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Torrelles de Llobregat

Expedient nim.: X2025002908

Plec de Prescripcions Técniques

Procediment: Contracte de serveis per procediment obert simplificat.

Assumpte: Contractacié dels serveis de computacié remota de I’Ajuntament de Torrelles de
Llobregat.

PLEC DE PRESCRIPCIONS TECNIQUES PER LA CONTRACTACIO DEL SERVEI DE
COMPUTACIO REMOTA DE L’AJUNTAMENT DE TORRELLES DE LLOBREGAT
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1. OBJECTE

Es objecte del present plec fixar les condicions técniques a les quals s’ajustara el
contracte de un servei de computaciéo remota amb la tecnologia Citrix i hostejat en
proveidor extern.

El contracte inclou instal-lacié, configuracié, manteniment i la migracié de dades de
I’Ajuntament com els perfils dels seus empleats.

Les prestacions estan definides en el present Plec de prescripcions tecniques.
2. CONDICIONS GENERALS

L’Ajuntament de Torrelles de Llobregat, actualment disposa d’un entorn de treball
d’escriptoris remots amb tecnologia Citrix i hostejat a un proveidor extern. Aquest
entorn no és de titularitat de I’Ajuntament per tant, el contractista es fara carrec de
tots els treballs de migracid i configuracié de tots els llocs de treball i les dades al nou
entorn de treball.

L’Ajuntament disposa d’un técnic informatic i per tant I'empresa contractista posara a
disposicid del tecnic de I’Ajuntament les eines i procediments necessaris perque pugui
fer el seguiment de les tasques de servei realitzades per I'empresa, igual que accés al
sistemes i panells de control.

Si bé sera I’Ajuntament qui definira els requisits basics de configuracié dels equips, es
demanara a I'empresa contractista que proposi millores en la qualitat del servei a
partir de la seva experiéncia en el manteniment d’entorns semblants.

3. DIVISIO EN LOTS

Es preveu que l'objecte del contracte no es dividira en lots per la naturalesa de la
prestacio del servei, la seva divisid i I'execucid per una pluralitat de contractistes diferents
afectaria la bona execucié del contracte i impossibilitaria la correcta execucid des d’un
punt de vista técnic.

4. CODIFICACIO CPV

El codis CPV d’aquest contracte d’acord amb el Reglament CE 213/2008 de la Comissio,
de 28 de novembre de 2007, pel qual es modifica el Reglament CE 2195/2002 del
Parlament europeu i el Consell pel qual s’aprova el Vocabulari comu dels contractes
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publics (CPV), i les Directives 2004/17/CE i 2004/18/CE del Parlament europeu i el
Consell sobre els procediments dels contractes publics, pel que fa referencia a la
revisio del CPV, és:

50324100-3 Serveis de manteniment de sistemes
5. DURADA DEL CONTRACTE | POSSIBLES PRORROGUES

Aquest contracte tindra una duracid inicial d’un (1) any, a comptar a partir del dia de la
signatura del contracte, prorrogables per anualitats fins un maxim de dos (2) anys. El
contracte es prorrogara amb dos mesos d’antelacid si no es denuncia per qualsevol de
les parts.

A la finalitzacié del contracte, o de les seves prorrogues, i com a conseqliéncia del
principi de continuitat, I'adjudicatari tindra I'obligacié de seguir prestant el servei fins
qgue el nou adjudicatari l'inicii al seu carrec, d’acord amb el que disposa I'art. 235 b) del
Decret 179/1995, de 13 de juny, Reglament d’obres, activitats i serveis dels ens locals.

6. PROCEDIMENT D’ADJUDICACIO
La forma d'adjudicacié del contracte sera el procediment obert simplificat, en el qual
tot empresari interessat podra presentar una proposicid, quedant exclosa tota

negociacio dels termes del contracte amb els licitadors.

L'adjudicaci6 del contracte es realitzara utilitzant una pluralitat de criteris d'adjudicacid
sobre la base de la millor relacié qualitat-preu.

7. VALOR ESTIMAT DEL CONTRACTE
El pressupost base de la licitacio és de 42.446,80 € (IVA inclos)
El valor estimat del contracte, que engloba els tres (3) anys, un (1) any de contracte

més els dos (2) anys de possible prorrogues sense IVA, és de 105.240,00 €, atenent al
seglient detall:

- 1rany de contracte 35.080,00 €
- 12 prorroga 35.080,00 €
- 22 prorroga 35.080,00 €
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Els licitadors hauran d’igualar o disminuir en la seva oferta el pressupost de licitacid,
indicant I'lVA a aplicar mitjangant partida independent.

8. DESCRIPCIO DEL SERVEIS A PRESTAR
El servei associat a lliurar pel contractista es composara de:

e Llicencies pel programari de base i hardware

e Migracié de les dades actuals (usuaris, configuracions, dispositius, arxivador
ofimatic, arxius multimedia)

e Resolucid d'incidéncies derivades del servei

e Migracié dels dominis

En quant al suport, s’inclouran essencialment les seglients tasques:

e Resolucié i seguiment d’incidencies que afectin als serveis contractats.
e Gestio de canvis i peticions.

e Monitoratge del sistema contractat.

e |’establiment i millora de processos d’operacio dels sistemes TIC.

e Gestio de la seguretat.

e Altres necessaries per I'acompliment de I'objecte del contracte.

e Emmagatzematge de la informacié segur.

