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PLEC DE PRESCRIPCIONS TECNIQUES PER A LA CONTRACTACIO DEL
MANTENIMENT DEL SISTEMA DE GESTIO DE CUES I CITA PREVIA DE
L’ AJUNTAMENT DE SANT ANDREU DE LA BARCA
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Clausula 1. Introduccid

L’ objectiu d’aquest document és proporcionar les condicions per a la
prestacié del servei de manteniment del sistema de gestid de cues,
cita previa i cartellera digital tactil de 1’Ajuntament de Sant Andreu
de la Barca.

El plec de prescripcions técniques, en endavant PPT, fixa les pautes
tecniques que regiran 1l’execucid contractual. E1 PPT, doncs, defineix
les qualitats i les condicions d’execucid del servei objecte d'aquest
contracte.

Les caracteristiques 1 funcionalitats indicades en aquest PPT tenen
el caracter d’obligatories, essent imprescindibles per a la
consideraci6é de la proposta.

Clausula 1.1 Antecedents

La solucidé implantada correspon al producte de 1’empresa Ubintia -
Aplicacions Multimedia Interactives SL que és el subministrador unic
de la solucidé 1 que realitza el manteniment en exclusiva mitjancgant
els seus serveis tecnics.

Per tal de garantir el bon funcionament i donar cobertura a noves
actualitzacions del programari i resolucid d’incidéncies 1 consultes
derivades de 1’'Us d’aquests aplicatius, és necessari la contractacié
del seu manteniment.

Clausula 2. Descripcié general del servei

La proposta de manteniment ha d’incloure els seglients serveis amb la
durada i requeriments indicats per cada un d’ells:

- Manteniment del sistema de gestid de cues:

o El servei s'iniciara a partir de la data especificada en
el document de formalitzacié del contracte 1 tindra una
durada de 4 anys.

o Subscripcié al funcionament de la llicencia principal del
servel de gestid del temps d’espera incloent el manteniment
correctiu 1 evolutiu, assisteéncia telefonica 1 resolucid
d’incidencies en remot.

o Subscripcidé al funcionament del modul de cartellera digital
de les pantalles del torn. Garanteix el funcionament 1
evolucidé del modul.

o Subscripcid al modul avancat d'estadistiques (BI)
compatible amb Microsoft Power BI.

o Assisténcia técnica al maquinari principal (expenedor de
torn i1 4 pantalles) amb atencid técnica amb desplacament i
sense incloure la substitucidé de component fora de
garantia.

- Manteniment del sistema de cita préevia:
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0 El servei s'iniciara a partir de la data especificada en
el document de formalitzacidé del contracte i tindra una
durada de 4 anys.

o Subscripcié al funcionament del servei de la cita prévia
de 1l’oficina principal garantint 1’evolucidé del modul.

o Subscripciod al modul avancat d'estadistiques (BI)
compatible amb Microsoft Power BI.

- Manteniment del sistema de cartellera digital:

0 El servei s'iniciara a partir de la data especificada en
el document de formalitzacidé del contracte i tindra una
durada de 4 anys.

0 Subscripcié funcionament del software.

o Manteniment correctiu 1 evolutiu, assisténcia telefdnica i
resolucidé d’incidencies.

o Subscripcidé pack carrussel informatiu (inclou manteniment
correctiu i evolutiu)

0 Assistencia tecnica al maquinari. Garanteix 1'atencid
técnica amb desplacament relativa al maquinari. No inclou
la substitucidé dels components afectats fora de garantia.

Clausula 3. Funcionament del servei de manteniment

El servei de manteniment incloura el manteniment correctiu i evolutiu
de tot el programari necessari per al funcionament de la solucid
implantada:

- Manteniment correctiu:

o El servei ha de garantir el manteniment <correctiu
consistent en la resolucidé d’incidéncies i la correccid
d’errors en 1l’accés 1 el funcionament de la solucid
implantada.

