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PLEC DE PRESCRIPCIONS TECNIQUES PER A LA CONTRACTACIO PER A LA
Implementaci6 i posada en marxa del nou servei d'oficina virtual d'atenci6 a la
ciutadania (OVAC) ), en el marc del Pla de Recuperacié, Transformacié i
Resiliéncia - Financat per la Unié Europea — NextGenerationEU.

1/2023/P1CONTR

Administracié Contractant Ajuntament de Sant Quirze del Vallés

Implementaci6 i posada en marxa del nou servei d'oficina
Objecte del contracte: virtual d'atencio a la ciutadania (OVAC)

1. Objecte

El present plec estableix les condicions técniques necessaries per a la implementacio i
posada en marxa del servei d’Oficina Virtual d’Atenci6 a la Ciutadania (OVAC), el qual
permetra a un/a ciutada/ana poder efectuar les seves gestions a través d’'un nou canal
de comunicacié telematic i per videoconferéncia d’'una forma facil i segura garantint la
tracabilitat de totes les actuacions mitjancant la tecnologia Blockchain.

Aquest projecte forma part del projecte de millora dels canals d’informacié i atencié
per mitjans telematics financat per la Unié Europea- NextGeneration EU, dins el marc
del Plan de Recuperacion, Transformacion y Resiliéncia gestionat pel Ministerio de
Politica Territorial.

2. Descripcio del servei

A efectes d’adequar I'administracié electronica a les necessitats actuals de les
ciutadanes i dels ciutadans que, amb caracter general, han modificat les seves formes
de comunicar-se arran els avancos tecnoldgics que es produeixen constantment en el
sector de les telecomunicacions i dels sistemes informatics, I'’Ajuntament considera
una prioritat millorar el servei d’atenci6 a la ciutadania mitjangant I'ampliacié d’'un nou
canal de comunicacio per videoconferéncia que permeti a una persona fisica o juridica
accedir a aquest servei des de qualsevol dispositiu electronic, inclos el telefon mobil.
Aquest servei, denominat Oficina Virtual d’Atencié a la Ciutadania (OVAC) formara
part dels serveis oferts a la seu electronica de I'Ajuntament de Sant Quirze del Vallés.

L'accés a I'OVAC requerira d'una identificacio inicial per alguns dels sistemes
electronics valids per a l'administracié. Un cop, s’hi hagi accedit, el/la ciutada/ana
assenyalara quin tipus de gestié desitja realitzar i entrara al sistema de reserva de
cites previes. Haura d’emplenar la sol-licitud de reserva de cita la qual dona I'opci6
d’escollir a quina oficina es desitja realitzar el tramit (la seu) i es facilita un enllag a una
pagina web per adjuntar la documentacié necessaria per a la reunio.

Realitzada la reserva de la cita prévia, el/la ciutada/ana rebra un correu electronic
certificat o un SMS certificat de confirmaci6 de la cita sol-licitada i amb la informaci6
relativa (data, hora, documentacié addicional a pujar) del tramit administratiu que ha
sol-licitat.
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El/la treballadora del servei d’atencio a la ciutadania accedira a la gestio de la reunié a
través de l'aplicacio, revisara les dades de la cita i la documentacié tramesa, i, Si
escau, podra enviar-li un correu electronic certificat sol-licitant-li més informacié i
podent indicar-li si els documents adjuntats previament, sén valids o no valids.

I, en el darrer cas, podra enviar-li un correu electronic o SMS certificat indicant al
ciutada el motiu pel que no és valid i un enllag o link a fi que el pugui substituir per un
correcte.

En la data i hora programades, el/la treballadora li enviara un correu electronic o0 SMS
certificat adjuntant-li un enllag per accedir a la sala privada virtual i iniciar la reunio.

El/la ciutada/ana s’haura d’identificar electronicament per accedir a la cita o reunio.