El servei de suport haura d’identificar i resoldre qualsevol incidéncia relacionada amb
la infraestructura de Tecnologies de la Informacid i les Comunicacions (TIC), o redirigir-
les al responsable corresponent del servei afectat, fent el seguiment i assegurant, en
aquest cas també, la resolucié de la incidéncia. S’ha de donar el suport técnic necessari
per recuperar el normal funcionament del servei el més aviat possible. Aixi mateix
s’efectuaran actuacions preventives i accions d’estrategia per a garantir el correcte
funcionament de I'equipament i la seva evolucié.

8.1. Ambit

L'ambit d’actuacié del present contracte abasta la provisié del servei de escriptori
remot, el suport en incidéncies d’aquest i a la gestid del programari de base que es faci
servir en la infraestructura anterior.
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9. NOU SERVEI D’ESCRIPTORI REMOT. CARACTERISTIQUES MINIMES |
ACCESORIS

e Accessible des dels equips actuals de 'Ajuntament amb connectivitat a internet.
Ordenadors i terminals

e Lexperiencia d’Us haura de ser igual a I'entorn actual; Escriptori Microsoft
Windows

e Capacitat per I'Us de targeta d’identificaci6 Smartcard: DNI electronic, IdCat,
CatCert, etc.

e Impressio remota en els dispositius de 'Ajuntament de Torrelles de Llobregat

e Programari base:

= Microsoft Empresa Estandar
=  Adobe Acrobat DC
= Google Chrome
=  Motzilla Firefox
= Microsoft Edge
= Citrix Receiver
= |mpresora PDF
= PKI Manager consorci AOC
= AutoFirma
= GenBPMDocs
= Hestia
= Conoze (Programa per les eleccions)
= Webs de accés habitual ( sense anim d’exhaustivitat):
Portal de entidades locales - https://ssweb.seap.minhap.es/portalEELL/
Eacat - https://idp.eacat.net
Bop - https://bop.diba.cat/
WTP - https://wtp.orgt.diba.cat/vpn/index.html
Sicalwin — https://www.diba.cat/
Portal Horario - https://torrellesllobregat.portalhorario.com/
Agencia Tributaria - https://www.agenciatributaria.es/
La Caixa - https://portal.lacaixa.es/
E-dibam - https://e-dibam.cat/
BPM - https://bpm.torrelles.cat/
Firmadoc - http://fdoc01.diba.cat/firmadocweb/FirmadocLogin.do
e Capacitat per llegir periferics optics i USB
e Capacitat per funcionar amb escaners compatibles amb TWAIN
e Emmagatzematge
= 100 GB per usuari, com minim
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= 2.500 GB per unitats comuns com minim.
= Capacitat de ampliacié sense talls
e Disposar de un enllagos IP como minim per I'accés des de internet.

Tot aquest entorn ha de estar hostejat dins del espai econdmic europeu i contar amb
els elements de redundancia geografica i telecomunicacions amb la finalitat de evitar
perdues de connectivitat i dades. Tot el sistema i els seus components han d'estar
certificats per executar-se a I'entorn d’escriptori remot ofert. El maquinari virtual ha de
ser ampliable en termes de CPU, memoria i disc fins al doble de les capacitats
requerides préviament.

9.1. Copies de seguretat termes i caracteristiques

Lempresa adjudicataria ha de perseguir el compliment de les determinacions del
RGPD i Esquema Nacional de Seguridad (ENS) nivell Alt. A més ha de dotar al sistema d’
aquestes caracteristiques i funcionalitats:

e Permetre a |'usuari sense cap suport, la reposicid (Restore) del seus arxius
esborrats, amb sis hores, un dia i set dies de antiguitat, como minim.

e Les copies de seguretat han de executar-se d’acord amb las politiques que
'empresa contractista proposi a partir de la seva experiéncia en el
manteniment d’entorns semblants. Perd, ha de permetre la restauracio
individual, parcial o total d’arxius amb una setmana, un mes i un any
d’antiguitat, fins a la finalitzacid del contracte

e Lempresa adjudicataria, fara entrega dos (2) cops l'any de totes les dades,
mitjangant un suport fisic llegible sense I'Gs des dispositius externs (sense
carrec) isense encriptacio al responsable assignat per 'Ajuntament

10. SERVEIS INSTAL-LACIO DEL NOU ENTORN

A continuacio es detallen les indicacions minimes per la engegada del nou sistema
informatic de I’Ajuntament de Torrelles de Llobregat. Es valorara positivament el detall
de les taques a realitzar aixi com el menor impacte i interrupcions del treball diari dels
empleats de la corporacié.

L'empresa licitadora deu comptar amb les segilients certificacions per a la solucions
d'escriptori remot, UTM i antivirus.

