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PLEC DE CLAUSULES TECNIQUES PARTICULARS PER A LA CONTRACTACIO MITJANGANT
PROCEDIMENT NEGOCIAT SENSE PUBLICITAT, DEL SERVEI DE SUPORT | MANTENIMENT DEL
PROGRAMA INFORMATIC | DE GESTIO DEL SERVEI D’ATENCIO A DOMICILI (SAD).

Clausula 1. Definicié de I'objecte del contracte:

Es objecte del present Plec la contractacié6 promoguda per I'Ajuntament de Granollers_del sistema
informatic EQUAS que permet la gestid, seguiment i control del Servei d'Ajuda Domiciliaria (SAD), dels
serveis socials de I'Ajuntament de Granollers. L'adjudicatari posara el sistema informatic a disposici6 de
I'Ajuntament en la modalitat «SaaS» (Software as a Service), es a dir que estara instal-lat i allotjat en
servidors propietat de I'adjudicatari. Durant la vigéncia del contracte I'adjudicatari sera responsable de la
disposicio, seguretat, i serveis de manteniment associats al sistema per tal que estigui operatiu per
efectuar la gesti6 dels ajuts.

Clausula 2. Identificacio del servei:

Sota el paraigies de la Llei 12/2007 de serveis socials i del Pla Estrategic 2010-2013, el sistema catala
de serveis socials te com a missié “assegurar la igualtat d’'oportunitats i el dret de les persones a viure
dighament durant totes les etapes de la seva vida, mitjangant la cobertura de les necessitats personals
basiques, socials i contribuint al benestar de les persones i grups de la comunitat potenciant
I'apoderament i 'autonomia de les persones.

Dins de les multiples i diferents problematiques ateses des dels serveis socials, en destaca la necessitat
de cobrir les necessitats més basiques, mitjangant entre d’altres, els serveis d’atencié a domicili que es
realitzen a I'entorn més proper de les persones ateses.

Concretament el sistema informatic EQUAS permet gestionar i realitzar les seguents funcions:

Millorar Gestié6 Econdmica Administrativa: El servei afecta als Técnics Socials de I'Ajuntament, per-
met dur a terme la gestié econdmica i administrativa del servei d’acord als aspectes seguents:

« Peticié: incloure la peticié i assignacio d’hores de sad social i de sad dependéncia. Elaboracié del
contracte de servei. Triar tipus de SAD dependéncia o social. Inclusié de eines de valoracio.

* Gestid: de les hores efectivament realitzades, control i seguiment de les mateixes. Distribuci6 de
les tasques a realitzar.

« Contractacio: control de I'assignacié d’hores a les diferents empreses prestadores i seguiment
del servei prestat.

»  Facturacio del servei: Control de les hores assignades versus les efectivament realitzades.
Millorar la comunicacié entre I'usuari/a final del SAD i el servei prescriptor (ajuntament): El servei
millora la relacié del ciutada beneficiari del servei amb el Técnic Social de I'Ajuntament amb les se-

glents funcionalitats:

*  Obrir un canal de comunicacié entre les families i ajuntament mitjangant una App que conté les
seglents caracteristiques:

o Informar d’incidéncies del servei
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o Respondre a enquestes de satisfaccié enviades per I'ajuntament.

o Consultar informacions sobre el SAD, hores, dies de prestacid, condicions, dubtes.
o Rebre notificacions sobre el servei: rebuts, recordatoris de cites.

o Taulell d’anuncis per penjar tot tipus d’'informacio.

Millorar 'analisi de dades del programa SAD: El servei millora la capacitat d’analisi, prescripcid i plani-
ficacié del SAD. Permet que els responsables del servei explotar dades i confeccionar quadres de co-
mandament com a minim amb els seguents indicadors:

* Nivell d’incidéncies produides.

* Nivell de satisfaccio dels usuaris/es i familiars

¢ Hores de servei prestades

» Distribuci6 geografica dels usuaris/es

« Activitat dels treballadors/es socials

* Analisi de tendéncies respecte a anys anteriors.

* Analisi de casos d’éxit.

«  Algoritmia predictiva per a la detecci6 de situacions de risc.

En relacio als Serveis Socials Municipals:

Gestid del Servei d’Atencié Domiciliaria (SAD):
*Gestid i control de les hores assignades de les sol-licituds del SAD dependéncia i Sad social.

*Detall de cadascun dels expedients de SAD (tipus de servei assignat, dates d’inici i final, hores
assignades, pla de treball, aspectes a tenir en compte a la intervencio, etc...).

