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3827/2024

PLEC DE PRESCRIPCIONS TECNIQUES QUE REGIRAN EL CONTRACTE
DE SERVEIS PER A LA IMPLANTACIO | MANTENIMENT D’UNA APP
CIUTADANA EN MODALITAT SAAS

1. OBJECTE DEL CONTRACTE

L'objecte del present contracte és el servei d’implantacid i
manteniment d’'una APP ciutadana en modalitat SaaS (Software
as a Service).

2. ABAST

L’APP ha de posar el conjunt de la informacié Ciutadana a
disposicié de la ciutadania i del teixit associatiu. Ho ha de fer
prioritzant la immediatesa, establint una connexié6 omnicanal,
directe i permanent amb els serveis municipals.

L’APP ha d'estar sotmesa a un procés de millora continua,
incorporant nous serveis i funcionalitats, ha de permetre a la
ciutadania estar al dia de les noticies, agenda institucional, rebre
avisos, participar de manera activa en processos participatius i
tots els moduls que s’especifiquen en aquest plec de clausules.

El projecte es planteja sota el concepte de claus en ma i el servei
ha de ser integral, el servei ha d’'incloure:

e El subministrament de la llicencia sense cap limitacié d'us o
nombre d’usuaris administradors.

e La consultoria i personalitzacié de I'’eina d’acord amb els
estandards i requisits de I’Ajuntament necessaris per a
posar en marxa la totalitat de funcionalitats de I’APP.

e La completa parametritzacié de I'eina durant la durada del
contracte.

e Els servidors i |llicencies necessaries per al seu
funcionament, sense cap cost afegit, en modalitat SaaS
durant la durada del contracte.

e La publicacid i les actualitzacions de I’APP Ciutadana a les
plataformes de distribucié digital d'aplicacions mobils per
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dispositius amb sistema operatiu Android (Google Play
Store) i Apple (Apple App Store).

e El manteniment correctiu i evolutiu durant la durada del
contracte.

e Les noves funcionalitats i moduls que es desenvolupin,
inclosa la seva posada en marxa i formacié.

e La formacid i consultoria de noves funcionalitats o
configuracié de les actuals.

e Avaluacié del servei.

L’APP ciutadana haura de disposar de, com a minim, els segients
moduls:

e Gestid de la qualitat de servei (QoS)

e Xat

e Canals o espais de comunicacio

e Espai per a entitats del municipi i el teixit comercial

e Directori comercial del municipi i directori d’entitats
municipals

e Noticies i comunicats

e Enquestes i formularis

e Agenda

e Gestié d’'incidencies

e Repositori d’Informacio

e Inscripcions i venda d’entrades
e Reserva d’equipaments i sales
e Gestié de pagaments

e Recollida de residus voluminosos
e Gestid del punt net

e Control d’accés i aforament

e ltineraris i punts d’interes
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e Cita previa
e Processos participatius
e Pressupostos participatius

e Sensibilitzaci6 en materia de consum d’aigua i transicié
energetica

e Plans, projectes estrategics, agenda urbana i agenda 2030
e Economia circular i ofertes de treball

e Benestar animal

e Aparcaments

e Targeta ciutadana i fidelitzacié del comercg

Aquest servei és necessari perque I’Ajuntament pugui donar
compliment a les seves obligacions de gestié i servei, amb una
gestié eficac i eficient dels recursos publics.

3. TERMINI DE LLIURAMENT

El termini maxim per a la implantacié de la totalitat dels moduls
sera de dos mesos a partir de la formalitzacié del contracte.

4. REQUISITS

" s

4.1. Requisits de formacio i consultoria

4.1.1. Formacié inicial

L'adquisicié de I’APP Ciutadana comportara dur a terme una serie
de serveis que hauran de ser prestats per [I'empresa
subministradora, destinant totes les jornades necessaries,
presencials o telematiques, per completar la totalitat del
projecte, incloent-hi les jornades d’instal-lacié, parametritzacio i
formacié. La formacié haura de ser descrita indicant el programa
de continguts, abast i perfil de les persones encarregades per a
cada cas.

4.1.2. Formacid continua
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L'adjudicatari ha de disposar d’'un programa de formacié
continuada per garantir I'actualitzacié dels coneixements dels
usuaris del sistema.

El licitador haura de posar a disposicié de I’Ajuntament una bossa
amb un minim de 30 jornades presencials destinades a
formacié o consultoria addicional. Per aquestes jornades
I’Ajuntament determinara el lloc, data i hora, aixi com les
persones assistents.

Cada jornada, tant de consultoria com de formacidé tindran un
minim de 7 hores de treball efectiu, dins de I’horari de 8 h a 15 h
de dilluns a divendres. Les persones consultores hauran de tenir
expertesa en I'ambit que calgui desenvolupar a la jornada.
L’empresa subministradora es fara carrec de totes les despeses
que es derivin de les jornades, incloses les dietes i
desplacaments.

Addicionalment, I'empresa adjudicataria haura de realitzar
sessions formatives per mantenir una formacié continuada del
funcionament del programa mentre duri la vigencia del contracte,
ja sigui com a repas de les seves prestacions actuals, com per
detallar les noves actualitzacions.

Com a minim un cop a lI'any I'empresa adjudicataria haura de
programar dos cursos de formacié continua, un curs de formacié
destinat a administradors del sistema i un altre al conjunt dels
usuaris per explicar de forma detallada les novetats de la
plataforma i realitzar un repas de les ja existents.

Per les jornades addicionals i pels dos cursos formatius anuals
destinats a col-lectius, s’"haura d’'especificar:

e Objectius del curs.

e Assistents: es formaran els seguents perfils d’usuaris:
o Perfil usuari administrador de |'eina.
o Perfil usuari de I'eina.

e Tota la formacié inclosa haura de fer-se en modalitat
presencial a les aules que I’Ajuntament determini.

e El contingut dels cursos es tancara d'acord amb les
necessitats que determini I’Ajuntament.
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e Exemples de contingut del curs dirigit al perfil de persones
administradores:

*Funcionament general de I'eina.
sFuncionalitats incloses.
sParametritzacio de I'eina.

sAdministracié d’usuaris.

» Descarrega i explotacio de dades.

e Exemples de contingut del curs dirigit al perfil

d’usuaris:
mFuncionament general de I'eina.

] Explicacié detallada de cadascuna de les
funcionalitats incloses.

mOperativa de funcionament.

e Materials necessaris: documentacié en format electronic,
videos i formacié en format e-learning.

e Formadors: cal indicar si els formadors seran personal
intern o extern.

e Dates previstes de celebracié de cada curs: hauran d’estar
condicionades a la disponibilitat de I’Ajuntament.

La solucié ha de disposar d’'un manual d’usuari en linia. Es
valorara que la plataforma disposi dins del mateix sistema d’un
modul de formacié continua, on es publicaran formacions en
format de videotutorial. En aquests videos s’explicaran
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detalladament les funcionalitats dels moduls que componen el
sistema.

Per a mantenir un procés de formacié bidireccional, I'eina ha de
comptar amb un xat en viu i en directe per a comunicar dubtes o
incidéncies que puguin sorgir de forma rapida.

