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1.- INTRODUCCIO

El present document conté les especificacions técniques per a la contractacié del serveis i
subministraments per al manteniment del programari de gestié de torn i cita prévia de
I'Oficina d’Atencié Ciutadana, I'Oficina de Benestar Social i la comissaria de la Policia Local.

2.- OBJECTE DEL CONTRACTE

L'objecte del contracte es el manteniment, assisténcia i suport de les llicencies de gestié del
temps d'espera, gestid de torn i cita prévia que es troben actives actualment a I'Oficina
d’Atencié Ciutadana i a I'Oficina de Benestar Social de I'Ajuntament de Manlleu aixi com
I'ampliacié del nou sistema de gestor de cues a la hova comissaria de Policia de Manlleu.

3. OBLIGACIONS DE LES EMPRESES CONTRACTISTES
3.1. ASPECTES GENERALS:

Els seglients aspectes son genérics per a tots els lots.
3.1.1 Consideracions generals

- Les dades a les que podra accedir cada una de les empreses contractistes pera la prestacid
dels serveis encarregats per 'Ajuntament de Manlleu, tenen com a finalitat exclusiva prestar
els serveis objecte del present contracte, quedant prohibida qualsevol utilitzacié diferent a la
finalitat prevista.

- Els contractistes tractaran amb la maxima reserva tots i cadascun dels aspectes de la
informacié implicada en el present contracte, i no podra comunicar-los o cedir-los a tercers
excepte que sigui préviament autoritzat per 'Ajuntament de Manlleu.

- Les empreses contractistes hauran d’adoptar totes les mesures de seguretat técnica i
organitzativa per assegurar la integritat, confidencialitat i proteccié de la informacio
implicada en el servei a prestar a I'Ajuntament de Manlleu.

- Les empreses contractistes no copiaran, ni reproduiran, ni comunicaran o exhibiran cap
element, informacié, document que li hagi estat entregat per a la prestacié del servei o que
s’hagués de generar perI'execucié correcta de I'encarrec. Tota la documentacié generada en
el projecte, esta sotmesa a secret i com a tal, mantindran les mesures de seguretat més
altes en relacid a la informacié confidencial. A tots els efectes, queden sotmesos a
confidencialitat, les dades personals de les que és responsable I'Ajuntament de Manlleu, aixi
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- Les empreses contractistes nomenaran una persona de contacte per a la interlocucié amb
I'Ajuntament de Manlleu, per a qualsevol aspecte (administratiu, técnic, de serveis, etc.)
relacionat amb el contracte.
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- Les empreses contractistes no podran cedir les dades de caracter personal objecte del
present contracte, excepte en el cas que existeixi una obligacié legal.

- Les empreses contractistes hauran d’adoptar les mesures d'indole técnica i organitzativa
necessaria que garanteixin la seguretat de les dades de caracter personali que evitin la seva
alteracio, pérdua, tractament o accés no autoritzat.

3.1.2 Consideracions del personal

- Només el personal de les empreses contractistes assignat préviament al projecte i
degudament identificat, podra accedir a la informacié de I'Ajuntament de Manlleu, per a la
prestacid del servei. La informacié a la que podran accedir, sera exclusivament aquella
implicada en el projecte i la necessaria per al correcte funcionament de la solucid.

- Les empreses contractistes es comprometen a que el personal adscrit al present contracte
hagi estat previament informat respecte a l'obligacié de secret inherent a la proteccié de
dades personals.

- Totel personal de les empreses contractistes amb accés al servei i a les dades personals,
haura de disposar de la formacid, la capacitacié i la qualificacid necessaria i precisa per
prestar els serveis objecte del present contracte.

- Les empreses contractistes hauran de formalitzar contractes de confidencialitat amb els
treballadors de la seva empresa que puguin tenir accés a informacié derivada del contracte i
hauran d‘acreditar que el seu personal accedira només a la informacié estrictament
necessaria i sempre de conformitat al seu lloc de treball i funcions.

3.2.-ASPECTES TECNICS

El contracte ha de permetre mantenir les aplicacions actualitzades i a la vegada oferir un
servei de resolucié dels dubtes puntuals que puguin sorgir en operar amb els diferents
programes.

