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1. INTRODUCCIO

L'Oficina Municipal d'Atenci6 Ciutadana (OMAC) va ser creada l'estiu del 2004 amb
I'objectiu d'informar i donar tramit a una part molt important dels processos d'aquest
Ajuntament.

L'OMAC té funcions de Registre General, i per tant es poden presentar totes les sol-licituds i
documents que s'adrecin a I'Ajuntament. | en especial dona informacié sobre els tramits i
documentacié necessaria d'aquells processos que pertanyen a I'Area de la Secretaria
General, com sOn, en especial: poblacio, llicéncies d'obres, obertures d'establiments, festes,
domini public, medi ambient, neteja, ensenyament, contractacid, cultura, esports, joventut,
relacions ciutadanes, serveis socials, etc.

L’Ajuntament de Tarragona requereix d’'un sistema gestor de cues per les oficines d’atencié
al ciutada i al contribuent amb el modul de cita préevia i gestioé dels torns, amb un total de 4
oficines fisiques i una virtual sense equipament (OMAC Sant Salvador), aixi un modul de
cita prévia per l'oficina Jove i el Centre municipal de formacié d'adults de I'lMET.

2. OBJECTE

L'objectiu del present plec és establir les especificacions técniques per a la contractacié
d'una llicéncia de programari que permeti la posada en marxa i posterior suport i
manteniment i evolucid, en Cloud en modalitat SaaS del sistema de Gesti6 de cues
d’espera i cita previa de I’Ajuntament.

El projecte garantira el dret d'as de la llicencia aixi com els serveis de configuracié dels
entorns, parametritzacié, formacié i posada en marxa, aixi com els posteriors serveis de
suport, manteniment i evolucié. Per tant, es concep un projecte “claus en ma”.

3. ABAST

Es contemplen tots els productes i serveis, tant tecnologics, logistics, organitzatius,
administratius i juridics, que siguin necessaris per I'execucié total i completa del contracte
en els termes detallats en aquest plec de prescripcions técniques i en dues fases
d’execucid. Tot seqguit es destaquen els més rellevants:

FASE | — IMPLANTACIO

Aquesta fase incloura les segtients objectius:

e Subministrament i instal-lacié del programari necessari per poder complir amb tots
els requeriments funcionals establerts en aquest plec sobre plataforma de
virtualitzacioé corporativa.

* Integraci6 amb el directori actiu (LDAP) de I'Ajuntament per l'autenticacié dels
usuaris.
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* Parametritzaci6 i configuracié del sistema d'acord amb les necessitats dels
responsables.

* Adaptacié de la soluci6 a la imatge corporativa de I'Ajuntament, en els portals i
solucions vers als usuaris interns i ciutadania.

* Formacié necessaria als técnics que faran d’administradors, aixi com els gestors i
operadors del sistema. Aixi mateix, formacié als técnics informatics d’'aplicacions i
suport que els permeti garantir el funcionament continuat de I'aplicacio i els permeti
resoldre les incidéncies basiques en el funcionament.

FASE Il - SUPORT, MANTENIMENT | EVOLUCIO

Aquesta fase incloura els segiients objectius:

* Manteniment, suport i evolucié de la solucié completa lliurada, posant a disposicié
els recursos humans i técnics necessaris que permetin donar suport a dubtes i
consultes sobre I'accés i Us del sistema per garantir-ne el normal funcionament.

e Suport i manteniment correctiu i evolutiu de la solucié lliurada durant la vida del
contracte.

4. REQUERIMENTS GENERALS
4.1 PRINCIPIS DE LA SOLUCIO

La solucié proposada, haura d’ajustar-se als seglients principis generals:

* Flexibilitat i escalabilitat, garantint la seva evolucié i adaptacié constant als canvis
normatius, tecnologics i organitzatius.

* Neutralitat tecnoldgica, utilitzant estandards oberts.

* Accessibilitat a la informacié d’'una forma segura i comprensible i en formats que
permetin la seva reutilitzacio.

e Seguretat en relacié a la integritat, autenticitat, conservacio i confidencialitat de la
informacio.

e Oberta a la integracid i interoperabilitat, tant amb aplicacions i serveis dins
'Ajuntament, com externament en la relaci6 amb les diverses administracions
publiques i demés agents, com per la remissié d’arxius de video davant possibles
processos judicials, etc. Cal que es lliuri les API i/o serveis web oberts i securitzat,
gue permetin la seva integracié i interoperabilitat amb d'altres sistemes de
I’Ajuntament. Caldra lliurar-ne la documentacié técnica corresponent.
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4.2 NORMATIVA

La solucié caldra que acompleixi com a minim amb :
* RD 1118/2018 d'accessibilitat per aquells portals i serveis a disposicié de la ciutadania.

e Llei 3/2018 de 5 de desembre, de Protecci6 de Dades Personals i Garantia dels drets
digitals.

L'empresa adjudicataria és responsable, en les seves activitats, serveis i productes que se'n
derivin de I'adequaci6 a la normativa vigent que resulti d’aplicacié, aixi com de I'acompliment de
les obligacions legals.

Les empreses licitadores es comprometen a garantir que els productes i serveis a contractar
compleixen tots els requeriments normatius, reguladors i contractuals exigits a I'actualitat, i
'empresa adjudicataria s'obliga a realitzar les actuacions que resultin necessaries en lo
successiu, en temps i forma, per permetre I'acompliment de qualsevol nou requeriment legal
que resulti d’aplicacid i que afecti als sistemes, serveis, tractaments de dades, seguretat, llocs
web, aplicacions mobils, etc objecte del present contracte, tant per la fase d'execucio del
present projecte com per la fase posterior de suport, manteniment i evolucié. L’Ajuntament ho
contempla en el present contracte, de forma que I'empresa adjudicataria no podra facturara cap
import addicional en aquest sentit durant I'execucié i durada del contracte.

4.3 DOCUMENTACIO

L’empresa contractista haura de lliurar a I’Ajuntament tota la documentacio, tant prévia aixi com
la generada durant I'execucio del contracte, requerits i/o oferts a través d'aquells mitjans fisics o
mecanismes aixi com programari que, a criteri de I'Ajuntament, millor s’adaptin a les
caracteristiques de la solucid sol-licitada.

Addicionalment, l'Ajuntament pot proporcionar un entorn col-laboratiu on desar aquesta
documentacié que el contractista s’obligara a mantenir actualitzada i dur el corresponent control
de versions.

L'empresa contractista haura de proporcionar tota la documentacié associada a cada
component de la solucié, com a minim:

* Documentacié técnica de la solucié aixi com de les API i serveis web que possibiliti la
seva integracié amb sistemes externs, quadres de comandament, portals web, etc.

4.4 ASPECTES LINGUISTICS

Les aplicacions i portals web suportaran com a minim, catala i castella, tant en la seva interficie
d’usuari aixi com generacié de continguts.
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4.5 AUTORITZACIONS I LLICENCIES

L'empresa adjudicataria té I'obligacié d’'obtenir totes les autoritzacions i llicéncies en nom de
I’Ajuntament de Tarragona, que siguin necessaries per a I'execucié del contracte.

Si I'empresa adjudicataria ha d'utilitzar materials, procediments, serveis, plataformes i/o
equipaments sotmesos a la propietat industrial i/o intel-lectual de tercers haura d’obtenir
préviament les cessions, els permisos, les autoritzacions i comptes necessaris dels seus
legitims titulars i sera al seu carrec el pagament dels drets i les indemnitzacions que
corresponguin per aquests conceptes.

L'Empresa adjudicataria és el responsable de qualsevol reclamacio relativa a la propietat
industrial i intel-lectual dels materials, procediments /o equipaments utilitzats en el treball, i
haura d’ indemnitzar a I'’Ajuntament per tots els danys i perjudicis que la interposicié de les
reclamacions pugui ocasionar-Ii.

Qualsevol llicencia que s'inclogui en el projecte, tret de les de programari estandard que ja
tingui I'Ajuntament, han d’anar incloses en el preu del projecte.