- Manteniment evolutiu:

o El servei ha de garantir 1’o0ptim funcionament del sistema
i, a més, com a minim, ha de contemplar la provisid de
noves versions del sistema, les eventuals actualitzacions
automatiques aixi com les solucions d’errors i millores de
les diferents funcionalitats del sistema.

* L'adjudicatari, en el segon any de contracte, haura
de garantir la integracid amb els serveis de Microsoft
Entra ID (OAuth 2.0). Els correus electronics dels
diferents moduls i plataformes objecte del contracte
s’hauran de poder enviar amb el protocol OAuth 2.0
(tenant Microsoft de 1'Ajuntament de Sant Andreu de
la Barca).

e https://learn.microsoft.com/en-
us/exchange/client-developer/legacy—-
protocols/how-to-authenticate-an-imap-pop-
smtp-application-by-using-oauth

A banda del programari també forma part del servei de manteniment del
maquinari descrit en la clausula 5 d’aquest plec tecnic.


https://learn.microsoft.com/en-us/exchange/client-developer/legacy-protocols/how-to-authenticate-an-imap-pop-smtp-application-by-using-oauth
https://learn.microsoft.com/en-us/exchange/client-developer/legacy-protocols/how-to-authenticate-an-imap-pop-smtp-application-by-using-oauth
https://learn.microsoft.com/en-us/exchange/client-developer/legacy-protocols/how-to-authenticate-an-imap-pop-smtp-application-by-using-oauth
https://learn.microsoft.com/en-us/exchange/client-developer/legacy-protocols/how-to-authenticate-an-imap-pop-smtp-application-by-using-oauth
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Especificament, s’inclou dins 1’objecte del present contracte:

- Dret d’tGs del software.
- Allotjament de les dades.

- Suport d’atencid a usuaris i1 el manteniment correctiu i evolutiu
de tot el programari objecte del contracte.

- Usuaris amb accés a la plataforma.
- Copies de seguretat de les dades i1 la configuracid.

Clausula 3.1 Gestié dels serveis: Centre de suport

L’adjudicatari haura de disposar d'un centre de suport amb
disponibilitat per a atendre consultes o incidéncies relacionades amb
el servei de manteniment.

Es disposara, com a minim, dels seglients canals per comunicar
incideéncies 1 obrir consultes:

- Servel d'assistéencia telefonica en horari de 8:00 a 17:00h de
dilluns a divendres.

- Assistencia remota en el lloc de treball si fos necessari 1
1’usuari ho sol-licités.

- Plataforma online per a la gestidé d’incidéncies i1 consultes amb
disponibilitat 24x7 (les 24 hores tots els dies de 1l’any). La
plataforma haura de permetre registrar incidéncies 1 consultes
de funcionament, consultar 1’estat aixi com les respostes i
solucions aportades per l'equip d'atencid als usuaris.

o La plataforma registrara:

= Data i hora de la peticid

= Assumpte resum i descripcidé de la peticid
= FEstat (Oberta o tancada)

" Usuari que realitza la peticid.

*= Data i1 hora de tancament

L'Ajuntament de Sant Andreu de la Barca designara un responsable
funcional i un responsable técnic del contracte 1 seran les persones
que centralitzaran la interlocucid principal amb el centre de suport
de l'adjudicatari.

Per efectuar tasques de manteniment programat, 1’empresa haura de
contactar amb el servei d’Informatica de 1’Ajuntament amb la finalitat
d’habilitar el mecanisme més convenient en cada cas, per dur a terme
les tasques necessaries aixi com, consensuar la finestra de
manteniment més iddnia.

En cas gque alguna actualitzacidé afecti al treball dels usuaris,
l'adjudicatari haura d’informar a 1’Ajuntament 1 pactar conjuntament
1"horari de parada o indisponiblitat del sistema.