El/la treballadora municipal podra escollir entre que aparegui la seva imatge en
pantalla o la imatge d’'un avatar abans de comencar la reunid, com també un fons
d’'imatge corporatiu.

Durant la celebracié, les dues parts disposaran a la pantalla de les funcions
necessaries per efectuar les segiients actuacions:

@ La generaci6 de documents per part del/la treballadora i la seva emissio a
la persona fisica o juridica.

@ La signatura del document: el/la treballadora podra enviar el document a
signar i habilitar en temps real un certificat de signatura avancada d’un sol
us (“al vol”) que s’instal-lara en el dispositiu del ciutada/ana per a que pugui
signar el document i reenviar-ho signat de manera que el/la treballadora el
pugui validar.

L'oferta presentada pels licitadors incorporara la generacié de fins a 1200
certificats d’un sol s (“al vol”) i detallaran el preu unitari de cada certificat.
Els licitadors es comprometran a mantenir el preu ofertat durant tot el
periode de garantia de la solucid, establert inicialment en 3 anys pero en
cas de que s’ofereixi una ampliaci6 d’aquest termini sera el periode
corresponent (4 o 5 anys segons I'oferta presentada)

@ Consentiments: El/la treballadora anira activant els diferents consentiments
(predissenyats o creats en el moment de reunié) que la persona
fisica/juridica anira confirmant els quals quedaran registrats en la
tracabilitat del sistema Blockchain ratificada per I'auditoria.

@ Es podran habilitar camps perqué el ciutada/ana introdueixi informacio i
aquesta poder-la utilitzar com a dades per a la realitzacio del tramit.

@ Acta de la reunid: Es generara automaticament un cop finalitzada la reunio.
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L'acta recollira:

- Accés alareunié

- Validaci6 d'identitat

- Carrega i descarrega de documents
- Confirmacio6 de consentiments

- Signatura de documents

@ Gravaci6 de la reuni6 (video)

@ Documents pericials amb validesa legal: Mitjancat la tecnologia

Blockchain, es generen evidéncies electronigues gracies a I's de tercers
de confiangca que deixen tracabilitat de tot el procés, des de linici a la
finalitzacio.

Aquestes evidencies electroniques resten recollides a I'informe d’'auditoria de tot el
procés de la cita o reunio:

- Enviament de la convocatoria de la reunié, amb certificat d’entrega.
- Lectures, accés a 'OVAC per confirmar la reunid.

- Recepcio de credencials

- Accés a la reunio (inclou connexions i desconnexions).

- Confirmaci6 de consentiments.

- Signatura de documents.

- Recepci6 de I'acta resum de la reunio

La implementacié i posada en marxa de I'OVAC comporta associades un conjunt
d’actuacions, entre les quals, cal destacar: la instal-lacié del software, la seva
configuracio i integracio en el sistema informatic i en el portal web de I’Ajuntament aixi
com la seva activacié posterior.

3. Caracteristiques generals de ’'OVAC

@
@

Es constituiran dos seus d’'OVAC.
Permetra I'is concurrent com a minim de dos treballadors/es municipals.

El seu disseny, denominat, responsive, permetra I'adaptacié al tamany dels
diferents dispositius (teléfon mobil, tablet, ordinador....) i a la imatge
corporativa de I'’Ajuntament de Sant Quirze del Valles.

No estara acotat el nUmero de tramits que es puguin crear i tampoc el
namero d’usuaris/es.

S’assegurara un funcionament optim amb els navegadors més rellevants
(Mozilla, Firefox, Google Chrome, Opera, Safari, Microsoft Edge...) en els
sistemes operatius Windows, macQOS, iOS i Android.
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@ La interficie estara implementada en catala i castella perd permetra altres
idiomes.

@ Disposara duna APl per a la integraci6 de diferents softwares o
aplicacions.

@ Incloura un panel de control per visualitzar les métriques principals.
@ Definira la politica de privacitat i termes d'Us.

