o

@ Ajuntament
de Barcelona

Institut Municipal d’Hisenda
Departament de Sistemes

PLEC DE PRESCRIPCIONS TECNIQUES PER A LA
CONTRACTACIO DEL SERVEI DE MANTENIMENT
DELS EQUIPS MULTIFUNCIO DE L'INSTITUT
MUNICIPAL D’HISENDA DE BARCELONA, AMB
MESURES DE CONTRACTACIO PUBLICA SOSTENIBLE



=

v Ajuntament
de Barcelona

Institut Municipal d’Hisenda
Departament de Sistemes

Index
1  OBJECTE DEL CONTRACTE ....c.cuuiveieeireiiniiesisessasississssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssnsss 3
2 SITUACIO ACTUAL.....eeeeeeeeeeeraeeeesseatsasssstsssssassssssssssssssssssssassssssssssssasssssssssssssssssssssssens 3
2.1 0 Lol o N M =T o (U1 o R Lot U =1 PSR 3
2.2 RV o1 [0 4 g1l A o - PRI 4
3 ABAST DEL CONTRACTE .....cuuvviieiireiiiiiasisessesisissssssissssssssssssssssssssssssssssssnsssssssssnssssssssssssnssns 4
3.1 DT ol T o Tol e T[] KR =T Y= [PPSR 4
3.2 Obligacions en I’'execucio del CONTraCLe .....ccvviii it 5
3.3 [ (o] =1 PP P PPTT O ROPPRPPPPT 5
4 SEGUIMENT DEL SERVEI .....ccuceuceuiieiiuiieisneiresinirosessrasinsesssssrsssssssssssssssssssssssssssssssssssssssnssnns 6
4.1 Reporting i SEEUIMENT Al SEIVEI ...cc..uviiieeiiie e et e e eaae e e e aaeee s 6
4.2 ACOrds de NIVEII dE SEIVEI..ciiiiiiiii ittt e e e s e e e e s bte e e s sbaeeeesstaeeesans 6
4.3 (O g1 =TT o] o1 =T o 1V PSPPSR 7
4.4 Indicadors clau per ala gestid d' iNCIAENCIES ......vveiieciiie i 7
4.5 Tractament d'INCIAENCIES .....veeeieeeciee ettt e et e e s be e sbae e saeeesbeeesnseeennes 7
4.6 Tractament de ProblEMES ..........uiii i e e e aaaee s 8
4.7 Modificacio i ampliacio de FANS ........eeiieeee et e e e e e e eta e e e ebre e e e e aaeee s 8
4.8 Indicadors i nivells de servei durant I’execucid del Servei....cccoviieiieiiiciieeeecieee e 9
49 20T oY) e W [T o 1= o Vol YU 9
5  PROPOSTA TECNICA | ECONOMICA.........cooveeereeererrrenesssssisssssstssssssssssssssssssssssssssssssaes 10
6 FACTURACIO. .....ccueeeeeereereerrerssesssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssessessessssssssssssssssssens 10
7 FINALITZACIO DEL CONTRACTE ....ooeeeeeeeeeeeeceresseresssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssasens 10
8 CONDICIONS GENERALS D’EXECUCIO DEL CONTRACTE.........cceoveeveevesvesrvesssessssssssssssssnens 10
8.1 CoNFIdENCIATITAL ..eeiveeeiie ettt st et e s e e naee s 10
8.2 Yool =T Yo I o T 1] s Lol -] ST 11
8.3 Seguretat dels equips, programes i iINformMaciO..........ccccuviiieiiiiiicciiee e 11
8.4 Responsable del contracte de I'empresa adjudicataria .......cccoocveeeiiciiee e 12



=

@ Ajuntament
A48 de Barcelona

Institut Municipal d’Hisenda
Departament de Sistemes

1 OBJECTE DEL CONTRACTE

L'objecte del contracte és el servei de manteniment dels equips multifuncié de I'Institut
Municipal d’Hisenda de Barcelona, en endavant IMHB. El servei consisteix en realitzar el
manteniment i suport necessari per assegurar el correcte funcionament dels equips
multifuncié, impressi6 i escaneig, que inclou el manteniment de les maquines, el
subministrament de consumibles i el tractament de les incidencies del servei.

