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o Osona Accié Social gonsell

Consorci d’Osona de Serveis Socials d’Osona

PLEC DE PRESCRIPCIONS TECNIQUES PARTICULARS DEL SERVEI DE SUPORT
INFORMATIC ESPECIALITZAT MITJANCANT BOSSA D’HORES FLEXIBLE

1. CONTEXT

El Consorci d'Osona de Serveis Socials disposa de diverses infraestructures, serveis i
sistemes d'informacié que donen suport a l'activitat administrativa i a la prestacié dels
serveis socials.

L'entorn tecnologic inclou sistemes d'informacio locals i al ndvol, serveis de comunicacions,
eines de treball col-laboratiu, serveis Microsoft 365, aplicacions corporatives, sistemes de
seguretat i infraestructura TIC diversa.

La naturalesa canviant d'aquests recursos fa necessari disposar d'un servei de suport
informatic especialitzat que permeti complementar els recursos propis del Consorci.

2. OBJECTE DEL CONTRACTE | NECESSITATS A COBRIR

El present Plec de Prescripcions Técniques Particulars té per objecte definir les condicions
técniques que regiran la contractacié d'un servei de suport informatic especialitzat mitjangant
una bossa d'hores flexible, destinat a complementar els recursos técnics propis del Consorci
d'Osona de Serveis Socials en aquelles actuacions que requereixin suport especialitzat,
reforg puntual dels recursos existents o coneixements tecnics especifics.

La prestacié dels serveis es realitzara sota la supervisié i coordinacié de I'Area de Serveis
Generals, Direccié i Transformacid Digital del Consorci, que determinara les prioritats
d'actuacio, 'abast dels treballs a desenvolupar i els criteris de planificacié de les actuacions
que es requereixin durant la vigéncia del contracte.

Atesa la naturalesa variable de les necessitats tecnologiques de l'organitzacio, el servei es
configura com una bossa d'hores de serveis professionals TIC que permeti disposar de
suport técnic especialitzat sota demanda, sense dedicacions fixes ni obligacié de consum
minim per part del Consorci.

L'abast del contracte comprendra, entre d'altres, actuacions de suport técnic a usuaris,
administracié i manteniment de sistemes, administracié de plataformes Microsoft 365, gestid
de xarxes i comunicacions, actuacions en materia de ciberseguretat, suport a la
transformacio digital, analisi i resolucié d'incidéncies, implantacié de millores tecnologiques,
coordinacié amb proveidors tecnoldgics i qualsevol altra actuacié relacionada amb I'ambit de
les tecnologies de la informaci6 i les comunicacions que sigui requerida pel Consorci.

Signat per:

Carrec: Data/hora:

Silvia Madrid Alejos - 77476724M

Directora Tecnica / Directora Técnica 26/06/2026 14:00



https://experta.spaiinnova.com/p785/validacionDoc/?csv=G006754a9f271a081a607ea216060d3bq&entidad=082981

pePNUSE/20QUOIdEPIRA/S/ 0/W0D BAOUUIRAS BLSAXS//:SANY

186280:

DagPO90TZeaL098TB0ETL26RHSL9009

©2]UQ.198]9 B 3P ‘2IqUIBIdIP
ap 6T 9P ‘€002/6S Ao Bl & Oplande ap BIIUOIIS[S Bl ©l0dIodul 0JUBWNJ0P 81sT

021UQJ199| 0JUSWNIOP 9IS
ap eidod eun ap pepubaiul e| ap ugloedaA e anwiad (ASD) uoioedylan ap obipod |3

o Osona Accié Social gonsell

Consorci d’Osona de Serveis Socials d’Osona

Els serveis podran prestar-se tant en modalitat remota com presencial, en funcié de la
naturalesa de l'actuacid requerida i de les necessitats operatives que determini el
responsable del contracte.

Les hores consumides es destinaran exclusivament a actuacions autoritzades pel Consorci i
es facturaran unicament les hores efectivament realitzades i conformades pel responsable
del contracte.

3. ACTIVITATS | FUNCIONS DE L’EMPRESA CONTRACTACTISTA

L'empresa adjudicataria haura de posar a disposicié del Consorci els recursos humans i
técnics necessaris per a la correcta prestacio dels serveis objecte del contracte.

Sense caracter limitatiu, les actuacions susceptibles de ser realitzades dins de la bossa
d'hores inclouran les funcions segients:

- Resolucié d'incidéncies i assisténcia técnica als usuaris dels sistemes d'informacio
corporatius.

