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1. INTRODUCCIO

L’Ajuntament de Sant Feliu de Llobregat, dins del marc del Model d’Atencié Ciutadana
Integral i multicanal (MOSAIC) aprovat, necessita desplegar i consolidar per als
propers anys una solucié per prestar un servei d’atencié ciutadana i tramitacio
administrativa de manera telematica per videoconferéncia.

Aquesta solucié ha de reunir totes les garanties juridiques i ha de ser senzilla en el seu
us i compatible amb els sistemes habituals emprats per la ciutadania.

Es aquesta una manera d’apropar I'Ajuntament a la ciutadania fent més facil, comode i
rapida la tramitacié administrativa, evitant desplagaments presencials i normalitzant,
alhora, 'administracio electronica.

La solucié s’haura d’adaptar també als objectius de la legislacié vigent en matéria de
procediment administratiu i régim juridic del sector public pel que fa a millorar
I'eficiencia administrativa, afavorint i facilitant 'accés i la relacié de la ciutadania per
mitjans electronics i amb l'assisténcia i acompanyament que sigui necessaria, de
conformitat als principis d’eficacia, proporcionalitat i eficiéncia.

2. OBJECTE DEL CONTRACTE

L’objecte d’aquest contracte és el subministrament, desplegament i posada en marxa
d'un sistema d’atencié ciutadana i tramitaci6 administrativa telematiques per
videoconferéncia, que permeti a '’Ajuntament prestar un servei d’atencié ciutadana,
d’'informacié, suport i tramitaciod similar a I'atencié presencial, amb totes les garanties
juridiques, que sigui senzill en I'is i compatible amb els sistemes habituals emprats per
la ciutadania.

S’inclou també la prestacié del servei de suport técnic i manteniment del sistema al
llarg de la durada del contracte.

3. ABAST
Forma part de I'abast del present contracte la posada en marxa d’un sistema d’atencié
ciutadana i tramitacié administrativa telematiques per videoconferéncia, on s’inclouen

les seglents prestacions:

e Subministrament, desplegament i posada en marxa
e Servei de suport técnic i manteniment del sistema
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Els serveis es prestaran preferentment en remot i inclouran la ma dobra,
desplacaments, dietes i qualsevol altre despesa derivada de les actuacions que
s’hagin de portar a terme per la seva correcta prestacio.

3.1.CARACTERISTIQUES DE LA SOLUCIO

La solucié tecnoldgica proposada haura de permetre posar en marxa el servei
d’atencié ciutadana i tramitacié administrativa mitjancant videotrucades, amb totes les
garanties de seguretat, confidencialitat i plena validesa legal.

3.1.1. PROCES D’ATENCIO

El procés basic d’atencié que s’espera amb la solucié proposada sera el seglent, tot i
que és una proposta inicial que pot ser objecte de canvis, adaptacions i millores
segons el funcionament de la solucié proposada i el nivell d’integracié que es pugui
assolir amb altres sistemes d’informacio utilitzats per I’Ajuntament:

1) Sol-licitud de cita prévia
El ciutada demanara una cita prévia, fent us del sistema Cita Prévia que ja
disposa I'’Ajuntament i que es fa servir actualment per I'atencié presencial.

2) Convocatoria de la cita
El sistema Cita Prévia de I'Ajuntament realitzara la convocatoria de la cita,
assignara una persona de I'equip d’atencié i fara la reserva a la seva agenda.

Aquesta convocatoria li sera enviada al ciutada interessat pels mitjans que
s’estableixin, juntament amb les instruccions per accedir a la cita telematica i
per aportar la documentacio necessaria segons el tramit a realitzar.

En funcié del nivell d’integracié que es pugui assolir entre la solucié proposada i
el sistema de Cita Prévia de I'Ajuntament, I'enviament de la convocatoria al
ciutada interessat es podra fer automaticament des del sistema de Cita Prévia
de I'Ajuntament, o bé sera I'equip d’atencié I'encarregat de fer-ho amb el
procediment manual que es determini. En qualsevol cas, la alternativa de fer-ho
manualment haura d’estar sempre disponible.