La localitzacio de I'edifici de I'lMHB inclos en I'objecte del contracte és Carrer Pallars, 200-202.

2 SITUACIO ACTUAL

2.1 Relacié d’equips actuals

El parc de impressié actual es composa de 8 equips, que son els seglients:

Marca Model Num. Serie Especificacions tecniques Data d’instal-lacié

Canon IR ADV C5235i | JWF03568  Buffer pass unit G1 26/11/2012
» Cassette feeding unit AD2
¢ Super G3 FAX BD-AE1

e Staple finisher J1

» Color image reader unit F1
Canon IR ADV C5235i | WGR05055 * PS PRT Kit AR1@E EU 26/11/2015
¢ Advanced Installation @E

® RSOK Installation & Activation @E
¢ Buffer pass unit G1

e Cassette feeding unit AD2

e Super G3 FAX BD-AE2

e Staple finisher J1

¢ Color image reader unit F1

e USB Device Port E4

Canon IR ADV C5235i | JWF03740 ¢ Buffer pass unit G1 26/11/2012
e Cassette feeding unit AD2
e Super G3 FAX BD-AE2

e Staple finisher J1

¢ Color image reader unit F1
Canon IR ADV C5235i | WGR04939 ¢ PS PRT Kit AR1@E EU 26/11/2015
e Advanced Installation @E

® RSOK Installation & Activation @E
¢ Buffer pass unit G1

¢ Cassette feeding unit AD2

e Super G3 FAX BD-AE2

o Staple finisher J1

¢ Color image reader unit F1

e USB Device Port E4

Canon IR ADV C5235i | JWF03741 ¢ Buffer pass unit G1 26/11/2012
¢ Paper Deck Unit B2

¢ Cassette feeding unit AD2
e Super G3 FAX BD-AE2

e Staple finisher J1

¢ Color image reader unit F1
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Marca Model Num. Seérie Especificacions tecniques Data d’instal-lacié

Canon IR ADV C5235i | WGRO05053 ¢ PS PRT Kit AR1I@E EU 26/11/2015
e Advanced Installation @E

* RSOK Installation & Activation @E
e Buffer pass unit G1

e Cassette feeding unit AD2

e Super G3 FAX BD-AE2

e Staple finisher J1

* Color image reader unit F1

e USB Device Port E4

Canon IR ADV C5235i | WGR05026 ¢ PS PRT Kit AR1@E EU 26/11/2015
e Advanced Installation @E

* RSOK Installation & Activation @E
e Buffer pass unit G1

e Cassette feeding unit AD2

¢ Super G3 FAX BD-AE2

e Staple finisher J1

» Color image reader unit F1

e USB Device Port E4

Canon IR ADV C5535i | XMH11922 ¢ Advanced Installation @E 21/12/2017
e RSOK Activation @E

¢ Super G3 FAX Board AS1

¢ Image Runner Advance C5535i MFP
e Staple finisher Y1

o Buffer pass unit L1

¢ High Capacity Cassette feeding U

¢ Micard Plus Cenv

2.2 Volumetria

La volumetria dels equips abans esmentats és la seglient:

Tipologia Numero copies anual
Impressié B/N 225.600
Impressié Color 82.800
Impressio Total 308.400

3 ABAST DEL CONTRACTE

3.1 Descripcio dels serveis

En aquest apartat es descriuen els treballs que conformen I'objecte del present contracte i que
el contractista ha de realitzar durant I'execucid del mateix:

e Manteniment técnic de tots els equips multifuncié de I'lMHB que inclou la substitucio de
peces o maquinaria defectuosa. Totes les peces i recanvis subministrats han de ser
originals.
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e Gestié de les incidencies, que inclou els materials i peces necessaries pel correcte
funcionament dels equips, la seva posada en marxa, la ma d'obra i el desplagament del
personal técnic especialitzat. El tractament de les incidencies s’explica a I'apartat 4.5 del
plec de prescripcions técniques, i el temps de resposta i temps de resolucid maxims per a
la resolucié de les incidencies es detalla a I'apartat 4.8 del plec de prescripcions
técniques.

e Subministrament de tots els consumibles necessaris pel correcte funcionament dels
equips (cartutxos, toners, kits de manteniment, etc.) i la seva instal-lacid si és necessari,
per garantir que cap equip quedi aturat per falta de consumibles. Tots els consumibles
subministrats han de ser originals. Queda exclos el subministrament del paper. La
recollida i la gestié dels toners buits i diposits de toner residual es fa juntament amb els
altres residus generats per I'lMHB, per tant, no sén objecte d’aquesta contractacio.

