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1. OBJECTE DEL CONTRACTE

1.1. Descripci6 de I'objecte del contracte

L'objecte del present contracte mixt compren el subministrament de les llicéncies dels
programaris i els servei de suport i manteniment d'una solucié d’Administracio Electronica al
navol que comporti el tractament dels registres d’entrada i sortida, la gestié dels expedients i
documentacié electronica en tot el seu cicle de vida, incloent per tant el que la terminologia de
gestidé documental defineix com DM (document management) o gestor d’expedient i RM (records
management) o gestor documental, aixi com organs col legiats. Ha de tractar-se d’'una soluci6
totalment al navol i cal incloure també la migracié de totes les dades existents a la plataforma
actual, essent aquesta Simplifica 3.0 d’Aytos-Berger-Levrault, cap a la nova soluci6. Aixi mateix,
en finalitzar el contracte sera necessari facilitar totes les dades necessaries i en un format adient
per poder migrar a una nova plataforma si fos el cas.

El llicenciament adquirit es pagara una Unica vegada i I'Ajuntament de Vallirana en podra
disposar sempre que hi hagi associat un servei de suport i manteniment. Aquest llicenciament ha
d’incloure les funcionalitats actuals i les futures que es puguin produir per mantenir les
integracions d'interoperabilitat i funcionament.

Haura de garantir, durant tota la durada del contracte, l'alta disponibilitat dels sistemes, la no
variabilitat del cost del manteniment, la correcta configuracié quan sigui necessaria i la resolucié
d'incidencies.

Sera responsabilitat de 'empresa adjudicataria dotar la infraestructura de sistemes necessaria
que garanteixi l'alta disponibilitat per a qué el servei funcioni correctament.

La prestacié del servei s’haura d'adaptar a tots els canvis normatius durant la vigencia del
contracte amb independéncia de I'abast del canvi i sense cap cos addicional per a I'Ajuntament.

Les caracteristiques técniques i funcionals dels serveis descrits en aquest plec tenen el caracter

de minimes i han d’estar totalment operatives en el moment de presentar la sollicitud a la
licitacio.

La plataforma d’Administracié Electronica ha de complir amb els requeriments que marca la Llei
39/2015, d'1 d’octubre, del Procediment Administratiu Comu de les Administracions Publiques i la
Llei 4072015, d'1 d’'octubre, de Régim Juridic del Sector Public i ha de proveir-se en modalitat al
nuvol, mitiancant 'adquisicio de la llicéncia i sense que sigui necessari que I'Ajuntament de
Vallirana realitzi inversions d'instal {aci6 o dotacié d'infraestructura propia de sistemes. Sera, per
tant, responsabilitat de I'empresa adjudicataria dotar la infraestructura i programari necessaris
perqueé la plataforma funcioni correctament.

Comunicacié
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L’abast minim del projecte presentat caldra que comprengui els principis de I'administracid
electronica que es recullen a l'article 4 de la llei 29/2010 de 3 d’agost, de I'Us dels mitjans
electronics al sector public de Catalunya, enunciats com principis de proximitat, de transparéncia
i participacié, d'accessibilitat, de qualitat, de simplificacié, eficacia, eficiéncia i economia, de
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seguretat, de neutralitat tecnologica, de cooperacio i collaboracié, de proporcionalitat i de
legalitat. Aquests principis també es proclamen a I'article 2 del Reial Decret 203/2021, de 30 de
marg, pel que s'aprova el Reglament d’actuacié i funcionament del sector public per mitjans
electronics.

Els eixos fonamentals d’aquests principis generals son el manteniment, en la implantacié de
I'administraci6 electronica, del respecte a les garanties ja establertes en I'ordenament juridic en
relacio amb els drets dels ciutadans, I'impuls de la collaboracié entre administracions i, en
definitiva, la millora de 'activitat administrativa.

A part de complir la llei 29/2010 de 3 d’'agost, de I'iis dels mitjans electronics al sector public de
Catalunya, es vol fer un referéncia a l'article 5: “Model catala d'administracié electronica” que és
un altre aspecte clau a complir dins de I'abast del present plec.

L’Ajuntament de Vallirana va declarar al 2017 la implantaci6 de la metodologia de treball e-Set,
del Consorci d’Administracio Oberta de Catalunya, com a projecte estratégic per iniciar la
implantacio de I'administracio electronica. En data de licitacid del present contracte les
necessitats en quant a la tramitacio i gestio d’expedients han evolucionat i sén diferents, encara
que es mantenen moltes de les caracteristiques del model, motiu pel qual es considera que el
requisit minim imprescindible per poder participar al contracte és ser compatible amb la
metodologia e-SET a data de publicacié de la licitacid. Es considerara que una solucié concreta
d’'un proveidor és suficientment compatible amb la metodologia e-SET quan aixi ho reculli TAOC
en la seva taula de “Programaris de mercat integrats i operatius sobre el métode e-SET",
actualitzada i consultable a través del web www.aoc.cat.

1.2. Codi d'identificacio de la prestacié objecte del contracte

Codis CPV aplicables:

e 48000000-8 Paquets de programari i sistemes d'informaci6
48311000-1 Paquets de programari de gestié de documents
48311100-2 Sistema de gesti6 de documents
72222300-0 Serveis de tecnologia de la informaciéd
72267100-0 Manteniment de programari de tecnologia de la informacié

2. JUSTIFICACIO DE LA NECESSITAT DE CONTRACTAR

Exposades les necessitats detectades, es pot concloure que I'Ajuntament de Vallirana no
disposa de mitjans ni recursos técnics adients per realitzar aquesta actualitzacié, motiu pel qual
cal procedir a l'auxili mitjangant la contractacié amb tercers, tot d’acord amb 'objectiu d’estabilitat
pressupostaria i control de despesa, i amb total respecte als principis d'eficacia, eficiéncia,
publicitat, transparéncia, no discriminacié i igualtat de tracte.
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D’acord amb els principis exposats, es considera que I'opcié més eficient i eficag que assegura la
millor resposta a les necessitats detectades és la contractacié a una empresa especialitzada.

3. DIVISIO EN LOTS DE L’'OBJECTE DEL CONTRACTE

No es divideix I'objecte del contracte en lots: es considera necessari que 'empresa que posa en
marxa la plataforma faci el suport i manteniment per garantir que la soluci6 és adequada.
Qualsevol ineficiéncia o descoordinacio entre empreses durant les fases d’implantaciéo amb la
migracié des de la plataforma actual o a la configuracio, dimensionament i parametritzacid
necessaries suposaria un risc important de pérdua de dades o un major temps d’indisponibilitat
per al personal de I'Ajuntament, cosa que suposaria un daltabaix important en la posada a
disposici6 dels serveis de I'Ajuntament cap a la ciutadania. Atesa la criticitat i per tal de garantir
el millor resultat del projecte es considera necessari no dividir 'objecte del contracte en diferents
lots.