4.2. Requisits tecnologics
El sistema ha de complir amb els seglents requisits tecnologics:

e L'APP Ciutadana ha de ser totalment compatible amb els
sistemes operatius Android i iOS d’Apple en les seves
darreres versions.

e L'APP Ciutadana ha d’estar correctament publicada i
actualitzada a les plataformes de distribucié digital
d'aplicacions mobils per dispositius amb sistema operatiu
Android (Google Play Store) i Apple (Apple App Store).

e La totalitat de les funcionalitats de I'APP han d’estar
disponibles en un entorn de navegador (WebApp).

e La solucié haura de disposar d'un panell d’administracié
des d’'on es gestionaran la totalitat de les configuracions,
analitiques de dades, control de la seguretat i segmentacié
de dades.

e Tots els moduls i funcionalitats del backend i frontend de la
solucié haura de:

o Ser 100% responsiva, adaptant-se a qualsevol mena
de dispositiu (ordinador, tauleta o telefon intel-ligent).

o Ser totalment compatible amb com a minim les
versions més actuals dels seguents navegadors:
Chrome, Firefox, Safari, Opera i Edge.

o Ser totalment compatible amb com a minim els
seglents sistemes operatius d’escriptori i mobils:
Microsoft, Apple, Linux, 10S i Android.

e L’eina ha de disposar d’editors de text avancats per tots els
moduls, ha de permetre entre d’altres ajustar la lletra
tipografica, mida, negreta, cursiva, canviar el color, incloure
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enllacos o incrustar imatges al text i video de plataformes
com Youtube.

e L'APP ha de ser totalment compatible amb les darreres
versions de les eines ofimatiques de Microsoft Office 365 i
Open Office.

e Els documents o llistats generats pel sistema hauran de
permetre la previsualitzacié en pantalla i s'hauran de poder
exportar segons convingui a format .xls, .docx, .html i .PDF.
En cap dels casos aquesta exportacid haura de suposar
I'adquisicié per part de I'Ajuntament d'eines de tercers.

e Els formats de fotografia i video admesos han de ser com a
minim: png, jpg, jpeg, avi, mp4, m4v, mov, mpg, mpeg,
wmyv.

e Els formats de fitxers adjunts admesos han de ser com a
minim: doc, docx, xls, xlIsx, pdf, csv i txt.

e Per a tots aquells documents que es produeixin mitjangcant
una actuacié6 administrativa automatitzada, |'adjudicatari
haura d’utilitzar un certificat de segell electronic, que
I’Ajuntament proveira.

e Donat que la contractacié dels serveis objecte d’aquest plec
es realitzen com la contractaci6 de serveis de software
(Software as a Service -SaaS-), no es formulen requisits
sobre I'arquitectura global del sistema, llevat dels seguents:

o La base de dades que emmagatzemara les dades i
haura de garantir la integritat, recuperacié i
disponibilitat del servei i de la informacid, que permet
la realitzacié de copies de seqguretat i de les traces de
les transaccions efectuades.

o En qualsevol cas les llicencies de les instancies de la
base de dades es consideraran incloses en el preu del
contracte.

e L’'idioma de la interficie ha d’estar disponible, com a minim
en angles, frances, portugues, catala i castella. Els idiomes
han d’estar perfectament aplicats i no hi pot haver cap falta
ortografica.
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e La solucid ha d’incloure un sistema de traduccié automatica
a tots els idiomes.

e Ha de disposar d'un sistema de gestié interna d’avisos i
notificacions que indiquin problemes d’usuaris, amb
I'objectiu de poder executar actuacions proactives davant
d’incidencies de servei.

e Els missatges de recordatori, avisos, comparticié
d’elements als usuaris, pantalles d’ajuda, xats, manuals o
gualsevol altra documentacié i informaci6 de I’APP ha
d’estar en catala.

4.3. Requisits de disponibilitat i rendiment

Un cop implantats els moduls i el servei entri en explotacio,
caldra garantir una disponibilitat del 99,90%, l'incompliment
d’aquest requisit podra iniciar un expedient de penalitats.

El sistema ha de permetre una interaccié fluida amb el frontend i
el backend. La laténcia del sistema informatic ha de ser
I’adequada per a les funcions interactives. La mesura d’aquesta
laténcia es fara sempre aillant els components que no son
responsabilitat de I'adjudicatari, perd si considerant una situacié
normal de treball quant a nombre d’usuaris connectats, tant de
I’Ajuntament com d’altres clients del mateix sistema informatic o
de la mateixa infraestructura tecnologica que hi dona suport.

Es consideren tres nivells de latencia dels que s’estableixen els
seglents valors maxims:
e En I'ambit de xarxa IP: resposta a ping entre ordinador de

I’Ajuntament i servidors de I|’adjudicatari inferior a 100
mil-lisegons.

e En I'ambit de pagina web o formulari: descarrega total de la
pagina web o formulari (o refresc dels mateixos) inferior a 5
segons.

e En I'ambit intern de pagina web o formulari: salts de camp
o funcions interactives internes inferior a 1 segon.

4.4. Requisits de qualitat

Amb l'objectiu de fer un seguiment continuat de la qualitat de la
prestacié del servei, el sistema ha de permetre realitzar
enquestes de satisfaccié i control de qualitat del producte i del
servei al conjunt d’usuaris. La confecci6 del contingut,
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destinataris, preguntes i periodicitat es faria segons necessitats
de I’Ajuntament.

Les dades obtingudes es podran descarregar en format de dades
obertes i haura de poder automatitzar-se el procés perque
I’Ajuntament pugui obtenir els datasets generats.

4.5. Requisits juridics
La solucié proposada haura d'estar adaptada a la normativa
vigent en materia d'administracio electronica i, particularment, a:

e Llei 39/2015, d'l d'octubre, de procediment administratiu
comu de les administracions publiques.

e Llei 40/2015, d'l d'octubre, de regim juridic del sector
public.

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

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

e Reial decret 1112/2018, de 7 de setembre, sobre
accessibilitat dels llocs web i aplicacions per a dispositius
mobils del sector public.

e Reial decret 3/2010, de 8 de gener, pel qual es regula
I'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 s'aprova
I'Esquema Nacional d'Interoperabilitat.

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

e Llei organica 3/2018, del 5 de desembre, de Proteccié de
Dades i Garantia dels Drets Digitals (LOPDGDD).

Les condicions respecte a les normatives de seguretat caldra que
es compleixin durant tot el periode de vigéencia del contracte.
L'adjudicatari estara obligat a comunicar a I'Ajuntament
periodicament qualsevol canvi en aquestes condicions i les
incidencies produides.

N
I
o0
N
=
[T
=
[&]
N
9]
<
3
3
=
1)
X
)
I
T
[
I
~
(6]
Q
w
e}

o

©
il
©
=
z

3
[$)

©
(2]
)
kel
o
)
£
o
-
o
)
c
i)
@
4]
o
Q
Qo
o
=}
o
[7]
o
‘\_'N
SE
=]
2w
Q=
o]
ﬁa.
24
=
ES
kel
® 9
o0
82
Q¢
=0
©
gt
]
©.Q
®c
3E
3]
Eo
Lo
P
38
0
<5
5=
TG
SE
o
=3
£3
9
>0

N.I.F. P-O800500A « T 93 843 25 01 T 93 843 23 13 ¢ AMETLLA@AMETLLA.CAT ¢ WWW.AMETLLA.CAT



AJUNTAMENT

LCAMETLLA
DEL VALLES

4.6. Requisits certificacions

En relaci6 amb la seguretat en la prestacié dels serveis, és
requisit obligatori disposar del seguent certificat:

Certificacié en I’Esquema Nacional de Seguretat de nivell
mitja i a nom propi.

L'Esquema Nacional de Seguretat és una llei que genera les
condicions necessaries per a la confianca en I'Us dels mitjans
electronics. Per aix0, estableix una serie de mesures que
garanteixen la seguretat dels sistemes, les dades, les
comunicacions i els serveis electronics, cosa que permet |'exercici
de drets i el compliment de deures a través d'aquests mitjans.

L'esquema estableix la politica de seguretat en la utilitzacié de
mitjans electronics i esta constituit per principis basics i requisits
minims que permetin una proteccié adequada dels sistemes
d'informacio, serveis i informacié.