* Microsoft Services Provider License Agreement (SPLA)
*  Microsoft Office 365 Provider
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Citrix Service Provider — Citrix Apps i seguretat Citrix NetScaller
Silver partner de 'UTM proposat

Silver partner de la solucid Antivirus proposat

ISO 9001

ISO 27001

ISO 27018

ENS (Esquema Nacional de Seguretat) nivell Alt

Quan la solucié proposada per a l'escriptori remot, Tallafocs i antivirus sigui de codi
obert sera necessari justificar que el producte s’hagi utilitzat satisfactoriament de
forma demostrable com a minim durant cinc anys per a cada component i en dues
entitats locals de Catalunya.

10.1. Instal-lacié i configuracié del maquinari i programari

S'hauran d'ajustar als requisits de I'Ajuntament a fi de continuar el model de servei
respecte al nou servei d’escriptori remot i respecte al nou model de copies de
seguretat.

Es a dir,

Pel que fa a l'escriptori remot, els serveis que ofereix han de funcionar i ser
presentats als usuaris de forma similar a la que feia servir el escriptori remot
antic, sense canviar substancialment la forma de treballar dels empleats de
I'Ajuntament.

10.2. Tasques instal-lacié nou escriptori remot i serveis associats

Instal-lacié i configuracié del nou escriptori remot.

©  Creacio d’'un nou domini.

© Creacio de comptes d’usuari i grups.

o Connexio a la Xarxa Corporativa i als enllagos externs (Diputacié, Generalitat
i Govern d’Espanya i institucions dependents o consorciades amb dites
Administracions).

o Instal-lacié i migracio de configuracions i dades (des del servidor actual) dels
usuaris i dispositius.

o Migracio de I'arxivador ofimatic segons les directrius de la Corporacio.

Suport, manteniment i garantia de la infraestructura i configuracions

desplegades, durant la vida del contracte.
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10.2.1.Serveis associats

Correu electronic: Actualment I'Ajuntament disposa de serveis de correu electronic pel
domini torrelles.cat i diba.cat. Aquest ultim gestionat per la Diputacié de Barcelona.

Pel domini Torrelles.cat, es fa servir 65 llicencies MS365 Empresa Estandard.
Lempresa adjudicataria subministrara aquestes llicencies.
11. MIGRACIO DE DADES

L'empresa contractista establira i executara un procediment de migracié de les dades
emmagatzemades des de I'entorn antic al nou de forma que no es perdi informacié i
causi el menor tall de servei possible.

e Cues d’impressié (fotocopiadores).
e Arxivador ofimatic, tant personal com departamental.
e Coordinacié de la migracié dels sistemes d’informacio:
o Registre d’entrada/sortida
© Control horari

11.1. Tasques a realitzar pel suport i manteniment del nou entorn
d’escriptoris remots

Consisteix en la recopilacid de dades amb la finalitat de establir un marc on exposar un
pla estrategic de treball pel proper exercici basat en la informacid recopilada en
I’exercici en curs. Aquest pla de treball incorporara almenys:

e Un quadre de comandament amb els indicadors, entre d’altres, de les millores
realitzades durant el periode en curs.

e el Pla d’activitats a realitzar a I'exercici seglient. Entre d’altres, ha d’incloure
una seérie de propostes de millora per evitar la degradacid/obsolescéncia
progressiva dels sistemes informatics, com ara:

Substitucidé/incorporacié de nova infraestructura
Contractacié de nous serveis.

Evolutius sobre aplicacions i serveis actuals.
Estudis de reduccio de costos.

Pla de reduccié d’incidéncies.

0 O O O O
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o Incorporacié de noves tecnologies.
11.2. Gestiod ordinaria dels sistemes informatics
La gestio ordinaria dels sistemes informatics haura d’incloure com a minim:
e Administracié i manteniment
o De les copies de seguretat dels sistemes i bases de dades, i la seva
verificacio.
o De la seguretat logica: antivirus, tallafocs, intrusié, i la seva verificacio.

De la gestio d’usuaris i les condicions d’accés al sistema.
o Dels equips, en els vessants maquinari i programari.

(@)

e Monitoratge

o El servei de manteniment es reforcara amb un sistema 24x7 de
monitoratge i alarma de la disponibilitat i capacitat de les
comunicacions. La disponibilitat per la notificacid i resolucié de les
incidencies detectades per aquest servei s'hauran d'acordar segons la
criticitat de cada sistema monitorat

o En un moment donat els sistemes es troben en estat de servei
satisfactori (verd), funcionant amb riscs (taronja), fora de servei
(vermell).

o L'Ajuntament estara informat i podra decidir que es modifiquin els
valors limit d’existéncia i activacié de cadascun d’aquests estats.

o L'adjudicatari actuara d’ofici, dins de I'horari acordat i d’acord amb I’'SLA
que apliqui, per resoldre situacions taronja i vermell.

° Gestio de la seguretat dels sistemes informatics

o Realitzacié d’una analisi de riscos dels sistemes TIC.
= La finalitat d’aquest estudi és detectar-los, controlar-los, reduir la
seva probabilitat i preparar els processos per contenir-los una
vegada es produeixin.
= ["analisi inicial pot tenir com a base I'estudi realitzat en aquest
treball.
o Tenint en compte els riscos localitzats, generar els procediments de
seguretat per la seva contingéncia.
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e Lliurament del servei.