4. DURADA DEL CONTRACTE | TERMINI D’IMPLANTACIO

La durada del contracte s'estableix en 4 anys i no es preveu la possibilitat de prorrogues.

La posada en marxa comporta la migracié des de I'actual plataforma (Simplifica 3.0 d’Aytos
Berger-Levrault) cap a la nova solucid, aixi com les integracions (eines d’AOC, etc.) i
parametritzacié necessaries, aixi com l'alta i formacio de tots els usuaris/usuaries per poder ferne
us de forma solvent.

El subministrament i la implantacié dels moduls i integracions incloses en aquest Plec es
realitzara de forma progressiva. El proveidor entregara una planificacié completa del projecte on
el termini maxim per a la implantacié de la totalitat del sistema sera de dotze mesos comptats a

partir de la formalitzacié del contracte.

5. NORMATIVA APLICABLE - REQUERIMENTS JURIDICS | COMPLIMENT NORMATIU TIC

El sistema ha de complir els requisits exigits en la legislacié vigent en materia d’administracio
electronica en cada moment, haura de tenir en compte allo que estableix 'Esquema Nacional de
Seguretat (ENS) i 'Esquema Nacional d’Interoperabilitat (ENI).

Comunicacié

El proveidor haura de complir amb 'ENS de nivell ALT (el certificat haura de figurar en la web del
CNI https://gobernanza.ccn-cert.cni.es/certificados)

30/09/2024 |Cap de Projectes, Innovacio6 i

Es donara compliment a la normativa en materia de procediment administratiu, régim juridic,
administracié electronica, proteccié de dades, seguretat i interoperabilitat vigent. En el suposit
que aquestes lleis es modifiquin o bé se n'aprovin de noves, caldra que el programari s’adapti
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als nous requeriments. Aixi mateix, es demana el compliment d’estandards técnics.
L'aplicacié s’adaptara als canvis normatius que puguin sorgir durant el seu funcionament:

o Llei 10/2001, de 13 de juliol, d'arxius i documents, modificada per la Llei 20/2015, de 29
de juliol.

o Llei 37/2007, de 16 de novembre, sobre reutilitzacié de la informacié del sector public,
actualitzada mitjangant la Llei 18/2015, de 9 de juliol.

e Llei 26/2010, de 3 d'agost, de régim juridic i de procediment administratiu de les
administracions publiques de Catalunya.

e Llei 29/2010, de 3 d'agost, de I'ls dels mitjans electronics en el sector public de
Catalunya.

o Llei 25/2013, de 27 de desembre, d'impuls de la facturacio6 electronica.

o Llei 39/2015, d’'1 d’octubre, de procediment administratiu comu de les administracions
publiques.

o Llei40/2015, d'1 d’octubre, de régim juridic del sector public.

o Reial Decret 3/2010, de 8 de gener, pel qual es regula 'Esquema Nacional de Seguretat
en I'ambit de I'Administracié Electronica, modificat pel Reial Decret 951/2015, de 23
d’octubre.

e Reial Decret 4/2010, de 8 de gener, pel qual saprova I'Esquema Nacional
d’Interoperabilitat.

e Reglament (UE) num. 2016/679 del Parlament Europeu i del Consell, de 27 d'abril de
2016, relatiu a la proteccid de les persones fisiques pel que fa al tractament de dades
personals i a la lliure circulacio d'aquestes dades i pel qual es deroga la Directiva
95/46/CE (Reglament general de proteccié de dades) Reglament UE 910/2014 (EIDAS)

e Reial Decret Llei 14/2019 de 31 d’octubre, pel qual s'adopten mesures urgents per raons
de seguretat publica en matéria d’administracié digital, contractacié del sector public i
telecomunicacions

e Llei organica 3/2018, de 5 de desembre, de proteccid de dades personals i garantia dels
drets digitals

e Reial decret 951/2015, de 23 d’octubre, de modificacié del Reial decret 3/2010, de 8 de
gener, per el qual es regula 'Esquema Nacional de Seguretat en 'ambit de

e ['Administracié electronica.

o Llei 19/2013, de 9 de desembre, de transparéncia, accés a la informacié publica i bon
govern.

o Llei 19/2014, de 29 de desembre, de transparéncia, accés a la informacié publica i bon
govern.

e Decret 117/1990, de 3 de maig, sobre avaluacié i tria de documentaci6 de I'Administracié
publica.

e Decret 13/2008, de 22 de gener, sobre accés, avaluacio i tria de documents.

o Llei 56/2007, de mesures d'impuls de la societat de la informacié.

o Llei 16/2015, del 21 de juliol, de simplificaci6 de l'activitat administrativa de
I'Administracio de la Generalitat i dels governs locals de Catalunya i d'impuls de I'activitat
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Llei 6/2020, de 11 de novembre, reguladora de determinats aspectes dels Serveis
electronics de confianca.

Reial Decret 203/2021, de 30 de marg, pel que s'aprova el Reglament d’actuacio i
funcionament del sector public per mitjans Electronics.

Normes técniques d'interoperabilitat:

Resolucié de 3 d'octubre de 2012, de la Secretaria d’Estat d’Administracions Publiques,
mitjangant la qual s’aprova la Norma Técnica d’Interoperabilitat de catalegs estandard.
Resolucié de 19 de juliol de 2011, la Secretaria d’Estat d’Administracions Publiques,
mitjangant la qual s'aprova la Norma Técnica de Interoperabilitat de Digitalitzacié de
Documents.

Resoluci6 de 19 de juliol de 2011, de la Secretaria d’Estat d’Administracions Publiques,
mitjancant la qual s’aprova la Norma Técnica de Interoperabilitat d’Expedient Electronic.
Resolucié de 28 de juny de 2012 de la Secretaria d’Estat d’Administracions Publiques,
mitjangant la qual s’aprova la Norma Técnica de Interoperabilitat de Protocols de
intermediacié de dades.

Resoluci6 de 28 de juny de 2012, de la Secretaria d’Estat d’Administracions Publiques,
mitjancant la qual s'aprova la Norma Técnica de Interoperabilitat de Relacié de models
de dades.

Resolucio de 19 de juliol de 2011 de la Secretaria d’Estat d’Administracions Publiques,
mitjancant la qual s’aprova la Norma Técnica de Interoperabilitat de Procediments de
copia autentica i conversié entre documents electronics.

Resoluci6é de 19 de juliol de 2011 de la Secretaria d’Estat d’Administracions Publiques,
mitjancant la qual s’aprova la Norma Técnica de Interoperabilitat de model de dades per
al Intercanvi de assentaments entre les entitats registrals.

Normes técniques relatives a la gestié documental:

UNE SO 15489 Informacié i documentacid, Gestié de documents.

