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Ajuntament
deVila-seca

PLEC DE CLAUSULES TECNIQUES PARTICULARS QUE HAN DE REGIR LA
CONTRACTACIO DEL SERVEI D'ADMINISTRACIO DE SISTEMES | EL SUPORT -
HELP DESK- ALS USUARIS DEL SISTEMA D’INFORMACIO MUNICIPAL DE
L'AJUNTAMENT DE VILA-SECA PEL PERIODE 2026-2028, AMB POSSIBILITAT
DE PRORROGA ANY 2029
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Tel. 977 309 300
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Ajuntament
deVila-seca

1. OBJECTE DEL CONTRACTE

L’objecte del contracte és la provisio del servei de suport als usuaris i manteniment del
conjunt d’equips informatics i de comunicacions de I'’Ajuntament de Vila-seca durant la
vigéncia del contracte, servei de segon nivell d’escalat d’incidéncies i problemes, tant
de forma preventiva com reactiva aixi com serveis d'administraci6 de sistemes
d’informacio.

1.1. Objectius generals del servei

L’objectiu és el de maximitzar el temps de disponibilitat dels sistemes i la satisfaccio
dels usuaris en la resolucié de les seves incidéncies. També s’inclou la detecci6 de
problemes, I'aplicacié de canvis. L'abast sera tot el sistema d’'informacié municipal, els
usuaris interns i externs, la infraestructura local i en el navol, existent i la que
s’adquireixi durant la vida del contracte i les possibles prorrogues.

1.2. Forma de provisio

La provisié del servei s’integrara dins del Centre de Serveis a I'Usuari (CSU) que
gestionara els serveis a contractar amb la consequent implantacié de processos,
procediments, activitats i funcions, segons es descriu més endavant.

El Centre de Serveis a I'Usuari prestara I'atencio i el suport als usuaris, de forma que
recollird, enregistrara i resoldra les sol-licituds, mitjancant les bases de dades de
coneixement, els inventaris d’equips i sistemes, les eines d’accés remot i altres eines
de diagnostic.

El servei es prestara de forma:

e Presencial, a través d'un minim de dos técnics de camp que estiguin
presencialment en dependéncies municipals per atencions de primer nivell de
suport i aquelles que requereixin presencialitat. Es el que denominariem
atencio en el marc del ‘Centre de Serveis de Suport’

e Enremot, per aquelles tasques d’administracio de sistemes que no requereixen
preséncia a les seus municipals. La modalitat del servei sera en format de
bossa d’hores, tant en serveis de manteniment preventiu, correctiu com
perfectiu per noves implantacions i millores en els sistemes.

1.3. Centre de Serveis a I’Usuari

El Centre de Serveis a I'Usuari (CSU) és I'encarregat de la interaccié amb els usuaris i
sera el responsable d’enregistrar la sol-licitud, de prestar el suport requerit als usuaris
aixi com d’anotar la realitzacio i la resolucioé d’aquesta amb el maxim detall. El sistema
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existent permet explotar la informacio per avaluar la tipologia d’'incidencies, els temps
de resolucio i I'inventari d’actius gestionats, tant software com hardware.

1.3.1. Tasques del Centre de Serveis de Suport

Aquest plec s’ha confeccionat seguint el marc de referencia de bones practiques definit
per ITIL v3 , i per tant, ha de ser entés dins d'aquest context.

Els técnics contractats per a desenvolupar els serveis descrits en el present plec
hauran de seguir les bones practiques descrites a ITIL v3. Per tant han de rebre la
formacio adient per part del proveidor per complir aquest marc de referéncia.

De forma resumida:

1. Recepci6, prioritzacio, classificacié i escalat (en cas que correspongui) de
qualsevol -interacci6-* demanda d’administracié de sistemes i suport dels
usuaris cap al Cap de Politiques digitals i innovaci6 o en qui delegui
I'Ajuntament de Vila-seca.

2. Gesti6 de gualsevol demanda que estigui dins de I'ambit del Centre de Serveis
a I'Usuari que es descriura posteriorment.

3. L’execuci6 de les tasques que es trobin dins I'ambit del Centre de Serveis de
Usuari i que formin part de la infraestructura fisica i ldogica de I'Area de
Politiques Digitals i Innovacio.

4. La gesti6, configuracié i manteniment dels actius de tecnologia de I’Ajuntament,
dins de I'ambit del Centre de Serveis a I'Usuari.

1.3.2. Ambit de competéncies del Centre de Serveis a I'Usuari

L’ambit de competencies del Centre de Serveis a I'Usuari compren tots els equips i
sistemes informatics i de comunicacions de I'Ajuntament, els equips personals,
portatils i dispositius periférics d’aquests, i la resolucido de qualsevol demanda que
tingui com a desti el departament de serveis informatics i d'estadistica, incloent-hi la
recepcio, prioritzacié, classificaci6 i escalat (si procedeix) d’aquestes i la gestié de les
interaccions que es produeixin dins de:

@® L’administracio de sistemes
@ El suport a l'usuari en el llocs de treball de I'Ajuntament, i en mobilitat dins del
terme municipal.

1 Una Interaccié pot ser un esdeveniment, incidéncia, peticié, problema o sollicitud d’accés en
terminologia ITIL v4. En tot el plec el terme gestié d’interaccions (esdeveniments, incidéncies, peticions,
etc.) inclou la gestid i resolucié de la propia interaccié.
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D..Q

1.3.3. Tasques i responsabilitats

El servei de suport a I'usuari comprendra:

Actuar com a centre de suport técnic informatic

e Prestar el suport de primer nivell, atenent les incidéncies que reportin les
persones usuaries del sistema d'informacié municipal o el propi servei TIC a
través dels canals definits:

o Através de I'eina de gesti6 de sol-licituds i inventari que disposa
I’Ajuntament de Vila-seca (GLPI, https://glpi-project.org/es/)

o A través de correu electronic, que automaticament crea la peticié a
I'eina de gestio.

o Através de telefon

o De forma directa

Actualment el percentatge de sol-licituds per tipus de canal és:

B peipdesk B E-mail ® Phone
B pirect

Directe 0.5%
E-Mail 40%
Aplicacio 58%
Web
Telefon 1%
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Fer la diagnosi inicial de les incidéncies, la seva categoritzacio i prioritzacio
prévies a la seva resolucio.

Fer el seguiment dels tiquets oberts i en espera, fent les gestions necessaries
per evitar, en la mesura del possible, que els incidents s’allarguin en el temps.
Resoldre amb agilitat i proactivitat totes les incidéncies que estiguin dins del
seu abast.

En cas que procedeixi, escalar les incidéncies als tecnics/ques municipals que
actuen com a suport de 2n nivell, o bé a I'empresa proveidora de serveis que
correspongui.

Tancar els tiquets quan el motiu de la seva obertura ja s’hagi resolt.

Anotar les accions realitzades per a resoldre la incidéncia, per informar a
'usuari/a i poder-ne fer I'analisi posterior.

Informar d’incidéncies recurrents que puguin ser fruit de problemes o
mancances gue s’hagin de resoldre per part del Servei TIC.