En cas de finalitzar-se el contracte amb el contractista, aquest ha de lliurar tota
la informacid necessaria (claus, documentacid, incidéncies, etc.) perqué un
altre pugui continuar la gestiéo amb totals garanties.

11.3. Gestid de canvis i peticions

Els canvis i peticions s’esdevindran per iniciativa tant de I’Ajuntament de Torrelles de
Llobregat com de I'empresa contractista. Per aquest darrer cas caldra el vistiplau de
I’Ajuntament de Torrelles de Llobregat, en resposta a problemes, incidéncies, evolucié
tecnologica o propostes de millora. L'empresa contractista seguira en tot moment la
metodologia de gestié de canvis de I’Ajuntament de Torrelles de Llobregat, es fara
carrec de la documentacié prévia, segons els estandards de I’Ajuntament de Torrelles
de Llobregat, i de I'execucid del canvi.

El procés de gestid de canvis de I’Ajuntament incloura I'elaboracié d’'un document que
detallara la motivacio, la planificacié de les tasques amb els recursos necessaris, el
resultat final i la descripcié de les tasques necessaries per aplicar el procediment de
volta enrere per tornar a la situacid inicial, en el cas que no s’obtingui el resultat final.

L'empresa contractista fara la gestid dels canvis que s’hauran de registrar, acceptar,
classificar, planificar, coordinar, documentar, executar i, finalment, avaluar el resultat
per treure’n conclusions.

Sén exemples de canvis i peticions:

o Desplegament de noves versions i pedacos, en el programari de base i en
les aplicacions corporatives.

e Creaci6 i configuracié de nous llocs de treball.

e Assumpcié de nous serveis i tecnologies, a incorporar en el pla de treball i
les tasques ordinaries en el marc d’aquest contracte.

11.4. Gestio d’incidéncies i consultes

L'objectiu de la gestid d’incidencies és la restauracio, en cas de fallada, del servei optim
el més aviat possible.
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L’empresa contractista haura de responsabilitzar-se de la gestid, resolucié (en el
primer nivell d’atencid) i seguiment de qualsevol incidencia de servei, sigui quina sigui
la causa que l'origini.

Es defineix la gestid de consultes com les activitats dedicades a resoldre dubtes tecnics
i el manteniment i I'Us d’'una base de coneixement referent a les incidencies resoltes.
Aixi doncs, I'empresa contractista ha de fer el seguiment de les actuacions i registrar-
ne la resolucié al sistema d’informacié que recull I'activitat.

Quan la intervencié remota no sigui possible, es fara una actuacié in situ. El cost dels
desplagcaments derivats d’aquestes intervencions estaran inclosos en el preu d’aquesta
contractacio.

Sén exemples d’incidéncies:

e Consultes i errors sobre el funcionament general i especific en I'entorn TIC.

e Les que impliqguen un mal funcionament dels servidors tant en la seva vessant
maquinari/programari/serveis basic, com en la seva vessant de gestors de base
de dades o aplicacions, o arxivador ofimatic.

e Les que impliquen un mal funcionament de les estacions clients, tant en la seva
vessant maquinari/programari basic, aplicacions o en els dispositius periférics
gue facin servir.

e Recuperacid i restauracid de dades o sistema a partir de la copia de seguretat
de I’Ajuntament, en cas que la resolucié de la incidéncia obligui a fer-ho.

e Eliminacié de programari viric.

Si es detecta que I'avaria esta provocada per la preséncia de programari viric,
I'empresa contractista eliminara aquest programari. El sistema s’haura de
deixar en correcte estat de funcionament segons la configuracié actualitzada de
I’Ajuntament.

12. MODEL DE PRESTACIO DEL SERVEI
12.1. Horari
L’horari del servei en quant a la resolucié d’incidencies de I'escriptori remot sera en
horari laboral (d’acord amb el calendari laboral de I'Ajuntament de Torrelles de

Llobregat):

- Dedilluns a divendres de 7:30 a 19:30 hores.
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Respecte als serveis municipals de seguretat i proteccid civil, el servei
d’incidencies de I'escriptori remot es prestara les 24 hores, 7 dies a la setmana.

S’establiran com a canals de comunicacié entre I’Ajuntament i el contractista almenys
una bustia de correu electronic i un nimero de teléfon amb possibilitat de missatgeria
curta (SMS) o similar, amb la finalitat de que el referent de I’Ajuntament pugui
comunicar-se amb el responsable o tecnics del servei a prestar.

12.2. Coordinacio i seguiment del servei
12.2.1. Protocol de manteniment i gestio de les incidéncies
L'objecte d’aquest punt és indicar el protocol d'incidéncies que necessita el sistema
informatic i de comunicacions complet de I’Ajuntament de Torrelles de Llobregat. Es a
dir, el seguit de rols, responsabilitats i contactes necessaris per a cada peca del sistema

anterior, en cas d’incidéncia, avaria o operacié de manteniment.