Norma UNE ISO 23081. Informaci6 i Documentaci6. Processos de gestié de documents:
Metadades per a la gestié de documentacio.

Requisits establerts per la MoReq2 o MoReq2010. aixi com altres normes que els
desenvolupen.

6. CARACTERISTIQUES TECNIQUES - REQUERIMENTS FUNCIONALS OBLIGATORIS

Tots els requeriments tecnologics, funcionals i legals que s'especifiquen en aquest punt tenen
caracter obligatori i, per tant, poden ser objecte de comprovacié i es pot demanar un accés o una
demostracié de I'eina per part de I'Ajuntament de Vallirana, per garantir que es compleixen els
requeriments obligatoris minims de la present licitacio.
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Cal aportar una plataforma tecnologica que aporti soluci6 a la totalitat de la normativa vigent
especificada dins de I'apartat “Normativa aplicable - requeriments juridics i compliment normatiu
TIC".

S’ha de complir en la seva totalitat les lleis 39/2015 i 40/2015 i la plataforma ha de donar soluci6
als seguents termes:

6.1. Integracié eines d’administracio electronica

La plataforma s’integrara amb totes les eines que s'ofereixen a dia d’avui a les Entitats Locals
des del Consorci AOC (https://www.aoc.cat/serveis/ ) : Representa, e-Notum, e-Fact, e-Tram,
FUE, Valid, Govern Obert, e-Tauler, PSCP, RPC, e-Licita, EACAT, Via Oberta, iArxiu, MUX,
Copia, “MyGov”.

Es necessaria també la connexié amb el sistema dintercanvi de registres (SIR), per a
I'enviament i recepcié de comunicacions electroniques entre administracions publiques i a la
seleccid de la unitat administrativa de destinacié d'intercanvi de registre Integracié amb el
Municat i amb el Directori Comu d’Administracions Publiques (DIR 3).

En el cas que el dia de la finalitzacié del termini de presentacié d'ofertes des del Consorci AOC
no s’hagin facilitat les integracions pertinents, no es podrien arribar a exigir als licitadors en
aquell moment, ara bé, tant bon punt es facilitin aquestes integracions per part de 'AQOC, en el
termini maxim de 6 mesos han d'estar disponibles a l'eina. Per tant, I'eina ha d'estar
permanentment actualitzada i adaptada als canvis tecnologics i ha d'integrar-se a totes les eines
ofertes per 'AOC i les que es generin per a la millora de la relacié electronica amb el ciutada.
Aquestes integracions es realitzaran sense cap cost addicional; per tant I'oferta econdmica ha de
tenir-ho en compte.

6.2. Interessats i territori

Cal mantenir la relacié de persones fisiques i juridiques que hagin tingut o tinguin relacié amb

I'Ajuntament. L'emmagatzematge ha d’evitar duplicitats i permetre diferenciar multiples adreces
per a una mateixa persona, permetent seleccionar la que correspongui en cada cas.

Les adreces hauran de poder ser geolocalitzables.

6.3. Funcionalitats del modul de registre d'entrades i sortides

Permetra gestionar el registre de tota la documentacié que entra i surt de I'Ajuntament, tant
telematicament com presencialment.

Comunicacié

e Incorpora una eina de registre d'entrada de documents per a documents presentats
electronicament - garanteix que descarrega tots els documents

e S'integra amb el Registre electronic ’AOC (E/S) mitjangant el registre unificat (MUX).
Inclou tant I'opcié de MUX registre com el MUX descarrega de documentacié de forma
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e Slintegra amb el Sistema de Interconnexié de Registres (SIR) amb descarrega

automatica de la documentacio cap al registre al gestor d’expedients

Permet redistribuir a diverses persones o unitats de treball

Permet obrir 0 associar un expedient directament des del registre d’entrada

Permet també el registre d'entrada de documents en suport paper

Permet configurar els camps que s'informen en els registres d'entrada

Permet classificar les entrades segons el QdC

Manté una bases de dades de tercers a la que associar les entrades

Incorpora controls en les entrades per identificar duplicitats

Permet tramitar entrades presencials com a documents electronics, validats amb la

signatura del funcionari o segell d’6rgan

o Permet tramitar entrades presencials com a documents electronics, validats amb
signatura amb dades biometriques

e Ofereix una solucio per segellar o tamponar copies o generar rebuts d'entrada en paper

e Ofereix una solucié per generar rebuts d'entrada en suport electronic (amb la opcid
d'imprimir-los amb CSV)

o Permet que diverses unitats de registre treballin contra un Unic registre central

o El registre de sortida genera automaticament un assentament en el llibre de registre de
sortida.

e Es manté a l'expedient les evidéncies que acrediten el lliurament o rebuig de la
notificacid

e Es manté I'historic d’estats de les notificacions i les seves evidencies

6.4. Gesti6 d'expedients i procediments

o Permet definir tipologies d'expedient o procediment

o Permet gestionar un "Procediment genéric", en el que es generen tramits i es carreguen
documents associats a un expedient sense que existeix una definicio prévia del
fluxograma

e La solucid ha de permetre tenir expedients amb procediments totalment guiats i
controlats. La proposta haura d'incloure 10 tipus d’expedients amb procediments guiats
per fluxe predefinit. Els fluxes es definiran amb el responsable del contracte un cop
s'inicii la implantacio.

e El procediments guiats han d’avancgar de forma automatica seguint els controls interns
de conformitat i seguretat necessaris per garantir la integritat de I'expedient.

o Permet definir metadades particulars per a cada tipologia d'expedient o procediment

e Permet generar documents a partir de plantilles

e Permet alimentar una plantilla amb més d'una font de dades per generar mdiltiples
documents (per exemple multinotificacio)

e Permet signar un document simple o N documents en bloc electronicament

e Es pot cancel{ar 'enviament a signatura d’un document si encara no ha signat cap dels
membres implicats a la signatura.

e Permet gestionar fluxos de signatura amb ordre establert

e Permet definir fases o estats de tramitacié per a cada tipus d'expedient

Comunicacié
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e Genera avisos per als usuaris que tenen accions pendents

6.5. Modul de secretaria i 6rgans col legiats

e El modul ha de bloquejar les propostes que li arribin fins a la seva revisié i posterior

acceptacid, cancel 1aci6 o esmena.
¢ Un cop acceptada una proposta aquesta no pot tornar a modificar-se.

e Per a l'elaboraci6 d'actes i certificats s'incorporara automaticament el cos de les

propostes.
e (Gestiona la numeracio dels decrets de manera centralitzada

e ElImodul ha de permetre generar de forma automatica les convocatories de sessions, les

resolucions, acords, actes i certificats adoptats.

e En crear les sessions s’ha de poder crear 'ordre del dia incorporant automaticament
totes les propostes préviament acceptades i generar i enviar posteriorment la

corresponent convocatoria al membres de I'organ corresponent.

e Els membres de cada organ han de poder consultar tota la documentacié associada

segons l'ordre del dia
e Ha de permetre donar compte dels decrets de Geréncia i Presidéncia al Ple
e Publicacié al tauler d'edictes dels anuncis dels drgans unipersonals i col legiats

6.6. Modul de control intern

sense que els tramits de control ho permetin.

e El modul ha de donar compliment al RD 424/2017, de 28 d'abril, pel qual es regula el

régim juridic del control intern de les entitats del Sector Public Local.
e Ha de cobrir la part d’Intervencié en régim de fiscalitzacié prévia o limitada.

e Ha de permetre processos d'auditoria publica i emetre automaticament informes de

resum de forma anual.