Ampliar i mantenir la base de dades de coneixement i les FAQ departamentals.

Manteniment del parc informatic

Fer el manteniment del lloc de treball (equip informatic, periférics, sistema
operatius, aplicacions, telefon IP, etc.) i resoldre incidéncies que se’'n derivin,
reparant o reemplagant els components avariats o defectuosos amb material
subministrat per I’Ajuntament.

Gestié d’equips en garantia. En cas d’avaria d’un equip que es trobi en periode
de garantia els técnics notificaran al fabricant, faran el seguiment de I'actuacio i
s’encarregaran de que l'equip torni a quedar en funcionament en la seva
ubicacio original.

Substituir ordinadors i els seus periférics quan sigui necessari per avaria o
obsolescéncia, amb material subministrat per I’Ajuntament.

Quan es produeixin noves adquisicions de material informatic o reubicacions
per trasllats de personal entre diverses dependéncies de I'Ajuntament, fer els
trasllats d’equipament informatic i el traspas de la informacié dels equips antics
als nous.

Assisténcia a lI'inventari de material, ordre i gestié d’espais de treball.
Instal-lacions d’equips d'impressio

Desplegar o actualitzar el software corporatiu sobre els equips, segons les
indicacions del Servei TIC.

Actuacions sobre tauletes digitals i smartphones corporatius: configuraci6é del
client de correu i de l'agenda, instal-laci6 d'aplicacions corporatives, de
certificats digitals, etc...

Assistencia i suport en I'is de sistemes i eines per videoconferencia
Assisténcia i suport en l'accés i Us de dispositius en xarxes de comunicacions
sense fil.

Instal-lacio i configuraci6 de certificats digitals als equips dels usuaris.

Treballar amb programari de desplegament d’'imatges de S.O

i/lo clonatge de pc's

Totes aquelles tasques relacionades amb I'area d’operacions de sistemes de la
informacié que es requereixin per part de l'organitzacio.
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Gestio directori d’usuaris

Alta i manteniment en la gestié de persones usuaries al directori actiu aixi com
assignacio de permisos.

Gesti6 de paraules de pas i bloqueig d’usuaris.

Actualitzacio d'atributs d’usuaris/es en la gestio del directori actiu.

Proposar i definir Politiques de Grup (GPO) juntament amb els técnics del
Servei TIC.

Manteniment de la xarxa

Habilitacié de punts de punts de xarxa i instal-lacié de switchs o teléfons.
Fer ponts als armaris de comunicacions, si es necessari

Gestid, configuracié i supervisié basica d’elements de xarxa com Firewall o
controlador wifi

Detecci6 i diagnostic de problemes de xarxa fisics

Documentacié i procedimentacio

Documentar en procediments a la base de dades de coneixement tot el que
sigui rellevant per a la resolucié d‘incidéncies.

Gestid, manteniment, ampliacié / creacié d’inventari, documentant qualsevol
canvi que es produeixi a I'aplicacio que I'Ajuntament posa a la seva disposicio.
Preparacio de guies d'usuari sobre sistemes i aplicacions pel lloc de treball
Analisis periodic de l'estat d’'inventari, deteccié de problemes (obsolescencia,
software sense actualitzar)

Monitoratge de sistemes i alertes

Monitoratge de tots els actius supervisats per I'eina corporativa de monitoratge.
En aquest cas ‘CheckMK’ (https://checkmk.com/) o altres que es puguin usar.
Gestid de les alertes rebudes i actuacié en cas que requereixi un solucio
(generar problema, resoldre-ho o escalar a segon nivell de suport segons
pertoqui)

Monitoritzacié de la infraestructura virtualitzada a través de I'eina de gesti
incorporada a la plataforma de virtualitzacié (vCenter — vMware)

Actualitzacio i creacié de noves alertes en els actius existents. Desplegament
de nous actius en les eines de monitoratge disponibles.

Avaluacié continuada del serveis publics digitals i les possibilitats de
monitoratge

Revisio diaria i registre de les alertes rebudes de diferents fonts d’'informacio
(sistema de copies de seguretat, eines antivirus, XDR, firewall, etc) De tots els
sistemes actuals i els que s'incorporin. Registre de la revisié per tracabilitat i
auditoria.

Gestié de la capacitat dels sistemes. Actuacions per minimitzar 'activacié de
les alertes detectades.
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Actualitzacions de sistema, parc informatic i aplicacions corporatives

e A travées de leina WSUS, desplegament d'actualitzacions, revisio i
manteniment de la gesti6 de les actualitzacions, en el parc informatic d’'usuari

e A través de leina WSUS, desplegament d'actualitzacions, revisio i
manteniment de la gestio de les actualitzacions, en els servidors municipals,
en coordinacié amb segon nivell de suport / técnics municipals.

e Actualitzacions d’'aplicacions corporatives que disposen de procediment
d’actualitzacié i suport per part del fabricant.

e Les actualitzacions poden definir-se una finestra

El contractista ha de presentar un Pla d’Operacio diari en el que es posi de manifest
les operacions basiques de revisid de sistemes a realitzar a diari, exposades amb
anterioritat.

Les que el licitador i I’Ajuntament acordin i que puguin sorgir durant la durada del
contracte i estiguin dins de l'ambit de la microinformatica, l'atenci6 a usuaris
d’'informatica i a la gestié basica d’operacions de primer nivell de suport.

Ateses les caracteristiques singulars d’aquest contracte, I'’Ajuntament de Vila-seca

proporcionara un lloc fisic amb mobiliari, on s’ubicara el personal i I'equipament de
'empresa adjudicataria. A més a més, també podra proporcionar dos teléfons fixes, un
per a cada técnic/a per atencions directes a l'usuari.

Sera necessari aportar, per part de I'empresa adjudicataria, un telefon mobil per a
contacte en condicions d’emergéncia / guardies corresponents.

Els equips informatics dels dos tecnics seran aportats per I'empresa adjudicataria del
concurs.

El lloc fisic cedit per 'Ajuntament de Vila-seca a I'empresa adjudicataria sera utilitzat
exclusivament pel personal, recursos, tasques i activitats destinades a la correcta
I'execucio6 del present contracte.

Control horari a carrec de I'empresa. En el seguiment del contracte s’aportara I'informe
d’assistencia dels técnics presencials.

1.3.4. Horari del Servei

L’horari presencial de servei sera el mateix que el del personal d'oficina de
'Ajuntament de Vila-seca. En termes generals la jornada és de dilluns a divendres de
8h a 15h ide 16h a 18.30h els dilluns a la tarda.

S’estableix un calendari de :
e Alliberament dilluns tarda juny a setembre
¢ Alliberament dilluns tarda setmanes Nadal-Reis i setmana santa

També s’atendran a atencions especifiques com i necessaries
e Atencions técniques a Plenaris municipals
e Esdeveniments extraordinaris
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Caldra que hi hagi un tecnic/a de guardia de dilluns a diumenge fora de I'horari
establert, localitzable mitjangant telefon mobil. Aquest/a tecnic/a podra ser requerit pel
responsable de I'Ajuntament per atendre incidéncies urgents que puguin sorgir als
diferents serveis de I'’Ajuntament.