Permetra la creacio dels entorns operatius que siguin necessaris per a I'explotacio i evolucio del
sistema (administracié i gestio, consulta interna a I'’Ajuntament i consulta oberta a la Ciutadania)

L'empresa adjudicataria no requerira cap llicenciament ni programari addicional per les
funcionalitats requerides per aquest plec.

4.6 ALLOTJAMENT DE LA SOLUCIO EN CLOUD

Tota la solucié esta allotjada al navol (Cloud), sota la modalitat de programari com a servei
(SaaS). Aguest extrem comporta que en cap cas, I'’Ajuntament intervindra en cap tasca
d’administracié ni manteniment de la plataforma ni aplicacions que s’executin sobre aquesta.

Sera responsabilitat de I'empresa adjudicataria els serveis d’administracio, actualitzacio i
manteniment aixi com els serveis d’operacio, explotacié i suport técnic de tota la infraestructura,
plataformes i programari que suportin la solucio objecte del contracte.

L'empresa adjudicataria haura de garantir tots els components tecnologics necessaris per
suportar la solucio, aixi com el seu manteniment a fi i efecte de garantir la correcta prestacio del
servei.

Vers el cloud, aquest cal que:

e Ubicacié: L'allotiament o allotiaments del/ls centre/s de procés de dades,
infraestructura, plataforma, dades i documents de la Corporacié associada al Cloud,
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inclosos els possibles alternatius, han de ser ubicats al pais o paisos de I'Espai
Economic Europeu, preferiblement a Catalunya, per raons horaries i de major facilitat
per exercir els controls i auditories definides.

Accessibilitat: El proveidor ha de garantir I'accés, per part dels técnics municipals, a
les dades i documents, habilitant eines, comunicacions i protocols a les bases de
dades que conformin la solucid, per possibles desenvolupaments d’aplicacions que
realitzi el Servei TIC de I’Ajuntament, aixi com per explotaci6 i analisi de dades, o per
publicaci6 de dades i documents,

Transparéncia: En relacio al control de la localitzacié de les dades, un servei de
Cloud pot ser auditable o transparent en quant I'Ajuntament pot reclamar informacio
precisa d’'on i quan i qui ha emmagatzemat o processat les seves dades, i en quines
condicions de seguretat s’han produit

Capacitat: L'empresa adjudicataria es compromet a destinar els recursos de
computacid, i emmagatzematge necessaris per a poder oferir la soluci6 amb un
rendiment optim. L’Ajuntament és dinamica i 'empresa adjudicataria es compromet a
garantir un correcte rendiment de tota la solucio i, per tant, es compromet a ampliar,
adequar, ajustar els components, larquitectura de maquinar, programari i
comunicacions, que garanteixi un Us optim i bon rendiment de les aplicacions i
serveis objecte del present contracte.

Seguretat: El proveidor del servei queda obligat a complir amb totes les mesures de
I'Annex Il de 'Esquema Nacional de Seguretat (ENS) pertinents per a la valoracio
MITJANA en totes les dimensions de seguretat considerades (Integritat,
Confidencialitat, Autenticitat i Tracabilitat.)

Es requisit que en el cas que el licitador no disposi de certificat en 'ENS, cal que se
certifiqui en el termini maxim de 4 mesos a partir de la data de formalitzacio del
contracte, i en el moment de la licitacio, caldra aportar la corresponent evidéncia
documental que esta en el procés de certificacio.

Confidencialitat: El proveidor de Cloud, es comprometra a mantenir la més absoluta
confidencialitat de totes les dades i documents als que tingui accés, acomplint
estrictament a la norma espanyola de protecci6 de dades personal, aixi com a
establir les mesures adequades per garantir la seguretat.

Professionalitat: El proveidor de cloud, ha de garantir que la seguretat estigui atesa,
revisada i auditada per personal qualificat.

Protecci6 de la informaci6 emmagatzemada i en transit: Ates ['especial
sensibilitat de les dades tractades per les administracions publiques, I'aplicacié de
técniques robustes de xifrat tant a les dades en transit com a les dades
emmagatzemades, constitueix una mesura necessaria per garantir la seva
confidencialitat. Cal que contempli la realitzaci6 de copies de seguretat de la
informaci6 que garanteixi plena disponibilitat i integritat de les dades
emmagatzemades.
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* Auditories: L’Ajuntament es reserva el dret a realitzar, per si mateix o a través d’'un
tercer, les auditories que consideri convenients sobre les mesures de seguretat
implantades per I'empresa adjudicataria, sense necessitat d'informar a I'empresa
adjudicataria de la seva utilitzacié i en intervals, franges horaries i intensitats de tal
forma que no interfereixin en el normal funcionament dels sistemes contractats

* Copies de seguretat: L'empresa adjudicataria es compromet a la realitzacié de
copies de seguretat de forma que es permeti la recuperacié6 completa de tot el
sistema i la informacié emmagatzemada en el mateix. Aquestes copies es realitzaran
amb una periodicitat no superior a 24 hores (RPO — Recovery point Objective
maxim), mitjancant un sistema que garanteixi un impacte minim en l'activitat del
sistema i en horari nocturn. Aixi mateix, s’estableix un periode de retencié de les
copies de com a minim 7 dies, en un primer nivell i de 30 dies en un segon nivell.

e Continuitat de servei: L'empresa adjudicataria es compromet a I'habilitacié de les
mesures oportunes per a garantir la continuitat del servei, per la qual cosa disposara
d'un Pla de Recuperacié de Desastres que garanteixi la recuperacié de serveis, bé
en el mateix CPD, bé en un d'alternatiu, amb un punt de recuperacié no superior a 12
hores i un temps fins a la recuperacio de tots els serveis no superior a 4 hores.

* Portabilitat i: L'opcidé de cloud ha de considerar-se obert a la portabilitat, és a dir,
que ofereixi la facilitat per transferir totes les seves dades i aplicacions des d'un
proveidor de cloud a un altre, garantint la disponibilitat de les dades i la continuitat
del servei i treballs i serveis que siguin necessaris per fer-ho efectiu, sense cost
addicional per I'Ajuntament de Tarragona.

* Devolucié del servei i Destruccié de la informacié: Una vegada comunicada
formalment per I'Ajuntament la completa reversié del servei, perd no abans,
'empresa adjudicataria del servei procedira a esborrar/destruir tota la informacio
emmagatzemada relativa a la prestacid del servei, excepte aquella que hagi de
mantenir per questions legals i només durant el termini fixat per la legislacio vigent.
L'empresa emetra els corresponents certificats a I'efecte d’'acreditar I'execucio6 de les
operacions d’esborrat/destruccio de la informacié

4.7 NAVEGADORS WEB

Amb la finalitat de garantir el maxim d’'independéncia dels dispositius clients i I'accessibilitat
de la solucié, s’hauran d’acomplir les normes WCAG (web content accessibility Guidelines)
del W3C (World Wide Web Consortium).

Les aplicacions i portals web dels serveis, han de poder-se visualitzar i operar
correctament en les darreres versions de Microsoft Edge, Mozilla Firefox, Google Chrome i
Safari.

4.8 INTERFICIE GRAFICA | ACCESSIBILITAT

La interficie dels portals i serveis publics electronics aixi com aplicacions mobils, cal que la
solucié i 'empresa adjudicataria realitzara en fase d’'implantacio :
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1. s’adaptin al llibre d’estils i imatge corporativa de I’Ajuntament de Tarragona.
2. sigui responsive web design per adaptar-se a dispositius mobils (smartphones i tauletes)
3. siguin multi-idioma, com a minim catala i castella.

4.9 INTEGRACIO

Aixi mateix, la solucié ha de disposar d'un cataleg de serveis 0 mecanismes necessaris per
poder ser utilitzats per a tots els moduls funcionals de la solucié a lliurar, a través d’APIRest
ilo WebServices, des de les aplicacions corporatives actuals i futures de I'’Ajuntament que
ho requereixin aixi com per les propies que formen components i moduls del present
projecte.