12.2.1.1.Primer nivell d’atencid

En aquest nivell el contractista rep, filtra i resol les incidéncies i consultes enviades des
de I’Ajuntament, segons I’horari de servei.

El Primer Nivell rebra notificacions sobre:

o Qualsevol incidéncia relativa a disfuncions en els escriptoris remots.

o Incidéncies relacionades amb I'Us de les aplicacions corporatives i
ofimatiques.

o Incidéncies amb I'accés als servidors i als seus serveis.

Incidéncies amb les comunicacions.

o El contractista haura de registrar la incidencia, donar suport i resoldre-la.

O

12.2.1.2.Resolucid

Quan I'empresa contractista rebi la notificacié d’incidéncia, es posara en contacte amb
['usuari i intentara resoldre-la de manera remota. Si no fos possible, acordara una visita
amb el referent de I’Ajuntament per resoldre-la in situ.
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12.2.1.3.Notificacio de resolucio

L'empresa contractista enviara una notificacid al referent de I’Ajuntament comunicant
el moment concret de resolucié de la incidéncia.

12.2.2. Registre i seguiment de tasques

A més de les actuacions ordinaries d’administracié i manteniment dels sistemes
I'empresa contractista també registrara totes les incidencies, peticions, canvis i
consultes que rebi, les actualitzara amb la informacié addicional sobre la seva
categoritzacio, escalat i resolucid, i en fara el seguiment fins el seu tancament.

Previament, a més, enviara comunicacié al referent de I’Ajuntament.
El contractista haura de:

e Registrar les actuacions ordinaries d’administracié i manteniment dels
sistemes.

e Categoritzar les incidéncies per tipus: peticid, consulta, incidéencia lleu,
incidéncia mitja, incidencia bloquejant.

e Respectar I'acord de nivell de servei (SLA) per a la resposta i per la resolucié de
cada tipus d’incidéncia.

o Disposar dels mitjans perqué la incidéncia, si les seves caracteristiques ho
permeten, es pugui resoldre remotament.

o Concretar el régim de visites presencials per a la gestié ordinaria i la resolucié
de peticions o consultes.

e Aprovisionar, d’acord amb I’Ajuntament, un sistema de ticketing amb el qual
fonamentar el registre de les incidencies i seguiment de la seva resolucio,
accessible en ambdues funcionalitats pel Referent TIC de I’Ajuntament.

12.2.3.Seguiment trimestral

L’'empresa contractista presentara un informe trimestral on figurara I'evolucié de tots
els serveis que es presten. Aquest informe estara a disposicié de I’Ajuntament abans
del dia 10 del mes seglient.

El contingut d’aquest informe s’acordara amb el contractista a l'inici del servei. En
gualsevol cas, aquest informe incloura el “Quadre de Comandament” que recollira els
indicadors necessaris pel seguiment del servei que, entre d’altres, seran els seglients:
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e Total d’incidéncies (obertes, tancades, per tipus, per equip de resolucid,
etc.).

e Temps de resposta a incidencies en general, entre peticid i registre de la
mateixa.

e Temps de resolucid d’incidéncies (totals, per tipus, etc.).

e Consultes (per tipus, temps de resolucid, pendents etc.).

e Peticions (per tipus, temps de resposta, pendents, etc.).

e Canvis (per tipus, temps de resposta, pendents, etc.).

e Problemes (per tipus, temps de resposta, pendents, etc.).

e Realitzacié copies de seguretat per modalitats.

e Utilitzacio linies dades, agregades i per tipus de trafic en la mesura que ho
permetin els equips de comunicacions.

e En general totes les noves actuacions acordades entre els responsables
Empresa/Ajuntament, i que un cop verificada la seva efectivitat es poden
obviar

12.2.3.1.Seguiment de les incidéncies, canvis, peticions,
problemes i consultes

En l'informe mensual, a més a més, estara inclosa la revisié dels items esmentats
préviament, amb el proposit de presentar a estudi per part del contractista aquells
que:

= Siguin més freqlients, per trobar-ne una solucié definitiva.
= |ncideixin sobre sistemes critics, per eliminar-les o reduir-ne els riscos
planificant la seva contingencia.

Anualment hi haura una reunié de seguiment. Aquesta reunié es fara entre el gener i
febrer del any seglient i hi assistira per part de I'empresa contractista, com a minim, el
responsable del servei, i per part de I’Ajuntament el seu técnic informatic. En aquesta
reunio es revisara els informes trimestrals, el Quadre de Comandament i el
funcionament dels processos i, en general, es fara un seguiment de tot allo relacionat
amb el servei. A més aquest informe haura d’incloure el grau d’acompliment dels
nivells de servei i haura d’estar signat tant pel Responsable del servei de I'empresa
contractista com el técnic informatic municipal pel referent per part de I’Ajuntament.

L’'empresa contractista haura de lliurar I'esborrany de I’Acta de totes les reunions en
un termini maxim de tres (3) dies. | després de la conformitat de I’Ajuntament, en tres
(3) dies més, la definitiva.
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L’Ajuntament podra demanar informes puntuals sobre problemes, incidencies, canvis,
propostes de millora, etc. Aixi mateix, I’Ajuntament podra convocar a |'empresa
contractista per reunions puntuals sobre temes especifics o reunions operatives.