Aquest tipus d’actualitzacions es faran preferiblement fora d’horari
laboral de forma gque afectin el menys possible el funcionament normal
de 1’Ajuntament.
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Clausula 4. Acords de Nivell de Servei

Els acords de nivell de servei exigits en aquest plec sén els segiients:

- Temps de resposta o de primera analisi: Es el temps que
transcorre des del moment en que el serveil rep la incidéncia o
sol-licitud fins gque 1l'equip de suport es posa en contacte i
reporta al responsable funcional de 1'aplicacidé una analisi de
la incidencia 1 una previsié / pla de resolucidé. Es considera
aqguest parametre Unicament per a la primera interlocucid
d'obertura de la incidencia o sol:licitud.

o Independentment de la criticitat de la incidéncia, es
planteja que el temps de resposta o de primera analisi
sigui inferior a les 12 hores.

- Temps de resolucié d'incidéncies: Es el temps que transcorre des
del moment en que el servei rep la incideéncia o sol -licitud fins
al moment en que es proposa una solucid. En el temps de resolucid
no s'inclou el temps que 1'incident esta pendent d'alguna accid
per part de 1’'Ajuntament. Pel que fa a la criticitat de les
incidéncies i el nivell de resposta s’haura de complir el seglient
acord de nivell de servei:

0 En cas d’incidencies greus (amb parada de funcionament) el
contractista garanteix resposta dins de 1les 12 hores
seglients a la comunicacidé de la incideéncia i la recuperacid
de les funcionalitats basiques del sistema en un maxim de
24 hores, aixi com la recuperacidé total dins les primeres
48 hores.

o En el cas d’incidencies lleus, és a dir, que no suposen una
aturada del funcionament principal: el temps de resolucid
es fixa en un maxim de 10 dies naturals.

Clausula 4.1 Penalitzacions

El seglent quadre detalla el tipus de servei, 1l’incompliment 1 la
penalitzacid associada:

PARAMETRE INCOMPLIMENT INFRACCIO I PENALITZACIO

Temps maxim de resposta o | Es penalitzara en un 1%
de primera analisi | sobre la quota mensual.
superior a 12 hores des de | La penalitzacié s’aplicara
la  comunicacidé de la | cada mes fins la resolucid
incidéncia. de la incideéncia.

Temps maxim de resposta o
de primera analisi.

Temps de resolucid a | Es penalitzara en un 5%
Temps maxim de resolucid | incidéncies greus superior | sobre la quota mensual.

de 48 hores per a les |a 48 hores des de la | La penalitzacidé s’aplicara
incidéncies greus. comunicacié de la | cada mes fins la resoluciéd
incidencia. de la incidencia.

Temps maxim de resolucid | Temps de  resolucié a
de 10 dies naturals per a | incidéncies lleus superior
les incidéncies lleus. a 10 dies naturals des de

Es penalitzara en un 3% de
la guota mensual.
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la comunicacid de la | La penalitzacidé s’aplicara
incidéncia. cada mes fins la resolucib
de la incidencia.

Les penalitzacions degudes a 1’incompliment dels nivells de servei es
poden aplicar sobre la factura del mes on ha transcorregut
1’incompliment, en mesos posteriors o sobre la garantia definitiva si
s’escau.

Les penalitzacions es poden acumular i combinar, sempre i1 quan no es
sancioni dos cops el mateix incompliment. En aquest sentit, per
exemple, si no es dona resolucidé a una incidéncia greu 1 tampoc es
resol en termini una incidéncia lleu, el primer mes es sancionara en
un 8% (la suma dels dos incompliments).

L’ import maxim de les penalitzacions és el determinat per la LCSP.

Clausula 5. Maquinari i lloc de prestacidé del servei

El maquinari objecte de l’assistencia tecnica és el segiient:
- Sistema de gestidé de cues:
o 4 pantalles de TV de 49"
o 4 Extensors HDMi (emissor-receptor) fins a 120m.
o 1 lector OR.

o Expenedor de tiquets amb pantalla tactil 1 impressora
térmica de tiquets integrada (inclou un ordinador SFF,
Small Form Factor).

o 1 impressora termica de tiquets (recepcid).
- Cartellera digital:

o Totem exterior amb pantalla tactil (inclou un ordinador
SFF) .