Qualsevol actualitzacié, millora o evolucié d’aquest cataleg de serveis que oferira la solucio,
haura de ser notificat préviament a I'Ajuntament i ha de garantir que les aplicacions
corporatives segueixin funcionant amb normalitat sense cap modificacio en la integracio.

L'eina haura d'integrar-se amb el servidor de correu de I'Ajuntament SMTP Relay
Microsoft365.

4.10 SEGURETAT I ACCES

La soluci6é ha de permetre la gestié de diferents perfils d’'usuari amb diferents nivells d’accés
a I'aplicacio, sense limit d’'usuaris.

Ha de disposar d’'una interficie de consulta per a usuaris externs, que permeti, entre altres:
consultes sobre metadades, limitar o ampliar resultats, veure documents relacionats i
accedir des de dispositius mobils.

Els usuaris, tan externs com interns, han de poder descarregar els continguts del sistema.
L'administrador del sistema o el Gestor de lactivitat per l'activitat concreta podra
determinar, individualment per a cada usuari en particular o grup d’usuaris, quines accions
podra realitzar.
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5. REQUERIMENTS TECNICS | FUNCIONALS

El conjunt de requeriments tecnics dels components que cal que la solucié incorpori i que sén
considerats requeriments minims a complir dins la llicéncia per part dels licitadors son:

5.1 PRINCIPIS DE LA SOLUCIO

Modul de cita prévia per com a minim 9 oficines:

- Accés web al ciutada integrat al domini tarragona.cat per la sol-licitud i gesti6é de cites
prévies pel ciutada.

- Administracié per un usuari gestor de les dates/hora d'obertura i capacitat de les taules i
oficines.

- Guia d'estils segons el pla d'identificacio visual de I'ajuntament de Tarragona.

Modul de gestio i seguiment del torn per com a minim 5 oficines:

- Accés web al ciutada integrat al domini tarragona.cat, la solucié ha de ser funcional
sense haver d'instal-lar software addicional al pc de l'usuari.

- Accés per usuari i password i, si el treballador és municipal des d'un ordinador
municipal, per single sign-on

- Gestid del torn per treballador, rol i taula

- Assignacio de treballador per perfils associat a un o més d’un tramit

- Obtenci6 d'indicadors del servei segons rol

- Extracci6 del llistat de cites per oficina / dia / tramit

Modul de cartellera per com a minim 4 oficines:

- Accés web al ciutada integrat al domini tarragona.cat, la solucié ha de ser funcional
sense haver d'instal-lar software addicional al minipc.

- Integracié amb els sistemes de pantalles de visualitzaci6 de torns.

- Integracié6 amb els totems auto-servei d'obtencié de torns (pantalla tactil, impressora
térmica i lector QR segons I’Annex 1)

Addicionalment a les llicencies contractades, es facilitara sense cap cost per I'’Ajuntament
un entorn de PREproduccio o una llicéncia de test amb les mateixes funcionalitats que les
contractades per realitzar:

- Proves d'Integracio

- Validacié de noves funcionalitats

- Verificacio de la Seguretat

- Proves d'Interficie d'Usuari

- Verificaci6 de la Configuracié de I'Entorn
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5.2 ABAST DE LA INTEGRACIO DE DISPOSITIUS

Manteniment de la integraci6 amb l'evoluci6é de la soluci6 adaptant-se amb el maquinari
disponible (pantalles, totems dispensadors, impressores, lectors QR, etc), a data d'avui, a
les oficines, relacionat en I'annex 1, que garanteixi el correcte funcionament.

5.3 ABAST FUNCIONAL

* Aplicacio de gestio i control del sistema
o Aplicacié web sobre HTML5 i amb accés mitjancant protocol HTTPS.
o0 ldentificacié d'usuaris amb LDAP i/o Directori Actiu corporatiu.
* Cita prévia
o0 Aplicacié web sobre HTML5 i amb accés mitjancant protocol HTTPS.
o0 Aplicaci6 web responsiva i adaptable a qualsevol terminal d'accés; PC,
smartphone o tablet.
o0 Integrable a la web municipal
0 Web adaptada a la guia d’estils corporativa (estils, font, guia de colors, peu i
capcalera)
o0 Invocable via URL amb prefiltrat de centres, tipus de servei des d’altres webs per
enllacar directament des de les aplicacions corporatives.
* Dispensador autoservei
0 Aplicacié web sobre HTML5 i amb accés mitjancant protocol HTTPS.
0 Aplicacié desenvolupada per suportar pantalles tactils i accessible via web.
0 Lector de codis QR
o Impressora termica de tiquets 80mm

5.4 COMPONENT 1: BACKEND

Caldra lliurar un portal web que permeti gestionar tots els components que conformaran el
sistema de gestioé de cues i de cita prévia. L'administrador i/o gestors dels diferents serveis
d’atencié al ciutada han de poder adaptar-los a les necessitats particulars de les oficines
d’atencié i segons el seu perfil.

Caldra que permeti:

* Gestionar usuaris, rols de gestié de la plataforma (administradors, gestors de servei,
usuaris del servei), amb el Directori Actiu corporatiu que actualment a I'Ajuntament de
Tarragona és amb Directori Actiu de Microsoft

* Gestionar oficines, sales i punts d’atencié al ciutada.

* Gestionar de forma independent per cada oficina les cues, tipus de servei/tramit,
supervisors, horaris obertura i tancament de cues i dels llocs d’atencio:

* Gestionar el nombre de cites per servei/tramit i oficina per trams horaris.

* Configuracié de tramits per taules/agents segons perfils: Poder configurar quins agents
i/o taules poden tractar quins tramits.

e Associat al punt anterior, un punt critic és que donat que no tots els agents poden donar
suport a tots els tramits, el sistema ha de permetre al gestor configurar els perfils que

CONT_P1_0022
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hi haura disponible per trams horaris, de manera que es doni cita segons aquesta
disponibilitat. Per exemple, si en un tram tenim un perfil A que pot fer tramits tipus | i
tipus 11, i un perfil B que pot només fer tramits tipus I, en aquella tram es podra donar
cita prévia per dos tramits de tipus |, o un de tipus | i un de tipus Il, i el perfil B mai rebra
el tramit de tipus .

e Aplicar una concurréncia maxima a nivell de tramit i addicionalment per grup de tramits

e Activar i desactivar punts d’atencié en temps real.

* Gestionar les pantalles de les diferents sales d’espera i dels continguts a visualitzar a
cadascuna d’elles. Pot ser contingut general per a totes les pantalles o personalitzar per
a alguna d’elles segons oficines i pantalles individualment.

* Visualitzacié d’estadistiques en temps real. Aquesta visualitzacié ha de contenir com a
minim indicadors basics com: nombre de persones ateses, nombre de persones en
espera, temps mitja d'espera i temps mitja d’atencid, segmentat o filtrat per dates,
tramits, oficines i taules.

e Gestid i configuracid del sistema de cita prévia integrat amb la configuracié i
components del sistema de gesti6é de cues.

» Sistema d’explotacié de dades que permeti analitzar les dades historiques i ajudi a la
presa de decisions als diferents gestors dels serveis d’atencié al ciutada i de cita prévia.
Nombre de tramitacions, temps d’atencid, per tipus de tramit/servei, per cua, temps
d’espera, oficina d'atencio, etc. En el cas de cita prévia canal (internet o teléfon), oficina,
servei o tramit, data i hora, estat, etc. Les dades hauran de ser totes exportables en
format XLS o altres formats oberts tractables.

e Sistema d'explotaci6 amb informes ja creats i pre-configurats, aixi com quadres de
comandament pels diferents gestors. Els informes han de poder ser exportables a PDF.

5.5 COMPONENT 2: PUNTS D’ATENCIO | AVANGCAMENT DE TORN PELS
TREBALLADORS MUNICIPALS

Els llocs d’'atencié presencial als ciutadans caldra que disposin d'una aplicaci6 web que
permetra:

* Identificar-se al treballador municipal i indicar el lloc d’atencio.

