Ajuntament de Badalona

Referencia: 2026/14543E

D. de Recursos Humans

PLEC DE PRESCRIPCIONS TECNIQUES PARTICULARS
CONTRACTE MIXT DE SUBMINISTRAMENT | SERVEIS DE MANTENIMENT | SUPORT
DE L’APLICACIO EPSILON RH

1. Justificacioé

L’Ajuntament de Badalona disposa actualment de I'aplicacio6 EPSILON RH, destinada a la
gestié integral dels recursos humans municipals, incloent processos de ndmina, gestio
administrativa de personal, obligacions amb I’Agencia Tributaria i la Tresoreria General de la
Seguretat Social.

Per garantir la continuitat operativa, la seguretat, 'adequacido normativa i el correcte
funcionament del sistema, és necessari disposar d’'un servei especialitzat de manteniment i
suport tecnic.

Aquest Plec de Prescripcions Técniques Particulars (en endavant, PPT) defineix els requisits
tecnics minims exigibles, els nivells de servei (SLA) i les obligacions de seguretat i
reversibilitat per garantir la continuitat del servei de nomina i gestié de personal.

2. Objecte del contracte

L'objecte del contracte és el subministrament i serveis de manteniment i suport de I'aplicacio
Epsilon RH.

El subministrament compren, si escau, la renovacié/provisio de llicéncies o drets d’'Us
necessaris per a I'dis continuat dels moduls actualment en produccid, sense disminucié de
funcionalitats.

L’adjudicatari haura d'indicar en la seva oferta I'abast exacte (moduls, perfils d’usuari,
integracions i entorn tecnologic suportat) i garantir la compatibilitat amb les obligacions
normatives (AEAT i TGSS) durant tota la vigéncia.

3. Durada

El contracte tindra una durada d’'1 any, a comptar des de la formalitzacié del contracte.

El contracte es podra prorrogar per dos anys, en prorrogues d’un any cadascuna.
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4. Descripcio dels serveis

4.1. Manteniment estandard

El manteniment i I'actualitzacié corresponent als moduls inclouen els segilients serveis:

- Manteniment correctiu: Detecci6 i reparacidé dels errors que es poguessin produir en la
forma estandard del programari subministrat pel proveidor.

- Manteniment evolutiu: Incorporacié de les millores que el proveidor decideixi realitzar en
els moduls adquirits. Aquest inclou, com a minim, les evolucions necessaries per mantenir la
funcionalitat equivalent i la compatibilitat amb els canvis normatius i tecnologics; qualsevol
evolutiu especific sol-licitat per I'Ajuntament es tramitara mitjancant peticid, valoracio,
acceptacio i posada en produccié.

- Manteniment adaptatiu: Modificacions necessaries per adaptar les funcionalitats dels
moduls adquirits a les exigéncies legals de I'AEAT i TGSS i que entrin en vigor durant la
vigéncia d'aquest contracte.

- Servei de consultes a Internet: Accés a la pagina web del proveidor des de la propia
aplicacié, a través d'usuaris autoritzats o interlocutor valid oficial. Es un servei en linia
disponible les 24 hores durant la vigéncia del contracte, que conserva una relacié de les
consultes realitzades.

- Canal de noticies: Mitjancant aquesta opcid, el proveidor pot informar de: (i) les novetats i
comunicacions “d’Ultima hora”; (ii) el contingut de noves versions; (iii) les solucions que
s'incorporaran per adaptar-se als canvis legals.

- Actualitzacions online: Un cop al dia, el sistema realitza una consulta per comprovar si hi
ha noves actualitzacions disponibles per a la descarrega. Un cop finalitzat el procés de
descarrega de les actualitzacions, queden llestes per instal-lar-se, ja que aquest sistema
realitza la descarrega automatica en segon pla.

- Manteniment tecnologic: Cobreix la compatibilitat de I'entorn tecnologic amb el de
I'aplicacio.