E1l maquinari esta ubicat a 1’edifici Ajuntament (Placa de
1’Ajuntament, 1), per tant 1l’empresa adjudicataria haura de realitzar
les seves intervencions relacionades amb el servei de manteniment del
maquinari en 1’adreg¢a indicada.

Les reunions 1 entrevistes necessaries en fase d’execucid del
contracte es realitzaran en les dependencies de 1’Ajuntament. També
es podran realitzar mitjancant videoconferéncies amb tecnologia de
comparticié de pantalla.

Clausula 6. Subministraments

L’ objecte del contracte inclou el subministrament de 2 caixes de 48
rodets de paper lliure de bisfenol per a impressora térmica.

El rodets seran compatibles amb les actuals impressores termiques i
seran subministrats a 1’inici del contracte, en els tres (3) primers
mesos.
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Pel que fa al subministrament dels SMS, es realitzaran en paquets de
20.000 SMS anuals. En cas que 1’Ajuntament esgoti els 20.000 SMS anuals
es sol-licitara un avangament del paquet de SMS de 1’any segiient.

Si abans de la finalitzacidé del contracte s’ha esgotat la totalitat
dels SMS contractats (80.000), 1"ajuntament fara efectiva la
possibilitat de realitzar una modificacidé de contracte per incorporar
un nou paquet de SMS.

Clausula 7. Legislacidé aplicable

El desenvolupament i gestié del servei hauran de complir amb els
parametres de qualitat i seguretat establerts per 1’Ajuntament de Sant
Andreu de la Barca, la legislacidé vigent 1 les principals normes i
bones practiques aplicables a les tecnologies de la informacié i 1la
comunicacié per a garantir la confidencialitat, disponibilitat i
integritat de la informacidé i dades personals.

Les solucions informatiques i la seva gestidé del servei haura de
respondre com a minim als requisits 1 les mesures de seguretat
teécniques definides en:

- Reial Decret 3/2010, de 8 de gener, pel que es regula 1’'Esquema
Nacional de Seguretat en 1’ambit de la Administracidé Electronica,
sense perjudici de les mesures dque poguessin derivar-se de la
tipologia del servei i la sensibilitat de les dades personals i
la informacidé que suportin els sistemes.

- Llei organica 3/2018 de 5 de desembre de Proteccidé de Dades i
Garantia dels Drets Digitals (LOPDGDD) .

- Reglament Europeu de Proteccié de Dades Personals: Reglament
2016/679 del Parlament i del Consell, de 27 d’abril, relatiu a
la proteccidé de les persones fisiques pel que fa al tractament
de dades personals i lliure circulacid de les mateixes.

Clausula 8. Propietat de les dades

Totes les dades 1 la documentacid que es generi al llarg del contracte
a través de les plataformes i programari objecte del contracte soén
propietat exclusiva de 1’Ajuntament de Sant Andreu de la Barca.

A la finalitzacidé del contracte, sigui per la causa que sigui,
1"adjudicatari ha de facilitar aquestes dades sense cost addicional
en format electronic estructurat com a base de dades relacional
estandard de mercat. A la fi de que es pugui fer la portabilitat de
les dades a un altre sistema, 1’adjudicatari entregara tres mesos
abans que finalitzi el contracte, i també sense cost, una primera
copia de les dades en el format indicat abans, per fer proves de
migracié al nou sistema, 1 entregara la copia final amb les dades
actualitzades en el darrer moment de vigeéncia del contracte.

L’adjudicatari haura de certificar que les dades de 1’Ajuntament han
estat esborrades del sistema informatic, en un maxim d’un mes després
de la finalitzacid del contracte. Agquesta copia de les dades la podra
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sol -licitar 1’Ajuntament també en qualsevol moment durant la vigencia
del contracte.