Tots els informes generats es presentaran en suport electronic i, normalment en
catala.

12.3. Propostes de millora continua

Es requereix que el contractista faci balang de I'activitat i presenti regularment
propostes de millora de la qualitat de la infraestructura i serveis informatics, basant-se
en el coneixement que els proporcionara la seva gestid. Aquestes propostes seran
analitzades per I’Ajuntament de Torrelles de Llobregat per determinar la seva
conveniéncia i viabilitat i, si es considera convenient, s’elaboraran conjuntament els
plans per a la seva implantacio.

La presentacié de propostes es fara a les reunions de seguiment trimestral o sota
demanda, segons es determini amb I’Ajuntament.

L’Ajuntament podra demanar la valoracié de solucions técniques, assessorament o
estudis de viabilitat que puguin esdevenir propostes de millora de la qualitat del servei,
sense cost addicional, tant pel programari com pel maquinari.

Es proposaran canvis al quadre de comandament per tenir els millors indicadors per
fer un bon seguiment, obviant aquells que esdevinguin obsolets.

12.4. Suport remot d’incidéncies d’usuari

El suport remot s’ofereix per atendre consultes o incidéncies puntuals que es poden
resoldre sense desplagament de personal técnic de I'adjudicatari, si cal mitjangant
connexié remota als equips servidors o de client de I’Ajuntament. Aquest servei es
dimensiona en un maxim de quatre (4) hores mensuals, en cmput anual.

12.5. Hores presencials o d’assisténcia remota en escreix

Els licitadors inclouran en les ofertes el preu de cada hora addicional per a cada
modalitat de suport remot i presencial incloent-hi, en aquest cas, el cost de
desplacament. Es podra compensar entre el temps dedicat a suport remot i presencial
en funcié de les necessitats del servei a peticié de I'Ajuntament. S'informara de la
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equivaléncia. En tot cas es treballara en la optimitzacié dels serveis prestats perque
sigui una excepcio la necessitat d’aquestes hores.

12.6. Definicions i parametres del servei

Com a parametres de mesura de la qualitat de servei es fara Us dels que a continuacié
es defineixen:

e Prioritat: identifica una mesura qualitativa del nivell de severitat de la
incidéncia, peticié o canvi, independentment de I'origen (correccié o evolucid).

e Temps de resolucid: és el temps total transcorregut en resoldre una
determinada incidéncia o peticid, des de la seva recepcié fins a realitzar les
proves necessaries per garantir el correcte funcionament i oferir una solucié
estable.

La prioritat esta descrita des del punt de vista dels serveis afectats. Aixd implica que el
nivell de prioritat sera determinat pel técnic designat com a referent per I’Ajuntament,
sense perjudici que una posterior analisi de la incidéncia aconselli, amb acord per
ambdues parts, canviar el nivell de prioritat.

12.7. Qualificacio de la prioritat de les incidéncies, peticions i canvis

La classificacid de les incidencies, peticions i canvis, segons la seva repercussié en
I’operativa normal, sera:

e Nivell 1: Bloquejant. Situacié que incideix de manera severa a I'entorn de
produccié, i que no permet la realitzacio6 de les tasques ordinaries de
I’Ajuntament. En especial servidors i qualsevol altre equipament definit per
I’Ajuntament com a critic.

e Nivell 2: Mitja. Greus errors de funcionament de les operatives normals dels
Serveis, amb impacte immediat. Problema d’alt impacte en qué la produccié,
les operacions o el desenvolupament estigui funcionant de manera inadequada
i degradada fins el punt que I'entorn de produccié estigui compromes en pocs
dies.

e Nivell 3: Lleu. Funcionament incorrecte de les operatives diaries dels serveis,
amb impacte no immediat i/o no disponibilitat d’una aplicacié o servei no critic
pel funcionament ordinari de I’Ajuntament.

Aquesta classificacié és valida per a totes les incidencies, peticions i canvis reportats
tant pel personal de la propia empresa com per I'Ajuntament. En qualsevol cas, el

Pl. Ajuntament, 1 — 08629 — Torrelles de Llobregat
Tel.: 93 689 00 00 — Fax: 93 689 05 10 — CIF: P0O828900A
C/e: info@torrelles.cat- www.torrelles.cat



Ajuntament de
Torrelles de Llobregat

referent de I’Ajuntament podra decidir i en conseqliencia assignar, la prioritat d’una
incidencia o d’una actuacié concreta, en funcié de la gravetat d’aquesta.

12.8.

Nivells de servei

En la taula seglient es detallen els nivells de servei dels diferents processos inclosos en
la prestacié de serveis objecte d’aquest plec. El que s’exposa és el nivell minim de
servei exigit per I’Ajuntament de Torrelles de Llobregat.