- Suport en la configuracio, instal-lacié i manteniment d'equips informatics, dispositius
mobils, periférics i eines de treball.

- Administracid, manteniment preventiu i correctiu de servidors, sistemes operatius,
directoris corporatius i altres infraestructures TIC.

- Administracié i suport funcional i técnic sobre els serveis Microsoft 365, incloent,
entre d'altres, Exchange Online, Teams, SharePoint, OneDrive i les eines
associades.

- Suport técnic en matéria de xarxes de dades, comunicacions electroniques,
connectivitat i accés remot.

- Actuacions relacionades amb la seguretat de la informacid, la gestié d'identitats i
accessos, l'autenticacid multifactor, la deteccié de vulnerabilitats i les mesures de
proteccié davant incidents de ciberseguretat.

- Assessorament i suport técnic en projectes de transformacié digital, implantacié de
noves solucions tecnoldgiques i millora dels processos interns.

- Coordinacié técnica amb proveidors externs quan sigui necessari per garantir la
correcta resolucié d'incidéncies o la implantacié de millores tecnologiques.

- Elaboracié de documentacié técnica, procediments, informes i recomanacions de
millora.

Qualsevol altra actuacié de naturalesa analoga relacionada amb els sistemes d'informacio
del Consorci.

L'empresa adjudicataria haura de vetllar perqué totes les actuacions siguin executades per
personal qualificat i amb experiéncia adequada a la naturalesa de cada intervencio, garantint
la qualitat técnica dels treballs realitzats i la transferéncia del coneixement necessari cap al
personal del Consorci quan aquest ho requereixi.
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Comarcal
Consorci d’Osona de Serveis Socials d’Osona

.,& Osona Accio Social Consell

3 FINALITATS | OBJECTIUS A ASSOLIR

La finalitat principal d'aquest contracte és complementar els recursos técnics propis del
Consorci d'Osona de Serveis Socials mitjangant la disponibilitat d'un servei de suport
informatic especialitzat, flexible i adaptable a les necessitats que es puguin generar durant la
vigéncia del contracte.

En concret, els objectius que es pretenen assolir sén els seglients

- Garantir la continuitat, disponibilitat i correcte funcionament dels sistemes
d'informacio, aplicacions i serveis tecnoldgics que donen suport a l'activitat ordinaria
del Consorci.

- Disposar de suport técnic especialitzat per a la resolucié d'incidéncies, la
implementacié de millores i I'execucié d'actuacions que requereixin coneixements
especifics 0 una dedicacié addicional als recursos interns disponibles.

- Reforgar puntualment I'equip de I'Area de Serveis Generals, Direccié i Transformacié
Digital en I'execucié de projectes tecnologics, actuacions de manteniment preventiu i
correctiu, desplegament de noves solucions i iniciatives de transformacié digital.

- Proporcionar suport técnic i assessorament especialitzat en ambits com
I'administracié de sistemes, les infraestructures TIC, les comunicacions, Microsoft
365, la ciberseguretat, la proteccid de dades i qualsevol altre ambit tecnologic
relacionat amb I'activitat del Consorci.

- Contribuir a la millora continua dels sistemes d'informacié, promovent I'optimitzacié
dels recursos tecnologics, la modernitzacié de les eines digitals i I'adopcié de bones
practiques en matéria de seguretat i governanga TIC.

- Facilitar una resposta agil i eficient davant necessitats técniques sobrevingudes,
incidéncies critiques o requeriments especifics que puguin afectar el correcte
desenvolupament dels serveis del Consorci.

- Afavorir la transferéncia de coneixement, la documentacié de les actuacions
realitzades i la coordinaci6 amb els equips técnics i proveidors externs que
intervenen en l'ecosistema tecnoldgic de I'organitzacio.

4 ACORDS DEL SERVEI

4.1 Mitjans adscrits al contracte

L'empresa adjudicataria haura de disposar dels recursos humans, técnics, materials i
organitzatius necessaris per garantir la correcta execucié dels serveis objecte del contracte
durant tota la seva vigéncia.

A aquest efecte, I'adjudicataria haura de posar a disposicié del Consorci personal amb la
qualificacié i experiéncia adequades a la naturalesa de les actuacions requerides, garantint
en tot moment la disponibilitat dels perfils professionals necessaris per donar resposta a les
necessitats que es puguin generar.
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o Osona Accié Social gonsell

Consorci d’Osona de Serveis Socials d’Osona

La substitucid o rotacié del personal adscrit al contracte no podra afectar la qualitat dels
serveis prestats ni comportar interrupcions injustificades en I'execucié de les actuacions
encomanades.