@ Permetra la signatura digital de la persona fisica/juridica mitjancant un
certificat electronic de signatura o segell electronic expedit per un prestador
de confianca de certificacid6 o mitjancant qualsevol altre sistema valid
establert per 'administracio de conformitat amb el que preveu l'article 10 de
la Llei 39/2015, d’1 d’octubre, del Procediment Administratiu Comu de les
Administracions Publiques.

@ Efectuara gravacions i copies de seguretat.

@ Generara evidéncies electroniques de totes les actuacions mitjancant la
tecnologia Blockchain o similar que es recolliran a I'informe d’auditoria.

@ Originara enquestes qualitatives del servei dirigides als/les usuaris per
valorar el grau de satisfaccio.

4. Flux d’actuacions i caracteristiques basiques de cada actuacié per garantir
la prestacié del servei

01. Cita per a la realitzacié d’un tramit:
- Entorn d'usuari/a:

Consulta del calendari actualitzat per veure la disponibilitat.

Accés a l'aplicaci6 : ldentificacié de la persona fisica/juridica o de la
seva representacio (nom complert, DNI/NIE/NIF, correu electronic,
telefon de contacte).

Seleccio de la seu i reserva de la cita.

- Entorn del treballador/a municipal o administracio:

Definicié per a cada tramit un calendari personalitzat.

Consulta del calendari actualitzat per veure la disponibilitat.

Possibilitat de cancel-lar i tornar a proposar una nova cita o reunio
Possibilitar d'assignar la cita o reunié a un altre treballador/a.

Definici6 del calendari de cada treballador/a per indicar la seva
disponibilitat d’atenci6 al servei.
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02.Comunicacio:
- Entorn d’'usuari/a:

Recepcié del correu electronic o SMS certificat de confirmacio.
Cancel-lar una reunié o cita i tornar a sol-licitar-ne una nova, si escau.

- Entorn del treballador/a municipal o administracio:

Definicié per a cada tramit un calendari personalitzat.

Consulta del calendari actualitzat per veure la disponibilitat.

Enviament automatic un correu electronic o SMS certificat de
confirmacié a la persona fisica/juridica o de la representaci6 amb
I'enlla¢ a una pagina web per a que pugui adjuntar la documentacio.

03. Comparticié de documentacio:
- Entorn d’'usuari/a:

Carrega de la documentacio requerida pel tramit i enviament de la
documentacio mitjangant I'enllag rebut de I'administracio.

- Entorn del treballador/a municipal o administracié:

Descarrega, revisio i verificacio de la documentacio rebuda.
Enviament d’un correu electronic certificat de requeriment relatiu a la
documentacio, si escau.

Enviament automatic n correu electronic de confirmacié o SMS certificat
a la persona fisica/juridica o de la representacio.

04. Accés a la cita o reunié per videoconferéncia:
- Entorn d’'usuari/a:

Recepcié d'un correu electronic o SMS certificat amb I'enllac per
accedir-hi a la cita o reunié convinguda.
Accés a la cita mitjancant identificacio (certificat electronic, validacio de
doble factor SMS, DNI electronic, Clave PIN, Sistema Valid idcat mobil
CAQC).

- Entorn del treballador/a municipal o administracio:

Activacié de la cita o reunid i enviament d’'un correu electronic o SMS
certificat amb I'enllac d’accés a la persona fisica/juridica.
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Registre de I'lP de connexio.

Disposicid de la pantalla amb les funcions activades i possibilitat
d’escollir la seva imatge de presentacio: imatge propia o avatar. A meés,
possibilitat d’'incloure un fons de pantalla corporatiu i compartir pantalla.

05. Reunié per videoconferéncia segura:
- Entorn d'usuari/a:

Realitzacié de les gestions en un entorn facil i segur.