Aquest temps de dedicacié necessari quan es produeixin urgencies, avaries o d'altres
eventualitats, s’entén comprés al contracte i, per tant, no donara lloc a despeses o
abonaments complementaris del preu del contracte.

En casos d'urgéncia i necessitat, es podra requerir la presencia fisica el Técnic de
suport itinerant (TSI), en horari de 16:00 a 19:00, qualsevol dia de la setmana, fins un
maxim de 5 hores addicionals setmanals.

En casos d’'urgéncia i necessitat, per a realitzar tasques de manteniment o instal-lacio
gue no puguin executar-se en I'horari habitual de I'’Ajuntament sense impedir el treball
dels usuaris, els técnics de suport presencial ampliaran I'horari a partir de les 15:00,
gualsevol dia de la setmana, fins un maxim de 8 hores addicionals setmanals.

Atenen l'especificitat de la Policia Local, addicionalment a I'horari presencial establert
per a la Seu de I'Ajuntament, aquest servei es prestara en modalitat no presencial
(remotament) la resta dhores fins a completar les 24h., incloent dissabtes i
diumenges.

No obstant aquest requeriment de servei, la Policia Local disposara del servei de
Maxima Disponibilitat en els termes que s’expliciten en el seglient punt.

S’entendra com a Maxima Disponibilitat del servei, la capacitat de desplagar un técnic
de suport al lloc on es produeixi una interaccié que requereixi la seva presencia fisica
en el termini maxim de 1 hora, en cas que no sigui possible resoldre-la en modalitat no
presencial i estigui classificada com ALTA o URGENT.

L’empresa adjudicataria haura de planificar la distribucié6 de les vacances del seu
personal, aixi com la substituci6 automatica de personal absent en cas de baixa o
vacances, amb previ avis a I’Ajuntament de Vila-seca.

1.3.5 Idioma

La gesti6 del servei es realitzara en els idiomes oficials de I'Ajuntament de Vila-seca,
catala i castella. Es tindra en compte que es pugui atendre peticions en altres idiomes,
valorant-se el coneixement de l'angles tant per gestions internacionals puntuals com
per documentacio i autoformacio.

1.4. Servei d’administracio de Sistemes

Com a complement al servei presencial és necessari desenvolupar un servei integral
d’administracio de sistemes.
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Les tasques principals del servei d’administracio de sistemes soén:

e Manteniment i evolucio de les aplicacions de gestié corporatives. Basicament,
aplicaci6 dels evolutius a la plataforma de gestié T-Systems (MyTAO) usant les
guies d’actuacio proporcionades pel fabricant

e Manteniment i operacio del CPD. Realitzacio de totes les tasques necessaries
pel suport de I'operacié del CPD pel que fa aturades i engegades controlades, i
resolucié d’incidéncies en I'espai fisic. També haura de supervisar el correcte
funcionament dels sistemes d’alimentacié ininterrompuda del CPD, atenent a
les alertes que el sistema pugui generar.

e Gesti6 del correu electronic. Altes , baixes, modificacions. Monitoratge d’estat.
Ajust fi. Antispam i propostes de millora generals.

e Tasques de manteniment tecnic preventiu i correctiu dels servidors de
I'’Ajuntament de Vila-seca.

e Tasques de manteniment preventiu i correctiu de la cabina de discos principal
de I'Ajuntament(NetApp).

e Proposar una finestra de manteniment quan sigui necessari per realitzar les
activitats de manteniment i configuracio.

e Realitzar la instal-lacié, configuracié i actualitzacions que siguin necessaries.

e Realitzacié de proves per garantir I'operativitat.

e Elaborar i mantenir la documentacié del sistema per l'administracio de
servidors
Realitzar scripts per automatitzar les tasques d’operacié de sistemes

e Donar suport a l'operacié dels hipervisors de virtualitzacié de produccié del
CPD.

e Coordinar la reparaci6 de hardware i/o firmware quan sigui necessari. Pot
incloure I'aplicacio de ‘patchs’ reactius.

e Planificar el temps d'aturada necessari pel manteniment i instal-lacio dels
‘patchs’.

Planificar el ‘roll-back’ de qualsevol actuacio.

e Recopilar i analitzar dades de seguretat per identificar, aillar i notificar a
'Ajuntament de Vila-seca possibles riscos de seguretat que puguin afectar als
sistemes.

e Administracid i ajust de la Base de Dades corporativa Oracle. Propostes de
manteniment preventiu i correctiu del SGBD.

e Creacié de maquines virtuals i desplegament de nous servidors.

El contractista ha de presentar un Pla de Manteniment Preventiu que inclogui totes les
tasques descrites aixi com d'altres que consideri oportunes realitzar. Aquest Pla
estara calendaritzat i tindra un minim de 130 hores / any assignat per desenvolupar les
tasques.

A banda de les tasques de manteniment preventiu, el contractista esta obligat a oferir
una série de tasques enfocades al manteniment reactiu i perfectiu. Aquestes poden
ser:

e Execucions puntuals per canvis o implementacions de noves funcionalitats a
peticié de I'ajuntament
e Suport a incidencies d'alta complexitat
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e Qualsevol altre treball sota demanda
e Urgéncies greus que posin en risc la continuitat del Servei.
Aquest tipus de tasques estan quantificades en un minim de 10 hores / any.

1.5. Servei de formacio

L’adjudicatari ha d'actuar també com a transmissor de coneixement cap als técnics
municipals i el personal destinat a I'atenci6 del centre de Serveis a I'Usuari. Per aquest
motiu es demana:

e Els tecnics del centre de Serveis a l'usuari han d'estar certificats en ITIL
Foundations v3. Si no aporten certificacidé professional, cal que en un periode
no superior a 4 mesos aportin aquesta credencial. La no acreditacié pot
comportar la rescissio del contracte. La formacio i certificacio anira a carrec de
'empresa adjudicataria.

e (Cal presentar un Pla de Formacié Anual, amb una durada minima de 10 hores
pels teécnics del centre de Serveis a I'Usuari i els técnics municipals. Els
continguts d'aquest pla s’han d’ajustar a la realitat tecnologica de I'’Ajuntament i
servira per millorar les competéncies tecniques del personal que hi treballa. Es
valorara itineraris formatius de certificacid, els materials utilitzats, la modalitat
de formacio ... etc. Els continguts a oferir: Gestié de Servei, Entorns Servidor i
Client Microsoft, Eines de Monitoratge, Virtualitzacié, Automatitzacio
d’'operacions etc etc. Aquest continguts han d'anar alineats amb la visié de
I'’Area de Politiques Digitals i Innovacié de I’Ajuntament de Vila-seca.

2. GESTIO DEL SERVEI | PERSONAL TECNIC

2.1. Direccio del servei

La direccié del contracte correspon al Servei TIC de I'Ajuntament de Vila-seca, que
tindra la facultat d’establir les directrius oportunes per aconseguir els seus objectius i
proposar modificacions en la prestacio del servei en cas de manca de satisfaccio.