Aquesta coOpia s’haura de facilitar per part de 1’adjudicatari en un
maxim de 15 dies habils des de la peticid per part de 1’Ajuntament.

L’ Ajuntament també podra sol-licitar 1’exportacid, en gqualsevol
moment, d’una o més taules del sistema informatic en format csv, xml
o equivalent.

Aquest fitxers també s’hauran de facilitar amb un maxim de 15 dies
habils.

Aixi mateix, en cas de resolucié del contracte, 1" empresa
adjudicataria ha de garantir 1’Us del programa informatic per tal de
donar continuitat al servei fins que 1’Ajuntament de Sant Andreu de
la Barca pugui adoptar la solucid definitiva pels seus propis mitjans.
En aquest cas, 1’Ajuntament es compromet a no cedir el seu uUs a
tercers.

Clausula 9. Politica de gestié de documents i dades

L'objecte de la Politica de Gestid Documental (PGD) és 1l'establiment
d'un conjunt de directrius, procediments, practiques i1 normes per tal
de garantir una gestid responsable i1 eficient dels documents i dels
expedients al llarg de tot el seu cicle de vida, és a dir, des de la
seva generacidé o incorporacié al sistema fins la seva disposicid
(eliminacidé o conservacid permanent) i en garanteixi el seu accés tant
ara com en el futur.

L"adjudicatari haura d’implementar progressivament, durant la vigencia
del contracte, la infraestructura i 1la tecnologia gque permeti la
integracidé amb el gestor documental municipal (GD-Matrix) d’aquells
documents, dades i registres generats a les plataformes i programari
objecte del contracte.

La informacidé generada en qualsevol plataforma o programari objecte
del contracte s'’ha de poder eliminar d’una manera controlable,
sistematica i1 auditable en base al calendari de conservacidé de la
documentacid que estableix L'Arxiu Municipal.

D’acord amb la legislacidé vigent, no s'eliminara cap document o
expedient si no ha transcorregut el termini establert per a la seva
conservacié, o si no existeix 1l'autoritzacidé previa de 1’'Arxiu
Municipal. Els processos d'eliminacié comprendran 1l'esborrat i la
destruccid de tots els suports d'informacid especificament determinats
per les directrius de 1’Arxiu Municipal.

Transitoriament, fins que no es disposi de la tecnologia que permeti
la integracidé automatitzada amb el gestor documental municipal,
L’adjudicatari haura de donar compliment als requisits que estableix
1'Arxiu Municipal en relacidé al calendari de conservacid, especialment
pel que fa referencia a 1l’eliminacié de documents, dades 1 registres.

L"adjudicatari haura de certificar per escrit 1’eliminacidé de tots
aquells suports d’informacidé que préeviament hagi autoritzat i
sol-licitat formalment 1’Arxiu Municipal.
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Clausula 10. Dimensidé i localitzacié dels processos i
les dades

L’allotjament de la solucid ofertada consistent en un sistema
informatic en modalitat cloud SaaS (Software as a Service), per a la
gestidé de cues, cita previa i cartellera digital tactil de 1’Ajuntament
de Sant Andreu de la Barca i de la seva base de dades tindra lloc a
servidors al nUGvol que prestaran servei de forma ininterrompuda les
24 hores al dia i els set dies de la setmana.

L’adjudicatari es compromet a dque els servidors estiguin prou
dimensionats per a garantir el correcte funcionament dels diferents
moduls 1 plataformes objecte del contracte i també per garantir la
propia evolucid del projecte que pugui requerir en qualsevol moment.

El sistema informatic estara ubicat en centres de processament de
dades localitzats en 1’ambit territorial de la Unidé Europea, per tal
de complir amb la normativa europea en vigor en materia de proteccid
de la Llei Organica de Proteccidé de Dades Personals i Garantia dels
Drets Digitals.

Pel que fa al compliment de la normativa de 1’Esquema Nacional de
Seguretat (ENS), 1l’adjudicatari haura de disposar de 1’acreditacidé del
certificat de nivell mig de 1’'Esquema Nacional de Seguretat (ENS)
vigent durant la vigéncia del contracte.