Intercanvi de documentacio

Signatura de documents durant la celebracié de la reunié mitjancant
sistema Clave Fima, Certificat digital, certificat digital generat pel
sistema exclusiu per aquest tramit, ldcat mobil del CAOC i qualsevol
altre admes per la Llei 39/2015 de Procediment administratiu comu de
les administracions publiques.

Acceptacié dels consentiments de totes dels actuacions relacionades
amb el tramit.

- Entorn del treballador/a municipal o administracio:

Generaci6 de consentiments de cada actuacié per tal que es registrin
gque podran estar predissenyats 0 es crearan a la mateixa cita.

Activacié dels consentiments que simultaniament anird acceptant la
persona fisica/juridica.

Enviament automatic un correu electronic o SMS certificat de
confirmacié a la persona fisica/juridica o de la representaci6 amb
I'enlla¢ a una pagina web per a que pugui adjuntar la documentacié.
Gravacio total o parcial de la reunié o cita.

Generacio d’una audioacta de la reunié6 o cita.

06. Signhatura de I’acta de la reunié i enviament de la documentacio:
- Entorn d’'usuari/a:
Recepci6 de I'acta resum de la cita o reunio.
- Entorn del treballador/a municipal o administracio:

Generaci6 automatica de I'acta de la reunié arran de la seva finalitzacié
en la que quedara recollit tots els temes tractats:

Accés a la reuni6, validacié de la identitat, carrega i descarrega de
documents, confirmacio de consentiments i signatura de documents.
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Generacio de I'informe d’auditoria de tot el procés d’'OVAC pel mitja de
la tecnologia Blockchain o similar, garantint la tracabilitat del procés.
Aquest informe genera evidéncies de:

L'enviament de la convocatoria de la reunié amb certificat d’entrega,
lectures, accés a I'OVAC per confirmar la reunid, recepcié de
credencials, accés a la reunié (inclou connexions i desconnexions),
confirmacié dels consentiments, signatura de documents, gestions
realitzades en 'OVAC, recepcié de I'acta resum de la reunié.

6. Accions minimes previstes per a la implementacié i posada en marxa del

servei OVAC per I'empresa que resulti adjudicataria del contracte.

Contractacio.

Kick off inicial.

Set — up inicial i implementacio.

Integracio de 'OVAC a I'’Ajuntament, el portal web i la seu electronica.

Entrega i realitzacio de proves.

Connectors i activacio del servei.

Q 9 9 8 8 9 9

Formaci6 d’usuaris:

Els/les treballadors municipals assignats/es per a I'administracio i gestié del
servei OVAC requeriran rebre formacié especifica sobre el funcionament
de I'aplicaci6 de 20 hores.

L’empresa elaborara un pla de formacié adrecat als/les empleats/es que
com a minim presenti els seglients continguts:

Creacio d’'usuaris, tramits i permisos.

Gestio de calendaris i cita prévia.

Gestio de la documentacio i intercanvi d’informacio previ a la reunio.
Celebracié de la reunio.

Revisio de la documentacié i evidéncies electroniques.

Utilitzacio de la pantalla i el quadre de comandaments.

@ Posada en marxa del servei.

7. Garantia del funcionament del servei — Sistema de resolucié d’incidéncies
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El licitador haura d’incloure una garantia per a I'Oficina Virtual d’Atenci6 Ciutadana
(OVAC) dalmenys 3 anys. Durant aquest temps, s’assegurara del correcte
funcionament de I'OVAC, de resoldre les possibles incidéncies que puguin produir-se i
d’aportar el suport necessari per a que els/les técnics/es municipals puguin utilitzar-la
satisfactoriament, aconseguint d’aquesta manera oferir un servei de qualitat a la
ciutadania.

Sera responsabilitat de I'adjudicatari la gesti6 integral tant de la infraestructura com de
la plataforma, incloent els sistemes operatius, servidors d’aplicacions, servidors de
bases de dades, administracié, comunicacions, actualitzacions i pegats, en tractar-se
d’'un desplegament en modalitat SaaS.

