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PLEC DE PRESCRIPCIONS T'I‘ECN‘IQUES DEL CONTRACTE DE MANTENIMENT DE
L’APLICACIO MOBIL DE TRAMITACIO "TRAMIT"

1. Introduccio

L'Ajuntament de Sant Andreu de Llavaneres vol oferir al ciutada una aplicacié mobil APP per a la
gestié de tramits, incidéncies a la via pubica i 'agenda d’activitats, amb la finalitat de proveir a la
ciutadania d’'una via comoda, eficient i mobil per agilitzar la tramitacio.

Es proposa contractar l'aplicacié «Tramit» i la plataforma associada «App Tramit», ambdues
desenvolupades per 'empresa TRAMIT SMART APP, SL. a dia d’avui és la Unica empresa que
ofereix integracions amb ABS SIMPLIFICA i Gestiona.

Aquesta aplicacié a més s’ha d’'integrar amb el gestor d’expedients actual (ABS SIMPLIFICA) i el
gestor de tickets (ODOO COMMUNITY) i el servei d’agenda del web corporatiu.

L’Ajuntament té la intencié de contractar els serveis de manteniment d’aquesta aplicacié, aixi com
la llicencia corresponent, en modalitat de contracte mixt de subministre i servei amb la finalitat de
proveir a la ciutadania d’'una via comoda, eficient i mobil per agilitzar la tramitacio.

A més, I'Ajuntament de Sant Andreu de Llavaneres sol‘licita el suport necessari per a la
implementacié o posada en marxa de noves funcionalitats, serveis i solucions.

El contracte defineix les caracteristiques del servei de manteniment, aixi com la inclusié de noves
funcionalitats i moduls com a part del manteniment perfectiu de I'aplicacié mobil.

2. Llicéncia
Es contracta la llicéncia anual que permet I'iis dels serveis associats a la plataforma "AppTramit",
i la seva "app", per part de '’Ajuntament de Sant Andreu de Llavaneres.

3. Servei de manteniment

El servei de manteniment que es sol-licita es fonamenta en tres vessants:
+ Manteniment Correctiu: estara enfocat a la resolucid de totes les incidéncies que
s’esdevinguin sobre I'aplicacié mobil, la seva plataforma i sobre les seves integracions.
» Manteniment Evolutiu: assegurara 'evolucié de I'aplicacié mobil i la plataforma "AppTramit"
mitjangant la seva actualitzacié amb les noves versions que n’apareguin.
* Manteniment Perfectiu: comporta el desenvolupament de noves funcionalitats, serveis i
moduls que complementin I'abast actual dels serveis existents.

3.1 Abast del servei
L’'abast del servei ve determinat pels tipus de servei de manteniment ofert, tal com es detalla a
continuacio6:

3.1.1 Manteniment correctiu

El servei de Manteniment Correctiu és aplicable a I'aplicacié mobil, a la plataforma "AppTramit" i a
les seves integracions amb altres sistemes.

El manteniment cobrira les incidéncies i canvis detectades, solucionant aquelles fallades que
puguin ser trobades.

Per tant, I'abast del servei de Manteniment Correctiu comportara la resolucié de totes les
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incidéncies i fallades que puguin sorgir durant el periode de servei, tant a I'aplicacié mobil com a
la plataforma "AppTramit" i les seves integracions amb altres sistemes.

3.1.2 Manteniment evolutiu

El servei de Manteniment Evolutiu esta orientat a la millora de la plataforma "AppTramit" i de
l'aplicacié mobil. Es demana una actualitzacié de l'aplicacié mobil com a minim dues vegades a
I'any, al llarg del periode de vigéncia del contracte, sempre que sigui recomanable per ambdues
parts.

3.1.3 Manteniment perfectiu

El servei de Manteniment Perfectiu cobrira la incorporaci6 de noves funcionalitats i
caracteristiques que millorin els sistemes instal-lats i en fomentin I'Us, segons les necessitats de
I'Ajuntament.

S’establira una bossa d’hores de 25 hores anuals per aquestes tasques, inclosa en el contracte,
amb la possibilitat d’ampliar-la durant la vigéncia del contracte, segons les necessitats de
'Ajuntament.

3.1.4 Serveis gestionats
Entre els serveis que es demanen per portar el control dels sistemes implantats s’indiquen les
seglents tasques:

* Suport i formacié a usuaris.