L'adjudicatari nomenara un coordinador técnic o responsable del servei, que sera el
responsable davant de I'’Ajuntament de la correcta prestacio del servei. Aquest sera el
responsable de la qualitat técnica del servei, aixi com de les consegiiéncies que les
omissions, errors, metodes inadequats en I'execucié del contracte.

2.2. Coordinador técnic

L’empresa contractista ha de designar un/a coordinador/a técnic/a o responsable que,
integrat/da a la plantilla de 'empresa, té les obligacions segients:

a) Actuar com a interlocutor/a de 'empresa contractista amb el Servei TIC i com a
canal de comunicacié entre aquest i el personal que forma part de I'equip de treball
adscrit a aquest contracte, quan sigui hecessatri.

b) Donar aquelles instruccions necessaries per a prestar degudament el servei.

10
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C) Supervisar el desenvolupament correcte de les funcions que tenen
encomanades els tecnics que formen part de I'equip de treball, aixi com el control de
I'assisténcia d’aquests al lloc de treball.

d) Definir els plans de formacio continua del personal de I'equip.

e) Organitzar les substitucions, i especialment, les que pertoquen en régim de
vacances i les baixes dels técnics que formen part de I'equip de treball, de manera que
el servei no es vegi afectat.

f) Analitzar els informes d'indicadors i resums executius per a realitzar el
seguiment peridodic mensual del servei.

0) Elaboraci6 i proposta d’execucio d'actuacions que permetin optimitzar el servei.

Els informes d'indicadors incorporaran estadistiques amb la categoritzacié de les
incidéncies, la distribucié en franges horaries, el temps mig de resolucié d’incidents,
percentatges de compliment dels SLAs, partes d’actuacio fora d’horari, i d'altres que es
puguin consensuar amb el Servei TIC.

El coordinador i el personal tecnic de I'Ajuntament faran reunions mensuals de
seguiment, encara que aquesta periodicitat podra ser modificada previ acord si es creu
convenient. L'objectiu de les reunions periddiques és revisar el grau de compliment
dels objectius (SLA), les especificacions funcionals, la validacié de la programacio de
les activitats realitzades i planificar actuacions que permetin millorar el servei.

Caldra que aquest/a coordinador/a disposi d’experiéncia de al menys 5 anys en la
coordinacio i seguiment d'equips de persones en I'ambit del suport informatic i en
lideratge d'equips d'aquest ambit.

2.3. Tecnics de suport ‘in-situ’

El servei del Suport Técnic Informatic (STI) estara format per 2 técnics/ques que
prestaran els seus serveis directament a I'Ajuntament, sota la supervisio del/a
director/a del servei i del/a coordinador/a técnic/a, que d’acord amb les instruccions
rebudes per I'Ajuntament de Vila-seca donara les directrius adients als técnics. Els
requisits minims que hauran de complir els/les técnics/ques son els seguents:

e Experiéncia laboral minima de 4 anys demostrable, en el suport i manteniment
d’entorns de microinformatica en administracions puabliques o en organismes
publics o en empreses amb més de 500 usuaris d’'informatica. Aquest requisit
I’'han de complir al menys dos dels tres tecnics.

e Coneixements de hardware, instal-laci6 PC's, canvis
periferics,reparacié d'impressores, etc.

e Coneixements d’eines ofimatiques i sistemes operatius Windows,

Linux i Android.

Bona predisposicié per a I'adquisicié de nous coneixements.

Facilitat de tracte amb els usuaris.

Es facilitara a I'’Ajuntament el Curriculum Vitae del personal destinat al servei.

L’Ajuntament de Vila-seca es reserva el dret de sol-licitar la substitucié d'algun

dels técnics per motius justificats, en que l'adjudicatari, caldra que el

substitueixi i planifiqui el relleu del mateix.
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Un dels técnics de suport actuara com interlocutor com a gestor principal del Centre de
Serveis a I'Usuari, responsabilitzant-se de la correcta execucio dels SLA definits en el
present plec.

Correspon exclusivament a I'empresa contractista la seleccié del personal que ha de
reunir els requisits exigits en aquest plec, i que formara part de I'equip de treball
encarregat de l'execucié del contracte, sense perjudici de la verificacid per part
d’aquest Ajuntament del compliment d’aquests requisits.

La direcci6 de l'equip correspon al coordinador técnic: I'Ajuntament donara les
instruccions corresponents al responsable nomenat per I'empresa i aquest sera el que
donara les instruccions als técnics.

L’empresa contractista ha de procurar que existeixi estabilitat en I'equip de treball i que
les variacions pel que fa a la seva composicio siguin puntuals i obeeixin a raons
justificades, amb la finalitat de no alterar el bon funcionament del servei.

L’empresa contractista assumeix I'obligacié d’exercir de forma real, efectiva i continua
en relacio al personal que integra I'equip de treball i que s’encarrega de I'execuci6 del
contracte, el poder de direccié inherent a qualsevol empresari. Concretament, ha
d’assumir la negociaci6 i pagament dels salaris, la concessio de permisos, llicéncies i
vacances, les substitucions en els casos de baixa o supléncia, les obligacions legals
en matéeria de Seguretat Social pel que fa a I'abonament de les caotitzacions i el
pagament de prestacions quan s'escaigui, les obligacions legals en matéria de
prevencié de riscos laborals, i I'exercici de la potestat disciplinaria, aixi com la resta de
drets i obligacions que es deriven de la relacié contractual entre I'empresari i
treballador/a.

L’empresa contractista ha de vetllar especialment perqué els treballadors/es adscrits a
'execucié d’aqguest contracte desenvolupin la seva activitat, sense que s’excedeixin
més enlla de les funcions assignades en aquests plecs.

2.4. Requeriments basics de relacié amb I’empresa adjudicataria

2.4.1. Condicions de privacitat i deure de reserva

Totes les dades i informacions que l'adjudicatari conegui com a conseqiéncia de
I'execucio del contracte objecte del present document, ja sigui de forma directa o
indirecta, han de quedar sota el deure de reserva d'aquest, i no podran ser divulgades
ni difoses ni publicades sense autoritzacid per escrit del responsable del contracte
designat per I'’Ajuntament.

2.4.2. Propietat i drets de la documentacio

Propietat intel-lectual: I'Ajuntament de Vila-seca té la titularitat, tant en el cas de
finalitzacio del contracte com de resolucié anticipada, de la propietat intel-lectual en

12
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exclusivitat i a tots els efectes de tots els informes, actes, estudis, protocols d’'actuacio,
procediments i altres documents elaborats en execucié del contracte, sens perjudici
del dret inalienable d'autoria que correspon a l'adjudicatari. En consequencia,
I'Ajuntament de Vila-seca pot reproduir, publicar i divulgar, totalment o parcialment,
tots aquests informes, actes, estudis, protocols d’actuacio, procediments i altres
documents elaborats en execuci6 del contracte, sense que I'adjudicatari pugui oposar-
se.

L'adjudicatari accepta aquesta titularitat de I'Ajuntament de Vila-seca i es compromet a
respectar-la i a no fer cap Us, comunicacié o divulgacio dels informes, actes, estudis,
protocols d'actuacio, procediments i altres documents elaborats en execucié del
contracte, bé sigui de forma total o parcial, directa o extractada, sense l'autoritzacio
expressa de I'’Ajuntament de Vila-seca, i renuncia expressament a qualsevol accié en
reclamacio legal, professional, economica o de qualsevol altre tipus.