*A partir de les dades facilitades per I'Ajuntament genera els excels amb les hores previstes a
facturar per enviar a les empreses que presten el servei.

*Comparacié entre les hores facturades i les efectivament realitzades.

*Ha de permetre generar la justificacié anual del SAD d’acord a les demandes de I'ajuntament o
de la Generalitat.

En relacié6 als requisits del sistema indicats pel Servei de Sistemes d’Informacié de
I’Ajuntament de Granollers:

*Sera necessari la gestié dels usuaris d'una forma segura, en la possibilitat d'utilitzacié
de certificats digitals, control accés i "logs" de moviments.

*Aplicacié desenvolupada en un entorn WEB.
*Usabilitat Internet Explorer, Microsoft Edge, Mozilla Firefox, Chrome i Safari.

*Webs «responsives» per permetre també accés des de mobils i tablets
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*Facilitar tota la documentacio i informacié necessaria per el compliment de la Llei de
Proteccié de dades.

eL'aplicatiu s'instal-lara en el servei d’allotjament de I'empresa que ha desenvolupat
I’aplicacio.

A banda dels requeriments anteriorment descrits, 'empresa haura de:

*Fer la instal-lacié, posada en marxa i suport técnic per la mateixa.

*L'empresa tindra accés a través d’una adreca IP fixa al servidor de produccio per fer
actualitzacions i realitzar el manteniment.

*Realitzar una sessi6 de formacié a tot el personal designat per I'Ajuntament de
Granollers per garantir la correcta utilitzacié de la aplicacié.

*Garantir del correcte funcionament de la aplicacié un cop posada en marxa.

*Donar suport continuant a les consultes e incidéncies produides.

En relacio al servei minim a prestar i disponibilitat del sistema informatic :

*Monitoritzar 24 x 7 x 365 dels servidors, per prevenir i respondre a qualsevol incidéncia que
impedeixi 'accés i la correcta execucio del sistema.

*Mantenir i revisar les copies de seguretat diaries aixi com el correcte funcionament del sistema de
«backup».

*El centre de dades ha de disposar de redundancia dels components implicats en el seu correcte
funcionament, garantint la continuitat del servei en situacions de tall de subministrament eléctric o de
connectivitat.

*El sistema informatic de I'adjudicatari ha de complir amb les obligacions de la LOPD (Llei organica
de Proteccié de dades de caracter personal), les de 'Esquema Nacional de Seguretat (ENS) i amb
qualsevol nova legislacié al respecte que sigui d'aplicacié durant la vigéncia del contracte,
considerant que l'adjudicatari és l'encarregat del tractament. L'adjudicatari signara també un
contracte de confidencialitat per 'accés que hagi de tenir als fitxers de titularitat de I'Ajuntament de
Granollers en el decurs de les tasques de manteniment informatic. Aquestes dues condicions han de
complir-se per a les empreses que en cada moment I'adjudicatari subcontracti a efectes de complir
amb les obligacions d'aquest contracte.

En relacié al manteniment correctiu:
«  Correccio d’errors del servei i resolucié de problemes d’accés.

« Correccio d’errors del servei i de problemes d’accés deguts al centre de dades de que faciliti
I'empresa adjudicataria (s’exclouen els problemes d’accés per defectes de la connexié a Internet
dels usuaris alienes a I'adjudicatari).

Temps de resolucio:

* Incidéncies greus: Incidéncies del servei que impedeixin la disposicié d’accés a la informacié de
gestio i tramit de la dependéncia i/o servei de SAD en la seva totalitat o en ambits funcionals
principals.

o Maxim 4 hores des de la notificacid de la incidéncia.

o Incidéncies significatives.
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o Incidéncies del servei no tipificades com a greus perd que impliquin una disminucié
significativa de les funcionalitats previstes.

o Maxim de 24 hores des de la notificacio de la incidéncia.

* Incidéncies menors
o Altres incidéncies d’escassa repercussio en les funcionalitats del servei
oMaxim 5 dies des de la notificacié de la incidencia.

Horari de prestacioé del servei minim per resoldre incidéncies: laborables de dilluns a divendres de 9h a
14h i de 15:30h a 19:00h (de dilluns a dijous de 8:00 a 17:30 i divendres de 8:00 a 15:00)

En relacié al manteniment evolutiu del programari:
* Actualitzacié automatica de noves versions del programari.

o Incorporar les peticions dels usuaris relatives a modificacions o funcionalitats addicionals que
aportin valor objectiu, adequat a la finalitat del servei.

o L’adequacié del servei a les tendéncies vigents en I'ambit de les aplicacions web.
En relacio al suport als usuaris del programari:
» El servei de suport als usuaris ha de cobrir com a minim les seguents necessitats:
o L’atenci6 de consultes sobre problemes o dubtes relatius a la utilitzacié del programari

o Atencio telefonica als responsables del projecte i per correu electronic al conjunt d’'usuaris

Clausula 3. Objectius del contracte.