Procés Indicadors Nivell de servei
Percentatge d'incidéncies
bloquejats que compleixen el .,
. quel g . P ) . | Temps de resolucié 4 | 100% de les
nivell de qualitat (escriptori o
. N hores incidéncies
remot i comunicacions del
contractista)
.. Percentatge d'incidéncies
Gestio mitjanes que compleixen el
d'Incidéncies | . ) g . P . . | Temps de resolucié 6 | 95% de les
nivell de qualitat (escriptori o
. . hores incidéncies
remot i comunicacions del
contractista)
Percentatge d'incidéncies lleus .
8 . . Temps de resolucid 8 | 95% de les
que compleixen el nivell de D
hores incidéncies

qualitat

Percentatge de  peticions
bloquejats que compleixen el
nivell de qualitat

Acompliment de la
data planificada per a
cada peticié

98% de les peticions

., Percentatge de  peticions | Acompliment de |Ia
Gestid .. . . -
. . mitjanes que compleixen el | data planificada per a | 98% de les peticions
de peticions . . .
nivell de qualitat cada peticié
Percentatge de peticions lleus | Acompliment de Ia
qgue compleixen el nivell de | data planificada per a | 98% de les peticions
qualitat cada peticié
Percentatge de canvis ajustats al procediment de .
.. A 8 ) P 100% dels canvis
Gestio I’Ajuntament
de canvis Percentatge de canvis finalitzats satisfactoriament (sense
aplicar el procediment de volta enrere i complint | 95% dels canvis
planificacio)
Lliurament d’informe mensual de servei segons la data | El dia 10 del mes
Informes objectiu seglent
Lliurament de dos informes anuals de I'evolucié del servei
en els ultims dotze mesos Juny i desembre
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En cas que la resolucié de I'actuacio (incidéncia, peticid, canvi) depengui de tercers o
de I’Ajuntament, el contractista podra justificar la comptabilitzacié del temps a causes
alienes, sense que penalitzin els nivells de serveis acordats, excepte quan les tasques
estiguin contemplades en aquest plec. S’haura de notificar a ’Ajuntament, per la seva
acceptacio, els canvis d’estat de les incidéncies, peticions i canvis que suposin I'aturada
del temps. El comput del temps tindra en compte I'horari de servei indicat al present
plec.

13. PLA DE POSADA EN MARXA | PLA DE DEVOLUCIO DEL SERVEI

Per tal de garantir la qualitat necessaria en els serveis a executar i complir amb els
objectius expressats anteriorment, és necessari que el servei s’estructuri en fases
diferenciades atenent al cicle de vida d’aquest contracte i que sén: la fase de posada
en marxa del servei, la fase d’execucié del servei i la fase de devolucié del servei.

13.1. Definicions

Fase de posada en marxa del servei: Es el periode de temps que comenca quan el nou
contractista es fa carrec del servei i que acaba quan el servei esta estabilitzat en els
nivells de servei acordats. En aquesta fase el contractista posara en marxa els
procediments i eines necessaries per a I'execucid del servei, i els integrara amb els
procediments, processos i eines existents a I’Ajuntament de Torrelles de Llobregat.

Fase d’ execucid del servei: El periode de prestacid del servei des de que ha finalitzat la
fase de posada en marxa fins la finalitzacid.

Fase de devolucié del servei: Correspon a I'etapa de transmissié del coneixement i
titularitats a I’Ajuntament de Torrelles de Llobregat o a un tercer designat per ell.

13.2. Condicions generals

El contractista sera el responsable de la captura del coneixement del servei, a tal fi
rebra el suport necessari per part de I’Ajuntament o de I’anterior prestatari del servei.

L’empresa contractista es responsabilitzara de formalitzar i mantenir permanentment
actualitzada la informacié sobre el servei, documentar-la i tenir-la a disposicié de
I’Ajuntament.
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e Les fases de posada en marxa i devolucid del servei estaran incloses en el
termini d’execucié del present contracte.

e La posada en marxa i devolucié no han de suposar cap discontinuitat en el
servei.

e L’Ajuntament no assumira una dedicaci6 significativa de recursos propis en les
activitats de posada en marxa i devolucid.

e El Pla de posta en marxa i el Pla de devolucié hauran d’estar aprovats per
I’Ajuntament.

13.3. Posada en marxa

El contractista haura de presentar en el termini de dues setmanes des de la signatura
del contracte el Pla de posada en marxa per a la validacié per I’Ajuntament, amb el
seglient contingut minim:

e Definicié temporal de les tasques i dels recursos necessaris per dur a terme el
pla de posada en marxa.

e Planificacié detallada de la fase de captura del coneixement, la duracid prevista
i el seu grau d'implicacié.

e Planificacié detallada de la fase de posada en marxa fins a |'estabilitzacid
definitiva.

e Definicié del Pla de servei .

e En cas que sigui necessaria una fase de transformacié, durada prevista i
especificacio detallada de com es dura a terme.

El Pla de posada en marxa s’haura d’executar, en la seva totalitat, en un termini de
dues setmanes des de la validacid del Pla per part de I’Ajuntament. A partir d’aquest
moment s’aplicaran les penalitzacions corresponents.

Durant el periode de posada en marxa, el contractista ha de complir els acords de
nivell de servei i no ha de suposar cap discontinuitat en el servei.

Es fara una presentacio de I'equip técnic i I'explicacié del funcionament del servei als
referents departamentals i responsable de I'’Ajuntament.