Els principals beneficis d'aquesta certificacié sén disposar d'un
sistema gestionat i controlat amb mesures/controls que assegurin
la proteccié6 correcta dels sistemes d'informacié davant
d'amenaces i incidencies internes i externes.

5. FUNCIONALITATS

5.1. Gestio de la qualitat de servei (QoS)

La solucié ha de permetre que els usuaris puguin enviar queixes,
suggeriments i d'altres tipus de retorn o feedback. El sistema
recollira I'usuari (es podra configurar si ha de poder-se fer de
forma anonima), el tipus (queixa, suggeriment, etc.), la data i
hora de creacid, la descripcié i I'estat (obert, en gestid, tancat,
etc.).

La solucié ha de permetre establir un canal de comunicacié amb
els usuaris, generant una conversa dins del panell de control amb
I’APP de 'usuari (addicionalment fara un push amb la informacid).

Sera possible canviar I'estat per part de la persona gestora, i
I'usuari podra respondre a converses obertes per la persona
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gestora. El sistema ha de permetre descarregar tota la informacio
de les queixes i suggeriments de forma agrupada en format CSV i
Excel, inclosos els fils de conversa.

5.2. Xat

La solucié ha de disposar d’'un xat que permeti comunicar
directament amb un usuari que ha interactuat amb I’Ajuntament
de forma privada i segura. Aquest xat també s’haura de poder
tancar per part del gestor de I’Ajuntament.

5.3. Canals o espais de comunicacio

En descarregar I’APP Ciutadana el sistema ha de mostrar el canal
de I’Ajuntament per geolocalitzacid, i aquest es podra configurar
com a canal principal per tal de tenir un accés directe en accedir

a l'app.

La soluci6 ha de permetre configurar i gestionar diferents
comunitats que s’'agruparan en més canals i subcanals que
estaran al mateix nivell o per sota del canal principal de
I’Ajuntament, definint-se des de [I'espai d’administracié i
assighant les denominacions d’aquests canals, les funcionalitats
gue incloura cada canal i les persones gue els administraran.

Els administradors que gestionin canals dependents del principal,
podran afegir usuaris al canal. Aquests usuaris hauran de rebre la
invitacido per correu electronic. Els diferents canals o espais de
comunicacié podran ser publics o privats. Els canals privats
permetran gue els usuaris hagin de demanar permis per accedir
al canal i els administradors tinguin el control per tal de donar
accés o rebutjar-ho.

Aquesta estructura permetra generar un ecosistema Ciutadana
per sota del canal principal de I’Ajuntament, podent segmentar la
comunicacié en diferents canals o grups informatius, amb les
mateixes funcionalitats de que disposa el canal principal de
I’Ajuntament.

El sistema ha de permetre realitzar una cerca senzilla i intuitiva
de les comunitats secundaries existents. Els usuaris podran
cercar facilment els canals existents, afegir-los com a favorits a la
seva APP i decidir quin és el principal.
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La solucié haura de permetre generar una peticié d’accés a un
canal per part d'una persona administradora d’'un altre canal
diferent, amb I’'objectiu de poder publicar-hi informacié.

5.4. Espai per a entitats del municipi i teixit
comercial

La solucié ha d’incloure un espai a disposicid d’entitats i
empreses, per tal que cada entitat i comerg del municipi pugui
disposar del seu propi perfil.

Aquest espai per a entitats i comercos permetra que puguin
realitzar publicacions, inclosos els esdeveniments que formaran
part de I'agenda del municipi.

Aquestes publicacions podran ser supervisades pel gestor o
gestors de l'espai, amb I'opcié d’'acceptar o rebutjar-la
previament a la seva publicacié.

També s’habilitara I'opcié de poder rebre donacions als seus
projectes per part de la ciutadania o gestionar pagaments a
inscripcions, esdeveniments o quotes.

Els comercos i les entitats també podran fer Us d'un sistema de
reserves.

5.5. Directori comercial del municipi i directori
d’entitats

La soluci6 ha de mostrar un llistat d’entitats i comercos del
municipi, de forma interactiva, per tal que sigui senzilla la seva
ubicacié i contacte de forma directa des del dispositiu de
consulta.

Els usuaris podran seqguir els perfils de les entitats i comercos i
aixi rebre alertes al seu dispositiu quan aquestes entitats o
comercos que segueixen publiguin un nou contingut.
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Cada entitat i comerg disposara d’un perfil propi, autogestionable
i modificable, que facilitara el seu contacte a través de web,
adreca electronica, telefon, whatsapp i xarxes socials.

També hi haura I'opcié de mostrar una ruta sobre com arribar a
cada comerg o entitat.

Les dades minimes que han de poder configurar de forma
autonoma cada comercg sén les seglients:

- Nom - Descripcio

- Fotografies

- Adreca fisica

- Adreca web

- Horari d’atencié al public - Dades de contacte: - Mail
- Telefon

- Whatsapp

- Xarxes socials

Aquest perfil ha de ser interactiu, el que permet a qualsevol
usuari contactar directament amb I'establiment via whatsapp,
trucada telefonica, mail o via xarxes socials si el comer¢ ha
configurat aquests canals de comunicacié.

El perfil també ha de permetre la visualitzacié de continguts
publicats pel comer¢ o entitat, aixi com compartir-los amb altres
veins i veines.

Cada comerc o entitat ha de poder realitzar les seguents accions
dintre del seu propi perfil o espai:

1. Configurar les dades i actualitzar-les en qualsevol
moment.

2. Publicar informacié i esdeveniments.

3. Gestionar reserves als seus serveis de forma online (per

exemple negocis tipus perruqueria que permeten un

sistema de cita previa, o restaurants, etc.)

Gestionar inscripcions a esdeveniments i entrades.

Gestionar pagaments puntuals o recurrents.

Rebre missatges a la seva propia bustia.

Poder iniciar xats directes amb les persones que contactin

amb ells.

8. Poder fer seguiment dels missatges rebuts.

No U s
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9. Poder generar enquestes.

5.6.Noticies i comunicats

La solucié ha de permetre generar noticies i comunicats que es
publicaran a I'APP de cada usuari, la gestié es realitzara des del
panell d'administracio.

Les dades principals seran el titol, el tipus de comunicat, els
canals destinataris, etiquetes classificatories, la descripcié, la
imatge principal, imatges addicionals i els fitxers (inclosos
formats multimedia).

Les etiquetes classificatories s'han de poder crear per
I'Ajuntament des del panell d'administracid.

La solucié ha de permetre enviar noticies i comunicats de forma
massiva (newsletter), i també ha de permetre segmentar els
destinataris. També ha de permetre realitzar noticies i
comunicacions amb confirmacié de lectura per part dels
destinataris.

La solucié permetra enviar notificacions i alertes. Aquestes s’han
de poder programar, i seran rebudes de forma immediata (push)
per als usuaris. Aquestes notificacions s'han de poder segmentar
per grups d’usuaris.

La solucié6 ha d'oferir la possibilitat de programar, destacar o
publicar a diverses xarxes socials simultaniament (com a minim
Facebook, Instagram i Telegram). També publicar de forma
recurrent i automatitzada una noticia o comunicat.

S'haura de poder programar segons necessitats (data inici i
acabament, dies de la setmana, setmanalment, mensualment,
per intervals, etc).

Des del panell de gestié s’haura de poder crear noticies i guardar-
les com a esborranys per a completar-les posteriorment.

Els usuaris veuran tota la informacié de forma clara i intuitiva a la
seva APP, i podran fer un "m'agrada", guardar la informacio al seu
terminal i reenviar (compartir) la noticia o comunicat, amb tot el
seu contingut, amb altres persones a través d’altres aplicacions
com WhatsApp o Telegram.
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El sistema ha de permetre activar de forma opcional que els
usuaris puguin comentar aquestes comunicacions, establint un
debat o forum de discussié.