4.2 Confidencialitat, seguretat i control d'accessos

L'empresa adjudicataria adoptara les mesures técniques i organitzatives necessaries per
garantir la seguretat de la informacid, la confidencialitat de les dades i el correcte Us dels
accessos als sistemes del Consorci.

L'accés als sistemes d'informacid, aplicacions, equips i documentacié del Consorci haura de
limitar-se estrictament a aquelles actuacions que siguin necessaries per a l'execucié dels
treballs encomanats.

L'empresa adjudicataria sera responsable de garantir la tragabilitat dels accessos efectuats
pel personal adscrit al contracte, aixi com del compliment de la normativa vigent en matéria
de proteccit de dades personals, seguretat de la informacié i confidencialitat.

4.3 Prestacio dels serveis

Els serveis inclosos en la bossa d'hores podran ser prestats tant de forma remota com
presencial, d'acord amb la naturalesa de les actuacions a realitzar i segons determine el
responsable del contracte.

Les actuacions podran consistir en serveis de suport técnic, administracio de sistemes,
manteniment d'infraestructures tecnologiques, suport a usuaris, administracié de Microsoft
365, actuacions de ciberseguretat, suport en projectes de transformacié digital, consultoria
tecnologica, coordinacié amb proveidors tecnologics i qualsevol altra actuacié relacionada
amb I'objecte del contracte.

Quan una incidéncia o necessitat requereixi la intervencié d'un proveidor extern responsable
d'una determinada aplicacié o servei, l'empresa adjudicataria podra actuar com a
interlocutora tecnica i donar suport al Consorci en la gestié i seguiment de les actuacions
necessaries per a la seva resolucio.

4.4 Temps de resposta
S'entendra per temps de resposta el periode transcorregut entre la comunicacié d'una
incidencia o peticié al contractista i I'inici efectiu de la seva atencié per part d'un técnic

qualificat.

L'empresa adjudicataria haura de garantir els temps maxims de resposta segients en horari
laboral:
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o Osona Accié Social gonsell

Consorci d’Osona de Serveis Socials d’Osona

Prioritat Descripcio Vet (il 6

resposta
- Incidéncia que impedeix la prestacié d'un servei essencial o
Critica q peaer p' . ; 4 hores laborables
afecta de forma generalitzada I'activitat del Consorci
Alta Incidencia que afecta diversos usuaris o serveis rellevants 8 hores laborables
Consultes, peticions de servei o incidéncies sense afectacio . .
Normal 2 dies laborables

critica

La resposta inicial haura d'incloure, com a minim, la confirmacié de recepcié de la peticid,
I'assignacié del técnic responsable i una estimacio inicial dels treballs a realitzar.

Quan sigui necessari realitzar actuacions presencials, aquestes es programaran de forma
consensuada amb el responsable del contracte, excepte en els casos d'incidéncies urgents
o d'especial criticitat.

4.5 Canals de comunicacio i réegim d'atencio

La comunicacié entre el Consorci i I'empresa adjudicataria es podra efectuar mitjangant
correu electronic, sistema de gestié de tiquets, trucada telefonica o qualsevol altre canal que
s'acordi durant I'execucié del contracte.

L'empresa adjudicataria designara una persona responsable de la coordinacié dels serveis,
que actuara com a interlocutora principal amb el Consorci per a la gestié de les peticions, la
planificacié dels treballs i el seguiment de les actuacions.

Les peticions ordinaries seran ateses, com a minim, de dilluns a divendres en horari laboral.
Les actuacions fora d'aquest horari només es realitzaran quan aixi ho requereixin les
necessitats del servei i siguin expressament autoritzades pel responsable del contracte.

Totes les actuacions realitzades hauran de quedar degudament registrades i documentades,
indicant-ne com a minim la naturalesa de la intervencio, la data, el personal assignat i el
temps efectivament dedicat.

4.6 Funcionament de la bossa d'hores
El contracte es configura com una bossa d'hores de serveis professionals TIC que es
consumira en funcié de les necessitats efectives del Consorci durant la vigéncia del

contracte.

Les hores es consumiran exclusivament a petici6 del responsable del contracte o del
personal que aquest autoritzi expressament.
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o Osona Accié Social gonsell

Consorci d’Osona de Serveis Socials d’Osona

Abans de l'inici de les actuacions que comportin una dedicaci6 significativa o que tinguin un
abast determinat, I'empresa adjudicataria podra presentar una estimacio previa de les hores
necessaries per a la seva execucio, que haura de ser validada pel Consorci.

