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. Consorci
d’ACCIO SOCIAL
de la Garrotxa

PLEC DE PRESCRIPCIONS TECNIQUES PER A LA CONTRACTACIO DEL
SUBMINISTRAMENT, IMPLANTACIO, MANTENIMENT | ALLOTJAMENT WEB
D’UN PROGRAMA INFORMATIC PERSONALITZAT PER RECOLLIR LES
DEMANDES ATESES DES DE RECEPCIO

1. Introduccidé

El Consorci d’Accié Social de la Garrotxa (en endavant CASG) disposa des de
2015 d’un software personalitzat de gestié i registre d’atencié6 de demandes a
recepcié desenvolupat per Aplicacions Multimédia Interactives S.L. (en endavant
Ubintia). Aquest software permet registrar les demandes de cita amb professionals
del Consorci i les trucades rebudes. Aquest aplicatiu informatic és propietat de
'empresa Ubintia. Per tant, la renovacié de les llicencies d’Us i el seu manteniment
només es pot fer amb aquesta empresa.

2. Objecte del contracte

L'objecte d'aquest Plec de Prescripcions Técniques és definir la contractacié del
subministrament de la llicéncia, suport i allotiament web del programari de software
personalitzat de gestio i registre d’atencié de demandes a recepcié de I'empresa
APLICACIONS MULTIMEDIA INTERACTIVES S.L. (en endavant UBINTIA).

L’any 2015 es va posar en funcionament aquest software personalitzat per a la gestio
de les demandes ateses des de recepcio del Consorci d’Accioé Social de la Garrotxa.

El software personalitzat per a la gestio de les demandes ateses és un aplicatiu web,
desenvolupat en PHP, HTML, javascript i CSS.

3. Caracteristiques técniques i serveis requerits
3.1 Caracteristiques técniques:

El software personalitzat per a la gestié de les demandes ateses des de recepcio del
Consorci d’Accié Social de la Garrotxa és alhora una eina de gestio i una eina de
consulta, que realitza les seguent funcions:

a) Eina de gestio:

v Eina web: El software personalitzat per a la gestié de les demandes ateses
des de recepcio treballa en entorn web i és accessible des de qualsevol
dispositiu (web responsive) i compatible amb els principals navegadors.

v" Registre de demandes: L’Eina ha de facilitar un entorn en forma de formulari
per registrar les demandes de recepcid. Aquest formulari ha de poder
registrar:

o el canal d’atencid (presencial, telefonic, sol-licitud per internet o per
WhatsApp)

o L’origen de l'operacié (Programar visites, consultes diverses, passar
trucades o situacions d’emergéncia)
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o L’'Operacio

o Observacions

o En el cas de l'origen de I'operacio “Programar visites” també ha de
permetre registrar el tipus de visita i el dia i hora de la visita. | un cop
registrat ha de permetre imprimir un document recordatori de la visita
per a la persona atesa a recepcioé sol-licitant de la visita.

v Entorn d’usuari personalitzat on el mateix usuari es pot canviar nom, cognoms
i la clau d’accés a la plataforma.

v' Entorn de gestid interna d’administracié on es pugui dur a terme les seglients
funcions:

o Gestid i creacio de nous perfils d’usuari de I'eina amb assignacié de rol
Administrador o Usuari

o Gestid i creacio de professionals a qui assignar-los els serveis. També
s’ha de poder gestionar si aquests professionals estan actius o
inactius.

o Gestid i creacio d’operacions a realitzar

b) Eina de consultes estadistiques:

v Ha de permetre generar els seglents tipus d’estadistiques:
o Nombre d’atencions de recepcioé en un interval de dates
o Nombre de passar trucades en un interval de dates
o Nombre d’avisos a professionals del CASG en un interval de dates

v Possibilitat d’exportar a CSV els anteriors tipus d’estadistiques.

Totes aquestes estadistiques han de poder filtrar-se per interval de dates, usuari de
I'aplicacio i el tipus d’operacio.

A més, les estadistiques de passar trucades i Atencié a recepcié han de poder filtrar-
se per I'estat (Acceptat, Rebutjat i No disponible)

Per ultim, les estadistiques d’Atencié a recepcié han d’incloure també els filtres de
Canal, Tipus de visita, Professionals i I'Origen.

3.2 Manteniment correctiu:

Fa referéncia a les tasques que s’executaran de forma continuada amb la finalitat de
garantir la disponibilitat i el correcte funcionament de l'eina i el seu Us per part dels
usuaris.

S’inclouen els segients conceptes:

e Suport técnic als usuaris: resolucié de dubtes técnics i funcionals del producte
contractat
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e Resolucidé d’errors (Impossibilitat de connectar, de guardar registres, errors de
codi, etc.)

e Verificacié dels problemes reportats pel Consorci, incloent la replicacio i
comprovacio en un entorn controlat, i assignant un nivell de severitat i un temps
de resposta.