L’adjudicatari ha d'incloure en tots i cadascun dels exemplars de materialitzacié de
'objecte del contracte, el simbol o la indicaci6 de reserva de drets de propietat
intel-lectual a favor de I'’Ajuntament de Vila-seca, d'acord amb les previsions del RD
legislatiu 1/1996, de 12 d'abril, pel qual s’aprova el Text refés de la Llei de propietat
intel-lectual.

2.4.3. Seguretat

L’empresa adjudicataria haura de complir amb els segients requisits generals
relacionats amb la seguretat dels sistemes d'informacioé:

1. L'empresa adjudicataria es compromet a mantenir absoluta confidencialitat
sobre la informaci6 manegada al llarg del projecte, fent-se totalment
responsable de les conseqiiéncies que poguessin derivar-se d’actuacions no
autoritzades explicitament respecte a la seva obtencid, emmagatzemament,
tractament i divulgacio.

2. L’'empresa adjudicataria sera responsable del compliment dels marcs legislatius
aplicables a I'objecte de contractacio d’aquest Plec, fent especial emfasi en el
Reglament (UE) 2016/679 del Parlament Europeu i del Consell de 27 d’abril de
2016 relatiu a la proteccié de les persones fisiques en allo que respecta al
tractament de dades personals i a la lliure circulacié d’aquestes dades i pel que
es deroga la Directiva 95/46/CE (Reglament General de Proteccié de Dades -
RGPD-), la Llei Organica de Protecci6 de Dades de Caracter Personal i
garanties dels drets digitals (LOPDIGDD 3/2018, de 5 de desembre), la Llei de
Serveis de la Societat de la Informacio i el Comerg Electronic (Llei 34/2002) i la
Llei d'Impuls de la Societat de la Informacié (Llei 56/2007), RD 3/2010 de
'ENS, sense perjudici del compliment d’altres marcs legislatius que poguessin
ser d'aplicacié durant el transcurs del temps necessari per completar els
treballs o serveis objecte del present Plec. A aquests efectes, I'empresa
adjudicataria és responsable de conéixer els marcs legislatius aplicables i
desenvolupar els seus treballs en compliment dels mateixos, sent exigible en
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tots els seus productes i serveis lliurats a I'’Ajuntament de Vila-seca, aguest
compliment.

L’empresa adjudicataria es compromet a mantenir les Normes de Seguretat de
tot tipus en vigor a I'Ajuntament de Vila-seca, les quals li seran facilitades
abans de linici dels seus serveis, aixi com a resoldre de forma immediata
gualsevol problema reportat per I’Ajuntament al respecte.

L’empresa adjudicataria es compromet a formar a tot el personal que hagi
d’intervenir en aquest projecte, tant de forma presencial com remota, sobre les
normes de seguretat vigents en I’Ajuntament que els hi afecti, aixi com sobre
els preceptes dels marcs legislatius aplicables.

L’empresa adjudicataria autoritza a I'Ajuntament de Vila-seca, a realitzar
tasques d’auditoria dels seus treballs i equips de treball assignats a I'objecte de
contractacio d’aquest Plec, be amb personal propi o bé amb personal extern
autoritzat expressament a l'efecte. Aquestes auditories quedaran en poder de
'Ajuntament de Vila-seca.

Les responsabilitats i compromisos de I'empresa adjudicataria s’estenen a tot el
treball que pugui subcontractar (prévia autoritzacié escrita de I'Ajuntament de
Vila-seca) a altres Empreses, no podent-se derivar dites responsabilitats i
compromisos cap a les empreses subcontractades.

En particular I'adjudicatari es compromet a respectar i a col-laborar en la
seva posta en marxa, en el seu funcionament com a proveidor del servei,
els principis basics i els requisits minims establerts per I'ENS, aixi com tota
aquelles actuacions i mesures de seguretat que s’implantin, juntament amb
la normativa propia de I’Ajuntament desenvolupada d’acord amb aquest
Esquema.

3.

CONDICIONS PER A DUU A TERME EL SERVEI

3.1. Situacio actual

Actualment I'’Ajuntament disposa de les segiients seus i edificis municipals, on es
desenvoluparan els serveis del CSU:

©ONOOOGOA~®DNPE

Seu de I'Ajuntament de Vila-seca

Punt d’'informacié Juvenil

Centre municipal de Formacio

Serveis socials

Espai Families

Banc dels aliments

Biblioteca municipal

Conservatori i escola municipal de Musica
Patronat municipal de Turisme

10 Patronat municipal de Turisme (La Pineda)
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11. Centre Civic cultural de La Plana
12. Centre Civic cultural de la Pineda
13. Centre Civic “El Colomi”

14. Castell de Vila-seca
15. Celler de Vila-seca

16. Centre Civic La Plana
17. Oficina d’Atencié a la Ciutadania

| altres espais municipals que puguin habilitar-se durant la vigéncia del contracte.

3.1.1. Arquitectura de xarxa

Les diferents seus i dependéencies municipals s’interconnexionen mitjangant connexio
propia de fibra optica a 40 GBE. Existeix un doble cami entre I’Ajuntament i cada una

de les seus.
Placa de [a Esglesia
: Serveis Socials | g‘é&’ g
Backbane - i
Bkt e Auditori @x’.{i} &3
ot £ b
{cpm FO
FO "’ Artic Hmhl I gﬁ@ g
F O
‘0 ‘ Patronat Turisme [ B »
e RIS S
Baadﬂp F e “ ] il
Ajuntament
(CPD) Fo — Escoles vesesugat | @é}) é:\
~ b g
o W
e Fid s
Noves oficines r—
Serveis Socials. %&é“' g’
Carrer Major 12-16
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Ajuntament. &5 b
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L’electronica de xarxa principalment és Huawei
Els controladors Wifi disponibles: Cisco Meraki i Aruba
Firewall Perimetral: PaloAlto 1410 (2 en HA)

3.1.2. Entorn tecnologic i volumetries

Els elements que configuren I'entorn tecnologic de I'Ajuntament i dels Patronats sobre
el que es desenvolupara el servei és el que es mostra a continuacio.

Parc Informatic: un 75% Windows 10 i la resta altres versions de Windows.
Nombre ordinadors: 350

Nombre usuaris amb lloc de treball: 300

Ofimatica basica: Entorn Microsoft. Entorn Office365

Impressores (amb contracte en curs): Parc Ricoh amb servei de manteniment
Antivirus: SentinelOne

Tots els equips tenen instal-lat les aplicacions d'ofimatica Microsoft Office i els
navegadors Microsoft Edge, Chrome o Mozilla Firefox.

