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1. OBJECTED

per donar aixi co
administratiu comu

oficines publiques.

Aquesta eina és de

d’aquest programari
optim funcionament.
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AJUNTAMENT DE

SANT JOAN DESPI

EL CONTRACTE

L’objecte del contracte és la subscripcié al funcionament de les llicéncies i el servei de
manteniment, assisténcia i suport de les solucions de gestié de torn i cita prévia de
I'Oficina d’atenci6 Ciutadana de 'edifici consistorial i de I'Oficina de I'Area de Serveis a
les Persones de 'Ajuntament de Sant Joan Despi.

De conformitat amb la documentaci6 que figura a [I'expedient, la societat
APLICACIONS MULTIMEDIA INTERACTIVES SL, amb NIF B61077020, és la
propietaria exclusiva dels drets sobre les llicencies de dret d’'us de les aplicacions i
proveidora en exclusiva dels serveis de manteniment i suport corresponents.

2. NECESSITATS A SATISFER

L’Ajuntament de Sant Joan Despi va implementar el desembre de 2018 una solucié
per a la gesti6 de torns i cita prévia personalitzades que contribuis a agilitzar I'atencid i
assisténcia a les persones usuaries i a una millora de l'organitzacié i gestié dels
recursos a les dependéncies de I'Oficina d’Atencié Ciutadana (OAC) situada al
consistori, que després també es va implementar a I'Area de Serveis a les Persones,

mpliment a la Llei 39/2015, d'1 doctubre, del procediment
de les administracions publiques pel que suposa de millora dels

procediments i atenci6 a les persones usuaries de I'administracio.

Aquesta motivacio es va veure reforgada per la situacid d’excepcionalitat de I'estat
d’alarma i el context de pandéemia per la COVID-19 durant la qual, I'actuacié de
I'Ajuntament de Sant Joan Despi va seguir en la linea de prendre les mesures de
protecci6 i prevencidé recomanables i limitar la presencia fisica dels ciutadans a les

El 30 de desembre de 2021, mitjangant Resolucié d’alcaldia nium. 3542, i un cop
superat aquest context de salut publica i amb la recuperacid de la normalitat,
I'Ajuntament de Sant Joan Despi en base a la seva facultat d’autoorganitzacié va optar
per mantenir el sistema de cita prévia voluntaria cap a la ciutadania que ha suposat
una millora en la gestio del temps d’espera i optimitza I'activitat de I'administracio
publica i va adjudicar a la societat APLICACIONS MULTIMEDIA INTERACTIVES SL el
contracte de manteniment, assisténcia i suport de les solucions de gestio de torn.

Com tot programari especific, resulten imprescindibles els serveis de suport i
manteniment del mateix, per al seu correcte funcionament, resoldre errors que es
detectin, i també per adequar-se a nous entorns tecnologics.

gran utilitat perqué permet organitzar les cues i gestionar les cites

prévies de les oficines d’atencid al public, millorant aixi la qualitat d’atencio i reduint els
temps d’espera. Donada la utilitat d’aquesta eina i el volum de ciutadanes i ciutadans
atesos cada dia de forma presencial en les dues oficines, els serveis de manteniment

resulten molt importants per a I'Ajuntament per assegurar-ne un
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L’'empresa APLICACIONS MULTIMEDIA INTERACTIVES SL és I'empresa
desenvolupadora i propietaria de la solucio, és la subministradora Unica i per raons
d’exclusivitat técnica és I'inica empresa que disposa del codi font, les llicéncies,
l'allotiament i la documentacié técnica necessaria per al bon funcionament i
manteniment adaptatiu, evolutiu i correctiu de les solucions de gestié de torn i cita
previa i per garantir el seu correcte funcionament present i futur.

En aquest procediment d’adjudicacio no existeix possibilitat de concurréncia.

3. PRESTACIONS DEL CONTRACTE

L’Ajuntament compta amb el hardware necessari per a les prestacions objecte del
contracte (dispensadors, monitors, senyalétiques, ...)

Subscripcié al funcionament de llicéncies i Servei de manteniment, assisténcia i

El servei de manteniment proporcionara suport técnic per a la resolucié d’incidencies
en el funcionament de les solucions de gestid de torn i cita prévia de I'OAC i de
I'oficina de I'Area de Serveis a les Persones, diferenciat segons oficina:

OAC : carrer Cami del Mig, numero 9

Subscripci6é al funcionament de la llicéncia principal: servei de gesti6 del temps
d'espera (multi-oficina)

Garanteix el funcionament.

Inclou el manteniment correctiu i evolutiu de la llicéncia contractada, aixi com
assisténcia telefonica o per ticketing i resolucié d'incidencies en remot. No inclou el

Subscripci6 al funcionament del modul de cartellera digital.
Garanteix el funcionament i evolucié del modul contractat. No inclou el maquinari.

Subscripci6 al funcionament del modul de cita prévia de I'oficina principal
Garanteix el funcionament i evolucié del modul contractat.