3) Aportacié de documentacié
Seguint les instruccions rebudes i en el cas que el tramit ho requereixi, el

ciutada aportara la documentacioé necessaria al repositori de documents facilitat
per la solucié.
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Aquest pas del procés també s’haura de poder realitzar en el transcurs de la
cita amb I'equip d’atencio.

Revisié de documentacio
La persona assignada de l'equip d’atencio tindra accés a la documentacio

aportada i podra revisar-la abans de la cita, si aixi es requereix, o durant la cita.

Cita

La solucié proposada permetra que el ciutada i la persona assignada de I'equip
d’atencid, en el dia i hora de la cita planificada, puguin iniciar-la obrint la sessié
de videotrucada. La correcta identificacid del ciutada per part de l'equip
d’atencio es realitzara dins el marc de la sessi6 de videotrucada, i amb els
meétodes i procediments formals que s’estableixin.

Els sistemes d’informacio, aplicacions i eines necessaries per efectuar el tramit
especific sol-licitat pel ciutada interessat, seran els mateixos que s’utilitzen en
I'atencié presencial de 'Ajuntament i que estan a I'abast de I'equip d’atencio.

La proposta incorporara una descripcid detallada del procés d’atencié que es pot
implementar amb la soluci6 proposada, especificant els passos que so6n
imprescindibles i els que son opcionals.

3.1.2.

FUNCIONALITATS

La solucié estara formada per diferents moduls o components que aportaran, en el seu
conjunt, les seglents funcionalitats minimes:

Repositori segur de documentacié d’us temporal, compartit entre el ciutada
interessat i I'equip d’atencié de I'Ajuntament, amb una interficie web senzilla
d’utilitzar pel ciutada, i que implementi mecanismes d’autenticacié segura per
garantir la confidencialitat de la informacio dipositada.

Disposara d'una API que permetra la integraci6 amb altres sistemes
d’'informacié per fer traspas bidireccional de documents.

Videotrucada amb un sistema que disposara d’'una interficie web senzilla i
intuitiva, i que incorporara les funcions habituals de la majoria dels sistemes de
videoconferéncia existents al mercat, com ara xat, control de volum, sales
d’espera, fons virtual, etc.. La sessi6 de videotrucada sera gravada i
emmagatzemada com un document més associat al procés d’atencio.

Captura i registre d’auditoria amb les activitats associades als processos
d’atencio per videotrucada
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Emmagatzematge de tota la informacié generada en els processos d’atencid
per videotrucada, incloent les gravacions de les videotrucades i el registre
d’auditoria.

Us de la signatura electronica amb suport per ValidatedID VIDSigner Remote,
AOC Valid i AOC ldentitats

Xatbot 24x7 amb interpretacié de llenguatge natural, tant per a la ciutadania
com per a les persones usuaries de I'Ajuntament

Creacio de cites per videotrucada, per veu, i cites sense concretar a priori el
mitja de comunicacié, aixi com possibilitat de canvi del mitja durant la cita

Creacié de cites grupals
Creacio6 de cites amb peticions massives de signatura

Possibilitat de comunicar al ciutada interessat la cita planificada, amb les
instruccions i procediment a seguir, o procediment manual per fer-ho.

Possibilitat personalitzar els motius de les cites

Modificacié de dades de les cites

Consulta de cites per nom, data, correu electronic, teléfon, departament,
numero de cita, motiu de la cita, persona encarregada de l'atencid, per estat

d’atencio, etc.