* Realitzar 'avancament de torn (crida al seglient ciutada)

* Cadificar, si no esta fet, I'atenci6 a realitzar

* Repetir una crida

* Sera la principal font per les dades estadistiques dels temps d’atencid per llocs d’atencio
i serveis

* Funcionalitat d’activitats sense cita, on un usuari pugui pausar I'assignacio de torns a la
seva taula mentre realitza activitats auxiliars (suport / trucades telefoniques no
planificades, etc.). Aquestes activitats s’enregistraran a I'eina i comptabilitzaran a nivell
estadistic.

* L’aplicaci6 ha d’ocupar una petita part de la pantalla de I'ordinador del treballador public
i ha de poder minimitzar-se.
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L’aplicacioé hauria de mostrar al treballador municipal el nimero de tiquet cridat aixi com
el temps que porta esperant, el nombre persones pendents d'atendre, segons la
configuracié del seu lloc sobre les diferents cues.

L’aplicaci6 ha de permetre registrar el final de I'atencio, avangar el torn i activar o
desactivar el lloc d'atenci6 (abséncies puntuals o incidéncies amb el lloc).

L'aplicacioé ha de permetre el reenviament de torns a una altra taula o a una altra oficina
d’atencio

El sistema ha d’'alertar d’alguna manera que la persona atesa havia sol-licitat cita prévia.
El sistema ha d’alertar al treballador amb un so o forgant I'aplicacié a primer pla quan el
comptador de gent en espera passade 0 a 1.

El sistema ha d’estar certificat amb sistemes client Microsoft Windows 10 Professional
(x64) o superiors.

5.6 COMPONENT 3: WEB CITA PREVIA CIUTADANIA

El sistema de cita prévia ha de gestionar-se des de la mateixa plataforma de gestio de tota
la solucio. Cal que contempli les funcionalitats seglents:

Modul web integrable al web municipal tarragona.cat i a I’APP de ciutat, des de la qual
els ciutadans podran de forma remota sol-licitar cita prévia a un determinat centre i tipus
de servei.

L'aplicacié ha d’'estar adaptada a la guia d’estils corporativa (estils, font, guia de colors,
peu i capcalera)

Les interficies dels sistemes i portals accessibles per la ciutadania han d'estar
disponibles com a minim en catala i en castella.

Caldra que acompleixin amb legislacié vigent d’accessibilitat i usabilitat i en especial en
lo disposat en el Real Decret 1112/2018 de 7 de setembre, sobre accessibilitat de llocs
web i aplicacions per dispositius mobils del sector public (WCAG 2.1) i per tant
accessibles AA de la UNE-EN 301549:2021-03.

La web de cita prévia sera responsiva i adaptativa a qualsevol dels terminals i
dispositius mobils des dels que s’accedeixi per part dels ciutadans (PC, smartphone,
tablet).

Poder crear serveis amb Cita prévia que no siguin publics a la web ni a 'APP de forma
gue nomeés es puguin gestionar per telefon o mitjancant servei de triatge.

En finalitzar el procés de cita prévia (per part del ciutada o per part del treballador
municipal), el sistema emetra correu electronic cap al ciutada amb la confirmacié de la
cita prévia amb un codi QR amb el que el ciutada podra imprimir o des del mateix mobil,
validar amb els dispensadors de les oficines d’atencio.

El dia abans de la cita concertada, el sistema enviara recordatori obligatoriament per
correu electronic.

El sistema haura de permetre que un servei o tramit pugui limitar-se per una llista
concreta de ciutadans de tal manera que només estigui habilitat a certs
DNI/NIE/Passaport per uns tramits concrets que soOn recurrents per un tipus de
ciutadans identificats.
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El sistema ha de permetre seleccionar, si el tramit o servei es pot fer en diferents
oficines atencio ciutadana, el que li interessi al ciutada per proximitat o en cas que no ho
indiqui, un per defecte.

El sistema ha de permetre el multicanal identificant el seu origen de tal manera que, la
cita prévia ho pugui fer el ciutada directament per internet a través de la web municipal o
bé a través del telefon d’atencio al ciutada

Una vegada l'usuari seleccioni el tramit, el sistema ha de mostrar un text explicatiu del
tramit amb format HTML, en especial ha de poder donar enllagos web a documents
externs. Aquest text ha de poder ser configurat per un gestor per cada tramit.

El sistema ha de permetre a l'usuari modificar i cancel-lar la cita de manera segura.

El sistema ha de disposar d’'un modul per minimitzar I'impacte dels “no presentats”.

El sistema de cita prévia permet la gesti6 de cita prévia amb técnics municipals
(assistents socials, educadors socials, arquitectes, ....). Haura de ser il-limitat pel
nombre de técnics municipals i permetre integrar-se amb I'agenda de correu electronic
del técnic municipal.

5.7 COMPONENT 4: GESTOR DE CUES | AUTOSERVEI

La solucié cal que permeti gestionar el seglient procés:

En el cas d’autoservei, el ciutada arriba al quiosc i podra seleccionar fer I'autoservei com

a minim en catala i castella.

En el cas que l'cficina no disposi de totem autoservei, la persona que realitzi el cribratge

realitzara les activitats a I'eina des del seu ordinador / tablet.

En el cas que l'oficina no disposi de totem autoservei, la persona que realitzi el cribratge

ha de poder imprimir el llistat de cites per dia, oficina i tramits.

Si el ciutada té cita previa concertada:

- es valida mitjancant codi de QR des del mobil o el tiquet imprés o bé per introduccio
manual d’'un codi d’identificacié o DNI/NIF.

- El sistema verifica si el ciutada té cita previa concertada dins un rang de temps (+/- X
minuts) i assigna torn.

Si no és cita prévia, el dispensador (o la persona que realitzi el cribratge) mostrara els

serveis disponibles als quals el ciutada pot optar en I'oficina d’atencié en la que es troba.

El ciutada selecciona el tipus d’atenci6 a rebre.

En el cas d'oficina amb totem autoservei, el dispensador retorna un identificador amb

'emissié d’'un tiqguet amb la impressora térmica instal-lada al totem (Annex I) amb la

informacio per adregar al ciutada a I'oficina i lloc d’atencié on I'atendran.

- en el cas que el ciutada disposi de cita prévia pero I'hora planificada s’hagi superat
(passat un marge de temps prudencial i configurable pel sistema), caldra que el
dispensador l'avisi d’aquest fet, no tindra efecte la cita previa i no emetra cap tiquet.

El tiquet lliurat per I'expenedor ha de contenir com a minim: informacié sobre el nUmero

d'atencio del servei escollit, informacio de I'hora en que s’obté i, si es disposa, el nombre

de visites que falten per atendre el servei escollit i temps previst d’espera.

El sistema notifica a I'empleat public del lloc d’atencié de l'arribada del ciutada i el

dirigeix directament a la sala/taula d’'atenci®.

El personal municipal, crida al ciutada al lloc d’atencié. Aquestes crides es visualitzaran

a la pantalla TV (aquesta pantalla esta connectada a un minipc Windows per HDMI) a la

sala d’espera corresponent i emetent una alerta sonora.
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Aquesta pantalla incorporara:
- Cicles de videos (configurats per temps) sobre el repositori del proveidor o youtube
- Cicles d'imatges (configurats per temps) sobre el repositori del proveidor
- Avisos de 'Ajuntament a la cinta informativa o ticker
Una vegada finalitzada I'atencio al ciutada, el personal municipal:
0 Tanca l'atencid i la tipifica (en el cas que no ho estigués)
o Pot emetre, una nova atencio al mateix ciutada.
0 Pot emetre possible justificant de visita

5.8 COMPONENT 5: INTEGRACIONS

El sistema ha de disposar d'una capa d’'interoperabilitat (webservices, API, ...) oberta amb
utilitzacié de tokens de seguretat i sobre protocols de comunicacié segurs que permetin la
integracié amb els sistemes d’informacio de I'’Ajuntament de Tarragona. Com a minim:

Consulta de trams lliures per tramit i oficina

Alta de cita prévia per tramit, oficina i tram horari

Baixa/Cancel-lacio de cita previa per identificador de ciutada / hora, oficina, tramit.
Consulta de cites per tramit, oficina, hora i/o Identificador de ciutada

Abast dels subministraments i serveis associats

* Provisio i disponibilitat de la solucié - Configuracié i explotacié del maquinari i
programari necessari aixi com dels sistemes de seguretat contingéncia que
asseguri la disponibilitat, capacitat, integritat i recuperacié de la informacié davant
incidéncies i/o desastres.

e Lliurament, configuracié i explotacié del maquinari i programari necessari aixi com
dels sistemes de seguretat i contingéncia que asseguri la disponibilitat, capacitat,
integritat i recuperacio de la informaci6é davant possibles incidents.