6.7. Control de la tramitacié

e Permet aplicar a les metadades controls d'obligatorietat
o Permet aplicar a les metadades controls d'integritat i tipologia

e Existeix un control d'accions pendents per evitar que quedin accions o expedients

"abandonats"

o Existeix un mecanisme per delegar o traspassar accions pendents (per evitar bloquejos)

e Existeix un control de desti dels tramits, de forma que tramits aplicables només a una
Unitat de Treball (UT) no puguin adregar-se a cap altra UT (exemple tramit fiscalitzacio
només pot anar a UT Intervencié i tramit preceptiu de Secretaria només a UT Secretaria)
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6.8. Carpeta ciutadana

La Carpeta ciutadana és I'espai on les persones fisiques i juridiques poden accedir, mitiangant
certificat o paraula de pas a I'espai on poden consultar I'estat dels expedients que han iniciat
amb I'Ajuntament mitjangant tramit 0 aquells expedients dels quals son part interessada.

A més de l'estat de I'expedient, ha de permetre la consulta dels documents associats que la
persona hagi entrat o la resposta que I'administracio hagi enviat. També ha de poder consultar
les seves dades personals.

6.9. Gestio d’usuaris

e Permet definir diferents tipus d'usuaris i rols

o Permet definir grups d'usuaris/unitats de treball (UT)

e Permet associar permisos als usuaris UT de treball sobre les tipologies d'expedient i les
accions permeses

e Dins de cada UT s’han de poder definir rols o parametritzar de forma que la visibilitat a
determinats tipus d'expedients sigui restringida només a determinats usuaris/aries que
es seleccionin dins d'aquella UT.

e Permet declarar un expedient com a confidencial per a un grup/unitat de treball concreta

o Permet gestionar usuaris externs amb permisos limitats

6.10. Control i auditoria

o Esregistren les operacions que els diferents usuaris fan en el sistema.

e Es poden obtenir informes de manera senzilla sobre les accions realitzades per un
usuari o sobre un objecte del sistema.

o Els criteris d'auditoria compleixen amb el que requereix la LOPD i el seu Reglament

e Es poden establir nivells de seguretat diferents alt, mig i baix

6.11. Funcionalitats de gestié documental
6.11.1. Gestié Documental

(S'amplia aquesta funcionalitat al punt 6.13 Modul d’Arxiu)

o Creacié d'expedients amb mecanisme centralitzat de numeraci6 d'expedients.

Permet configurar el sistema de numeracié d'expedients (patré de numeracid, divisié en
series)

Arrossegar el nivell de seguretat des de ['inici, associat a la classificacié

Existeix un control sobre la unicitat del nimero d'expedient

Incorporacié de documents elaborats amb la propia eina i d'altres fonts

Gestié i manteniment d'un quadre de classificacié documental

Gestio i manteniment d'un cataleg de tipologies documentals
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Classificacié de la documentaci6 contra el QdC

Definici6 i aplicaci6 de politiques d'accés (vinculades al QdC)

Tancament i foliat d'expedients

Permet indexar expedients no tancats (per exemple per la seva exportacio)

Permet informar les metadades de documents en paper per mantenir expedients hibrids

(inclos metadades particulars del paper).

Definicio i aplicaci6 de politiques de disposicié (vinculades al QdC)

o Permet el tancament i foliat d'expedients. Assegura la no modificacid de I'expedient
després del seu tancament i indexacié final. Conserva tots els indexs generats en
hipotétics casos de reobertura d’expedients.

e Les politiques de disposicio es poden definir per un usuari no tecnic (i.e. No requereixen
programacio)

o Tramitar expedients d'eliminaci6

e Manté un registre d'eliminacions

o Possibilitat d'implementar altres tipus de politiques d'aplicacié automatitzada (control de

formats, control de signatures en risc de caducitat, control de completesa de metadades)

6.11.2. Digitalitzacio i impressié segura

Ofereix mecanisme de compulsa de documents electronics

Permet la compulsa automatica (signatura de la copia amb un segell electronic)
Ofereix mecanisme per generar impressions segures amb codi CSV o similar
Ofereix un portal de validacié de codis CSV

6.11.3. Compliment d'estandards

e Permet exportar documents i expedients complint les regles de format ENI
e Emmagatzema internament documents i expedients complint les regles de format ENI

6.11.4. Formats de document

e Manté una llista de formats admesos i permet rebutjar els que no compleixin — aquesta
llista es podra actualitzar

Permet generar documents PDF i PDF/A

Treball amb Microsoft Word i/o programari lliure

Completa automaticament les metadades sobre format i versi6 dels documents

No hi ha limit a la mida dels arxius que es poden intercanviar

6.11.5. Formats de signatura

e Generar signatures attached en documents PDF

o Validar signature attached en documents PDF. Es gestiona el manteniment d'aquesta
signatura com les que s'han generat a la casa.

e Permetincorporar segells de temps

e Completar signatures en PDF fins a PADES-T o PADES-LTV
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e Generar signatures detached en formats XAdES i PKCS7
o Validar signatures detached en formats XAdES i PKCS7
e Completar signatures detached fins a XAJES-A

6.12. Funcionalitats d'explotacié de les dades i cerca

Permet la cerca de documents i expedients per les seves metadades

Permet la cerca de documents i expedients per titol

Filtra les cerques en funcié dels permisos d'accés dels usuaris

ldentificacié i signatura electronica dels interessats

Signatura electronica del Personal de I'Ajuntament

Gestié documental (incloure Quadre de Classificacié establert per la metodologia de
IEset.)

Tramitacié electronica de I'Expedient — Gestor dels Expedients electronics
Portasignatures, plataforma de signatura electronica integrada

Copies auténtiques

Actuacions Administratives Automatitzades

Resolucions, Notificacions i Comunicacions electroniques

Carpeta ciutadana

Carpeta del Regidor

Organs col legiats: seguiment de la tramitacié del organs col {egiats, des de I'elaboracié
de l'ordre del dia, convocatoria, actes, certificacid i execucid dels acords, incloent
notificacions.