Enviament de recordatoris de cita i d’aportaci6 de documentacié mitjangant
correu electronic, SMS i trucada robotica

Recordatori de cita interactiu per WhatsApp, que permeti la possibilitat
d’anul-lar la cita

Quadre de comandament de I'estat de les atencions i generacié d’informes per
seguiment i control del servei

Configuracié de missatges addicionals de proteccié de dades i WYSIWYG en
enregistraments de videotrucades

Accessibilitat de videotrucades amb suport per intérpret de signes i subtitulacié
manual

Idiomes: Catala, Castella
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3.1.3. ENTORN TECNOLOGIC DEL CIUTADA

Amb l'objectiu de facilitar a la ciutadania I'is del servei, la solucidé proposada es podra
utilitzar amb un entorn tecnologic de la maxima simplicitat, sense que siguin
necessaris meés elements que els seglents:

¢ Ordinador, tauleta o teléfon intel-ligent, amb camera, altaveu i micréfon
e Bustia de correu electronic i telefon mobil

¢ Qualsevol navegador web dels més comuns

e Connexi6 a Internet

El ciutada no haura d’instal-lar cap programari addicional al seus dispositius, ni tampoc
disposar d’'un certificat electronic.

3.1.4. AUDITORIA

La solucié haura d’'incorporar mecanismes de captura i registre de totes les activitats
relacionades amb les cites, amb les evidéncies electroniques corresponents, de
manera que en qualsevol moment es disposi de la tracgabilitat completa de tots el
processos d’atencio ciutadana per videotrucada.

3.1.5. INTEGRACIONS

La soluci6 proposada ha de disposar d’'una API per permetre la integracio total amb el
sistema de cita prévia utilitzat per 'Ajuntament, de manera que I'equip d’atencié pugui
realitzar I'operativa habitual de cita prévia i enllagar-la amb la solucié proposada,
desencadenant automaticament el procés corresponent dins la solucié proposada.

El sistema de cita prévia és un desenvolupament propi, per tant, en el cas que s’hagi
de fer alguna evoluci6 del seu codi, sera I’Ajuntament I'encarregat de fer-ho.

3.1.6. DIMENSIONAMENT

El personal de l'Ajuntament que realitzara les funcions d’atencié ciutadana per
videotrucada seran els equips de 'OAC (Oficina d’Atencié Ciutadana) i de 'OAE
(Oficina d’Atencié Empresarial), formats per 9 i 2 especialistes respectivament, sense
perjudici d’altres oficines que es puguin implementar dins de la vigéncia d’aquest
contracte.

tmp3873083461789072722.doc



oy
/ \ Ajuntament de
Sant Feliu

\ / de Llobregat

Tenint en compte que aquests mateixos equips de treball realitzen atencié presencial i
telefonica, es preveu una concurréncia maxima de 2 persones fent atencid per
videotrucada simultaniament.

La previsio del nombre d’atencions per videotrucada és d’unes 15 diaries de mitjana,
tot i que aquesta és una estimacié temptativa que podria superar-se al llarg del
contracte.

La proposta incloura les seguents prestacions:

e Signatura electronica amb ValidatedID VIDSigner Remote i amb un paquet de
500 signatures anuals
e Paquet de 5.000 trucades robodtiques anuals

3.2.DESPLEGAMENT | POSADA EN MARXA

La solucié proposada s’haura de desplegar a la infraestructura propia de I'’Ajuntament,
i la proposta incloura I'aprovisionament de tots els components de programari que
siguin necessaris per la seva posada en marxa, incloent el llicenciament del
programari que ho requereixi.

L’Ajuntament posara a disposicid6 de I'adjudicatari els recursos necessaris de la
plataforma de virtualitzacid, el sistema d’emmagatzematge, les comunicacions, la
seguretat perimetral, la monitoritzacio i les copies de seguretat.