* El manteniment correctiu, evolutiu, perfectiu per garantir I'accés i Us de l'aplicacié
de forma correcte i adequar el programari de forma permanent a les necessitats de
la Corporacio.

* El subministrament de noves versions (actualitzacions i millores basiques i
periodiques) del programari objecte del contracte, de forma remota.

* El servei de suport técnic i funcional en remot — Resolucié de dubtes que els
usuaris responsables i finals pugui tenir, aixi com als técnics del Servei TIC.

* Documentacié actualitzada de forma permanent, que permeti disposar dels
documents técnics de la solucié com manuals i guies funcionals de I'accés i Us de
I'aplicacié en els seus diferents moduls i components que la conformen.
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6. REQUERIMENTS D’EXECUCIO DEL PROJECTE

Els licitadors presentaran la seguent documentacié obligatoria de caracter técnic seguint la
seglient estructura:

6.1 Pla de projecte

Els licitadors, caldra que lliurin, dins I'oferta: projecte técnic d'implantacié, un estudi de les
fases del procés, les activitats a desenvolupar en les mateixes i detall de I'equip del projecte
amb els recursos disponibles i del seu seguiment a partir d'una data D arbitraria d'inici de
projecte.

* Memoria técnica de la solucio a lliurar amb:
0 Arquitectura técnica i disseny de la solucié i funcionament del sistema
o0 Especificacions técniques de cadascun dels components de la solucié, aixi com
llicencies de productes, si escau.
o0 Descripci6 funcional de la solucio
* |dentificaci6 de les fases de projecte i detall de les fites i actuacions aixi com diagrama
de temporal associat a la implantacié del projecte, a partir d’'una data D ficticia d'inici del
contracte. Pla de subministrament, instal-lacié, implantacid, proves, formacié i posada
en marxa.
* Personal técnic i perfils assignats a les tasques i organitzacié del treball a realitzar
* Punts de seguiment i control del projecte conjuntament amb el personal de la
Corporacio.
* Tasques de seguiment i control del projecte
* Pla de formacio
* Pla de suport, manteniment i evolucio

En el cas que les actuacions del projecte afectin el normal funcionament dels sistemes de
gesti6 municipal, aquestes hauran de fer-se fora de I'horari laboral normal sense cost
addicional i quan hi hagi menys afectacié dels serveis municipals prévia planificacio de
mutu acord.

6.1.1 Seguiment i coordinacio

A partir de les especificacions proporcionades per I'Ajuntament de Tarragona, I'empresa
adjudicataria, al final de cadascuna d’aquestes fases proposades en la memoria técnica,
I’Ajuntament de Tarragona avaluara tots els productes resultants de la mateixa i hi donara el
seu vist i plau o indicara les correccions que es considerin oportunes abans d’iniciar a la
realitzacié de la seguent.

CONT_P1_0022

mitjancant el codi de verificacio a https://seu.tarragona.cat/validador Pag 16/ 29
Original electronic / Copia electronica autentica — CVE 15250326712464752266



Plaga de la Font, 1 43003 TARRAGONA Tel. 977 29 61 00 NIF P-4315000-B www.tarragona.cat

4 AJUNTAMENT DE
.ééé TARRAgOI’lA

El seguiment i control del projecte s’efectuara sobre les seglients bases:

Seguiment continu de [I'evolucié del projecte per part del Cap de projecte de
I’Ajuntament de Tarragona que sera I'encarregat de coordinar les tasques i funcions de
tot I'equip del projecte, aixi com de tota la informacié del mateix.

Reunions de seguiment i revisions técniques, periodiques, amb la participacié del Cap
de Projecte de 'Ajuntament de Tarragona i el personal de la mateixa entitat que aquest
consideri oportu i del personal de I'empresa adjudicataria responsable del projecte.

Aguestes reunions serviran per:

0 Revisar el grau de compliment dels objectius
o Controlar 'acompliment de la planificacié

o Establir les mesures correctores oportunes sempre que sigui necessari per
I'acompliment d’objectius i calendaris

L'empresa adjudicataria haura de tenir en compte els punts segients:

6.1.2

El Cap de Projecte de I'Ajuntament de Tarragona podra rebutjar els treballs realitzats,
sempre que no responguin amb el qué es contracti 0 que no superin els controls de
qualitat.

Si es produeixen canvis en el projecte, el Cap de Projecte de I’Ajuntament de Tarragona
els pactara amb els usuaris responsables de I'Ajuntament i el cap de projecte de
'empresa adjudicataria.

Equip de treball

L'empresa licitadora es compromet a adscriure els mitjans personals per garantir la
correcta execucio del contracte.

Les empreses licitadores explicitaran I'equip, formacio, experiéncia i certificats dels rols
gue intervindran en el projecte i en el que es requereix com a minim:

Cap de Projecte, Des de l'inici del projecte fins a la seva finalitzacié, s’encarregara de
la direcci6 material del projecte, sotmetent a I'aprovacié dels técnics municipals,
'acompliment de les diferents fites, les incidencies o aspectes rellevants pel
desplegament del projecte, aixi com qualsevol desviacié respecte al projecte original.
S’ocupara també d’'actualitzar la documentacié del projecte i aixecar actes de les
reunions de treball, lliurant-ne copia puntualment a I’Ajuntament.

Responsable técnic, que s’encarregara de la implantacié técnica de la plataforma i
'equipament associat, i es coordinara amb el Servei TIC de I'’Ajuntament pel lliurament
dels entorns, comunicacions, seguretat, etc.
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Responsable de suport, que sera la persona encarregada de coordinar el servei de
suport i atencié al usuari municipal en dubtes i qliestions técniques i funcionals..

Responsable de seguretat, determinat per I'Esquema Nacional de seguretat o
equivalent, el qual sera el punt de referéncia vers les peticions d’auditoria aixi com de
de continuitat del servei, capacitat i restauracié d’informacio,

En cas que es produeixi qualsevol modificacié en la composicié de l'equip de treball

proposat per I'adjudicatari, haura de garantir que la persona que es proposi en substitucio
acrediti com a minim el mateix coneixement i experiéncia que la persona sortint. A més,
caldra que I'empresa adjudicataria garanteixi I'adequada transferencia de coneixement
entre el membre de I'equip sortint i I'entrant de tal manera que no s’interrompi 0 pugui
afectar el servei prestat.

6.1.3

Instal-lacié i configuracié

L'empresa adjudicataria realitzara com a minim els seguents serveis:

Instal-lacid, configuracié i parametritzacié de plataforma i programari necessari per
deixar plenament operatiu cada component requerit per la soluci6 completa. La
configuracié i parametritzaci6 NO contempla les propies activitats/cursos que seran
definides i creades pels técnics de I'Ajuntament de Tarragona.

Serveis de configuracio i validacié de contingéncia (copies de seguretat, etc)

Definici6 de la seguretat de la solucié — grups de seguretat, rols, etc per delimitar I'accés
als components de l'aplicacié.

Preparacio, configuracié i adequacio d’'estils (accessibilitat, responsivitat, imatge
corporativa) dels entorns de publicacié a internet amb la securitzacio6 pertinent.

Identificacié i definicid dels rols i privilegis d'Us per part dels grups i usuaris de
I'aplicacié.

Identificacié i definicié dels rols d’administracié de I'aplicacio

Configuraci6 inicial de la informacid: plantilles de correus, plantilles de tickets, plantilles
de factures.