13.4. Devolucio del servei

L’'empresa contractista estara obligada a facilitar la captura del coneixement i tota la
documentacié a I’Ajuntament.
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El contractista haura de presentar el Pla de devolucié del servei quatre setmanes abans
de la finalitzacié del contracte. Tanmateix, aquest document s‘haura d’actualitzar una
setmana abans de la finalitzacié d’aquest contracte. Aquest pla haura de ser acceptat

per I’Ajuntament.

13.5. Nivells de servei

Els nivells de servei demanats en els processos de Posada en marxa i de Devolucio del
servei son els descrits a la taula seglent:

Procés

Indicador

Nivell de qualitat

Posada en marxa

Presentacié del Pla segons la data
objectiu

Dues setmanes des de la signatura
del contracte

Execucido de Pla segons la data
objectiu

Dues setmanes des de la validacié
del pla

Devolucid
servei

del

Presentacié del Pla segons la data
objectiu

Quatre setmanes abans de la
finalitzacio del contracte

Actualitzar el Pla segons la data
objectiu

Una setmana abans de |Ia
finalitzacio del contracte

14. JUSTIFICACIO DELS CRITERIS D’ADJUDICACIO ESCOLLITS PER A LA
VALORACIO DE LES OFERTES

En compliment del que estableixen els articles 116.4c i 145 de la LCSP, s’ha escollit una
pluralitat de criteris d’adjudicacio, d’acord amb el detall seglient:

Descripcio del criteri Ponderacié Tipus criteri

Preu 80% Automatic
Millora de la qualitat en la prestacié del servei:

- Tenir la condicié de partner Citrix Solutions Advisor 10% Automatic

Gold o superior
Bossa d’hores gratuites d’un técnic en les instal:-lacions 10% 20h/any "
A Automatic

de 'Ajuntament 5% 10h/any

La finalitat que es vol aconseguir amb cada un dels criteris és la seglient:
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Preu: Obtenir millors condicions economiques, aconseguint el preu més baix i
aixi I’Ajuntament de Torrelles de Llobregat podra disposar de més recursos
economics per millorar els serveis que presta.

Millora de la qualitat en la prestacié del servei: Que el contractista tingui la
condicié de “Partner Citrix Solution Advisor Gold” o superior. Permetra obtenir
una millor qualitat en el servei al disposar d’'un proveidor amb una qualificacié
tecnica superior que podra aportar solucions avangades que optimitzin els
serveis prestats per la infraestructura Citrix, millorant aixi I'experiéncia dels
usuaris de I’Ajuntament de Torrelles de Llobregat.

Bossa d'hores gratuites d'un técnic en les instal-lacions de I'Ajuntament.
Permetra millorar I'eficiencia del departament de Noves Tecnologies per
treballs que estiguin planificats i sigui possible delegar a un tecnic extern.
Exemples, maquetacié d'equips nous, treballs de manteniment d'equips i
programari, revisidé i actualitzacié de la base de dades dels actius de
I'Ajuntament, etc.

14.1. Criteris avaluables automaticament: Fins a 100 punts

a) Oferta economica: Fins a 80 punts.

Prenent com a referéncia aquest valor es calcularan de forma proporcional la resta
d’ofertes presentades, d’acord amb la seglient formula:

VO=(OM*PMO)/OF

VO-= valoracié de l'oferta

PMO= Puntuacié maxima que es pot obtenir
OF=0ferta

OM=Menor oferta validament emesa

Descripcid Tarifa P(::)u Tipus

Escriptori Remot (60 usuaris) Fixe anual Preu / any
Llicencies MS365 Empresa Fixe anual Preu / any
Estandard (65 comptes)

Programari base (60 usuaris) Fixe anual Preu / any
Emmagatzematge fins a 2.500 GB Fixe anual Preu / any

*Suma
OFERTA Columna A
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Preus complementaris

Addicionalment s’adjuntara els preus unitari de cada servei per necessitat d’ampliacid
d’aquest.

A
Descripcié Tarifa Preu/unitat Tipus
ofert
Escriptori Remot per usuaris addicionals | per unitats Usuari addicional
Llicencies MS365 Empresa Estandard per unitats Usuari addicional
Programari base per usuaris addicionals | per unitats Usuari addicional
Emmagatzematge extra 1 GB per unitats 1GB

Si I'empresa ho considera oportd, podra (de forma voluntaria, no obligatoria i no
valorable per a [l'adjudicacié, perd amb caracter contractual) aportar preus
complementaris d’altres accessoris, complements i serveis que consideri interessant
que formin part de I'oferta presentada.

Concepte Preu unitari (IVA exclos)

€ IVA exclos
€ IVA exclos
€ IVA exclos
€ IVA exclos

b) Altres criteris automatics: Fins a 20 punts.

1. Millora de la qualitat en la prestacio del servei (10 punts): Tenir la condicié de
“partner Citrix Solutions Advisor Gold” o superior.

2. Bossa d'hores gratuites d'un técnic en les instal-lacions de I'Ajuntament (fins a
10 punts):

- 10h/any: 5 punts.

- 20h/any: 10 punts.

Datat i signat digitalment.
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