Formaran part de la proposta els serveis professionals del projecte de desplegament i
posada en marxa de la solucid i tots els seus components, on s’inclouen les seglents
activitats:

Direcci6 i coordinacio del projecte

Presa de requeriments

Disseny técnic, configuracié i personalitzacio
Documentacié

Formaci6

3.2.1. DOCUMENTACIO

Abans de la finalitzacié del projecte I'adjudicatari lliurara la seguient documentacio, que
haura de ser validada i aprovada pels técnics de I'’Ajuntament:

Document d’instal-lacid, configuracio i parametritzacio
Mapa d’arquitectura de la solucio

Procediments d’operacio

Manual de l'usuari gestor

Manual de 'administrador del sistema
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e Document de funcionalitats
e Documentacio técnica de tots els elements

La documentacié s’haura de lliurar en suport electronic, en un format estandard
(Microsoft Office, Open Office, Lliure Office o similar) que permeti la seva evoluci6.

3.2.2. FORMACIO

S’incloura un pla de formacié dirigit a l'equip d’atencid6 de [I'Ajuntament que
contemplara, com a minim, una sessié de formacié de 2 hores per cadascu dels 2
grups en que es dividira I'equip d’atencid.

Els continguts de la formacié abastaran totes les funcionalitats de la solucié i es
tractaran de manera que els assistents puguin assolir els coneixements necessaris per
fer un Us eficient de la solucié.

3.2.3. TERMINI DE POSADA EN MARXA

El projecte de desplegament de la solucié i la seva posada en marxa es fara en un
termini maxim de 2 mesos a comptar des de la data de la formalitzacié del contracte.

3.3.SERVEI DE SUPORT TECNIC | MANTENIMENT

L’adjudicatari prestara un servei de suport técnic i manteniment incloent les seglents
funcions i activitats:

o El suport tecnic per atendre incidéncies, peticions i consultes

¢ La resolucié d’'incidéncies que afectin al normal funcionament del sistema

e Les actualitzacions de versio i pegats dels components que formen part del
sistema per mantenir-lo actualitzat i permetre la incorporaci® de noves
funcionalitats i millores evolutives de la soluci6

3.3.1. HORARI DE PRESTACIO DEL SERVEI

L’horari minim de prestacio del servei de suport técnic i manteniment que haura d’estar
garantit per I'adjudicatari durant la vigéncia del contracte sera de 8:00 a 18:00 tots els
dies laborables. Es valorara estendre aquest horari fins les 20:00.

Els dies laborables seran els definits pel calendari oficial de la ciutat de Sant Feliu de
Llobregat.
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3.3.2. ACORD DE NIVELL DE SERVEI

La qualitat dels serveis prestats es mesurara atenent a les segients métriques, que
formaran part de ’Acord de Nivell de Servei (ANS):

e Temps de resposta dels serveis de suport técnic i manteniment correctiu
e Temps de resolucio dels serveis de suport técnic i manteniment correctiu

El licitador incloura a la seva proposta els seus compromisos per aquestes meétriques,
que compliran amb els minims demanats i seran objecte de valoracio.

Es defineixen quatre nivells de prioritat dels casos amb els segients objectius de
compliment minims pels temps de resposta i temps de resolucioé:

S Prioritat | Temps de resposta | Temps de resolucio
Condicié | Objectiu | Condicié | Objectiu
Molt Alta <= 2h 95% <=4h 95%
Suport Técnic Alta <=4h 95% <= 8h 95%
Manteniment correctiu Mitja <= 8h 90% <= 16h 90%
Baixa <=12h 80% <=48h 80%

Es defineix com a Temps de resposta el temps transcorregut des de la notificacié de
la incidéncia, peticid o consulta pels canals establerts, fins que el prestador del servei
inicia les accions especifiques per resoldre el cas, incloent l'analisi i avaluacié
preliminars del mateix i la comunicacié a l'interessat d'un compromis de temps de
resolucio.

Es defineix com a Temps de resolucié el temps transcorregut des de la notificacié de
la incidéncia, peticié o consulta pels canals establerts, fins que el cas queda resolt o bé
fins que s’habiliten els mecanismes per anular temporalment I'impacte en els serveis.