No caldra la carrega i/o migracio d’informacio pre-existent

6.1.4 Proves del sistema

L'Empresa adjudicataria realitzara i executara els plans de proves per comprovar el correcte
funcionament del sistema. Caldra realitzar les seglents tasques basiques:

Definicié de I'estratégia i les proves necessaries per provar tot el sistema.
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* Desenvolupament del pla de proves consensuat definint els criteris d’acceptacio.

* Execucioé de les proves i correccid dels problemes detectats (de forma iterativa fins
garantir el funcionament correcte del sistema d’acord amb els requeriments).

* Remissié de les evidéncies de les proves realitzades als responsables del projecte de la
Corporacio per la seva validacié i acceptacio.

6.1.5 Formacié i gestié del canvi

Una vegada finalitzada la fase de proves i validacié de la implantacio, I'empresa
adjudicataria s’obligara a I'execucié d’activitats de formacio i transferencia del coneixement
per facilitar I'Us de tots i cadascun dels components de la solucid.

Els licitadors caldran que incloguin en el PLA DE PROJECTE el corresponent PLA DE
FORMACIO. Cal que les mesures vagin adrecades als diferents perfils d’usuaris de la
plataforma.

Incloura les accions comunicatives i de formacié aixi com materials de suport que es posara
a disposici6 dels diferents perfils d’usuaris.

Els licitadors cal que en detallin al PLA DE PROJECTE el corresponent Pla de Formacio
gestio del canvi, amb :

* Perfils per cada activitat formativa

* Informacié que s’estimi d’'interés per la millor operacié i explotacié de la solucié

* Formacio especifica per personal d’ambit funcional dels gestors de la solucid,

* Formacio especifica per personal tecnic del Servei TIC, per administracid, configuracio,
integracié de la solucié completa.

* Programa de formacié i formats i suports disponibles.

La formaci6é s’adaptara a I'horari de les necessitats de I'‘Ajuntament, es planificara en el

temps de manera que coincideixi, preferiblement, amb el periode immediatament anterior a

la posada en marxa del subsistema corresponent i es realitzara en la seva totalitat de forma

presencial a les instal-lacions de I'Ajuntament de Tarragona.

Caldra disposar, una vegada finalitzades les formacions, de videos curts (pildores) per la
consulta dels usuaris de funcionalitats concretes (com crear una activitat, com modificar els
pagaments, creacio de formularis, etc.).

7. SUPORT, MANTENIMENT | EVOLUCIO
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Dins el suport i manteniment de la solucié objecte del present contracte. S’estableixen els
segulents tipus de manteniment que cal que estiguin incloses a la proposta:

o Correctiu: SOn aquells canvis precisos per a corregir errors del producte programari,
incloent-hi la recuperacio de dades erronies generades pel mal funcionament de
l'aplicacié. Aquests caldran que siguin resolts en lo establert en els acords de nivell de
servei especificats en el present plec.

o Evolutiu: Sén les incorporacions, moadificacions i eliminacions necessaries en el
producte per a cobrir I'expansioé o canvi en les necessitats de I'usuari, incloent-hi entre
aquestes possibles variacions les corresponents a I'entorn legal a qué se sotmeten els
procediments que regeixen la gestié o en la propia activitat de I’Administracié Local,
entre altres possibilitats, aixi com la implantacié de noves versions i documentacio.

o Adaptatiu: Son les modificacions dels sistemes i aplicacions subministrats que es vegin
afectats per variacions en els entorns en els que el sistema opera, per exemple, canvis
de configuracié del maquinari, programari de base, gestors de base de dades,
comunicacions, o també components d'aquests com versions de navegadors, entorns
de virtualitzacio de servidors, aplicacions, etc.

o Perfectiu: Son les accions dutes a terme per millorar la qualitat interna dels sistemes i
aplicacions subministrats en qualsevol dels seus aspectes: reestructuracié del codi,
definici6 més clara del sistema i optimitzacié del rendiment i eficiencia. Per tant
'empresa adjudicataria haura d'atendre, implantar i executar tot alld necessari per
garantir una bona qualitat de les aplicacions i serveis sobre disponibilitat, rendiment,
qualitat, usabilitat, etc.

L'empresa adjudicataria es veura obligat a garantir, en termes de suport, manteniment i
evolucié en 'objecte, abast i per la durada del contracte:

* L’empresa adjudicataria prestara els serveis de suport, actualitzacié i manteniment de la
infraestructura i sistemes implantats a la Corporacié amb coordinacié amb els técnics del
Servei TIC o en qui deleguin.

* L’Ajuntament disposara, sense cost addicional de programari, llicenciament, serveis ni
manteniment, les noves aplicacions, millores, funcionalitats i solucions que es desenvolupin
i s'alliberin dins de la suite de productes lliurats de 'empresa adjudicataria.

* L'Ajuntament podra sollicitar a I'empresa adjudicataria incorporar totes aquelles
modificacions o noves funcionalitats que es derivin de canvis normatius que es produeixin i
gue afectin de forma parcial o total i que caldra disposar de la col-laboraci6 i consens amb
els técnics de I'Ajuntament; tant del Cloud, si és el cas com de la solucio lliurada, havent de
lliurar-se en temps i forma, i sense cost addicional atés que es considera inclos en el servei
de manteniment, amb la suficient antelaci6 abans de l'entrada en vigor de la citada
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obligacio, amb [I'objectiu de poder realitzar les configuracions i personalitzacions
necessaries, aixi com la formacié del personal implicat.

L’Empresa adjudicataria realitzara a I'inici de projecte les adequacions a les fulles d’estil i
imatge corporativa aixi com permetre l'accés multi dispositiu (accessible, usable,
responsiu, etc), pertinents que es requereixin per part de I'Ajuntament. Una vegada lliurat,
gualsevol canvi d'estils i imatge es considerara un evolutiu i per tant, faran us de les hores
de la bossa d’hores contractada.

Les tasques de manteniment programat cal que es realitzin amb I'autoritzacié prévia i amb
coordinacié amb el Servei TIC de I'Ajuntament de Tarragona per tal de poder habilitar els
mecanismes més convenients en cada cas, com consensuar finestra de temps, etc.

L’empresa adjudicataria, com a minim, realitzara una sessié anual de formacid i reciclatge
técnic i funcional de la solucié que permeti explotar les funcionalitats pels seus usuaris.

Gestio de les incidéncies de productes, habilitant els mecanismes necessaris per a la
Corporacio perqué pugui comunicar les incidéncies relacionades amb els sistemes i
aplicacions objecte del manteniment. Aquest sera d’acord als Acords de Nivell de Servei

Els serveis de suport, manteniment i evolucio integral s’han de prestar durant la totalitat de
vida del contracte incloses les prorrogues. Aquests també es prestaran com a tals durant el
periode d’'implantacio i posada en marxa d’aquells elements que progressivament es vagin
posant en marxa, aixi com també durant el periode de garantia.

7.1 RELACIO AJUNTAMENT | EMPRESA ADJUDICATARIA

La relacié entre la corporacié municipal i 'empresa adjudicataria complira els seguents
requisits:

e S’hauran de definir i oferir tres nivells d’'interlocucid, nivell institucional, nivell comercial i
nivell técnic.

e Existira una interficie tipus “finestra Unica” a través del qual es realitzaran totes les
gestions. Aguesta atencid sera personalitzada, permanent, agil i preferentment
mitjangant canals electronics.

* Des d’aquest Unic punt d’entrada es canalitzaran totes les sol-licituds, reclamacions,
incidéncies i altres comunicacions realitzades per la corporacié municipal.

e L’atencié comercial sera personalitzada.

* La resoluci6 d'incidéncies haura de contemplar procediments excepcionals, a banda del
canal estandard, per atendre problemes urgents o d'emergencia.
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* L’'empresa adjudicataria disposara d’'una canal electronic mitjancant el qual, el personal
municipal encarregat de la gesti6 dels serveis TIC pugui realitzar les peticions,
incidencies o consultes.