3.2 Obligacions en I'execucid del contracte
El contractista ha de complir els seglients requisits:

a) Ser fabricant dels equips o distribuidor oficial autoritzat a portar a terme el manteniment
d’aquests equips. En el cas de ser un distribuidor ha d’aportar una declaracié responsable
del fabricant indicant que compleix els requeriments demanats.

b) Garantir que els equips han de funcionar dintre de I'estructura corporativa.
c) Utilitzar el programari Uniflow.
d) Assegurar que totes les peces, consumibles i recanvis subministrats han de ser originals.

e) Garantir que en el cas de no poder completar-se una reparacio s’ha d’oferir un equip de la
mateixa marca, model i caracteristiques similars amb funcionalitats equivalents, sense
cost addicional. Aquest equip ha d’utilitzar el programari Uniflow, a l'igual que I'equip
substituit.

3.3 Horari
L’adjudicatari ha de prestar els seus serveis de dilluns a divendres de 8:00h a 18:00h.

En casos excepcionals o de forma previament planificada, es podra requerir I'execucié de
determinats serveis fora de I’horari normal.

Aguests casos excepcionals poden venir produits, per exemple, per:

e Projectes critics i/o d’obligat compliment amb imprevistos.

e En desplegaments critics que es realitzen fora de I’horari de servei, per tal de minimitzar
I'impacte al ciutada.

e Suport funcional a operacions especials de la plataforma.

e Incidéncies i problemes d’especial impacte i gravetat.

En aquests casos, el licitador ha d’assumir el cost economic com a servei basic d’aquest
contracte sense que s’incrementi el cost de I'import adjudicat.
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4 SEGUIMENT DEL SERVEI

4.1 Reporting i seguiment del servei

S’hauran de proporcionar els informes de seguiment del servei en les dates assenyalades pel
responsable del contracte de I'|MHB.

L'objectiu d’aquests informes és proporcionar un metode d’analisi efectiu i exhaustiu de la
qualitat dels serveis prestats. Els seus principals objectius son els seglients:

e Proporcionar informacio periodica dels nivells de servei assolits.
e I|dentificar i destacar qualsevol necessitat de canvi en el nivell de servei demandat.
e Identificar els fets rellevants i el seu impacte en el nivell de servei.

Els informes de seguiment del servei s’elaboraran amb mecanismes que permetin la navegacié
pels mateixos i facilitin la comparacié i encreuament entre els diferents elements de servei
mesurats. Aquests s’estructuraran de manera que es faciliti el comentari, per part de
I’adjudicatari del servei, dels fets més rellevants durant el periode i el nivell de servei assolit
durant el mateix.

L’adjudicatari sera responsable de I'elaboracié i lliurament de, com a minim, els seglients
informes de seguiment:

Informe del servei

Es realitzara a peticié de I'IMHB. El proposit d’aquest informe és proporcionar una visié
general del servei proporcionat per I'adjudicatari i contindra com a minim:

e Seguiment dels nivells de servei. Visié general del servei assolit per I'adjudicatari a
través d’informacié quantificada dels ANS i indicadors de cada element de servei.

e Altres analisis. El proposit d’aquesta seccié és proporcionar informacié addicional, no
inclosa en les seccions anteriors, o amb un nivell de detall superior.

El format i el contingut dels informes sera validat per I'lMHB durant I’execucid del contracte,
el qual podra sol-licitar la modificacié del format i/o contingut dels mateixos.

Informe de Problema

Informe per problema que I'adjudicatari hagi detectat o bé els nivells de suport escalin al servei
de suport tecnologic, detallant els esdeveniments, la causa del problema, aixi com el pla
d’actuacié i correccid executat o previst.

L’adjudicatari lliurara altra documentacid i informes relatius al servei realitzat que I'lMHB pugui
necessitar. El contingut i detall de la informacid a incloure en aquests informes s’acordara de
mutu acord entre I'adjudicatari i I'lMHB, durant I’execucié del contracte.