Registre electronic

Arxiu electronic unic (a partir del Quadre de Classificacio fase activa)

Registre de Representacions

Registre d’Apoderaments

Oficina d’assisténcia en materia de registres

Addicionalment, el licitador, pel compliment de 'Esquema Nacional de Seguretat, haura d’aportar
copia de les corresponents auditories realitzades i donar la possibilitat als responsables de la
I'Ajuntament de Vallirana a estar-hi presents mentre es realitzen, si aixi ho desitgen.

També la plataforma ha d'assegurar un adequat nivell d'interoperabilitat organitzativa, semantica
i tecnica de les dades.

6.13. Modul d'Arxiu

Comunicacié

No es tracta d'arxiu definitiu sind les eines necessaries per garantir tot el cicle de vida de la
documentacié electrénica acord a normativa.
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correspongui: consultar, accedir, donar accessos, transferir a un arxiu electronic Unic propi o
extern, eliminar totalment expedients dins del sistema o eliminar podent aplicar un mostreig.

Ha de permetre aplicar les segients politiques de gestié documental:

6.13.1. Classificacid, descripcio d’expedients

6.13.1.1. Gestionar i mantenir un unic quadre de classificacio (QdC) per a tota I'eina
amb les segiients caracteristiques:

o (Gestionat a través d'un perfil especific d’administrador del QdC.

e Permetre altes, baixes, modificacions, substitucions, fusions, etc dels diferents nivells del
QdC cadascu d’aquest identificats de manera univoca. S’ha de poder mantenir un
historic d'aquestes accions.

¢ Vinculat al cataleg de tipologies documentals, al calendari de conservacio i accés i a les
Taules d’Accés i Avaluacié Documental.

e Permetre la gestio de metadades associades als diferents nivells del QdC que s’han de
poder heretar entre nivells i associar automaticament als objectes classificats.

e El sistema ha de permetre gestionar canvis de codificacio de forma automatica,
propagant el canvi a tots els registres vinculats. Un canvi a nivell d'arxiu s’ha de
propagar a nivell de procediment i registre i a la inversa

6.13.1.2. Definici6 del cataleg de tipologies documentals i les seves propietats

e Gestio per documents, permetent disposar d’'un manteniment especific per llistar, filtrar i
gestionar els documents, independentment dels elements de gestié amb els que pugui
estar relacionat (Registre, Expedient, Tercer, etc).

e Ingrés de documents per diferents canals (Interoperabilitat, Digitalitzacio, Plantilles, etc).

o Aquest documents sempre han de formar part d’'un expedient que ha d’estar classificat
seguint el QdC. S’ha de disposar d'un mecanisme de control per aquesta accio.

e Visualitzar el document i la fitxa de metadades associades en una mateixa pantalla.

e Poder enviar el document, des d’aquest mateix modul, a un flux de validacié i/o firma de
document per a ser rebut al modul de porta signatures.

o Permetre publicar documents a diferents taulers o diaris electronics.

Comunicacié
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En general I'eina ha de permetre:

o Possibilitat de definir el calendari de tancament i transferéncia a I'arxiu per part dels
serveis gestors.
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o Acceptacio i rebuig electronic de la transferéncia per part d’Arxiu.
o Compatibilitat i ramesa d’expedients a iArxiu.

6.13.2.1. Internes

Ha de permetre la possibilitat de transfererir des de les unitats tramitadores a I'arxiu. Permetre fer
un canvi d'estat dels expedients d'obert a tancat i arxivat. L'arxiu té autoritat per acceptar o
rebutjar els expedients. En cas d’'acceptacid, entra en la fase de gestio i custodia dels mateixos.
En cas de rebuig, els expedients es retornen a la unitat corresponent per a qué realitzi les
gestions necessaries abans del seu reenviament. El sistema ha de deixar constancia d’aquest
canvi de “custodia”

6.13.2.2. Externes

L'eina ha de garantir la integracié dels expedients electronics amb al repositori de conservacio
permanent iArxiu 0 a qualsevol sistema d’arxiu definitiu que sigui compatible amb el model OAIS
(ISO 14721). A tal efecte, ha de poder permetre generar paquets d’informaci6 de transferencia
(PIA) d’acord amb les especificacions propies d'iArxiu. La integracié amb iArxiu és obligatoria.

6.13.3. Accés

Un cop acceptada la custodia dels expedients al modul d’arxiu, aquest ha de poder controlar
l'accés als documents i expedients electronics per part del qualsevol usuari intern i dels
tramitadors originals. Aquest accés ha d'estar sotmés a un control d'accés en funci6 de la
qualificacié de la informacié i dels permisos assignats i ha d’incloure la tragabilitat de les accions
de visualitzacié que es realitzin sobre cadascun dels documents i expedients electronics i les
seves metadades associades (sense cap possibilitat de modificacio)

En aquest sentit, ha de permetre eliminar tots els permisos per a la modificacié i inclusié de
documents a I'expedient. Els criteris i les regles d'accés de consulta han de poder ser establerts
per a cadascuna de les séries documentals.

L'eina ha de garantir que els documents conserven les seves propietats essencials: fiabilitat,
integritat, autenticitat, accessibilitat i usabilitat al llarg del seu cicle de vida. Amb aquest objecte
haura de complir les normes técniques adients.

o Control d'accés. Aquesta funcionalitat ha de permetre definir perfils d'usuaris i permisos,

tant a nivell individual com de perfil 0 grup d'usuaris i mantenir un registre de control
d'accessos.
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e Accés i sortida de documents. Inclou les funcionalitats necessaries per localitzar un
document per diferents criteris: cerca indexada, metadades o pel codi de verificacié

segur (CSV).

o Gestio de documents. Es el nucli del sistema, que s'encarrega de coordinar I'entrada de
documents, validant els seus privilegis i emmagatzemant-los al seu corresponent
repositori, 0 el procediment analeg per la seva recuperacio. incloura, també, I'opcié de

referenciar documents que formen part d'un expedient.

e La plataforma ha de garantir que es pot confiar en els documents i es pot demostrar la
seva integritat i autenticitat, mitiangant mecanismes com la integracié amb la plataforma

de signatura electronica.
e Exportar documents garantint la seva integritat.

o Auditoria: ha de disposar d'un sistema de tracabilitat i de registre d'accessos tant a nivell

de consulta com de modificacié de documents.

e Cercador de documents per diferents criteris, tant respecte a les metadades com al

contingut dels documents.

6.13.4. Avaluacio, conservacio i eliminacio.

L’eina ha de poder aplicar els calendaris de preservacid a les series/ expedients (planificacid
disposicid): i determinar per a cada série documental els anys que s’han de conservar i poder

establir alertes de compliment d’anys (a partir de la data de tancament de I'expedient).