Els temps transcorreguts es consideren dins la finestra de servei, per tant, per la seva
mesura es comptabilitzara només el temps transcorregut dins la franja horaria de
prestacié de servei. Tanmateix, per la seva mesura no es tindran en compte les
aturades de servei planificades, ni el temps d'espera per les actuacions d’altres
proveidors de serveis o altres actors que intervinguin en la resolucio del cas.

La resposta a les incidéncies ha de ser l'adequada per garantir en primer lloc una
rapida recuperacié del servei o element afectat, i en segon lloc, la resolucié permanent
del problema que ha causat la incidéncia. L’objectiu és que el temps de resposta sigui
el més reduit possible, per resoldre incidéncies en el decurs de les atencions que es
facin.
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Com a norma general, els casos es classificaran en les seglients prioritats en funcio de
les particularitats de cadascun:

Prioritat Molt Alta

S’aplicara als casos que comportin algun dels seglents escenaris:
- Impacte molt greu en el normal funcionament dels serveis TIC
- Tall de serveis al ciutada
- Afectacio a la seguretat fisica dels sistemes centrals
- Incidéncia de seguretat, risc de seguretat de la informacié
- Situacio d’emergéncia
- Afectacio a processos critics de I'organitzacié

Prioritat Alta

S’aplicara als casos que comportin algun dels seglients escenaris:

- Impacte greu en el normal funcionament dels serveis TIC

- Reduccié de la qualitat o temps de resposta dels serveis TIC al ciutada

- Impacte en el normal desenvolupament de les activitats en punts
d’Atencié Ciutadana

- Afectacio a processos importants de I'organitzacié

- Afectaci6 a un conjunt dusuaris, impossibilitant totalment el
desenvolupament de les seves feines

Prioritat Mitja

S’aplicara als casos que comportin algun dels seglents escenaris:
- Impacte lleu en el normal funcionament dels serveis TIC
- Reducci6 de la qualitat o temps de resposta dels serveis TIC d’Us intern
- Afectacio a processos generals de 'organitzacié
- Afectacié a un usuari, impossibilitant totalment el desenvolupament de
la seva feina

Prioritat Baixa

S’aplicara als casos no inclosos en cap de les prioritats superiors.

En cas de conflicte en la classificacid, la prioritat dels casos la determinara
I'’Ajuntament atenent altres criteris de criticitat, urgéncia i impacte en I'organitzacio i els
serveis oferts a la ciutadania.

4. SUPERVISIO, CONTROL | SEGUIMENT

La supervisid, control i seguiment del projecte de desplegament i posada en marxa del
sistema, aixi como de la posterior prestacié del servei de suport técnic i manteniment
requeriran de la comunicacié i coordinaci6 permanents entre els responsables
assignats per I'adjudicatari i I'equip técnic designat per I'’Ajuntament.
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El mecanisme principal per la comunicacié i coordinacid seran les reunions
periddiques, on seran presentats i exposats els seguents documents de control i
seguiment elaborats per I'adjudicatari, en funcié de la fase del contracte:

¢ Informe d’execucioé de projecte de desplegament i posada en marxa
Amb la periodicitat que es determini, aquest informe tractara els aspectes
operatius de I'execucio del projecte:

- Situacio del projecte, planificacié general i prioritzacié d’activitats
- Valoracio dels aspectes més rellevants del projecte:

Planificacio i desviacions
Abast i desviacions

Cost i desviacions

Riscos i accions de mitigacié
Assegurament de la qualitat
Gestio de canvis

Gestio de comunicacions

- Coordinacié amb els diferents actors

¢ Informe de prestacio del servei de suport técnic i manteniment
Amb la periodicitat que es determini, aquest informe tractara els aspectes més
globals de la prestacié dels serveis:
- Analisi quantitatiu i qualitatiu de I'activitat del periode i evolucio
- Analisi quantitatiu i qualitatiu de 'acompliment de 'ANS del periode i
evolucié
- Analisi de la situacié del servei i evolucid
- Reuvisio de les incidéncies més rellevants del periode i afectacié als

serveis

- Propostes d’accions de millora
- Presa de decisions

e Informe d’us del sistema
Amb les periodicitats setmanal, mensual i anual, aquest informe incloura
informacié estadistica, métriques i indicadors de I'is del sistema, de manera
separada per 'OAC i per TOAE.