Al panell de gestié es podran filtrar les vistes per estat de la
publicacié i també veure totes les publicacions en format agenda
per a veure la programacié de la comunicacio.

El panell de gesti6 haura de mostrar també un comptador de
lectures individuals que ha tingut un comunicat.

5.7.Enquestes i formularis

La solucid ha de disposar d’'un modul que permeti generar
enquestes i formularis, la gestié es realitzara des del panell
d’administracio.

Les enquestes permetran interpel-lar als usuaris sobre temes
d’interes i valoracid del servei. Les dades principals d’'una
enquesta seran el titol, la classificacié (llista de valors
configurables), la data d’inici i de finalitzacié, la descripci6 i les
preguntes a realitzar.

La resposta a aquestes preguntes poden ser:

Text obert.

Camp numeric.

Seleccié d’un Unic valor d’una llista.
Seleccié de multiples valors d’una llista.
Carrega d’arxius.

La solucié ha de permetre definir formularis, definint els camps
que siguin necessaris, aguests camps podran ser de tipus:

Text obert.

Camp numeric.

Seleccio d’un unic valor d’una llista.

Seleccié de multiples valors d’una llista.

Carrega d’arxius

Demanar dades a lI'usuari que es validin contra un llistat de
variables definides per I'’ens municipal (un llistat de DNI-
NIE, per exemple)
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El sistema ha de permetre descarregar tota la informacié de les
enquestes i formularis de forma agrupada en format CSV i Excel,
incloses les respostes i els camps.

5.8.Agenda

La solucié ha de permetre generar els esdeveniments d'agenda
gue es publicaran a I’APP de cada usuari, la gestié es realitzara
des del panell d’administracié. La vista dins del panell de gestié
ha d’incloure una vista tipus calendari.

S’haura de poder triar quan una publicacié es vol mostrar al llistat
principal de noticies o Unicament al calendari per a no afegir
soroll al llistat principal quan es crein molts esdeveniments d'una
tirada.

Les dades principals seran el titol, el tipus d’esdeveniment, els
canals destinataris, les etiquetes classificatories, la descripcid, la
imatge principal, imatges i fitxers addicionals (inclosos formats
multimedia), la localitzacié, la data d’inici i fi, la duracio i les
hores d’inici i fi.

El sistema ha de permetre generar un conjunt d’ubicacions
frequents il-limitades per a reutilitzar-les als esdeveniments i
facilitar la introduccié6 de la informaci6. Per cada ubicacié
freqUent es disposara del seu nom, la seva l'adreca, el tipus
(teatre, cinema, etc) i altra informacié addicional (com per
exemple informacié d’accessibilitat).

Els usuaris veuran tota la informacié de forma clara i endrecada a
la seva APP, i podran fer un “m’agrada”, guardar la informacié al
seu terminal i reenviar I'esdeveniment, amb tot el seu contingut,
a altres aplicacions com WhatsApp o Telegram.

L'agenda ha de permetre descarregar esdeveniments de la web
municipal mitjancant la tecnologia RSS xmins:x (2.0).

5.9.Gestio d’incidencies

La solucié6 ha de disposar d’'un modul que permeti als usuaris
generar incidencies, que seran gestionades des del panell
d’administracio.

Les dades principals seran el nom de l'usuari (ha de poder-se fer
de forma anonima si I’Ajuntament ho activa), el correu electronic i
telefon de contacte, el tipus d’incidencia (llista de valors
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configurables i en diferents nivells i subcategories), la data i hora
de creacid, la descripcié de la incidencia, la imatge (podra agafar-
se un foto de Ila galeria o fer-se al mateix moment),
geolocalitzacié i I'estat es marcara per defecte com “Pendent”.

La solucié ha de permetre establir un canal de comunicacié
directe amb la persona que ha generat la incidencia, generant
una conversa dins del panell d’administracié i I’APP de l'usuari
gue, addicionalment, rebra una notificacié push al telefon cada
vegada que tingui un missatge nou o s’actualitzi la informacié.
Sera possible canviar I'estat per part de la persona gestora de la
incidéncia. L'usuari ha de poder veure totes les incidencies
reportades i les respostes obtingudes de forma historica.

El modul ha de poder connectar-se via APl o web Service al
programari GMAO de I’Ajuntament sense cap cost addicional, la
informacié sera bidireccional afegint la informacié generada al
GMAO del consistori.

5.10.Bustia de suggeriments i consulta

La solucié6 ha de disposar d’'un modul que permeti als usuaris
contactar directament amb |'ajuntament per tal de comunicar
suggeriments o realitzar consultes.

Les dades principals seran el nom de l'usuari (ha de poder-se fer
de forma anonima), el correu electronic i telefon de contacte, la
data i hora de creacid, la descripcié del missatge i poder adjuntar
arxius. L'estat es marcara per defecte com “Pendent”.

La solucié ha de permetre establir un canal de comunicacié
directe amb la persona que ha enviat el missatge, generant una
conversa dins del panell d’administracié i I’APP de l'usuari que,
addicionalment, rebra una notificacié push al telefon cada vegada
gue tingui un missatge nou o s’actualitzi la informacié.

Sera possible canviar I'estat per part de la persona gestora del
missatge. L'usuari ha de poder veure tots els missatges enviats a
I'ajuntament i les respostes obtingudes de forma historica.

5.11.Gestid de les APPs municipals
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La solucid, a través del seu panell d’administracié, ha de
permetre afegir les diferents APPs dels serveis existents (zona
blava, recarrega vehicle electric, comparticié de cotxe, etc).

La presentacié d’aquesta informacié sera en un apartat destacat i
accessible de I’APP. S’han de poder llistar les aplicacions
parametritzant i visualitzant les seguents dades: nom APP, enllac
a I'store, logotip, ordre i valoracio a la botiga d’aplicacions.

La solucié disposara d’'un boté per a poder accedir directament
als detalls de les diferents aplicacions en les seves respectives
botigues, iniciar-la en cas que estigui instal-lada al teléfon o
instal-lar-la en cas que no ho estigui.

5.12.Repositori d’Informacio

La soluci6 ha de disposar d'una seccid on poder visualitzar i
gestionar amb diferents apartats de la seu electronica, com per
exemple la gestié de tramits, la carpeta ciutadana, I'oferta
publica o la validacié de documents.

Aquesta integracié es fara incrustant la Web App del proveidor
d’aquestes eines dins de I’APP, oferint una sensacié immersiva i
simplificant I'accés a aquesta informacio.

Des del panell de gestié s’haura de poder activar o desactivar
aquests espais de forma senzilla segons necessitat, aixi com
poder-ne marcar de destacats i fer que apareguin a un nivell més
alt de I’App per tal que els usuaris els trobin més facilment.

L’APP disposara addicionalment d’'una seccié que ofereixi
informacid basica dels serveis municipals (nom del servei, adreca,
telefon, correu electronic, etc).

Aquesta informacié sera publicada dins del portal de dades
obertes de I’Ajuntament, i la solucié haura d’importar-la des del
portal de dades obertes i actualitzar-la de forma diaria dins de
I’APP.

Dintre de I'’APP es podra accedir als detalls de cada un d’aquests
serveis i veure tota la informacié recollida, facilitant la trucada
directa des del dispositiu a cada servei en particular. . També
s’hauran de poder vincular als serveis de cita previa de cada area
de I’Ajuntament.
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5.13.Inscripcions i venda d’entrades

La solucié ha de disposar d’'un modul que permeti gestionar les
inscripcions i la venda d’entrades dels esdeveniments generats.
Ha de permetre generar formularis a mida amb tota mena de
camps, inclosa la carrega d’arxius, i efectuar pagaments.