Amb el present contracte és volen assolir els segiients objectius, per mitja del sistema informatic
EQUAS:

1.Agilitzar la gesti6 i seguiment administratiu i técnic dels tramits i gestions en 'ambit del SAD (Servei
d’atencio a domicili), sempre d’acord al marc competencial dels serveis socials municipals.

2.Millorar el control d'altes i baixes dels usuaris/es, I'assignacié d’hores i el seu compliment.
3.Millorar el control de la facturacié del SAD.

4.Millorar la eficiéncia i eficacia de l'aplicacid de recursos socials en I'ambit de la dependéncia i
I'atencio a domicili dels serveis socials municipals.

5.Disposar d'un sistema que faciliti I'explotacié de dades del SAD que millori la presa de decisions i
planificacié d’accions de millora en matéria de serveis de dependéncia i gent gran.

Clausula 4. Confidencialitat de les dades:

El contractista haura de respectar el caracter confidencial de la informacié a la qual tingui accés degut a
I'execucié del contracte.

El deure de confidencialitat tindra una vigéncia de cinc anys a comptar des del coneixement de la
informacio de referéncia.
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L'érgan de contractacié no podra divulgar la informacié facilitada pels licitadors i designada, de forma
expressa i justificada , per aquests com a confidencial.

En el cas de manca d'indicacié s'entendra que la documentaci6 facilitada no té caracter confidencial.

Clausula 5. Obligacions de I'adjudicatari:

L'adjudicatari restara obligat al compliment de les disposicions vigents en matéria laboral, de seguretat
social, de seguretat i salut en el treball, d'integracié social de les persones amb discapacitat, d'igualtat
efectiva de dones i homes, fiscal, de proteccié de dades personals, i en matéria mediambiental.

L'adjudicatari també s'obliga a incloure en el preu anual del servei:

+Allotjament del sistema informatic EQUAS en servidors a carrec de l'adjudicatari, i han d'estar
fisicament ubicats en territori de I'Espai Econdmic Europeu o qualsevol altre pais amb el nivell
adequat de proteccid, per tal de complir la legislacioé vigent.

*El sistema informatic serd accessible des de la xarxa internet amb les versions més actuals i
comuns de navegadors web, protegit per usuari i contranseya, i amb certificat SSL. Els servidors on
estigui allotjat el programari disposaran de la suficient capacitat i connectats a internet amb el
suficient ampla de banda com perqué la laténcia de resposta del sistema sigui prou eficient pel treball
diari. El programari ha d'estar disponible i operatiu en I'horari de 08:00 a 21:00 tots els dies de la
setmana

*Carrega inicial automatica del contingut a través d'arxius excel, sql, etc..., prévia valoracié de
’empresa entrant que avaluara la complexitat i proposara la millor opcio.

*Actualitzacié i manteniment del sistema. En cas que calgui fer aturades dels servidors per tasques
d'actualitzacié o manteniment, es planificaran conjuntament amb I'Ajuntament per evitar que I'aturada
afecti el menys possible a I'operativa diaria.

*Formacié i suport en I'is del sistema. L'adjudicatari posara a disposicié de I'Ajuntament d'un telefon i
correu electronic de contacte on poder comunicar incidencies en el funcionament del servei, que
hauran de ser respostes en un temps adient a la necessitat.

Clausula 6. Obligacions de I'Ajuntament:

L'Ajuntament de Granollers mitjangant els técnics de serveis socials es compromet a mantenir
coordinacions amb I'empresa adjudicataria per tal de valorar possibles incidéncies i qualsevol aspecte
tecnic d'interés.

L'Ajuntament de Granollers es reserva el dret a realitzar comprovacions sobre la qualitat de I'objecte del
contracte, durant la seva execucid, mitjangant reunions de seguiment.

Clausula 7. Propietat de les dades
Les dades introduides i gestionades amb el programari seran propietat de I'Ajuntament.
En cas de finalitzacié del contracte i per tant finalitzacié de la prestacié del servei 'empresa adjudicataria

garantira el traspas de les dades en format estandarditzat a I'ajuntament (propietari) i la destruccio
posterior de les mateixes del seu servidor de manera contrastada i a d'acord a la normativa vigent.

Granollers, 18 d’abril 2024
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Signat,

Director de Serveis Socials i Acci6 Comunitaria