* Manteniment de la plataforma "AppTramit" i 'aplicacié mobil.

* Millores de rendiment i funcionalitat.

3.1.5 Actitud proactiva
En tots els ambits dels serveis a contractar es demana una permanent actitud proactiva per part
de I'adjudicatari. Aixo implica, entre d’altres:
* Informar a I’Ajuntament de nous serveis que poden ser d’interés en I'ambit local.
* Accions proactives tant de manteniment preventiu com de manteniment correctiu.
* Totes les accions proactives hauran de ser notificades amb antelacié a I'Ajuntament.
» L’Ajuntament informara proactivament a I'adjudicatari d’aquells canvis en els sistemes
integrats a la plataforma "AppTramit" que puguin afectar al servei.

3.2 Nivell de servei

A continuacié es descriuen els nivells de servei per al Manteniment Correctiu descrit anteriorment.
Hi ha tres nivells de severitat per a la identificacid de les incidéncies detectades sobre els
sistemes.

La severitat de la incidéncia sera atorgada en primera instancia per I'’Ajuntament de

Sant Andreu de Llavaneres, podent ser modificada pels técnics de I'empresa adjudicataria, un
cop realitzada I'avaluacio, si fos necessari.

3.2.1 Severitat de la incidéncia

Els nivells de severitat aplicables a les incidéncies detectades son els seglents:
* Severitat critica: errors de serveis o solucions en produccio, configuracions de la plataforma
"AppTramit" o de les seves integracions, que en provoquen la caiguda o bloqueig, impedint-ne
el funcionament i impactant a les necessitats basiques del negoci o afectant a un gran nombre
d’'usuaris (més del 50% d’empleats o0 més del 15% de la ciutadania empadronada a la ciutat), o
que posen en risc la seguretat juridica del servei o la consecucio final de I'objectiu del
producte.

NIF: P 0819600 H Placa de la Vila, 1 08392 Sant Andreu de Llavaneres Tel. 93 702 36 00 www.ajllavaneres.cat

Signaturalde 1

Lluis Gorostiaga 09/04/2024



https://sedesimplifica01.absiscloud.com/absis/idi/arx/idiarxabsaweb/catala/asp/verificadorfirma.asp?NodeAbsisini=012

Ajuntament de .
Sant Andreu de Llavaneres \ . .
Secretaria N COMpartim privileg

» Severitat mitjana: errors de serveis o solucions que afecten a la funcionalitat de les
aplicacions no considerades com a critiques per no perjudicar directament a la part central del
negoci. Son errors que permeten continuar amb la resposta del sistema, perd no d’'una manera
optima.

També es consideren en aquest grup aquelles incidencies que impedeixen l'accés a
funcionalitats no critiques de les aplicacions o que, malgrat ser perceptibles per I'usuari, no
afecten al servei.

« Severitat baixa: errors de serveis o solucions que no repercuteixen negativament i de forma
substancial al funcionament de les aplicacions. Es consideren també en aquest grup els
defectes en la documentacié aportada o de visualitzaci6 i les sol-licituds d’informacié sobre I'is
o la configuracio del sistema, aixi com incidents imperceptibles per 'usuari i que no afecten al
servei.

3.2.2 Temps de resposta

Els temps de resposta determinats per a cada tipus de severitat son els seglents:
* Per Severitat Critica sera un temps no major a 6 hores.
* Per Severitat Mitjana sera un temps no major a 12 hores.
* Per Severitat Baixa sera un temps no major a 48 hores.
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3.3 Canal de suport

El mecanisme d'alta de les incidéncies detectades en els sistemes instal-lats es realitzara
mitjangant trucada telefonica a un numero de guardia, o enviament de correu electronic a una
adrecga definida pel proveidor.

Aixi mateix, s’establiran mecanismes de comunicacié. Es necessari disposar de teléfons mobils
de contacte davant de contingéncies urgents.

3.4 Obligacions de I'adjudicatari en seguretat

L’adjudicatari haura de garantir la seguretat, disponibilitat, confidencialitat i integritat dels serveis i
de les dades emmagatzemades i gestionades als sistemes de I'’Ajuntament de Sant Andreu de
Llavaneres objecte d’aquest contracte mitjangant el compliment de les normes basiques referides
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