L’eliminacié dels documents electronics es realitzara segons el previst a 'ENS i haura de poder
generar un certificat o informe que doni testimoni d’aquesta eliminacio. Totes les copies dels
documents la destruccié dels quals hagi estat autoritzada han de ser eliminades, incloses les
copies de seguretat. Quan es produeixi I'eliminacié controlada de documents definitius també es

destruiran totes les signatures associades.
En general I'eina ha de permetre:

o Possibilitat de definir el calendari d’avaluacié i disposicié documental.
o Respecte de I'eliminacié d’expedients i documents arxivats:
o Permetre aplicar les Taules d’Accés i Avaluacié Documental

o Permetre I'eliminacio per mostreig vinculada a la Taula d’avaluacié documental i tipologia

documental.

e Permetre mantenir la tracabilitat de tot el procés d’eliminacié, incloent una evidéncia dels

elements eliminats.
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Permetre la generacié de manera automatica d’un informe dels elements eliminats que
contingui els camps minims sol ficitats per la Comissié Nacional d’Avaluacié, Accés i Tria
Documental per a la comunicacié d’eliminacions.

6.13.5. Metadades

Per poder aplicar totes aquestes politiques (especialment de transferencia i avaluacié I'eina ha
d’incorporar metadades que preveu I'Esquema de Metadatos para la Gestién del Documento
Electrénico (e-EMGDE) Version 2.0 Documentaciéon complementaria a la Norma Técnica de
Interoperabilidad de Politica de gestion de documentos electrénicos.

Ha de permetre definir i configurar 'esquema de metadades per tipus de documents.

Informar manualment les metadades d'un document en suport paper o que ha estat
digitalitzat i ingressat

Les metadades de signatura s'hauran d'informar de forma automatica a les metadades
de document.

S'han d'heretar de forma automatica les metadades, permisos i calendaris de disposici6
dels nivells superiors jerarquics del quadre de classificacié.

Assignar a cada unitat documental simple (document) o composta (expedient) un
identificador unic.

Gestionar les operacions relacionades amb la gesti6 documental com ara el control
d'accés, transferéncies, i disposicions de documents.

Fem esment de les metadades obligatdries en els ambits de les transferéncies i I'accés

6.13.5.1. Transferéncies

S'estabeixen com a obligatories de I'expedient les metadades establertes com a obligatories per
a la transferéncies documentals:

EEMGDE1 - CATEGORIA

eEMGDE3.1 - Nombre natural

eEMGDE4.2 - Fecha fin

EEMGDESG - ENTIDAD RELACIONADA

eEMGDES.1 - ID de entidad relacionada
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eEMGDES®.3 - Rol de la relacion

eEMGDES.6 - Nivel de confidencialidad de la informacion
eEMGDE9.1 - Tipo de acceso
eEMGDES9.2 - Cédigo de la causa de limitacion
eEMGDE9.3 - Causa legal/normativa de limitacion
1eEMGDE9.4 - Condiciones de reutilizacion
eEMGDE13 - Calificacion.
eEMGDE13.1 - Valoracion
eEMGDE13.1.1 - Valor primario.
eEMGDE13.1.1.1 - Tipo de valor.
eEMGDE13.1.1.2 - Plazo.
eEMGDE13.1.2 - Valor secundario
eEMGDE13.2 - Dictamen.
eEMGDE13.2.1 - Tipo de dictamen
eEMGDE13.2.2 - Acci6n dictaminada
eEMGDE13.2.3 - Plazo de ejecucion de la accién dictaminada.
eEMGDE13.3 - Transferencia.
eEMGDE13.3.1 - Fase de archivo.
eEMGDE13.3.2 - Plazo de transferencia.
eEMGDE13.4 - Documento esencial.
6.13.5.2. Accés

Al control d’accessos s’estableix com a obligatdries de I'expedient les metadades segients:
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eEMGDES8.1.1 - Nivel de acceso

eEMGDES8.1.2 - Cédigo de la Politica de control de acceso.
eEMGDES.2 - Advertencia de seguridad.

eEMGDES.2.1 - Texto de la advertencia.

eEMGDES8.2.2 - Categoria de la advertencia.
eEMGDES8.3 - Permisos.

eEMGDES8 4 - Sensibilidad datos de caracter personal.
eEMGDES.5 - Clasificacion ENS.

eEMGDES.6 - Nivel de confidencialidad de la informacion.
eEMGDES - Derechos de acceso, uso y reutilizacion.
eEMGDE9.1 - Tipo de acceso.

eEMGDE9.2 - Cédigo de la causa de limitacion.
eEMGDES9.3 - Causa legal/normativa de limitacidn

6.13.5.3. Preservacio

La solucié ha d'incloure un esquema de metadades de preservacié compatible amb I'ENI i amb
iArxiu.

6.14. Gestio d'arxiu

Quant a l'arxiu, a par de les especificacions indicades en els diferents ambits anteriors
(classificacio, avaluacio, transferencies, metadades, etc) la solucié proposada ha de garantir els
seglients requeriments de gestié d’arxiu:

o Gestio dels expedients i de les metadades definides a 'TEGMDE propies d’arxiu.

o Possibilitat de definir dret d'accés a expedients arxivats.

o (Gestid dels préstecs i les consultes tant dels expedients electronics com de I'arxiu en
suport paper.

e Consulta d'expedients de I'arxiu per part de tercers no interessats de I'expedient.
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6.15. Integracio amb Sicalwin de Diputacié de Barcelona

En el cas que Diputacié de Barcelona permeti la integracié de la seva plataforma de Sicalwin
(plataforma amb la que opera I'Ajuntament de Vallirana) a plataformes de tercers en modalitat al
nuvol, la soluci6 proposada haura de posar en marxa la seva integracio en un termini maxim de 6
mesos a I'Ajuntament de Vallirana sense cap cost addicional; per tant 'oferta economica ha de
tenir-ho en compte.

6.16. Integracio eines de signatura biométrica ofertes per tercers

La plataforma ha de permetre la integracié amb solucions de signatura biométrica manuscrita per
atendre la presentacié presencial de sol licituds en format integrament digital a través de tauletes
i mitjangant captura de signatura digitalitzada amb dades biometriques.

Cal proporcionar integraci6 amb aquest tipus de signatura digitalitzada biométrica atés que
aquesta esta inclosa en el marc legal de les signatures electroniques avangades (les que
vinculen al signant amb el signat), tenint cabuda en la descripcié continguda en l'article 3 de la
Llei 59/2003, de 19 de desembre, de Signatura Electronica, per la qual cosa té plena validesa
juridica.

Es considera imprescindible proporcionar integracio, sense cost addicional, amb una de les
solucions liders de mercat actualment a Espanya de signatura biométrica a través de tauletes,
VIDsigner de ValidatedID, o equivalents que incorporin les mateixes funcionalitats i demostrin la
mateixa validesa juridica.