Entorn servidor:

e Entorn virtualitzat amb hipervisor vmware: vcenter v8
e 2 hosts amb un totat de 50 MV desplegades

e HOSTI:
VMware ESXi, 7.0.2, 17867351
ProLiant DEZ6( 10
= procesador niel{R) Xeon(R) Silver Pl & 2 20GHz
ocesadores |ogicos, 40
NIC: g
Maquinas virtuaies 24
Condicion Coneclado
0 Tiempo de actividad 514 dias
0]
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e HOST2:

VMware ESXi

ProLiant DL36

LiILalD

niel{R) Xeoni{R) Silver 4114 CPU @ 2.20¢

=1}
ka
]
[}
(7]
oL
]

Condicion o ado
Tiempo de actividad: 519 dias
CRU Libre: 38,04 GH
Utilizade: 6.04 GHz Capz
Memona
Utilizado: 121,38 GB Capacidad: 310,68 GB
Almacenamisnts Libwe: 4,35 TB
Utilizado: 10,92 TB Capsoidad, 15,34 TB

Cabina de disc principal:
2 cabines NetApp AFF-A250amb 66Tb cada una
Cabines Backup: Synology Rackstation

Sistema de gestid de copies de seguretat: Veeam Backup

4. FASE DE TRANSICIO DEL SERVEI
Durant la prestaci6 del servei es contemplen les segients fases:

* Fase de prestacié actual: A aquesta fase només operen els adjudicataris del
contracte actual del servei

e Fase de transicio: periode que va des I'entrada en vigor del contracte fins
I'assumpcio total del servei per part del nou adjudicatari.

e Fase d’execucio del servei: periode que va des de l'iltim dia de la fase de
transicio i la finalitzacié del contracte.

La fase de transicié s'inicia amb la formalitzacié del contracte i té una durada maxima
de 2 mesos. Durant aquesta fase es flexibilitzaran els ANS.

Es dissenyara la transferencia dels serveis amb I'actual adjudicatari per una
transicié sense talls ni perdua de qualitat. Es considerara el traspas de
coneixement com part essencial d’aquesta fase.
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4.1. Plade transicio de servei

Els licitadors han de presentar un Pla de Transicié de servei detallat en el que es
descrigui de forma correcta les tasques que es realitzaran per a la correcta activacio
del nou servei.

El Pla de Transicié de Servei s’hauria de basar en:

e Planificacié detallada de les activitats

e Pla de implantacio de processos, procediments i normativa tecnica
e Definicié del model de relacio i reporting

e Pla d'implantacié dels nous ANS

e Pla d'activacio del servei

e Plade riscos en la transicio

En cas de no poder-se realitzar la transicio del servei en els termes definits,
'ajuntament de Vila-seca es reserva el dret a rescindir el contracte, sent el licitador el
responsable dels costos derivats.

4.2. Due dilligence

Durant la fase de transicié del servei s’espera una actitud proactiva del nou operador i
gue aquest realitzi les investigacions necessaries per adquirir els coneixements
necessaris per a la correcta transicio.

Es considerara responsabilitat de l'adjudicatari la realitzaci6 de les proves que
consideri pertinents per comprovar 'estat del sistema. Entre les proves s'inclouran:

e Proves d'estres

e Proves de seguretat

e Proves de backup i recovery

e Comprovaci6 de redundancia dels sistemes

Les proves es realitzaran fora de I'horari habitual per causar un minim impacte
possible i amb un pla de contingéncia especific per garantir la continuitat del sistema.

Es pot proposar a I'Ajuntament de Vila-seca una nova agenda per executar el Due
Dilligence si es considera necessari realitzar algunes tasques fora del temps establert.
Els resultats obtinguts s’entregaran a I'Ajuntament de Vila-seca aixi com les
conclusions, sent part de la documentacio requerida pel compliment dels ANS.

4.3. Fase d’execucio del servei

Un cop finalitzada la fase de transicié (2 mesos), I'adjudicatari haura d'assumir el
control total del servei. La relaci6 amb I'Ajuntament de Vila-seca es basara en els
acords establerts i compliment dels ANS.

18
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4.4, Fase de devolucio del servei

Els licitadors hauran de presentar un Pla de Devolucié del Servei, detallant les
obligacions i les tasques a realitzar per a la devolucidé del servei, incloent els termes i
condicions. En cas de cessament o finalitzacié del contracte, el proveidor esta obligat
a retornar el control dels serveis objecte del contracte, sense deixar de prestar el
servei durant tota la fase ni generant cap sobrecost.

5. CONDICIONS RELATIVES A LA LICITACIO
5.1. Condicions generals

Els licitadors hauran de proporcionar, a les seves ofertes, la informacio necessaria per
a ser correctament valorades.

5.2. Interaccions anuals

Per una millor valoracio de I'esfor¢ necessari en I'execucié del servei objecte d’aquest
contracte, es mostren les dades del 2025 als efectes de la seva extrapolacié anual que
permeti aproximar-se al nombre d’'esdeveniments anuals. Aquestes dades han
d’interpretar-se de forma orientativa i no son, en absolut, cap limit en el nivell
d’interaccions.

Volum de sol-licituds / incidéncies mensuals: 250 tickets

Categories tipus d’incidéncies:

B adminstracié electrbnica
B Ana a plataformes Altres
B comunicacions
B Correu electrdnic @ Equipament
B Funcionalitats @ Gestiona
B |nfraestructura servidors
Perfil Usuari Plens Municipals

B Programari Reunions

Document signat electronicament des de la plataforma esPublico Gestiona | Pagina 19 de 28

©
N
(&)
P4
a
o«
x
w
-
w
a
N
=
=
=z
a
a
74
4
©
=
g
>
=
w0
Q
O
©
=l
o
>
o
<)
o

Verificacio: https://vila-seca.eadministracio.cat/

19




6. CONDICIONS DEL CONTRACTE

Relacionades amb la seguretat i la confidencialitat, 'empresa adjudicataria i per
extensié el seu personal, es compromet a:

1. respectar les mesures de seguretat dels locals als que accedeix, sense que de
la seva permanéncia o pas per ells pugui derivar-se una disminucié de les
condicions de seguretat originals (tancament de portes i finestres, connexio
d’alarmes, etc.).

2. mantenir en tot moment el secret professional i el deure de confidencialitat
sobre totes les dades i documents als que pogués tenir accés ocasionalment
en el compliment de les tasques encomanades.

3. no revelar, transferir, cedir o comunicar de qualsevol forma les dades o
documents als que tingui accés en el compliment de les funcions propies del
CSS, a terceres persones, obligacido que es mantindra tot i havent finalitzat la
relacio amb aquesta.

L’empresa adjudicataria es compromet a comunicar i fer complir al seu personal les
obligacions establertes en el contracte que es derivi del present plec i, en concret, les
relatives al deure de secret, i de confidencialitat de les dades i els documents als que
tingui accés.

6.1 Protecci6 de dades de caracter personal

Per a la realitzacié dels serveis objecte d’aquest Plec, és necessari que el personal de
la empresa adjudicataria tingui acceés als locals on es realitzen tractaments de dades
de caracter personal regulats pel Reglament General de Proteccié de dades (RGPD),
la Llei 3/2018, de 5 de desembre, de Proteccié6 de dades personals i garantia dels
drets digitals (LOPDIGDD).

Tots els tractaments de dades personals que es realitzin en el context de les activitats
del CSS, hauran de dur-se a terme de conformitat amb el Reglament General de
Proteccio de dades (RGPD).