4.2 Acords de nivell de servei

El responsable de I'IMHB fara el seguiment de la qualitat del servei i avaluara periodicament el
servei prestat per I'adjudicatari.
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A continuacio es descriuen els nivells de servei requerits. El periode d’acumulacio dels computs
es realitzara mensualment.

4.3 Criteris i objectiu

L'objectiu d'aquest apartat és descriure el model d'Acords de Nivell de Servei (ANS) que
defineix els indicadors i els nivells de servei exigits i que estableix una base objectiva i
mesurable que reflecteixi el compromis entre I'adjudicatari i I'IMHB de prestar els serveis
requerits, de forma satisfactoria cap als usuaris de I'lIMHB.

La present seccid d'Acord de Nivell de Servei (ANS) desenvolupa la relacié contractual entre
I'IIMHB i I'adjudicatari.

Els Acords de Nivell de Servei s'han definit tenint en compte els seglients criteris:

e La definicié de les activitats i funcions responsabilitat de I'adjudicatari.

e L’establiment d’indicadors que permetin mesurar el grau de satisfaccié percebuda pels
usuaris del servei.

e L'establiment d'indicadors de qualitat del servei prestat, de manera que I'lMHB pugui
realitzar una avaluacié objectiva del servei i que I'adjudicatari tingui una base per a la
correccié de les eventuals deficiéncies en la prestacio, i per a la millora dels seus
processos i organitzacio.

e ['establiment d'un model de penalitzacions que relacioni el nivell de prestacio del servei
amb la facturacié d’aquest, penalitzant econdmicament aquelles situacions de prestacié
del servei que es considera deficient.

4.4 Indicadors clau per a la gestié d’incidéncies
Els indicadors clau per a la gestid d’incidéncies sén els seglients:

e Temps d’atencié o resposta (TA): el temps que transcorre des de que es notifica a
I’adjudicatari una incidéncia/consulta fins el moment en que un técnic la recepciona.

e Temps de resolucioé (TR): el temps que transcorre des de que es recepciona la incidéncia
o problema fins el moment en que un técnic resol el problema.

El periode d’avaluacié d’aquests indicadors sera d’un mes natural.

4.5 Tractament d’incidéncies

Es considera incidéncia qualsevol causa que impedeixi la impressid, copia o escaneig, inclosa la
impossibilitat de impressié per falta de consumibles. Aquesta ultima situacié, falta de
consumibles, no hauria de succeir en cap cas, ja que l'adjudicatari ha de preveure el
subministrament dels consumibles amb I’antelacio suficient.

L'aparicié d’incidéncies i avaries podra produir-se perqué I'lMHB ho comuniqui a I'adjudicatari,
o perque el sistema d’alarma de I'equip ho comuniqui automaticament a I’adjudicatari.

Les incidencies atribuibles als equips multifuncid es classificaran per criticitat per tal d’obtenir
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indicadors. Aquesta classificacid sera en principi la seglient, encara que podra ser modificada
per 'IMHB:

e Una incidéncia es considerara molt critica si no es pot imprimir en cap equip
multifuncid.

e Una incidencia es considerara critica si no es pot imprimir en cap equip multifuncié
d’una mateixa planta.

e Laresta d’incidéencies es consideraran incidéencies normals.

S’estableix que I'horari per a la resolucié de les incidencies sera de dilluns a divendres de
08:00h a 18:00h.

L'adjudicatari ha de reportar obligatoriament totes aquelles incidéncies en les quals s’hagi
excedit els acords de servei, especificant les raons del retard.

4.6 Tractament de problemes

Qualsevol incidencia repetitiva o d’'impacte significatiu sera classificada com a problema.

L’adjudicatari sera el responsable d’identificar i diagnosticar la causa arrel de les incidéncies
associades als problemes que s’hagin identificat.

Un problema es podra tancar només en el cas que es compleixi un dels seglients suposits:

e Solucid implementada: La causa arrel del problema ha estat resolta i les incidéncies no
s’han tornat a reproduir.

e No s’ha reproduit: No es detecten més incidencies relacionades amb el tema i el
problema no es pot reproduir.