6.17. Eines de gestid i administraci6 del sistema

La gestio i administracié del sistema es realitzara mitjangant eines i interficies grafiques, que han
de permetre I'autonomia de I'administracié en el disseny, creacid, actualitzacié i organitzacio de
tots els components i serveis inclosos en els diferents moduls, contemplant, entre altres, el
control de persones usuaries, perfils, rols, grups, permisos i accessos d'una manera senzilla.

6.18. Requeriments técnics de configuracid
6.18.1. Llicenciament i capacitat d’emmagatzematge del servei

El llicenciament adquirit es pagara una Unica vegada i I'Ajuntament de Vallirana en podra
disposar sempre que hi hagi associat un servei de suport i manteniment. Aquest llicenciament ha
d'incloure les funcionalitats actuals i les futures que es puguin produir per mantenir les
integracions d'interoperabilitat i funcionament i donara servei fins a 200 usuaris/aries de forma
concurrent.

La soluci6 subministrada sera administrada com un servei, essent responsabilitat de I'adjudicatari
I'administraci6, actualitzacié i manteniment de la infraestructura i plataformes en la que s’allotgin,
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incloent totes les llicéncies necessaries pel manteniment dels serveis llur cost i actualitzacié aixi
com els elements per dotar la solucié de seguretat i connectivitat.

El proveidor s'obliga a oferir la capacitat d’emmagatzematge suficient per custodiar tota la
documentacié que es generi per part de I'Ajuntament de Vallirana durant el contracte, ja sigui
perqué s’hagi produit o rebut i estigui obligat a custodiar d’acord amb la legislaci6 vigent. L'espai
d’'emmagatzematge necessari no pot comportar cap cost addicional i caldra tenir-ho en compte a
I'hora de presentar I'oferta econdmica.

El proveidor tindra ubicats territorialment els Centres de Procés de Dades des dels quals presti el
servei, en I'espai de la Unié Europea.

El sistema ha de garantir un rendiment raonable i un Us eficient dels recursos necessaris.

Qualsevol modificacié/evolucid de la plataforma que s’ofereix caldra que garanteixi que les
aplicacions segueixin funcionant normalment sense afectar a les integracions i interoperabilitat
requerides i, en qualsevol cas, sense repercutir en costos addicionals per a I'Ajuntament.

6.18.2. Gestio de les dades

Caldra que les dades compleixin amb el format de 'Esquema Nacional d’Interoperabilitat (ENI)
per tal de que si 'Ajuntament de Vallirana ho creu adient, pugui recuperar les dades i migrar-les
a qualsevol altra plataforma electronica que també les compleixi. En aquest sentit el proveidor
haura de proporcionar a I'Ajuntament, de forma anual i a la finalitzacié del contracte, una copia
de totes les seves dades en format ENI.

Donat que el contracte comporta la gestid de dades clau per part del proveidor extern, caldra que
I'adjudicatari signi el contracte d’encarregat de tractament que i faciliti 'Ajuntament de Vallirana i
es comprometi per escrit a una serie de garanties en relaci6 a:

e Confidencialitat i protecci6 de dades
Compliment de les normes sobre proteccio de dades de caracter personal
Seguretat del sistema
Devolucié i posterior supressié de la informacié en el moment en qué s’acabi la relacio
Responsabilitats i subcontractacio
Servei diari de copies de seguretat

6.18.3. Condicions de parametritzacié

Per a tots els moduls, els requisits han de ser:

o Us d'eines ofimatiques més habituals, almenys LibreOffice i Microsoft Office.

e Multi idioma. Les eines de la plataforma han de tenir disponibles, com a minim, I's de
lidioma catala i castella, essent equivalent el seu contingut. La persona usuaria ha de
poder fer el canvi d'idioma de manera senzilla i autbnoma.

o Configuracio6 de taules d’usuari, perfils, rols, permisos i accessos.
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e Ha de ser possible I'ls concurrent de tota la plataforma per part dels usuaris definits al
llicenciament sense que aixd provoqui problemes d'integritat en la informacié continguda
o I'alentiment evident del servei.

6.19. Seguretat i auditoria
6.19.1. Esquema nacional de seguretat

L’empresa adjudicataria ha de garantir I'aplicacio de les mesures de seguretat que siguin
d’aplicacio en funci6 del nivell de risc associat als tractaments de dades i serveis objecte del
contracte.

El proveidor haura de presentar un certificat que acrediti que I'empresa compleix amb les
mesures de seguretat de 'Esquema Nacional de Seguretat en la seva categoria ALTA per a la
plataforma d’administracié electronica emés per una Entitat de Certificacié acreditada pel Centro
Criptogréafico Nacional (CNN) o el CESICAT.

6.19.2. Mesures de seguretat dels sistemes d’informacio

Les mesures de seguretat han d'incloure, com a minim:

e Validaci6 de noms i contrasenyes o certificat digital de les persones usuaries.

o Auditories en les quals es registri qui i quan realitza cada acci6.

e Possibilitat d’assignar a cada persona usuaria donat d’alta en el sistema el seu propi
perfil, que li faculta per accedir a determinats processos i dades i li impedeix I'accés i la
modificacié de continguts d'altres.

e Els mitjans necessaris per a evitar la pérdua d'informacio, aixi com danys, pérdua o
deteriorament de les bases de dades utilitzades.

Gestié de permisos

o Els sistemes a implantar hauran d’incloure de forma estandard, determinats perfils tipus
amb els seus permisos corresponents.

o Tots aquests perfils i permisos podran ser modificats, eliminats 0 ampliats per la persona
administradora de I'aplicacio.

e El sistema de menls s'adaptara en funcié dels permisos assignats a les diferents
persones usuaries de manera que permeti o impedeixi la realitzacié de diferents tipus
d’operacions.

e |’assignacié de permisos es podra realitzar individualment o per grups de persones
usuaries.

Accés autenticat a I'aplicacio: mitjangant usuari/contrasenya o certificat digital emés per una AC
reconeguda (imprescindible, com a minim, poder utilitzar el certificat digital T-CAT d’AOC).