L’empresa adjudicataria que incompleixi el que s’estableix en el paragraf anterior
d’aquest apartat, sera considerada responsable, responent de les infraccions en les
gue hagués incorregut, aixi com de qualsevol reclamacié que per les persones
interessades s'interposi davant I’Autoritat Catalana de Proteccié de Dades, la Agencia
Espafiola de Proteccion de Datos o qualsevol altre autoritat europea reguladora de la
proteccié de dades de caracter personal i de la indemnitzacié que en el seu cas es
pugui reconeixer a la persona afectada que exerciti I'accié de responsabilitat pel dany
o lesio que pateixi en els seus bens o drets.
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6.2 Qualitat

Durant el desenvolupament dels treballs i I'execuci6 de les diferents fases del
contracte, I’Ajuntament de Vila-seca podra establir controls de qualitat i auditoria sobre
I'activitat desenvolupada.

6.3. Seguiment del servei

Correspon a I'Ajuntament de Vila-seca la supervisio i direccio de l'objecte de la
contractacié i proposar les modificacions que convingui introduir si existis causa
suficientment motivada.

6.3.1. Reunions de seguiment

Un cop adjudicat el contracte, es celebraran reunions de seguiment, com a minim amb
caracter trimestral, a les que assistiran.

Per part de I'Ajuntament:

O Cap de larea de Politigues Digitals i Innovacio: que assumira la
responsabilitat Gltima del projecte i tindra la darrera paraula en

gualsevol tipus de decisié que s’hagi d’acordar.

O Secretari General de la Corporacid, o persona en qui delegui: que
realitzara el seguiment del contracte des del punt de vista funcional de
I'Ajuntament.

Per part de 'empresa adjudicataria:

O Coordinador: Responsable maxim de I'empresa per la supervisio i
seguiment del contracte. Sera el responsable i interlocutor Gnic de
'equip de treball.

O El técnic que actua com interlocutor com a gestor principal del Centre
de Serveis a I'Usuari.

Addicionalment, es podra requerir la preséncia d’altres persones quan s’estimi oportu
pel correcte seguiment de I'execucio6 del contracte.

6.3.2. Assumptes

A la reunio s’analitzara el grau d’execucio del servei, revisant les incidéncies resoltes
del periode per cada grup de prioritat i les no resoltes que hagin superat els ANS. Aixi
mateix es revisaran les incidéncies quina resoluci6 no s’hagi acompanyat d'una
entrada en la Base de Coneixement que incorpora I'eina de tiquets.
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Aquelles incidencies, la resolucié de les quals requereixin la intervencié d’'un tercer,
proveidor de I'Ajuntament, es presentaran a la reunié de seguiment, acompanyades de
les actuacions de seguiment efectuades.

En cas que sigui necessari, es prendran mesures per a corregir qualsevol situacié que
es consideri que afecta de forma negativa al servei.

En aquestes reunions, es tractaran, com a minim, els segiients punts

@ Revisio dels acords de nivells de servei en curs (acompliment dels nivells de
servei i qualitat, analisi d'incidéncies, peticions i consultes, millores, seguiment
de la facturaci6 del servei) i avaluacié de métriques.

@ Determinacio i qualificacio sobre el grau d’'incompliment, quan correspongui, en
cada cas concret amb l'objecte d’estudiar la possible aplicaci6 de les
corresponents penalitats que s’estableixen en el present Plec.

@ Acord sobre I'adopcié de mesures correctores o preventives que hagi d’assumir

I'adjudicatari en cas d'incompliment dels acords de nivell de servei.

Detall de la facturacié mensual, i les possibles incidéncies.

Disseny i seguiment del pla de formacié dels tecnics de suport presencials

(TSP) i itinerant (TSI).

El Coordinador del Centre de Serveis de Suport aixecara acta de la reunid i la
distribuira per la seva conformitat als participants de la reunié de seguiment i
posteriorment l'arxivara en I'eina de gestié del servei que I’Ajuntament utilitzi, tot en el
termini maxim d’'una setmana. Les actes i tota la documentacié que s’hagi produit per
a la reunié, en particular els informes de seguiment de les incidéncies resoltes, les no
resoltes i les que no hagin generat una entrada a la Base de Dades de Coneixement,
estara accessible permanentment a I'eina de gestio per la seva consulta o descarrega
per part de I'’Ajuntament.

Per a valorar aquest seguiment el licitador ha de presentar un Pla de seguiment del
contracte i comunicacio.

6.4. Acords de nivell de servei

6.4.1. Definici6 del concepte

Els acords de nivell de servei (ANS) o Service Level Agreement (SLA) en anglés,
associats al present contracte, establerts entre I’Ajuntament i I'empresa adjudicataria
son part fonamental d’aquest i permeten el correcte seguiment i control de qualitat del
mateix. Els acords de nivell de servei es basen en indicadors del servei que permeten
guantificar de manera objectiva determinats aspectes del servei prestat.
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Els acords de nivell de servei també s'utilitzen com a elements objectius per a
I'establiment de les penalitats en les que I'adjudicatari pot incérrer.

6.4.2. Prioritats d’interaccions

Totes les interaccions rebudes pel servei objecte de contracte, hauran d’estar
reflectides pel sistema informatic encarregat de la gestié de les interaccions (si no ho
estan, el técnic, o qui rebi la interaccid, haura d'introduir-les en el sistema). Aquestes
incidéncies es classifiqguen d’acord a la seva prioritat en:

@ Critica.
O Afecten a llocs de treball d'atenci6 al pablic.
O Afecten a diversos usuaris amb aturada de servei (diversos usuaris no
poden realitzar les seves funcions basiques).
O Afecten a carrecs electes o als seus gabinets.
@ Prioritat alta
O Afecten a un lloc de treball amb aturada de servei en les seves funcions
basiques.
@ Prioritat normal
O El problema no impedeix que l'usuari pugui realitzar les seves funcions
basiques.
@ Prioritat baixa
O Laresta.

En qualsevol cas, el Cap dels serveis Informatics i d'estadistica podra establir o
canviar la prioritat d’'una incidéncia atenent als criteris que estimi oportuns, normalment
provocat per la gravetat de la mateixa, la seva repercussio o abast.

Per evitar I'efecte d’inanicio d’incidéncies (que una incidéncia mai sigui atesa perque
sempre hi hagin incidéncies de major prioritat), quan una incidéncia no hagi sigut atesa
en tres vegades el temps establert en el nivell de servei minim, la seva prioritat pujara
al seguent nivell de prioritat. Les incidencies de prioritat baixa que no hagin estat
ateses en 10 dies, pujaran a prioritat normal.

De cara a la definicié dels acords de nivells de servei exposats en aquesta apartat, es
considera:

® Ambit de competéncia: Conjunt de serveis o tasques que es realitzen en la
seva totalitat per I'equip prestador del servei de I'adjudicatari.

@® Temps de resolucié: Temps comprés entre el moment en que s'introdueix la
incidéncia en el sistema informatic fins el moment en que es tanca en el mateix
sistema.