El sistema ha de permetre visualitzar les persones inscrites en
temps real i validar I'assistencia amb metodes de gestié rapida
(codi de barres o codi QR).

També ha de permetre obrir converses amb les persones
inscrites.

La gestié permetra configurar i personalitzar cada esdeveniment:

- Afeqir titol, descripcié i fotografies de I'esdeveniment.

- Afegir arxius.

- Configurar diferents tipologies de preus i també habilitar
I'opcid de reserves sense cost associat.

- Vincular les persones inscrites a un canal de comunicacié.

- Poder configurar pagaments recurrents, subscripcions o
abonaments.

- Poder vincular l'accés a dispositius digitals de control
d'accés.

- Poder configurar les condicions legals de cada inscripcié o
compra, aixi com la politica de cancellacié i
reemborsament.

- Poder tramitar el reemborsament de forma automatica.

5.14.Reserva d’equipaments i sales

La solucié ha de disposar d'un modul que permeti gestionar la
reserva equipaments, sales o qualsevol altre espai municipal. El
sistema ha de permetre configurar si la reserva d'aquests
elements sera per hores o dies, i tindra I'opcié d'integrar-se amb
sistemes de control d'accés de tercers.

El sistema ha de permetre configurar per cada element qui pot
reservar-lo, visualitzar quines persones |'han reservat, aixi com la
seva demanda. També ha de permetre associar un preu i efectuar
el pagament.
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La gestid permetra configurar i personalitzar cada reserva, aixo
és:
1. Afegqir titol, descripcié de I'espai o servei a reservar.

2. Configurar diferents tipologia de preus i també habilitar
I'opcié de reserves sense cost associat.

3. Poder vincular l'accés a dispositius digitals de control
d'accés.

4. Poder configurar les condicions legals de cada reserva, aixi
com la politica de cancel-lacié i reemborsament.

5. Poder tramitar el reemborsament de forma automatica.
Poder cancellar una reserva enviant una notificacid
automatica a totes les persones inscrites.

5.15. Gestio de pagament

La solucié ha de permetre realitzar la gestié de pagaments, amb
I’objectiu de facilitar la tramitacié o la gestié organitzativa de les
comunitats agrupades en els canals.

L'opci6 de pagament estara disponible en els moduls
d’inscripcions i venda d’entrades, reserva de sales, donacions,
abonaments i subscripcions, i ha de permetre els modes de
pagament amb targeta i bizum. Els metodes de pagament ha de
poder ser configurables per cada gestié o servei i, a més, s’ha de
poder vincular a diversos TPV de I’Ajuntament.

Hi ha una forma de pagament que sera “presencial” i des del
panell de gestié també s’haura de poder registrar entrades o
tickets comprats d’aquesta manera, fent que totes les
configuracions de limit d’entrades i aforaments se segueixin
complint tot i haver-hi reserves que no s’han adquirit per I'App o
webapp.

5.16. Recollida de residus voluminosos

La solucid ha de disposar d’un modul per gestionar la recollida de
residus voluminosos.

Des del panell de gestid6 s’ha de poder parametritzar tot el
sistema, configurar el calendari de disponibilitat de recollides
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amb els patrons diaris aixi com marcar els dies excepcionals en
gue no hi haura recollida.

S’ha de poder configurar quin és el limit de recollides de cada
periode del calendari aixi com oferir un formulari personalitzat
per a ser omplert pels usuaris.

De cara als usuaris, el sistema ha de permetre sol-licitar dia i hora
per activar el servei de recollida de residus voluminosos dels dies
disponibles i descartar els festius o els que ja son plens.

S’haura d’informar de l'adreca de recollida, des del panell
d’administracié s’ha de tenir accés al llistat de les reserves
realitzades aixi com les dades omplertes des del sistema d’usuari.

5.17. Gestio del punt net

La solucié ha de disposar d’un modul per gestionar el punt net, la
gestid es realitzara des del panell d’administracié.

El sistema ha de permetre que un usuari es dirigeixi al punt verd i
mostri un codi QR perque el servei de gestié de punt verd faci la
lectura obtenint les dades personals i registrant la data i hora de
la gestid.

Des del panell d’administracié s’ha de tenir accés a la relacié del
registre de visites, mostrant el detall de persones, hores i nombre
de visites.

El sistema ha de permetre descarregar tota la informacié de la
gestié del punt de forma agrupada en format CSV i Excel, incloses
les respostes i els camps.

5.18. Control d’accés i aforament

La solucid6 ha de disposar d’'un modul que permeti definir
controlar I'aforament i accés a instal-lacions i esdeveniments, la
gestid es realitzara des del panell d’administracié.

El sistema ha de permetre definir els elements (instal-lacions,
esdeveniments o d’altres) establint I'aforament maxim, i lligar-los
a un dispositiu o grup de dispositius de control d'accés, aquests
seran els qui registraran I'accés a través de la lectura d’'un codi
QR des de I’APP Ciutadana de la persona que assisteix.
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El sistema ha de permetre descarregar tota la informacié de la
gestié del control d’accés i aforament de forma agrupada en
format CSV i Excel, incloses les respostes i els camps.

5.19. Itineraris i punts d’interes

La solucié ha de disposar d’un modul per definir punts i itineraris
d’interes de la ciutat, la gestid es realitzara des del panell
d’administracid.

Els punts d’interés tindran com a dades principals el nom, la
categoria (s’han de poder crear i modificar), la ubicacid, imatges,
una informacié basica i una altra informacié ampliada.

Els itineraris tindran com a dades principals el nom, la categoria,
la descripcid, la distancia i la duracié aproximada. Cada itinerari
estara compost per diferents punts d’'interes que contindran la
informacid ja especificada.

A l'aplicacié per als usuaris es podra veure un mapa amb els
diferents punts d’'interes on es podra accedir als detalls de
cadascun o inclus tenir un botd de rapid accés per a generar una
ruta fins al punt amb una aplicaci6 de navegacié (com per
exemple Google Maps).

En el cas dels itineraris, es podra veure l'itinerari també sobre el
mapa, accedint al detall de cada un dels punts de la ruta.

Cada punt d’'interes mostrara un accés directe a les accions
disponibles corresponents, per exemple reservar, comprar
tickets...

5.20. Cita previa

La solucié ha de disposar d’un modul de cita previa, la gestié es
realitzara des del panell d’administracio.

El sistema ha de disposar dels seglients elements:

e Serveis: els usuaris podran sol-licitar cita previa sobre un
servei, han de disposar de la seglent informacié basica:
nom del servei, descripcid, duracié (en minuts), paraules
clau, atencié telematica (s/n), hores d’antelacio per generar
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avis (si esta buit agafara aquesta dada de l'oficina) i
observacions.

e Formularis: per cada servei del sistema ha de permetre
generar un formulari a mida amb qualsevol mena de camp,
inclosa la carrega d’arxius. Aquest formulari es presentara
un cop l'usuari sol-licita el servei.

e Arbre classificacié: els serveis s’agruparan dins d'un arbre
de classificacié que permeti presentar aquests serveis de
forma endrecada, facilitant la localitzacié a els usuaris.

e Oficines d’'atencié: agruparan els diferents serveis, i han de
disposar de la seglient informacié basica: nom de I'oficina,
descripcid, direccio, horari, atencié presencial (s/n), atencio
telematica (s/n), hores d’antelacid per generar avis i si esta
0 no actiu.