Gestio d'incidencies de seguretat
e El proveidor haura de donar resposta de manera rapida i efectiva als incidents de
seguretat del servei reportats que puguin afectar a les dades gestionades a través de la
soluci6 en un termini maxim de 2 hores.
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e El proveidor haura de col 1aborar en la investigacio d'incidents de seguretat, facilitant les
evidéncies que siguin necessaries garantint la cadena de custodia.

e El proveidor haura de facilitar un canal d'interlocucié directa i personalitzada amb
Ajuntament de Vallirana per a la gestié d'incidents de seguretat amb I'objectiu de
garantir que aquests es gestionin de forma efectiva. - S’hauran d’acordar els canals de
comunicacié técnic-operativa, els criteris de notificacié i la tipologia d’incidents, que
permetin:

o Conéixer els incidents de seguretat vinculats als serveis de la solucié.

o Compartir informacié vinculades a ciberamenaces i alertes funcionals.

o Disposar d'informacié adequada (traces, contactes) per poder fer una bona
gestio dels incidents.

o Establir canals de comunicacié i intercanvi d'informacio agils.

o El proveidor haura de lliurar informes periodics sobre la seguretat de la plataforma a
efectes de control de compliment d’aquestes obligacions en I'ambit de seguretat.

Tracabilitat i autenticitat

El proveidor garantira la tracabilitat i autenticitat de les dades, informacions i serveis continguts
en la seva infraestructura i posara a disposicié de I'Ajuntament de Vallirana les traces d'accessos
ilo modificacions sobre la seva informacié.

6.20. Formacio i documentacio

La formaci6 al personal s’haura de fer de forma presencial, distribuint les sessions per
departaments i recolzant-les en manuals i amb exemples practics reals aplicables a I'activitat
habitual de I'’Ajuntament de Vallirana. Les sessions no haurien de tenir una durada més llarga de
3 hores/dia per departament i haurien d’incloure una pausa al mig.

Els manuals d’usuari i tota la documentacié del projecte es lliurara en catala i en castella, en
suport digital i alhora es mantindran actualitzats permanentment amb les noves funcionalitats i

modificacions realitzades als aplicatius.

7. SERVEI DE MANTENIMENT | SUPORT
7.1. Servei de suport i manteniment integral

L’adjudicatari haura d’'assegurar el manteniment, suport, avaluacié, evolucid, adaptacid als
canvis legislatius i el correcte funcionament de la solucié implementada durant la vigencia del
contracte.

Classifiquem el tipus de manteniment de la manera segtient:

e Correctiu: Son aquells canvis precisos per a corregir errors del producte software,
incloent-hi la recuperacié de dades erronies generades pel mal funcionament de
l'aplicacio.

e Evolutiu: Sén les incorporacions, modificacions i eliminacions necessaries en el producte
per cobrir 'expansio o canvi en les necessitats de l'usuari o de la legislacié.

Comunicacié

30/09/2024 |Cap de Projectes, Innovacio6 i
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Perfectiu: Son les accions dutes a terme per millorar la qualitat interna de les aplicacions
subministrades en qualsevol dels seus aspectes: reestructuracié del codi, definicié més
clara del sistema i optimitzacié del rendiment i eficiéncia.

Els usuaris de la plataforma han de rebre, durant tota I'execucié dels contracte, un servei
suficient i adequat de suport técnic que comprengui, com a minim:

Suport telefonic i telematic per tal de resoldre consultes sobre el funcionament i
explotacié de la plataforma contractada, tant a nivell conceptual com informatic.

Atenci6 personalitzada relativa a la inclusié de noves funcionalitats o millores que la
plataforma desenvolupi.

Novetats i comunicacions “d’ultima hora”.

Publicacié i contingut de noves versions.

Canvis legals que estan previstos incorporar i les solucions que s'adoptaran

Dates previstes de posada en funcionament.

Servei de notificacié d'incidéncies: Atencid a les incidéncies o errades per les vies de
comunicacidé web, teléfon o correu electronic. Una vegada rebuda la incidéncia sera
confirmada immediatament la seva recepcid a l'usuari. El servei telefonic estara
disponible tots els dies laborables, excepte festius nacionals o catalans, en el segient
horari: de dilluns a divendres de 8 a 15 hores.

El servei d'atenci6 telefonica ha de disposar de técnics especialistes en cada ambit, per
donar una resposta rapida i efectiva sobre I'operatoria del producte amb el termini
establert

Servei de teleassisténcia mitjangant un sistema d'intervencio remota dels consultors en
els equips de l'usuari amb una plataforma tecnoldgica d'atenci6 virtual en linia.

Servei de correu electronic/plataforma dedicada com a via de comunicacié en la
resolucio d'incidéncies o consultes d’operatoria.

L’Ajuntament de Vallirana podra demanar informes sobre problemes, incidéncies, canvis,
propostes de millora, etc. Aixi com convocar 'empresa contractista per reunions operatives.

Addicionalment cada trimestre tindra lloc una reunié de seguiment del servei amb els
responsables de I'adjudicacié per analitzar I'estat del servei.

7.2. Incidéncies critiques i temps de resposta i resolucio

Incidéncia estandard: Qualsevol esdeveniment que no forma part de l'operacid
estandard de l'aplicaci6 i que causa, o pot causar una interrupcio, o una reducci6 de les
funcionalitats de la mateixa. Es troben igualment compresos en aquesta definicié aquells
comportaments de l'aplicacid que, encara que formant part de l'operativa normal del
programa, ocasionen comportaments del mateix no compatibles amb el funcionament
operatiu requerit i que requereixin almenys una intervencié de manteniment d'entre les
definides anteriorment.

Incidéncies critiques: l'aplicaci6 de manera que impedeixi la continuacié del treball
normal amb la mateixa.

Incidéncia paralitzant: les que suposen la detencié total del sistema.
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e Temps de resposta: temps maxim transcorregut des de que es realitza la comunicacio i
I'empresa subministradora comenca a treballar per a la seva resolucio.

e Temps de resolucid: temps maxim transcorregut des que es comunica a I'empresa i
aquesta facilita una solucio temporal que resolgui provisionalment el problema o be una
solucié definitiva al mateix. Una incidéncia critica resolta temporalment, es converteix en
una incidéncia no-critica, a efectes dels Acords de Nivell de Servei.

S'estableixen amb les definicions anteriors els seglients Acords de Nivell de Servei (ANS)

minims:

Temps de resposta Temps de resolucio
Paralitzant <2 hores < 8 hores laborals
Critica <12 hores < 24 hores laborals
Estandard / Lleu <24 hores < 8 dies laborals

La posada en marxa de qualsevol canvi o modificacié en els sistemes en funcionament no hauria
d’afectar a les entitats usuaries i hauria de ser transparent per aquestes.

L'empresa haura d'establir almenys un procediment per a la comunicacié de les possibles
afectacions al servei, mitjangant un correu electronic o a través d'un portal web o fins i tot,
segons la urgéncia, a un nimero de teléfon.

En els casos en qué el servei no hagi d’estar disponible de forma programada per motius de
manteniment, millora o qualsevol altre, caldra informar amb un minim de 48 hores d’antelacié per
poder gestionar I'aturada.

Incloura el manteniment evolutiu i correctiu, aixi com la modificacié de la documentacié com a
consequéncia de 'esmena d’errors o de I'evolucié en el programari.
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