6.4.3. Nivells de servei minims

El Centre de Serveis de Suport haura de garantir els seguients terminis de resolucio en
aquelles interaccions que entrin dintre del seu ambit de competéncies:
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Prioritat Temps maxims de Resolucio
Critica 6 hores
Alta 24 hores naturals
Normal 2 dies habils
Baixa 4 dies habils

El temps de resolucié es computara dins de I'ambit de les competéncies del CSS, no
imputant-se-li retards que no li corresponguin i que aquest tramitara com incidéncies
associades a la inicial.

6.4.4. Acords de nivell de servei

Donat que els serveis que es contracten tenen per objecte garantir la correcta gestio i
operaci6é del Centre de Serveis de Suport, els ANS es vinculen directament a aquest
objectiu.

Els indicadors de referencia que serveixen per establir els ANS s’obtindran, en tot
moment, dels valors actualitzats de les dades associades a les incidéncies i a les
seves resolucions, aixi com a d’altres que es puguin requerir i que I'adjudicatari vindra
obligat a implementar per aconseguir la quantificaci6 numerica dels ANS.

L’adjudicatari es compromet a respectar els segiients acords de nivell de servei, de
forma continuada, que poden ser revisats en qualsevol moment per I’Ajuntament:

Acord de

Nivell de

Servei

(ANS) Descripcio de I’Acord de Nivell de Servei
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ANSO1

ANS02

ANSO3

ANSO04

ANSO05

ANSO06

ANSO7

ANSO08

ANS09

ANS10

ANS11

La preséncia dels técnics informatics presencials i itinerant es garantira
diariament. L'abséncia d’'un qualsevol dels técnics de suport durant més
d’'1 dia, comportara la preséncia del Técnic de Suport Addicional durant
el periode d'abséncia del técnic substituit.

Les interaccions no resoltes pel Centre de Serveis de Suport, dins del
termini establert per les incidéncies de prioritat CRITICA seran inferiors a
2 durant cada trimestre.

Les interaccions no resoltes pel Centre de Serveis de Suport, dins del
termini establert per les incidéncies de prioritat CRITICA seran inferiors a
4 cada periode de 12 mesos.

Les interaccions no resoltes pel Centre de Serveis de Suport, dins del
termini establert per les incidéncies de prioritat CRITICA seran inferiors a
6 per tot el periode d’execucié del contracte.

Les interaccions no resoltes pel Centre de Serveis de Suport, dins del
termini establert per les incidéncies de prioritat ALTA seran inferiors a 2
al trimestre.

Les interaccions no resoltes pel Centre de Serveis de Suport, dins del
termini establert per les incidéncies de prioritat ALTA seran inferiors a 4
cada periode de 12 mesos.

Les interaccions no resoltes pel Centre de Serveis de Suport, dins del
termini establert per les incidéncies de prioritat ALTA seran inferiors a 6
per tot el periode d'execucio del contracte.

Les interaccions no resoltes pel Centre de Serveis de Suport, dins del
termini establert per les incidéncies de prioritat NORMAL seran inferiors
a 2 al trimestre.

Les interaccions no resoltes pel Centre de Serveis de Suport, dins del
termini establert per les incidéncies de prioritat NORMAL seran inferiors
a 4 cada periode de 12 mesos.

Les interaccions no resoltes pel Centre de Serveis de Suport, dins del
termini establert per les incidéncies de prioritat NORMAL seran inferiors
a 6 per tot el periode d’execucié del contracte.

Les interaccions no resoltes pel Centre de Serveis de Suport, dins del
termini establert per les incidéncies de prioritat BAIXA seran inferiors a 2
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al trimestre.

ANS12 Les interaccions no resoltes pel Centre de Serveis de Suport, dins del
termini establert per les incidéncies de prioritat BAIXA seran inferiors a 4
cada periode de 12 mesos.

ANS13 Les interaccions no resoltes pel Centre de Serveis de Suport, dins del
termini establert per les incidéncies de prioritat BAIXA seran inferiors a 6
per tot el periode d'execucio del contracte.

ANS14 El funcionament del Centre de Serveis de Suport no comportara
consequiéncies economigues ni juridiques negatives? per I'’Ajuntament
davant de tercers.

ANS15 L'atencio del CSS a les incidéncies fora d’horari sera del 95%

ANS16 La resolucio reeixida del CSS a les incidéncies fora d’horari sera del 90%

ANS17 Les incidéncies resoltes, tindran una entrada en la Base de Coneixement
en un percentatge superior al 95% dels casos.

ANS18 Les reunions de seguiment del servei es realitzaran en la data
planificada, amb un marge de més menys 15 dies habils.

ANS19 Els técnics no seran amonestats pel seu comportament o per faltes de

conducta o respecte cap els treballadors de I'Ajuntament o els ciutadans.

Els acords de nivell de servei tenen vigéncia durant tot el termini d’execucio del
contracte. No obstant 'anterior, els acords de nivell de servei podran ser suspesos
temporalment quan esdevinguin circumstancies externes no imputables a
I'adjudicatari. Aquesta suspensié temporal dels acords de nivell de servei haura de ser
acordada per I'Ajuntament, amb la conformitat de Il'adjudicatari. Quan aquestes
circumstancies externes i sobrevingudes deixin de tenir efecte, els acords de nivell de
servei tornaran a ser plenament vigents.

2 S’entén per conseqiiéncies economiques ni juridiques negatives, qualsevol tipus de dany reputacional o penalitat
economica que hagi de suportar I'Ajuntament com a conseqiiéncia directa, Gnica i objectiva de I'actuacié del Centre
de Serveis a I'Usuari.
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6.5. Garantia

La garantia definitiva constituida per I'adjudicatari sera retornada o cancel-lada un cop
finalitzat el contracte de serveis i verificat el compliment satisfactori de totes les
obligacions contractuals, incloent-hi les relatives al manteniment, suport técnic,
resolucié d’incidéncies i compliment dels nivells de servei (SLA) establerts.

La devolucio o cancel-lacio de la garantia no es produira fins que hagi transcorregut un
termini de tres (3) mesos des de la data de finalitzacié del contracte. Aquest periode
tindra la consideracié de termini de comprovacié, durant el qual I'érgan de contractacio
podra avaluar la qualitat global del servei prestat, la correcta resolucio de les
incidéncies i la inexisténcia de responsabilitats pendents.

Durant aquest termini, I’Administracié podra requerir a I'adjudicatari la resolucié de
possibles deficiéncies detectades en els serveis prestats, incloent-hi incidéncies
recurrents, mancances en la documentacid técnica, o incompliments dels nivells de
servei compromesos.

Aixi mateix, es verificara que s’ha realitzat correctament la transferencia de
coneixement, la devolucié de documentaci6, credencials i, si escau, dels equips o
materials associats al servei.

Un cop transcorregut el termini esmentat sense objeccions, o bé un cop esmenades
les incidencies detectades, es procedira a la devolucié o cancel-laci6 de la garantia
definitiva d’acord amb el que estableix la normativa de contractacié publica vigent.

Vila-seca, a la data de la signatura electronica del document

Ricardo Gonzalez Mas

Cap de Politiques Digitals i Innovacio
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