El sistema ha de:

e Mostrar la informacid6 completa del servei un cop
seleccionat per l'usuari, mostrant el formulari assignat al
servei.

e Permetre veure amb mode agenda la disponibilitat del
servei, en diferents dies, setmanes i franges horaries.

e Permetre demanar la cita previa i consultar-la en qualsevol
moment, també s’han de mostrar les cites realitzades amb
anterioritat.

e Permetre anul-lar una cita prévia per part del servei o de
I"'usuari.

e Permetre enviar un missatge de confirmacié un cop
realitzada la cita previa i enviar un missatge recordatori
unes hores abans de la cita, d’acord amb la configuracié de
I'oficina o del servei. Aquest missatge s'ha de poder
realitzar per un o més d'un dels seglents canals: correu
electronic, SMS o Whatsapp.
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5.21. Participacio

La solucié ha de disposar d’'un modul per realitzar processos de
participacio, la gestié es realitzara des del panell d’administracié.

Les dades principals seran el nom del procés, la descripcio, la
data d’inici i de fi, estat del procés (actiu/inactiu), i qui pot
participar (tothom, un cens concret introduit o correus electronics
verificats).

El procés podra ser:
e De recollida de propostes: les persones participants faran
propostes en relacié amb el tema de la consulta.
En aquest cas es podra configurar:
o Els camps dels quals constara cada proposta. o Estat
de la consulta (actiu/inactiu).
o Dates de publicacid.

e De votacié popular: les persones participants podran votar
entre les opcions que presentades.

En aguest cas es podra configurar:
Diferents preguntes.
Diferents tipus de votacid o resposta: vot Unic,
multiple, text o afegir imatge com a seleccio.
o Estat de la consulta (actiu/inactiu, es podra canviar
segons necessitats). o Dates de publicacio.

El sistema ha de permetre descarregar tota la informacié dels
processos participatius de forma agrupada en format CSV i Excel,
incloses les respostes i els camps.

El sistema haura de preveure un sistema de votacié presencial
compatible amb la votacio digital.

5.22. Pressupost participatiu

La solucid ha de disposar d’'un modul exclusiu per realitzar tota la
gestié necessaria per a |I'execucié dels pressupostos participatius,
la gestid es realitzara des del panell d’administracio.
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Les dades principals seran el nom del procés, la descripcio, el
pressupost maxim, la data d'inici i de fi, la data de publicacié de
resultats i el tipus de procés.

El tipus de procés podra ser:

e Limitat per pressupost: la persona que participa pot triar
totes les propostes que vulgui fins a arribar al pressupost
maxim.

e Limitat per opcions: la persona que participa pot triar un
nombre maxim de propostes.

Addicionalment, un procés de pressupost participatiu es
compondra de propostes, les dades principals d’una proposta
seran el nom, la descripcié, la motivacié, les observacions, el
barri, el pressupost, imatges, enllagos, fitxers i el perfil de la
persona proposant que pot ser:

e AnoOnima: no es registrara el seu nom de l'usuari que fa la
proposta.

e Voluntaria: l'usuari que fa la proposta escriura manualment
el seu nom.

e Registrada: el sistema publicara el nom registrat al sistema
de l'usuari que fa la proposta.

El sistema haura de preveure un sistema de votacié presencial
compatible amb la votacié digital.

S’haura de facilitar una manera per a introduir al sistema digital
els vots recollits presencialment. Un cop afegits, s’hauran d’unir
amb els digitals per a treure les dades completes de tot el
pressupost unint les dues tipologies de vot.

5.23. Sensibilitzacio en materia de consum d’aigua i
transicid energetica

La solucid6 ha de disposar d’'un modul per a sensibilitzar a la
ciutadania en materia de consum d’aigua.

S’oferira la possibilitat a cada usuari de visualitzar els seus
contractes amb I’empresa subministradora d’aigua i aixi veure
I’evolucié del consum d’aigua i la seva comparacié amb I'objectiu
fixat municipal. Aquesta integracié es fara via api.
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Es vol poder informar els usuaris de forma periodica (definida per
I"'ajuntament i amb opcié de fer-la dinamica) sobre el consum
d’'aigua que s’esta obtenint, si esta per sobre del recomanat o
(definit segons els objectius del mateix ajuntament) o, si en cas
contrari, s’esta complint amb I'objectiu.

La solucié també ha de disposar d’'un modul per a sensibilitzar a
la ciutadania en materia de transici6 energetica, amb les
seguents funcionalitats:

- Informacié sobre les energies renovables

- Accés i inscripcié a cursos i tallers

- Accés a cita previa per a sollicitar assessorament en
materia de comunitats energetiques i altres

- Dades de contacte del departament encarregat de donar
aquest servei.

- Llistat i vista en planol dels diferents projectes de transicié
energetica engegats al municipi

5.24. Plans, projectes estrategics, agenda urbana i
agenda 2030

La soluci6 ha de disposar d'un modul per a informar a la
ciutadania en materia d’agenda 2030 i dels projectes que s’estan
duent a terme per part de I’Ajuntament.

Han de poder-se visualitzar els ODS vinculats a cada accié i estat
de cada projecte.

5.25. Economia circular i ofertes de treball

La solucié ha de disposar d'un espai per a promoure |'economia
circular al municipi. Aix0 és, que els usuaris puguin proposar
intercanvis i regals d’objectes per a minimitzar els residus
generats i donar una segona vida. Per altra banda, també ha de
permetre oferir un espai d’'intercanvi d’habilitats.

Els comercos podran publicar i compartir les seves ofertes de
feina i que els usuaris contactin amb ells directament per agilitzar
els processos de contractacié.
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5.26. Benestar animal

La solucié ha de disposar d’un espai que permeti a la ciutadania
reportar animals perduts o trobats per aixi facilitar la seva
trobada i gestié davant un cas de péerdua.

També s’habilitara un espai especific amb tota la informacié
rellevant, normativa i serveis de [I’Ajuntament en aquesta
materia.

Permetra editar un mapa amb els espais habilitats especialment
per a mascotes i serveis associats (parcs, pipicans, establiments
pet friendly, etc.).

5.27.Reptes, premis i incentius

La soluci6 ha de permetre llancar reptes a la ciutadania per
valorar la seva implicacié al municipi. S'han de poder crear
diferents tipus de gamificacié (jocs) que premien cada accié que
es faci des de la plataforma. Per exemple, premiar per participar
responent enquestes o formularis, premiar per assistir a
esdeveniments o instal-lacions culturals, premiar per consumir al
comerc¢ local, etc.

El sistema de reptes ha de permetre configurar diferents nivells i
tipologia de premis, com ara insignies digitals o premis en fisic.
Cada nivell també podra incloure passos que s'hauran de complir
per aconseguir-ho.

5.28. Reserves i cita previa

La solucié ha de permetre poder gestionar la reserva d’espais i
serveis. Es podran classificar per tipologia de servei (per
exemple: instal-lacions esportives, pistes, cita previa,
instal-lacions culturals, serveis online, etc.).

La configuracié del calendari haura de permetre qualsevol durada
i s’hauran de poder establir horaris excepcionals i dies sense
servei. També s’hauran de poder personalitzar els formularis i
documentacié a adjuntar.

El sistema de reserves incloura I'opcidé de reserva gratuita pero
també amb pagament (mitjancant targeta o bizum).
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Aquest modul s'ha d'integrar de manera efectiva amb solucions
de control d’accés, que permet l'automatitzacié d'aquest procés
sota demanda. També s’'ha de poder connectar a diferents
passarel-les de pagament en funcié del servei o instal-lacié a
reservar.

5.29. Gestio de dades

La solucié ha de permetre extreure tota la informacié generada
per la seva explotacié segons les tematiques i funcionalitats que
s’han anat plantejant. Les dades han de ser exportades en
formats acceptats per a I’ens municipal.