Clausula 11. Salvaguarda de la informaciéd

L"adjudicatari realitzara una copia de seguretat completa del software
i les dades almenys una vegada al dia, assegurant-se que el procés no
afecti el rendiment del sistema. Les copies de seguretat permetran la
restauracié a un punt anterior (minim els Ultims 60 dies) en cas
d'incidencia. A més, s'implementaran mesures per garantir la total
disponibilitat de 1les dades en cas de desastre, modificacidé o
eliminacidé accidental per part dels usuaris.

La responsabilitat de la salvaguarda de les dades en entorns segurs,
aixi com totes les accions derivades per mantenir la salvaguarda de
la informacié, recaura en l'adjudicatari. Aixo inclou la implementacié
de les mesures de seguretat necessaries, la gestidé de les copies de
seguretat, la realitzacidé de proves de restauracid periodiques i la
resposta a incidents de seguretat.

Clausula 12. Personal adscrit al servei

L"adjudicatari nomenara una o varies persones de contacte que
coordinaran tots els assumptes relacionats amb el manteniment i la
resolucidé d’incidéncies del servei contractat per 1’Ajuntament de Sant
Andreu de la Barca.
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Clausula 13. Confidencialitat

L"adjudicatari es compromet a formular amb els empleats que prestin
servel per aquest contracte, clausules alienes al contracte de treball
0 a la prestacidé de serveis, que faci saber a l’empleat, al menys en
els seglUents termes:

¢ Que al tractar informacidé i/o documentacid critica, guardara
confidencialitat sobre el contingut de la seva feina, informes
o documentacidé de la que tingués coneixement.

e Que el treballador és coneixedor que en cap cas manté relacid
laboral amb 1’Ajuntament de Sant Andreu de la Barca.

L’adjudicatari esta obligada a guardar secret respecte les dades o
informacidé previa que estiguin relacionades amb 1’objecte del
contracte. Qualsevol comunicat de premsa o insercidé als mitjans de
comunicacidé que el proveidor realitzi referent al servei que presta a
1’Ajuntament haura de ser aprovat previament pel client.

El sistema de gestidé de cues 1 cita previa de 1'Ajuntament recull i
tracta les dades personals dels ciutadans, incloent nom i cognoms, NIF
o document equivalent, correu electronic i teléfon mobil, amb la
finalitat de gestionar eficientment els temps d'espera i la
programacidé de cites previes (aixi com les altes i baixes). Aquestes
dades s'utilitzen exclusivament per organitzar i1 optimitzar 1l'atencid
al public, aixi com per enviar avisos 1 recordatoris relatius a les
cites programades. El tractament de les dades es realitza conforme a
la normativa vigent en materia de proteccidé de dades personals,
garantint la seguretat i confidencialitat de la informacié recollida.

Clausula 14. Altres obligacions de 1l’adjudicatari

L’adjudicatari informara a la ©persona responsable del present
contracte de les novetats, continguts 1 canvis legals gque siguin
d’obligatori compliment i aplicacid.

L"adjudicatari es fara carrec del —control i supervisidé de
1’allotjament al ntvol de tots els components del sistema i vetllara
per a que es compleixi tota la normativa en vigor en materia de
proteccidé de dades.

Addicionalment, 1l’adjudicatari es compromet a:

e Complir amb les directives tecnolodogiques, de seguretat i1 qualitat
que estableixi 1’Ajuntament.

e TImplementar les mesures, processos 1 requisits que 1’Ajuntament
sol-liciti amb aquesta finalitat i 1i proposara els que consideri
necessaris per millorar els components de la solucid ofertada.

e Facilitar tota aquella informacidé que 1’Ajuntament requereixi
per tal que aquest pugul donar compliment a la legislacidé i
normativa referida en aquest apartat.
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Sant Andreu de la Barca,

a data de la signatura electronica
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