L’empresa posara a disposicio de I'Ajuntament una plataforma per al suport técnic,
mitjancant la qual es comunicaran les incidencies relacionades amb el funcionament
de l'oficina virtual.

Les incidencies es categoritzaran de la segiient manera:

@ Critiques: Aquelles incidencies que afectin a la disponibilitat de la part publica
del servei. El seu temps de resolucié no pot ser superior a 3 hores.

@ Greus: Aquelles incidencies que no afectin a la part publica del servei pero si
afecten a la gesti6 interna del servei per part dels técnics/es municipals. El seu
temps de resolucié no pot ser superior a 24 hores.

@ Lleus: Aguelles incidencies en que funcionen correctament la part publica i la
part de gestié interna perd0 els técnics municipals necessiten ajuda o
assessorament. El seu temps de resolucié no pot ser superior a 48 hores.

L'empresa adjudicataria posara a disposicié de I'Ajuntament una plataforma per a la
comunicacio, seguiment de I'estat d’aquestes incidencies i el seu tancament a la qual
tindra accés els/les treballadors/es municipals que siguin assignats/es.
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8. FITES | OBJECTIUS definits segons tipologies: CID, OA i de GESTIO

9.ATES| OBJECTIUS (ART. 3.2. de I'Ordre HFP 1030/ 2021, de 29 de setemtre, pel qual es configura el sistema de gestio del PRTR)

Conpliment objectiu

HATES| OBJECTIUS AD

No

1.daD.

Subministrament, implementacié i posada en marxa del servei OVACen un termini inferior de
2 mesos des de I'endema de la data de formalitzacé del contracte. DATA POSADA EN MARXA:
XK XK XXX

HATES| OBJECTIUSOA

LOA

Instal-lacié software

2.0A.

Configuracié

3.0A.

Integradio en el sistema informatic/ portal web de I'Ajuntament

4.0A.

Comprovadié del compliment de les caracteristiques generals de I'apartat 3 del PPT:

4.0A.1. Presénda dos seus OVAC

4.0A.2. Us conaurrent minim de dos treballadors/es

4.0A.3. Sense acotar €l nim. de tramits i nim. d'usuaris/es

4.0A.4. Funcionament amb els navegadors més rellevant en els diferents sistemes operatius|

4.0A.5.API per alaintegracié de diferents softwares o aplicacions

4.0A.6. Definicid de la politica de privacitat o termes d'Us

4.0A.7. Signatura digital de la persona fisica/juridica

5.0A.8. Enregistrar i efectuar copies de seguretat

6.0A.9.Verificar tecnologia Blockchain - evidencies electroniques i informe d'auditoria

7.0A.10. Generadi6 d'enquestes qualitatives

5.0A.

Realitzacié de proves i entrega

6.0A.

Connectors i activado del servei

e |

HATES| OBJECTIUS DE GESTIO,
1 RIMCS

1.GES. 1. Compliment dels terminis de establerts des de I'endema de formalitzacié del contracte:

1.GES.1.a. Entrega dellicendies i els connectors o elements d'infraestructura, <15 dies

1.GES.1.b. Implementacié i posada en marxa del servei, =2 mesos

1.GES.2 Plataforma de comunicadié d'inddencies:

1.GES.2.c Resoludié indidéndes CRITIQUES, <3 hores

1.GES.2.d. Resoludié incidéndies GREUS, <24 hores

1.GES.3. Formadio als/les treballadors/es dels serveis munidipals, termini <2 mesos, préviaa
laposadaen mana

1.GES.4. Verificaci6 de la documentacié aportada segons apartat 8 del PPT

2. NOQRITICS

2.GES.1.c. Plataforma de comunicacié d'incidéncies: Resolucié incidendies LLEUS, =48 hores

2.GES.3. Formadio als/les treballadors/es dels serveis munidipals, nous usuaris/es del servei

Sant Quirze del Valles,
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