5.30. Panell d’administracio

La solucid ha de disposar d’un panell d’administracié que permeti
gestionar totes les funcionalitats descrites. L'administracié ha de
permetre realitzar qualsevol mena de segmentacio, assignant la
gestié d’'un canal a una o més persones, i determinant a quines
funcionalitats concretes del canal tindra accés.

Des del panell d’administracié, a més, es podra configurar
I’aparenca del canal dintre de I’App, el nom, icona i també
generar botons personalitzats per a destacar accions concretes.

5.31. Altres funcionalitats o moduls

Altres funcionalitats de les quals es valorara la posada en marxa
durant l'any en curs del projecte. S’haura de presentar una
proposta de disseny per tal que siguin puntuables.

Aparcaments

La solucié ha de disposar d’'un modul per tal que la ciutadania i
empreses subministradores a comercos puguin accedir de forma
digital a la gestié de zones d’aparcament limitades en temps i
gratuites (zones taronges, vermelles, DUMs...)

La solucié permetra de forma senzilla activar I'aparcament i rebre
avisos automatitzats.
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Des del panell de gestid, els serveis responsables podran veure
I’estat de I'aforament i els casos en els quals s’esta superant el
temps especificat per part de I’Ajuntament.

Es podran definir diferents zones d’aparcament dins del municipi.

Aquesta solucié haura d’estar disponible durant el primer any de
contracte. Cal fer entrega dels dissenys dins la memoria tecnica
en annexos.

Targeta ciutadana i fidelitzacié del comerg

La solucié ha de poder emetre targetes digitals a la ciutadania
per a fidelitzar el comerc.

Aguesta targeta digital ha de poder servir a la ciutadania no
només per a registrar compres i rebre premis per consumir
localment, sind que també ha de servir per accedir a altres
serveis municipals tals com I'GUs del punt net (deixalleria) o accés
a esdeveniments i instal-lacions.

Aquesta solucié ha d’estar disponible durant el primer any de
contracte. Cal fer entrega dels dissenys dins la memoria tecnica
€n annexos.

5.32.Accés a dades i seguretat

El sistema ha de disposar de proteccié enfront de manipulacions
no autoritzades, és a dir, la garantia que el correcte funcionament
del sistema no es vegi afectada per actors externs que puguin
operar fora de I'administracié dels administradors usuaris.

El sistema ha de minimitzar els errors de mal Us de l'aplicacid
mitjancant el principi de minim privilegi, és a dir, cada usuari sols
disposara dels privilegis estrictament necessaris per executar les
funcionalitats assignades.

El sistema ha de disposar de mecanismes d’identificacié i
autenticacié dels usuaris, preferiblement de nivell alt. Per tant, es
prefereixen I'Us de certificats electronics reconeguts, per sobre
dels mecanismes d’autenticacié de doble factor, i aquests per
sobre de I'Us de paraules de pas.
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El sistema ha d'incorporar una eina de gestié d'usuaris i accessos
que permeti:

e Diferenciacié entre usuaris amb rol d’administradors del
sistema, i d'altres amb rol d’usuari de l'aplicacié.

e Una gestié d'usuaris orientada a les persones que accedeixin
a l'eina (tant per usuaris de gestié de l'aplicaci6 com per
usuaris de |'aplicacio).

e L’encriptacié de les paraules de pas de cada usuari dins del
sistema.

6. INTEGRACIONS DE LA SOLUCIO

6.1.Gestid general d’integracions

La solucié ha de permetre un intercanvi de dades bidireccional
total, és a dir, de l'aplicacié a altres entorns de I'Ajuntament o a
la inversa. Per tant, la solucié haura de permetre la integracié
amb qualsevol altre sistema municipal, sigui lliurant dades o
rebent-les i incorporant-les a la resta de dades de la solucié.

Per fer-ho disposara d'una APl amb el conjunt de serveis
accessibles que executin funcionalitats propies de I'aplicacié.
Aquesta APl haura de permetre interactuar amb qualsevol
taula/dades generades pel sistema.

Els mecanismes d'integracié del sistema han de contemplar I'Us
d'estandards d'integracié RSS, XML, SOAP, HTTP, i serveis REST a
través de Serveis Web.

El sistema haura d’estar preparat per a possibles
desenvolupaments més especifics a mesura que avanca el
projecte d’APP Ciutadana.

6.2.Noticies i Agenda

La solucié s’ha d’integrar amb les noticies i 'agenda municipal de
la web municipal. L’Ajuntament podra decidir sincronitzar les
noticies i I'agenda des de I’APP Ciutadana cap a la web municipal,
o viceversa mitjancant tecnologia RSS xmlns:x (2.0).
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6.3.Smart Village i Sensors loT

La solucié s’ha d’integrar els segients sensors |oT:
e Qualitat de I'aire.

Qualitat de I'aigua.

Sonometres.

Aforament.

Aparcaments.

Contenidors.

Punts de recarrega de vehicles electrics.

La informacié s’ha de poder recollir directament dels sensors o
integrar-se amb la plataforma Smart Region de la Diputacié de
Barcelona.

La informacié s'haura de presentar en un format complet i
entenedor per la ciutadania. L’adjudicatari presentara una
proposta que haura de ser validada per I’Ajuntament.

7. SUPORT I DE MANTENIMENT

7.1.Servei de suport i de manteniment integral

L'adjudicatari haura de garantir el correcte funcionament del
sistema durant tota la durada del contracte sense cost addicional,
obligant-se, durant el periode, a realitzar gratuitament correccié
d'errors de programa i de funcionalitat que es detectin en
I'explotacié del sistema.

Durant tota la durada del contracte el licitador estara obligat a
realitzar les modificacions i adaptacions del sistema que siguin
necessaries a consequencia de canvis legislatius, sense que aixo
suposi cost addicional i dins d’'un termini que no afecti de cap
manera la gestié o interessos de I'Ajuntament.

L'adjudicatari respondra de la perdua, danys i alteracions que
pateixi la informacié registrada amb el nou sistema fins a la
finalitzaci6 del contracte, llevat que la causa sigui imputable
directament a I’Ajuntament.
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S'entendra com recepcié definitiva la signatura per part de
I’Ajuntament de la corresponent acta de recepcié del
subministrament.

La signatura de l'acta de recepcidé estara condicionada a la
validacié dels productes lliurats per part dels responsables de la
implantacié del projecte.

El suport i manteniment integral ha de realitzar I'assisténcia
tecnica, incloent-hi:

e Les consultes i dubtes en I'Us diari del programari per part
dels usuaris del sistema.

e Les possibles incidencies tecniques generades pel mateix
sistema.

e Totes les noves versions i actualitzacions del programari.

El suport i manteniment integral dura a terme els corresponents
manteniments:

e Correctius: sén aquells canvis precisos per a corregir errors
del producte software, incloent-hi la recuperacié de dades
erronies generades pel mal funcionament de I'aplicacid.

e Evolutius: sén les incorporacions, modificacions i
eliminacions necessaries en el producte per a cobrir
I'expansié o canvi en les necessitats de I'usuari.

e Perfectius: sén 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 eficiencia.

L'adjudicatari ha de disposar d'un Centre de Suport amb
disponibilitat per atendre consultes o incidencies relacionades
amb el servei de manteniment. Es disposara com a minim de
comunicacié per via telefonica i de correu electronic amb aquest

Centre de Suport. En horari de 8 a 18 hores de dilluns a
divendres.

L’Ajuntament designara un responsable funcional i un
responsable tecnic del contracte i seran les persones que
centralitzaran la interlocucio principal amb el Centre de Suport de
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I’adjudicatari. Caldra que I'adjudicatari designi un responsable
tecnic del sistema de manteniment integral i resolucié
d'incidencies amb l'objectiu de fer el seguiment de les incidencies
gue es reportin indicant el seu nom, carrec, telefon de contacte i
e-mail.