El contracte inclou:

3.2.1 Manteniment i actualitzacio de les llicéncies de gestio del torn
e Garantir el funcionament.
e Garantir el manteniment correctiu i evolutiu de la I'aplicacié

3.2.2 Manteniment i actualitzacio de la cartellera digital.
e Garantir el funcionament.
e Garantir el manteniment correctiu i evolutiu de la I'aplicacié
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3.2.3 Manteniment i actualitzacio de la cita prévia.
e Garantir el funcionament.
e Garantir el manteniment correctiu i evolutiu de la I'aplicacié

3.2.4. Integracio d'avisos SMS a les cites prévies
e Garantir el funcionament.
e Garantir el manteniment correctiu i evolutiu de la I'aplicacid

3.3 SERVEI DE MANTENIMENT
3.3.1 El manteniment preventiu ha d'incloure:

e Revisié anual general de totes les aplicacions de gestié de torn i cita prévia en
funcionament amb l'objectiu d’evitar potencials averies.

3.3.2 El manteniment correctiu ha d’incloure:

e Assisténcia técnica de tots els elements de gesti6 de torn i cita prévia en
funcionament, de dilluns a divendres laborables, de 8 a 18 h.

e Garantir I'atencié técnica amb desplacament si es el cas, relativa al maquinari
inclos en aquest Plec.

e No inclou la substitucié dels components afectats fora de garantia.

3.3.3 El manteniment evolutiu ha d'incloure:

e El contractista efectuara la correccié d'aquelles incidéncies o errors que es
poguessin detectar en la utilitzacié del software instal-lat.

e Atencid de les consultes técniques i funcionals dels usuaris autoritzats, encara que
no siguin propiament incidéncies del programari, sense preu addicional.

e Correccié de qualsevol mal funcionament o disfuncié que les prestacions del
contracte ofereixi i qualsevol nova revisidé o actualitzacio.

e Incloure tots els canvis normatius de rang estatal o autondmic que es produeixin i
que afecti les subscripcions contractades.

3.4 DOCUMENTACIO

Quan aquest manteniment comporti la implementacid d’'una nova versié del software
existent, el contractista acompanyara a la mateixa la corresponent documentacié explicativa
dels canvis que s’incorporen, tant a nivell técnic com a nivell d’'usuari i les corresponents
actualitzacions. Aquesta documentacio es fara a arribar per correu electronic al responsable
del contracte abans que es produeixi la seva implementacié.

També s’haura de lliurar tota aquella documentacié generada en relacié als manteniments
que es realitzin durant la vigéncia del contracte; la resolucié d’incidéncies, entre elles la
identificacié proactiva d’errors, entre d'altres.

3.5 TERMINI D’EXECUCIO DEL SERVEI DE MANTENIMENT, ASSISTENCIA I

SUPORT
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El contractista haura de complir amb els terminis de resposta i resolucié d’incidéncies
seguents:

e Incidencies de nivell lleu: Resposta i resolucié en les 4 hores laborables segiients a la
seva comunicacio.

o Incidéncies de nivell greu 0 molt greu: Respostaen les 2 hores segients laborables i
resolucié abans de les 24 hores laborables de la seva comunicacio.

3.6 PERSONA REFERENT DE CONTACTE ENTRE L’EMPRESA CONTRACTISTA I
LAJUNTAMENT

El contractista haura de disposar d'un referent/contacte del servei de manteniment amb un
teléfon localitzable operatiu en I'horari que indiqueu i una adreca de correu electronic com a
sistemes de contacte imprescindibles per resoldre les incidencies.

Els treballs seran realitzats per I'equip de treball del contractista, ja sigui en les seves propies
dependencies, com en les dependéncies municipals detallades en aquest Plec, quan es faci
necessari el desplagament.

Sera a carrec del contractista el desplagament del personal técnic necessari que impliquin les
prestacions de mantenimenti suport de les solucions de gestié de torn i cita prévia objecte
d’aquest contracte.

3.7 COBERTURA HORARIA

Les empreses contractistes hauran de donar el suport detallat en els punts anteriors
coincidint amb I'horari d'oficines de I'Ajuntament de Manlleu, el qual sera el seglient:

e De dilluns a divendres laborables a Manlleu: de 8h a 18h

4.- SEGURETAT I CONFIDENCIALITAT DE LES DADES

L’'empresa adjudicataria queda expressament obligada a mantenir absoluta confidencialitat i
reserva sobre qualsevol dada que pogués coneixer amb ocasid del compliment del contracte,
especialment les de caracter personal, que no podra copiar o utilitzar amb finalitat diferent a
la que figura en aquest plec, aixi com tampoc cedir a altres ni tan sols a efectes de
conservacio.
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