. Addicionalment a aquesta plataforma, la corporaci6 municipal podra realitzar si
s'escau, totes les gestions via trucada telefonica, correu electronic, etc

7.2 BOSSA D'HORES

La solucioé objecte del contracte és susceptible que durant els primers mesos de recorregut
apareguin necessitats que hagin de ser resoltes de forma particular i especifica per part del
contractista i que no formin part del suport i manteniment descrit que inclou el
subministrament del programa..

Es per aixo que en el marc del contracte es preveuen un conjunt d’hores anuals que podran
dedicar-se entre altres a:

* Desenvolupament o adequacions vers necessitats no previstes segons el contingut del
present plec.

* Necessitats funcionals especifiqgues, més enlla dels requerits.

* La integraci6 amb altres sistemes d'informaci6, tant de la Corporaci6 com d’altres
agents, diferents als requerits.

e Canvis i suport en les eines tecnologiques sobre les que es suporta la solucié objecte
del contracte

* Evolucié6 técnica i funcional vers noves tecnologies que ajudin i permetin obtenir major
eficacia i eficiencia en la gestid i prestacié dels serveis publics.

Es per aix0 que s’estima un volum de 10 hores anuals, durant I'execucio del contracte.

Per a fer-ne Us, els responsables del projecte per part de I'Ajuntament, una vegada
identificada la necessitat la transmetran al contractista qui haura de fer una estimacio de les
hores que es consumiran i dura un control de les hores consumides de forma efectiva.

Trimestralment I'empresa adjudicataria realitzara un informe de les hores consumides i
disponibles.

El cost d’aquests serveis es fara en base al preu/hora ofert per I'empresa licitadora en la
seva oferta economica.

La facturacié d’aquests serveis es fara a banda de la dels serveis de manteniment i suport, i
només es facturara quan s’hagin realitzat i aprovat pel gestor de projectes de I'Ajuntament
de Tarragona.

En cap cas es podran imputar per part de I'empresa adjudicataria a aquesta bossa d’hores,
les dedicades a la resolucié d’'incidencies en qualsevol component de la solucié aixi com
suport técnic i funcional aixi com canvis interns en la configuracié, parametritzacio i
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integracié de components ja integrats, atés que es considera tasques incloses ja en el propi
suport, manteniment i evolucié de la solucié lliurada.

7.3 DOCUMENTACIO

L'empresa adjudicataria mantindra actualitzada la documentacié tant técnica -as-buit,
configuracio, integracié amb altres sistemes, capa d'integracio i interoperabilitat (API's/WS)-
com funcional -manuals d'Us d’aplicacions-. L'empresa adjudicataria I'actualitzara i enviara
periodicament als técnics municipals designats 0 mitjancant sistemes automatics
incorporats a la propia solucié —on-line-.

7.4 ACORDS DE NIVELL DE SERVEI (ANS)

La qualitat, tant de la implantaci6 com dels serveis i funcionalitats disponibles en SaaS
segons la llicéncia contractada, es controlara durant la durada del contracte mitjancant els
indicadors de servei.

L'empresa adjudicataria es compromet a complir els Acords de Nivell de Servei (ANS) en
els terminis establerts en el present plec.

El responsable del contracte o persones en qui I’Ajuntament pugui delegar aquesta activitat,
supervisara 'acompliment dels ANS.

L’incompliment dels ANS donara lloc a la imposicié de les penalitzacions establertes al plec
de clausules administratives o a la resolucié del contracte.

Els licitadors han d’explicitar la metodologia, procediments i terminis maxims dels ANS per
garantir el compliment dels compromisos en totes les seves fases d'implantacié aixi com la
del suport, manteniment i evolucioé posterior en la memoria técnica, segons lo descrit en el
plec de prescripcions administratives.

7.4.1 Horaris

Es diferenciara entre dos tipus d’horaris:

Horari normal De 08.00h a 16.00h de dilluns a divendres

Horari estés De les 16.00h endavant, de dilluns a divendres

Per efectuar tasques de manteniment programat I'empresa adjudicataria haura de
contactar amb el Servei TIC de 'Ajuntament de Tarragona 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.
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7.4.2

Les esmentades finestres de manteniment es trobaran, en general, fora de I'horari
normal, excepte circumstancies excepcionals aixi valorades), que hauran de ser

autoritzades expressament i amb anterioritat (antelacié minima de 48 hores).

ANS relatius a la gestié d’incidéncies i suport funcional i técnic

La gestio d'incidéncies i suport funcional i técnic, ha de restaurar els nivells normals del

serveis afectat tant aviat sigui possible, minimitzant I'impacte en el sistema de gestio i
tramitacid, mantenint els nivells de qualitat i disponibilitat del servei aixi com poder

resoldre aspectes i necessitats funcionals i adaptacions técniques sobre I'Us i

configuracio i parametritzacio de la solucié.

L'empresa haura d’establir almenys un procediment per a la comunicacié d'incidencies

al seu Centre d’Atencié a I'Usuari (CAU), que podra ser per via telefonica, correu

electronic, o a través d'un portal web.
En aquest sentit, pel servei de CAU, I'empresa adjudicataria cal que:

Designi un responsable técnic del sistema de manteniment integral i resolucio d’
incidéncies amb l'objectiu de fer el seguiment de les incidéncies que es reportin
indicant el seu nom, carrec, telefon de contacte, i e-mail.

Cobreixi I'horari_de dilluns a divendres de 8:00 a 16:00 hores i constituira el punt
Unic de contacte a efectes de comunicar qualsevol incidéncia que afecti a qualsevol
dels serveis i funcionalitats incloses en el contracte objecte d’aquesta licitacio.
Proveeixi de les eines necessaries que permetin a [I'Ajuntament el seguiment
actualitzat de I'estat d'aguestes (registre incidéncia, temps de resposta i resolucié i
estat de les mateixes), per garantir I'acompliment dels acords de nivell de servei, la
gestid de les peticions i incidéncies Cal que I’Ajuntament pugui determinar I'acceptacio
o no de la resolucié d'una incidéncia. En el cas de discrepancia entre empresa
adjudicataria i Ajuntament, el sistema cal que ho permeti reflectir.

Que atenguin consultes sobre operatoria i I'explotacié de les aplicacions, ja sigui per
via telefonica, via telematica o assisténcia presencial, pels aspectes tant de tipus
conceptual como de tipus informatic.

En referéncia a I'abast i conceptes inclosos en el seglient apartat:

Incidéncia: Qualsevol esdeveniment que no forma part de I'operacié estandard de
I'aplicacié i que causa, 0 pot causar una interrupcid, o una reduccio de les funcionalitats
de la mateixa. Es troben igualment compresos en aquesta definicid6 aquells
comportaments de I'aplicacié que, encara que formant part de I'operativa normal del
programa, ocasionen comportaments del mateix no compatibles amb el funcionament
operatiu requerit i que requereixin al menys una intervencié de manteniment d’entre les
definides anteriorment.
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Les prioritats de les incidéncies seran definides pels técnics municipals designats que
supervisaran el contracte i aquestes s’establiran abans de l'inici de la posta en marxa
del servei i quan es comuniqui la incidéncia. La prioritat es definira en funcié del resultat
del impacte de la incidencia (afecta a I'operativa de I'aplicacié6 de manera que impedeixi
la continuacié del treball normal amb la mateixa i a més afecta, un usuari, un
departament o a la Corporacio) i la urgéncia (si es pot esperar molt, poc o0 gens o usuari
desti al que impacte) segons la segiient matriu:

Impacte/Urgéncia Baixa
Critica Mitjana
Mitjana Mitjana Baixa

Baixa Mitjana Baixa Molt baixa

Temps de resposta: Temps maxim transcorregut des que es comunica a I'empresa
subministradora I'existéncia d’una incidéncia o una consulta técnica i/o funcional, fins
gue es rep una resposta i comenca a treballar per a la seva resolucié, en cas que sigui
incidéncia.