Addicionalment, I'adjudicatari elaborara els informes especifics i la documentacio
associada que l'equip técnic de I'Ajuntament pugui demanar pel correcte control i
seguiment del contracte, com poden ser informes especifics pel seguiment del
projecte, informes d’incidéncies que hagin provocat un tall de servei greu, informes
d’activitats especials, etc..

Per les reunions que es portin a terme, I'empresa adjudicataria elaborara una acta de
reunio que lliurara a I'equip designat per I'Ajuntament en un termini maxim de dos dies
habils des de la data de celebracié. L'Ajuntament disposara de tres dies habils,
comptats des del lliurament de l'acta, per a la seva validacié o per comunicar les
correccions que estimi necessaries.
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El format i contingut dels informes, actes i altres documents lliurats hauran de ser
validats per I'equip técnic de I'Ajuntament, i s’adaptaran al llarg del contracte a les
necessitats de cada moment.

5. ESTRUCTURA DE RESPONSABILITATS

L’'empresa adjudicataria assignara al contracte la seglient estructura de
responsabilitats minima:

¢ Responsable de Serveis
La persona responsable de serveis sera la persona referent global uUnica
encarregada de les seglents funcions:
- Garantir I'atencié als responsables de I'’Ajuntament
- Donar visibilitat global de la prestacio dels serveis
- Assegurar la qualitat dels serveis en tots els seus ambits
- Vetllar activament per I'assoliment dels acords de nivell de servei
- Garantir la correcta capacitat operativa i dimensionament de I'equip de
treball assignat al contracte, aixi com la seva organitzacio i coordinacié
- Realitzar el seguiment i control dels recursos assignats al contracte, els
costos i I'esfor¢ dedicat
- Elaborar informes de situacié i evolucié dels serveis amb les analisis
quantitatives i qualitatives

e Cap de Projecte
La persona designada com a Cap de Projecte sera l'encarregada de les
funcions habituals per aquest perfil professional:
- Gestionar i controlar els recursos assignats al projecte de desplegament
i posada en marxa
- Elaborar els plans de projecte atenent 'abast, costos, calendari i horari,
recursos, tasques, riscos i altres factors que puguin incidir en el projecte
- Gestionar els canvis, riscos i comunicacions
- Assegurar la qualitat dins 'ambit del projecte
- Elaborar informes de situacio i evolucié del projecte amb les analisis de
les desviacions
- Coordinar I'execucio de tasques amb altres proveidors involucrats quan
sigui necessari

Per la seva part, 'Ajuntament designara una persona responsable del contracte amb
les funcions de direccid, comprovacio i vigilancia de la prestacié dels serveis. Per

determinats ambits técnics, aquestes funcions podran ser delegades a altres membres
de I'equip técnic de I’Ajuntament.

6. DEVOLUCIO DEL SERVEI

Abans de finalitzar el contracte 'adjudicatari lliurara a I'Ajuntament tota la informacio
del sistema i la relacionada amb la prestacié del servei, en un format que s’haura
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d’acordat préviament i que faciliti el traspas de la mateixa cap a un altre sistema
d’informacio, aixi com el suport técnic necessari per portar a terme aquest traspas.

La informacio lliurada sera analitzada i verificada per I'equip técnic de I'Ajuntament, i la
seva aprovacio determinara I'assoliment de la devolucio del servei.

Manuel Gonzalez Maya Sandra Merino Martin
Cap del Departament de Sistemes Cap de I'Oficina d’Atencié Ciutadana
d’'Informacio
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