- Servei d'Atencié Telefonica (SAU): Es un servei centralitzat que permet obtenir respostes
sobre possibles errors del programari, propostes de millora i dubtes sobre noves versions.
En el marc de I'assistencia de consultes curtes, simples i puntuals, l'interlocutor accedira a
un namero de teléfon del centre d’assisténcia. Tota sol-licitud (teléfon, correu o altres canals)
s’haura de registrar en un sistema de tickets amb nimero d’incidéncia i tragabilitat.

Les hores d’accés al centre seran:
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Matins, de dilluns a dijous, de 8:30h a 17:30h
Divendres i periodes estivals (de juliol a setembre) de jornada intensiva: de 8:30h a 14:30h

4.2. Contracte de suport telematic (SAU)

En el Servei de Suport Telematic, el proveidor presta els seus serveis en remot, amb ajuda
de mitjans telematics (teléfon, correu electronic, connexié remota a les instal-lacions de
'Ajuntament, etc.). En definitiva, sén peticions de servei no incloses en el Manteniment
Estandard, que poden ser resoltes sense el desplagament fisic d'un consultor. El limit entre
suport, consultoria i desenvolupament s’haura de definir en la seva oferta i, en cas de dubte,
prevaldra el que disposi el Plec de Clausules Administratives Particulars i I'acord de qualitat
de servei (SLA).

El Servei de Suport Telematic inclou:

- Serveis d'assistencia remota: Es realitza per consultors experts que prenen el control remot
del PC de linterlocutor, a través d'Internet, mitjancant el maneig d'una aplicacié web, i es
presta d'acord amb les limitacions previstes en la legislacio vigent en matéria de proteccié de
dades i en les politiques de seguretat del propi Ajuntament. Per establir la connexié sempre
€s necessaria l'autoritzacié de l'interlocutor que, en tot moment, haura de visualitzar les
tasques que realitzen els consultors. L'accés remot requerira autenticacio forta (MFA),
registre de sessié (LOG) i autoritzacio expressa per cada intervencio.

- Suport telematic a l'explotacié de les dades: Es tracta de la resolucié d'incidencies que
requereixin una investigacio de les dades de I'Ajuntament... En general, qualsevol servei que
requereixi analitzar o manipular les dades de I'Ajuntament, d'acord amb les aplicacions
contractades. Abans de realitzar manipulacions de dades, s’haura de documentar la peticio,
l'autoritzacio, I'abast i el resultat, i garantir la possibilitat de restauracid (backup/export), si
escau.

- Suport telematic a incidéncies tecnologiques i assisténcies técniques: Serveis técnics de
sistemes remots relacionats amb I'entorn en qué conviu l'aplicacié, que se centren en: (i)
assisténcia per a la migracio o instal-lacié en nous servidors; (ii) assistencia per a instal-lacio
en noves estacions; (iii) resolucié d'incidents de SO, BBDD, impressores, configuracio; (iv)
assessorament d’accés a I'estructura logica; (v) estudis de rendiment.

- Actualitzacié de versions: Tasques destinades a la instal-lacié de noves versions, de forma
remota, i la verificacié del funcionament en entorn real o de preproduccié, i el suport a
incidents derivats de la instal-laci6. S’hauran d’emetre notes de versid (release notes),
preavis de canvis (excepte urgéncies de seguretat o canvi normatiu inajornable) i
procediment de rollback/reversio en cas d’incidéncia.
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- Sessions de formacié curtes: Sessions de no més de tres hores, orientades a facilitar I'Us
dels productes sota llicencia. L’'adjudicatari facilitara materials de  suport
(guiesl/videotutorials) per a usuaris clau.

4.3. Nivells de servei (SLA) i gestid d'incidéncies

El servei disposara d’'un sistema de registre (ticketing) amb, com a minim: data/hora, canal,
descripcio, severitat, accions realitzades, temps dedicat, estat i tancament validat per
I’Ajuntament. Les severitats es definiran com

(S1) Critica: paralitzaci6 de processos de nomina o impossibilitat de complir obligacions
AET/TGSS.

(S2) Alta: afectacio rellevant sense parada total.

(S3) Mitjana: incidencia amb alternativa.