Només seran facturables les hores efectivament realitzades i conformades pel responsable
del contracte.

L'adjudicataria haura de disposar d'un sistema de registre i seguiment que permeti conéixer
en tot moment les hores consumides, el saldo disponible de la bossa d'hores i el detall de les
actuacions executades.

Les hores no consumides dins de cada anualitat romandran disponibles fins a la finalitzacio
de la corresponent anualitat contractual i no generaran cap dret d'indemnitzacidé ni
compensacio a favor de I'empresa adjudicataria.

5 FORMES DE SEGUIMENT | CONTROL DE LES ACTUACIONS

Amb la finalitat de garantir la correcta execucié del contracte, el Consorci d’Osona de
Serveis Socials designara una persona responsable del contracte, que assumira les funcions
de direccid, coordinacio, supervisio i seguiment dels serveis objecte d'aquest plec.

Aquesta persona actuara com a interlocutora principal amb I'empresa adjudicataria i vetllara
pel correcte compliment de les obligacions contractuals, la qualitat dels serveis prestats i la
correcta utilitzacié de la bossa d'hores contractada.

Quan la naturalesa de les actuacions ho requereixi, la persona responsable del contracte
podra comptar amb el suport del personal técnic de I'Area de Serveis Generals, Direccio i
Transformacio Digital, que participara en la supervisio técnica dels treballs i en la definicio de
les prioritats d'actuacio.

Per la seva banda, I'empresa adjudicataria designara una persona responsable de la
coordinacié del servei, que actuara com a interlocutora habitual amb el Consorci i sera
responsable de I'organitzacio dels recursos necessaris, la planificacié de les actuacions i el
seguiment de les peticions efectuades.

La coordinacié entre ambdues parts es realitzara de forma continuada durant tota la vigéncia
del contracte, mitjangant els canals de comunicacié que es determinin a l'inici del servei.
Sense perjudici dels contactes operatius necessaris per a la gesti6 ordinaria de les
actuacions, es podran convocar reunions de seguiment sempre que qualsevol de les parts
ho consideri necessari per garantir la correcta execucié dels treballs o per tractar
incidéncies, necessitats sobrevingudes o qlestions técniques de rellevancia.

A més, es realitzaran reunions periddiques de seguiment, preferentment amb caracter
trimestral, en format presencial o telematic, en les quals s'analitzara I'estat general del
servei, el nivell d'execucid del contracte i les necessitats previstes per al periode seglent.
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Consorci d’Osona de Serveis Socials d’Osona

En aquestes reunions de seguiment, I'empresa adjudicataria presentara, com a minim, la
informacié seguent:

- Relacié de les actuacions realitzades durant el periode corresponent.

- Estat de les incidéncies, consultes i peticions gestionades.

- Consum de la bossa d'hores, amb indicacié de les hores executades i del saldo
disponible.

- Incidéncies rellevants detectades i actuacions correctores efectuades.

- Propostes de millora técnica o organitzativa que es considerin d'interés per al
Consorci.

Amb caracter anual, I'empresa adjudicataria elaborara una memoria de seguiment que
reculli, com a minim, el resum dels serveis prestats, les hores consumides, les principals
actuacions desenvolupades, les incidéncies rellevants gestionades i les recomanacions o
propostes de millora que es considerin oportunes per a I'evolucié dels sistemes d'informacio
i serveis tecnoldgics del Consorci.

A efectes de control i seguiment del contracte, I'empresa adjudicataria haura de disposar
d'un sistema que permeti consultar en qualsevol moment la informacié relativa a les
actuacions realitzades i a la utilitzacié de la bossa d'hores contractada.

Aquest sistema haura de permetre, com a minim:

- ldentificar les actuacions efectuades.

- Coneixer la data d'execucié de cada intervencio.

- Determinar el temps dedicat a cada actuacio.

- Consultar I'estat de les peticions i incidencies obertes.
- Coneixer el saldo disponible de la bossa d'hores.

Aixi mateix, I'empresa adjudicataria haura de posar a disposicié del Consorci tota la
documentaci6 técnica generada durant I'execucié del contracte, incloent-hi configuracions,
procediments, informes, inventaris, documentacié de projecte i qualsevol altre material
relacionat amb els treballs efectuats.

Aquesta documentacié es facilitara en formats oberts o d'Us generalitzat i sense que aixo
comporti cap cost addicional per al Consorci. Tota la documentacié elaborada en el marc del
contracte passara a ser propietat del Consorci d’Osona de Serveis Socials, que en podra fer
Us sense cap limitacié un cop finalitzada la relacié contractual.
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