Temps ReSPOSta = Temps resposta — Temps comunicacié ~ Temps aturada

Temps de resolucié: Temps maxim transcorregut des que es comunica a I'empresa
subministradora I'existéncia d'una incidencia fins que I'esmentada empresa facilita una
solucio temporal que resolgui provisionalment el problema o bé una soluci6 definitiva al
mateix. Una incidéncia critica resolta temporalment, es converteix en una incidéncia no-
critica, a efectes dels Acords de Nivell de Servei.

Els temps de resolucié inclouen el pas a produccié corresponent per corregir la
incidencia, passant pels entorns de desenvolupament, preproduccié, descomptant-se el
temps que transcorri entre les peticions de canvi i els terminis de resposta i planificacio

Temps resolucio = Temps resolucié — Temps comunicacié ~ Temps aturada

Un dia habil s’entén passat 8 hores dins de I'horari laboral.
Les incidéncies no resoltes, s'afegiran al trimestre posterior i ponderaran el doble.

Tots els seglients parametres han de ser assumits per I'empresa adjudicataria a
excepcio dels casos no imputables a la seva responsabilitat:

Acord de nivell de

. Penalitzacions per incompliment
servei

Concepte
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Gestié incidéncies i suport
funcional i técnic

Temps de resposta davant una 0,2% de la facturacié dels serveis de

incidencia, problema o consulta | Inferiora 4 h manteniment i evolucid per cada dia de
técnica i/o funcional retard
Temps de resolucio 2 % de la facturaci6 dels serveis de
d'avaries/incidéncies  nivell  alt|<=12 hores manteniment i evolucié per cada dia de
(critic) retard
L 1% de la facturacid dels serveis de
Temps de resolucio ) - L .
<= 24 hores manteniment i evolucié per cada dia de

d'avaries/incidéncies nivell mig retard

0,5% de la facturaci6 dels serveis de
50 hores manteniment i evolucié per cada dia de
retard

Temps de resolucio
d'avaries/incidéncies nivell baix

N
1]

2% de la facturacio del servei de suport i
manteniment, per cada setmana laboral
de retard

Temps de lliurament d'adequacions | <= 5 dies abans data
tecniques i normativa, amb termini | limit entrada en vigor

0,2% de la facturaci6 dels serveis de
suport i manteniment i per cada dia
addicional.

Temps realitzacio sessions | Inferior o igual a 12
formatives/informatives per usuaris | mesos

8. PROTECCIO DE DADES

Les parts compliran adequadament i en tot moment les disposicions contingudes al Reglament
(UE) 2016/679, de 27 d'abril de 2016, relatiu a la proteccié de les persones fisiques pel que fa
al tractament de dades personals i a la lliure circulacié d'aquestes dades, a la Llei organica
3/2018, de 5 de desembre, de proteccidé de dades personals i garantia dels drets digitals, i la
resta de normativa en aquesta materia que correspongui i a qualsevol altres normes vigents o
gue en el futur puguin promulgar-se sobre la matéria, respecte de les informacions i dades
utilitzades en el transcurs del compliment d’aquest Contracte.

Les parts es comprometen a no utilitzar les dades personals que obtinguin amb cap finalitat
diferent a la realitzaci6 de I'objecte del present Contracte, i a no comunicar-les a tercers. Un
cop finalitzat el Contracte, les dades de caracter personal hauran de ser destruides o
retornades a qui les hagi proporcionat; aixi com qualsevol suport o document on consti alguna
dada de caracter personal objecte de tractament, llevat que existeixin requeriments de tipus
legal.

Les parts afirmen i garanteixen que les dades de caracter personal que contenen els seus
fitxers respectius han estat recollides d’acord amb el que s’estableix a la normativa vigent.
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Totes dues parts implantaran i mantindran en tot moment les mesures d’'indole técnica i
organitzatives necessaries que garanteixin la seguretat de les dades, evitant la seva alteracio,
perdua, tractament i/o accés no autoritzat, segons la naturalesa de les dades que tractin i els
riscos als quals aquestes dades puguin quedar exposats de conformitat amb el que estable.

Cadascuna de les parts faculta a l'altra part per a repercutir-li els costos incloent tot tipus
d’indemnitzacions, sancions i despeses derivades de reclamacions de les persones afectades,
per negligencia i/o falta de confidencialitat, Us i/o tractament indeguts de les dades personals,
incloent expressament qualsevol imports derivats de les sancions que eventualment pogués
imposar-li I'’Agéncia de Proteccié de Dades per l'incompliment o compliment defectuds de la
normativa aplicable, sempre que aquests costos siguin consequéncia d'un incompliment
imputable a l'altra part. Aixi mateix, cadascuna de les parts comunicara a l'altra part les
reclamacions que en aquest sentit rebi per a que aquesta pugui assumir al seu carrec la
defensa legal. La part a qui li sigui imputable I'incompliment haura d’actuar en tot moment de
forma coordinada amb I'altra part, amb obligacié de preservar la imatge d’aquesta ultima.

9. CONFIDENCIALITAT | SEGURETAT DE LA INFORMACIO

L'empresa adjudicataria cal que garanteixi el sigil i confidencialitat de la informacid técnica,
personal, organitzativa o d’altre tipus del projecte o de la corporacié municipal a la que hi tingui
acces.

Qualsevol incompliment de confidencialitat o seguretat podra ser causa immediata de
cancel-lacié del contracte sens perjudici de les clausules de contraprestacions del plec de
condicions administratives.

Aixi mateix, en el present apartat, s'estableixen les condicions de seguretat que han de ser
implementades per I'empresa adjudicataria en I'entorn objecte del contracte. Formen part
inseparable també aquestes condicions i les mesures de seguretat, obeint la seva inclusio a:

e Contemplar un conjunt de mesures encaminades a protegir-se de riscos possibles sobre el
sistema d’informacid, amb el fi d’assegurar els seus objectius de seguretat, podent tractar-
se de mesures de prevencié, dissuasid, proteccid, deteccid i reaccid o de recuperacio.

* Contemplant aquelles mesures de caire técnic i organitzatives necessaries que garanteixin
la seguretat de les dades de caracter personal i evitin I'alteracié, pérdua, tractament o
accés no autoritzat.
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10. ANNEX |

Elements que conformen actualment el Sistema de Gesti6 de cues d’'esperes i pertanyen a
I'ajuntament.

DESCRIPCIO UNITATS

MAQUINARI

TERMINAL OPTIMA CORINTIA PANTALLA 22"
FIXED MOUNT BARCODE SCANNER: NLS-FM3080
PC i5 (WINDOWS 11)

IMPRESSORA DE TICKETS: SLK-TL202 II 1

TERMINAL OPTIMA CORINTIA PANTALLA 22"
FIXED MOUNT BARCODE SCANNER: NLS-FM3080
MINI PC(WINDOWS 7)

IMPRESSORA DE TICKETS: SLK-TL202 |I
TERMINAL OPTIMA CORINTIA PANTALLA 22"
FIXED MOUNT BARCODE SCANNER: NLS-FM3080
MINI PC(WINDOWS 7)

IMPRESSORA DE TICKETS: SLK-TL202 II
TERMINAL OPTIMA CORINTIA PANTALLA 22"
FIXED MOUNT BARCODE SCANNER: NLS-FM3080
MINI PC(WINDOWS 7)

IMPRESSORA DE TICKETS: SLK-TL202 Ii

MONITOR PROFESSIONAL 4
SAMSUNG DB40E 40" SENYALITZACIO DIGITAL
ACCESSORIS | COMPONENTS

SUPER CABLES HDMI ACTIUS FINS A 20M 5

CABLE ADAPTADOR
CABLE USB A RS232 PORT DB9 4

SUPORT PARET PANTALLA PLANA
SUPORT PARET BASCULANT PER TV 32-60" 3
SUPORT PARET AMB BRAC DOBLE 23 "-55" 1
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HDMI SPLITTER
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MULTIPLEXOR HDMI SPLITTER 1X2 FULL HD 1
HARDWARE ZONA D'ATENCIO
PANTALLA DE LLOC DE TREBALL — DISPLAY NUMERIC (no connectat, opcional) 18
A la data i les persones que figuren a la signatura electronica.
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