En cas que calguin aturades del servei programades, caldra
consensuar-les amb I’Ajuntament per tal que es pugui preveure
gue tinguin el minim impacte aixi com ser comunicades amb
antelacié als usuaris afectats.

Pel canvi en les versions, ja sigui de moduls especifics, eines
auxiliars, o del nucli del sistema informatic, caldra planificar-les
adequadament amb I’Ajuntament per avaluar el seu impacte, i
preveure la necessitat de formacid, proves o altres factors.

Aixi mateix, s’hauran d’atendre consultes sobre operatoria i
I’explotacié de les aplicacions, sigui via telefonica, via telematica
o assistéencia presencial, pels aspectes tant de tipus conceptual
com de tipus informatic.

7.2.Incidencies critiques i temps de resposta i
resolucio

Entenem per incidencia qualsevol esdeveniment que no forma
part de I'operacié estandard del sistema i que causa, o pot causar
una interrupcid, o una reduccioé de les funcionalitats d’aquesta.

Es troben igualment compresos en aquesta definicié aquells
comportaments de l'aplicacid que, encara que formant part de
I'operativa normal del programa, ocasionen comportaments del
mateix no compatibles amb el funcionament operatiu requerit i
gue requereixen almenys una intervencid6 de manteniment
d'entre les definides anteriorment.

e Incidéencies critiques: es tracta d’'incidencies que afecten
I'operativa de [l'aplicaci6 de manera que impedeixi la
continuacié del treball normal amb aquesta, afectant el
servei i a I'exercici de les seves funcions.

e Temps de resposta: temps maxim transcorregut des que es
comunica a l'empresa subministradora I'existencia d'una
incidencia fins que l'esmentada empresa comenca a
treballar per a la seva resolucio.
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e Temps de resolucid: temps maxim transcorregut des que es
comunica a l'empresa subministradora I'existencia d'una
incidencia fins que I'esmentada empresa facilita una solucié
temporal que resolgui provisionalment el problema o bé
una solucié definitiva al mateix. Una incidencia critica
resolta temporalment, es converteix en una incidencia no-
critica, a efectes dels Acords de Nivell de Servei.

S'estableixen amb les definicions anteriors els seglents Acords
de Nivell de Servei (SLA) minims:
e Incidencies critiques:

o Temps de resposta maxima: 2 hores. (imperatiu).

o Temps de resoluci6 maxima: 8 hores. (imperatiu) al
que s'ha d'afegir temps de desplegament en botigues
d’Apps (fora de I'abast tecnologic)

e Incidencies no critiques:

o Temps de resposta maxima: 8 hores. (imperatiu).

o Temps de resolucié maxima: 3 dies habils. (imperatiu)
al que s'ha d'afegir temps de desplegament en
botigues d’Apps (fora de I’abast tecnologic)

Per efectuar tasques de manteniment programat I'empresa haura
de contactar amb el departament de la corporacié municipal de
Tecnologia amb la finalitat d'habilitar el mecanisme més
convenient en cada cas, per a dur a terme les tasques requerides,
aixi com consensuar la finestra de manteniment més idonia.

Les esmentades finestres de manteniment es trobaran, en
general, fora de l'interval de 8:00 a 20:00 hores, excepte
circumstancies excepcionals aixi valorades.

L'adjudicatari haura de facilitar un telefon d’emergencies
24x7x365 per a garantir que els treballadors de I’Ajuntament que
estiguin en un esdeveniment programat puguin resoldre
incidencies amb la validacié d’entrades, venda d’entrades o
gualsevol incidencia relacionada amb I’APP, aquest telefon sera
utilitzat només en casos d’emergéencia, en cap moment es fara
servir per realitzar canvis en configuracions, aclarir dubtes o
altres consultes derivades de I'Us habitual de I’APP.
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8. GOVERNANCA DE LES DADES

8.1.Propietat i confidencialitat de les dades

Totes les dades i documents tractats en aquest contracte sén
propietat de I’/Ajuntament.

L'empresa adjudicataria queda expressament obligada a mantenir
absoluta confidencialitat i reserva sobre qualsevol dada que pogués
coneixer amb ocasié del compliment del contracte, especialment
les de caracter personal, que no podra copiar o utilitzar amb una
finalitat diferent que la que té com objecte el present contracte, ni
tampoc cedir a altres ni tan sols a efectes de conservacié.

8.2.Portabilitat de les dades, integracions i migracio

L'empresa adjudicataria haura de posar a disposici6 de
I’Ajuntament totes les dades generades mitjancant les interficies
de programacié d'aplicacions (API’s) que siguin necessaries.

L'adjudicatari sera el responsable de la creacid, actualitzacié i
manteniment d’aquestes API’s, sequint els estandards tecnologics
establerts, que assegurin un rendiment Optim, perdurable i
escalable, i sense cap cost afegit per I’Ajuntament.

L'accés a les dades, mitjancant les API’s, tindra la freqléncia que
determini I’Ajuntament, mantenint un rendiment oOptim i
prioritzant la seguretat en el traspas de la informacié.

L'Ajuntament podra sol-licitar una copia de les dades en qualsevol
moment durant la vigencia del contracte. Aquesta copia s’haura
de facilitar per part de I'adjudicatari en un maxim de 15 dies
habils des de la peticié per part de I’Ajuntament.

Les dades de l'actual App en proves, no s’haura de migrar a
I"aplicacié adjudicada, les noticies i agenda es sincronitzaran via
RSS, els esdeveniments actius es tornaran a generar pel personal
de I’Ajuntament un cop es realitzi la formacié corresponent.

Les dades dels esdeveniments ja finalitzats seran descarregats
pel personal de I'’Ajuntament i emmagatzemat a les carpetes de
I’area corresponent, el que garanteix que tots els licitadors
tinguin un cost 0 de migracid.
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8.3.Seguretat i compliment legal

L’empresa adjudicataria sera la responsable de la seguretat del
servei, mantenint el sistema actualitzat i degudament administrat
per evitar qualsevol classe d’amenaca o atacs per elements
externs o interns.

L’'empresa adjudicataria sera la responsable de la no difusié de
cap mena de codi d’accés o qualsevol altre tipus d’informacié que
pugui facilitar I'entrada als sistemes de I’Ajuntament, aixi com no
fer Us incorrecte dels permisos i privilegis que es concedeixin al
seu personal per I'execucié d'aquest contracte.

Durant la fase d’implantacié i manteniment, I'adjudicatari, i
I'empresa o empreses subcontractades, tindran la consideracié
d’encarregats del tractament, i hauran de donar compliment a
tota la legislacié6 aplicable, i especialment a les seglents
disposicions:

e Reial decret 311/2022, de 3 de maig, pel qual es regula
I’'Esquema Nacional de Seguretat.

e Reial decret 4/2010, de 8 de gener, pel qual s'aprova
I'Esquema Nacional d'Interoperabilitat.

e Llei organica 3/2018, del 5 de desembre, de Proteccié de
Dades i Garantia dels Drets Digitals (LOPDGDD).

e Reial decret 1112/2018, de 7 de setembre, sobre
accessibilitat dels llocs web i aplicacions per a dispositius
mobils del sector public.

L’'empresa adjudicataria es fara responsable dels perjudicis que
se li puguin ocasionar a I’Ajuntament o a qualsevol tercer per
I'incompliment de qualsevol de les condicions esmentades.

L'’Ametlla del Valles, document signat electronicament.

Raul Rivero Ramos

L’enginyer informatic
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