L’adjudicatari sera el responsable de tancar el problema i ha d’informar el detall de I'operativa
qgue s’ha seguit per a la implementacié de la seva resolucio.

4.7 Modificacidé i ampliacié de I’ANS

Es molt important per la gestié del servei complir amb els acords requerits en aquest plec, que
poden ser revisats conjuntament entre I'lMHB i I'adjudicatari.

Si al llarg de la prestacié del servei hi hagués alguna causa que comportés la modificacié dels
indicadors, aquests haurien de ser igualment acordats i consensuats amb I'IMHB i I'adjudicatari.

Algunes de les causes que poden comportar aquestes modificacions sén: les variacions d'entorn
tecnologic, d’entorn funcional i de condicions de negoci, els canvis d’abast i volum, I'evolucié de
les transformacions, les innovacions i les millores del servei.
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4.8 Indicadors i nivells de servei durant I’execucio del servei

Els acords de nivell de servei, en endavant ANS, que es detallen a continuacid seran d’aplicacié
una vegada el servei entri en execucié:

e Temps de Resposta maxim per a la resolucié d’incidéncies:

o Incidéncies Normals: és de 6 hores, de dilluns a divendres.
o Incidencies Critiques: és de 4 hores, de dilluns a divendres.
o Incidencies Molt critiques: és de 2 hores, de dilluns a divendres.

e Temps de Resolucié maxim per a la resolucié d’incidencies:

o Incidéncies Normals: és de 9 hores, de dilluns a divendres.
o Incidéncies Critiques: és de 7 hores, de dilluns a divendres.
o Incidéncies Molt critiques: és de 4 hores, de dilluns a divendres.

L’adjudicatari ha de reportar obligatoriament totes aquelles avaries en les quals s’hagi excedit
aquests terminis, especificant les raons del retard.

4.9 Report d’incidéncies

De manera mensual, I'empresa adjudicataria elaborara un llistat d’incidéncies generades, a
entregar al responsable del contracte de I'lMHB mitjancant correu electronic.

Aquest llistat ha d’incloure la seglient informacié minima relativa a cada incidencia:

e N2 identificatiu de la incidéncia.

e Descripcid incidéncia.

e [Estat.

e Hora d’inici.

e Hora finalitzacid.

e Temps de resposta telefonica i/o de e-mails.
e Diagnostic.

e Actuacid efectuada.

Aixi mateix, aportara informacié relativa al volum d’incidéncies obertes i tancades, volum de
peticions i volum de problemes mensuals.

El format exacte i el contingut detallat dels informes a elaborar per I'adjudicatari ha de ser
validat per I'lMHB, el qual podra sol-licitar la modificacié del format i/o contingut dels mateixos.

En el cas de que I'IMHB sol-liciti un informe excepcional sota demanda, I'adjudicatari realitzara
I’entrega d’aquest en un termini no superior a 48 hores.

Tots els informes s’entregaran en format digital per facilitar el seu tractament i explotacid.

En el cas de que el contingut minim d’informacié no fora suficient, es podra requerir a
I'adjudicatari del contracte, per qué amplii el detall de la informacid.
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5 PROPOSTA TECNICA | ECONOMICA

Els licitadors hauran de presentar la seva proposta a través de la plataforma electronica,
conforme s’estableix al plec de clausules administratives que regeix la present licitacio. La
documentacié técnica ha de ser en suport electronic i tots els arxius hauran d’estar en format
pdf, no protegit, amb fonts incrustades i que accepti cerques, seleccions i copiat del text.

La proposta presentada ha de detallar per cada equip el seglient:
e Preu manteniment mensual.
e Preu unitari per pagina en blanc i negre.
e Preu unitari per pagina en color.

6 FACTURACIO

La facturacid del servei sera mensual i detallada per cadascun dels equips. El detall ha
d’incloure el cost de:

e Manteniment dels equips
e Impressio per pagina en blanc i negre
e Impressio per pagina en color

Totes les factures i albarans s’emetran de forma electronica.

L'adjudicatari esta obligat a lliurar la informacié que correspongui, i el responsable del
contracte de I'IMHB vetllara pel seguiment del contracte.