La posada en marxa de les tasques de resolucio o resposta de dubtes funcionals es
realitzara en els seguents terminis des de la notificacio de la incidéncia / dubte:

¢ |ncidéncia critica: 4 hores com a maxim
¢ Incidéncia greu: 24 hores com a maxim

¢ Incidéncia lleu + dubtes funcionals: 48 hores com a maxim

En quant al procediment de comunicacid/resolucié dincidéncies técniques o
funcionals, sera el seglent:

Resolucié d’incidencies técniques:

e En detectar una incidéncia a I'aplicacio, I'usuari haura de trucar o enviar un
correu al telefon / 'adrega electronica que determini I'adjudicatari, tot indicant
la incidéncia o consulta técnica.

e La resolucié d’incidencies es realitzara en els seguents periodes maxims des
de I'enviament de l'avis via e-mail / teléfon:

v" Incidéncia critica: 4 hores. S’entén per incidéncia critica aquella que, en

el marc de prestacié del servei, afecta significativament el funcionament
de I'eina.

Incidéncia greu: 24 hores. S’entén per incidencia greu aquella que, en el
marc de la prestacio del servei, afecta moderadament el funcionament de
I'eina.

Incidéncia lleu: 48 hores. S’entén per incidéncia lleu aquella que es limita
a entorpir la prestacio del servei.

3.3 Allotjament de I’eina:

Tot allo relacionat amb I'allotjament, continuitat en el subministrament de les llicencies
i del servei i 'assegurament de la recuperacié de dades en cas de necessitat:

o Copies de seguretat de la base de dades SQL i recuperacid/restauracio de la
base de dades, en cas de requeriment per part del client.

o Monitoratge i control del sistema: connectivitat, rapidesa de pujada i baixada
de documents, etc.
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3.4 Subministrament de llicéncies

La llicencia de la subscripcié s’ha de fer en un termini maxim de 10 dies a partir de
I'adjudicacié de la contractacié. Quan s’hagi de fer la renovacié de la llicéncia que
disposa el Consorci, aquesta s’haura de tenir activada 'endema que hagi caducat la
lliceéncia anterior. D’aquesta manera, I'aplicatiu no quedara descobert.

5. Confidencialitat

6. Duracio del contracte
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La seguretat del sistema vindra definida amb I’ establert en el Reial Decret 311/2022, pel
qual regula 'Esquema Nacional de Seguretat. Es valorara la certificacié en I'ENS.

L’adjudicatari sera responsable de les seves credencials d’accés i haura de sol-licitar un
canvi de credencials quan aquestes puguin estar en possessidé d’externs a la seva
organitzacio (per finalitzacions de contracte, per exemple).

L'empresa adjudicataria no difondra cap tipus de codi d'accés o qualsevol altre tipus
d'informacié que pugui facilitar I'entrada als sistemes del CASG, aixi com a no fer un Us
incorrecte dels permisos i privilegis que es concedeixin al seu personal per a I'execucio
d'aquest contracte.

L’adjudicatari queda expressament obligat a complir amb la normativa vigent sobre
proteccié de dades de caracter personal, mantenint absoluta confidencialitat i reserva
sobre totes les dades que tingui a I'abast en el compliment de les obligacions del
contracte, especialment les de caracter personal, que no podra copiar o utilitzar amb un
fi diferent a I'objecte del contracte, ni tampoc cedir- les a tercers ni tan sols a efectes de
conservacio.

La durada del contracte s’estableix pel termini de 4 anys, amb efectes des de I'1 de
gener de 2024. No es preveuen prorrogues.

La llicencia de la subscripcié s’ha de fer en un termini maxim de 10 dies a partir de
l'adjudicacio de la contractacié. Quan s’hagi de fer la renovacié de la llicéncia que
disposa el Consorci, aquesta s’haura de tenir activada 'endema que hagi caducat la
llicéncia anterior. D’aquesta manera, I'aplicatiu no quedara descobert.

A més, el licitador presentara cada any de durada del contracte, una factura en
concepte de llicéncia anual de manteniment. Aquesta llicencia es facturara doncs per
anualitats anticipades de servei.
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8. Interlocucio

Consorci

d’ACCIO SOCIAL
de la Garrotxa

7. Classificacio Estadistica

48218000-9 - Paquets de software de gestié de llicencies software
72267000-4 Serveis de manteniment i reparacié de software

9. Obligacions de I'adjudicatari

10. Documentacié que cal presentar
Oferta economica

11. Gestio del subministrament

12. Dubtes i interpretacio del plec

La responsable del contracte
Teia Fabrega Pair6

A Olot, la Garrotxa, a data de signatura electronica
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L’empresa adjudicataria nomenara un Service Manager per a la interlocucié amb el
Consorci d’Accio Social de la Garrotxa, per a qualsevol aspecte (administratiu, técnic,
de serveis, etc) relacionat amb el contracte.

Seran obligacions de I'adjudicatari, prestar el servei de la manera i forma indicada en
el Plec de clausules administratives i en el Plec de prescripcions técniques.

Durant la vigéncia del contracte 'empresa adjudicataria ha de solucionar directament
totes les incidéncies o dubtes sobre I'Us i gestioé d’aquestes llicéncies.

Si ho necessiten, els licitadors poden obtenir aclariments o informacié addicional
contactant amb el técnic d’administracié electronica mitjangant els seguients canals de
comunicacioé disponibles en horari de 8:30 a 15:00 hores, per el canal electronic:
dmasgrau@casg.cat o bé al teléfon 972 26 66 44.
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