(S4) Baixa: consulta o peticié menor.

Temps maxims (comptats dins horari de servei):

Severitat Primera resposta (max.) Resolucio6 o solucié temporal (max.)
(S1) Critica 1 hora 8 hores (o workaround < 4 hores)
(S2) Alta 4 hores 2 dies laborables

(S3) Mitjana 1 dia laborable 5 dies laborables

(S4) Baixa 2 dies laborables Segons planificacio/versio

L'adjudicatari emetra informe mensual d’SLA (percentatge d’incidéencies dins termini, temps
mitja de resolucid, incidéncies recurrents i accions preventives).

En cas d’incompliment reiterat dels SLA, es podran aplicar les penalitats i/0 consequeéencies
previstes al PCAP.

4.4. Reversibilitat i portabilitat de dades

A la finalitzaci6 del contracte, I'adjudicatari facilitara, sense cost addicional, I'exportacié
completa de les dades i documents relacionats amb l'aplicacié (en format estandard i
reutilitzable, p.e. CSV/ISQL/XML, segons correspongui) i el diccionari de dades/esquema. El
termini maxim d’entrega sera de 15 dies habils des de la sol-licitud de I'’Ajuntament.

L’adjudicatari acreditara I'esborrat segur i/o devolucié de copies en els seus sistemes, sense
perjudici de les obligacions legals de conservacié que, si escau, resultin aplicables.
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5. Horaris del servei

Matins, de dilluns a dijous, de 8:30h a 17:30h
Divendres i periodes estivals (de juliol a setembre) de jornada intensiva: de 8:30h a 14:30h

Els terminis d’'SLA es computaran dins d’aquest horari, llevat que el PCAP prevegi guardia o
cobertura fora d’horari.

6. Confidencialitat i proteccié de dades

Totes les dades i documents tractats en aquest contracte son propietat exclusiva de
I’Ajuntament.

L'empresa adjudicataria queda expressament obligada a mantenir absoluta confidencialitat i
reserva sobre qualsevol dada que pogués coneixer amb ocasié del compliment del
contracte, especialment les de caracter personal, que no podra copiar o utilitzar amb una
finalitat diferent que la que té com objecte el present contracte, ni tampoc cedir a altres ni tan
sols a efectes de conservacio.

L'adjudicatari tindra la condicié d’encarregat del tractament i haura de complir:

* Reglament (UE) 2016/679 (RGPD)

e Llei Organica 3/2018 (LOPDGDD)

* Esquema Nacional de Seguretat (RD 311/2022)
* Esquema Nacional d’'Interoperabilitat

S’haura de garantir la confidencialitat, integritat i disponibilitat de les dades. L’adjudicatari
subscriura I'annex d’encarrec del tractament, que incloura, com a minim: objecte i durada,
naturalesa i finalitat, tipus de dades i categories d’interessats, obligacié de tractar dades
només segons instruccions, confidencialitat del personal, mesures técniques i organitzatives,
subencarregats (autoritzacié prévia), transferéncies internacionals (prohibides sense
autoritzacié i garanties), assisténcia en drets i en avaluacions d'impacte, notificacio
d’incidents/bretxes, i devolucid/supressio al final.

7. Seguretat de la informacié i accés en remot (ENS)

L'adjudicatari complira les politiques de seguretat de I’Ajuntament i, com a minim:
(1) Autenticacié multifactor per a accés remot

() Prohibicié de comptes compartits

(I Registre d’accessos i operacions rellevants
(IV) Xifrat de comunicacions i, si escau, de suports
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(V) Principi de minim privilegi
(VI) Notificacio d'incidents de seguretat en un termini maxim de 24 hores des de la deteccio i
cooperacio en I'analisi i contencio

8. Seguiment del servei i informes

Es realitzara, com a minim, una reunié de seguiment trimestral (o la periodicitat que fixi el
PCAP) amb acta, i wun informe mensual que inclogui: incidéncies, SLA,
versions/actualitzacions, canvis normatius incorporats, formacions realitzades i propostes de
millora.
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