7 FINALITZACIO DEL CONTRACTE

El present contracte tindra una vigencia d’'un any, o bé finalitzara quan es posin en marxa els
equips de la nova licitacié que s’esta preparant

8 CONDICIONS GENERALS D’EXECUCIO DEL CONTRACTE

8.1 Confidencialitat

L’empresa adjudicataria s’obliga a no difondre i a guardar el més absolut secret de tota la
informacié a la qual tinguin accés en compliment del present contracte i a subministrar-la
només al personal autoritzat per I'lMHB.

L'adjudicatari queda expressament obligat a mantenir absoluta confidencialitat i reserva sobre
qgualsevol dada que pogués coneixer com a conseqliencia de la participacid en la present
licitacid, o, amb ocasid del compliment del contracte, especialment els de caracter personal,
gue no podran copiar o utilitzar com a finalitat diferent a les que la informacié te designada.

Quan l'objecte del contracte sigui la construccié i/o el manteniment de Sistemes d’Informacid
i/o Infraestructures Tecnologiques, el deure de secret inclou els components tecnologics i
mesures de seguretat técniques implantades en els mateixos.
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L'empresa adjudicataria sera responsable de les violacions del deure de secret que es puguin
produir per part del personal al seu carrec. Aixi mateix, s’obliga a aplicar les mesures
necessaries per a garantir |’eficacia dels principis de minim privilegi i necessitat de coneixer, per
part del personal participant en el desenvolupament dels contractes.

Un cop finalitzat el present contracte, 'empresa adjudicataria es compromet a destruir amb les
garanties de seguretat suficients, o retornar tota la informacid facilitada per I'lMHB, aixi com
qualsevol altra producte obtingut com a resultat del present contracte.

8.2 Accessos potencials

Per a I'execucid de les prestacions derivades del compliment de I'objecte d’aquest contracte, el
personal de I'empresa adjudicataria no pot accedir a les dades de caracter personal que figuren
als arxius, documents i sistemes informatics de I'lMHB.

No obstant, el que estableix el paragraf anterior, quan el personal de 'empresa adjudicataria
accedeixi a les dades personals incidentalment, estara obligat a guardar secret fins i tot després
de la finalitzacié de la relacié contractual, sense que en cap cas pugui utilitzar les dades ni
revelar-les a tercers.

L'empresa adjudicataria ha de posar en coneixement dels seus treballadors els deures i
obligacions establerts anteriorment.

L’empresa adjudicataria ha de posar en coneixement del responsable del contracte, de forma
immediata, qualsevol incidéncia que es produeixi durant I'execucié del contracte que pugui
afectar la integritat o la confidencialitat de les dades de caracter personal. Aquesta incidéncia
s’ha d’anotar al Registre d’incidéncies.

L'incompliment del que s’estableix en els apartats anteriors pot donar lloc a que I'empresa
adjudicataria sigui considerada responsable, als efectes d’aplicar el regim sancionador i de
responsabilitats previst a la normativa de proteccid de dades.

Si I'accés a les dades es fa des de I'IMHB, o si es fa de forma remota exclusivament a suports o
sistemes d’informacié de I’Ajuntament, I'empresa adjudicataria té prohibit incorporar les dades
a d’altres sistemes o suports sense autoritzacié expressa i ha de complir amb les mesures de
seguretat establertes per I'lMHB.

8.3 Seguretat dels equips, programes i informacié

L'empresa adjudicataria es compromet a vetllar per la seguretat dels equips on es trobin
instal-lats els programes, bases de dades i informacié de I'lMHB, aixi com per la seguretat en els
canals de comunicacié emprats. Per tant, prestara els seus serveis guardant estrictament les
mesures de seguretat necessaries, amb la finalitat d’evitar la pérdua d’informacio, aixi com
danys, perdua o deteriorament dels programes i bases de dades utilitzades i que sén propietat
de I'lMHB.
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8.4 Responsable del contracte de I’'empresa adjudicataria

La persona responsable de I'empresa adjudicataria dura a terme de forma correcta la gestié del
personal i els aspectes relacionats amb la seguretat de la informacié.

La persona responsable de I'empresa adjudicataria, abans de linici del contracte, ha de
notificar al seu personal qualsevol obligacié a la que I'empresa estigui sotmesa per contracte.
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