Assisténcia técnica ESTANDARD al maquinari principal (expenedor de torn i
pantalla principal)

Garanteix I'atencié técnica amb desplagament relativa al maquinari instal-lat a I'Oficina.
No inclou la substitucié dels components afectats fora de garantia.

OFICINA DE L’AREA DE SERVEIS A LA PERSONA : av. de Barcelona, nim. 41

temps d'espera
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AJUNTAMENT DE SANT JOAN DESPI

Subscripcié al funcionament de les llicencies addicionals: servei de gestié del

Garanteix el funcionament i evolucié de la llicencia contractada. No inclou el maquinari.
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Subscripcio al funcionament del modul de cartellera digital
Garanteix el funcionament i evolucié del modul contractat. No inclou el maquinari.

Subscripcio al funcionament del modul de cita prévia d'oficina addicional
Garanteix el funcionament i evolucié del modul contractat.

Assisténcia tecnica ESTANDARD al maquinari principal (expenedor detorn i
pantalla principal)

Garanteix I'atenci6 tecnica amb desplacament relativa al maquinari instal-lat a I'Oficina.
No inclou la substitucié dels components afectats fora de garantia.

*A TOTES LES OFICINES

son:

Plec.
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AJUNTAMENT DE SANT JOAN DESPI

4.1. Manteniments

Paquet de 5.000 SMS per a cita prévia
Inclou la configuracio per al seu Us.

La contractista incloura dins del manteniment del software existent, en tot cas, les
noves funcionalitats que s’incorporin de forma estandard.

La contractista es fara carrec de la instal-lacié de les noves versions i actualitzacions
de l'aplicacid, aixi com de les possibles incidéncies que sorgeixin com a conseqiiéncia
d’aquestes actualitzacions.

4. OBLIGACIONS DE L’ADJUDICATARIA

L’abast, no exhaustiu, dels serveis de manteniment inclosos en aquesta contractacioé

a) El manteniment preventiu de tots els elements del sistema que incloura una revisié
anual general amb I'objectiu d’evitar potencials averies.

L’adjudicataria fara constar totes les intervencions en un full de treball, en el qual s’hi
fara constar el detall del servei i el resultat obtingut.

b) El manteniment correctiu per resoldre els errors detectats en I'operativa normal del
sistema per les persones usuaries, incloses les accions necessaries per mantenir-lo
operatiu o reduir al maxim els periodes d’inoperativitat.

El manteniment correctiu ha d’incloure tots els serveis requerits per a la seva prestacié
(ma d’'obra, peces, recanvis, treball técnic, desplagaments, ...). No inclou la substitucio
del hardware fora de garantia.

En cas d’interrupcié del servei, I'adjudicataria haura de restituir-lo tan aviat com sigui
possible amb el menor impacte, d’acord amb els ANS detallats a I'apartat 4.3 d’aquest
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prestat.

incidéncia.
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¢) El manteniment evolutiu ha d’incloure:

e La contractista efectuara la correccié d’aquelles incidencies o errors que es
poguessin detectar en la utilitzacié del software instal-lat.

e Atencio de les consultes tecniques i funcionals de les persones usuaries
autoritzades, encara que no siguin propiament incidéncies del programari,
sense preu addicional.

e Correccio de qualsevol mal funcionament o disfuncio que les prestacions del
contracte ofereixi i qualsevol nova revisié o actualitzacié.

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

¢ Inclou la instal-lacié de noves versions i/o actualitzacions del software sense
cost addicional

4.2. Assisténciai suport

L’horari laboral de prestacié del servei sera de dilluns a divendres coincidint amb
I'horari d’atencié al public que tinguin respectivament 'OAC i 'Area de Serveis a la
Persona, excepte festius locals i nacionals. Aquest horari sera el temps que s'utilitzara
per comptabilitzar els temps de resolucio i resposta.

El circuit per tractar les sol-licituds sera el seglent:

- L’Ajuntament reportara la sol-licitud al servei de manteniment de I'adjudicataria,
aportant les dades necessaries que permetin el seu registre i la seva resolucié.

- En cas que la incidéncia no pugui ser resolta en remot, I'adjudicataria enviara
personal técnic per resoldre la incidéncia sense cap cost addicional per a
I'’Ajuntament.

- El personal tecnic de 'adjudicataria, realitzara el seguiment de les demandes
de servei amb la finalitat de disposar d’informacio actualitzada dels treballs que
s’estan realitzant i, en el seu cas, informar a la persona responsable municipal
del contracte (en endavant, RMC) de I'estat de la mateixa o confirmacio de
resolucio. Inclou I'emissié d’informes necessaris per al seguiment del servei de
suport, aixi com I'elaboracié d’analisi i propostes d’evolucio i millora del servei

- Es responsabilitat de I'adjudicataria des de la recepcio fins el tancament de la

- Un cop resolta la sol-licitud es validara amb 'RMC la solucié proposada.
Només es donara per tancada una sol-licitud quan s’obtingui I'acceptacié per
part de 'RMC.

Quan aquest manteniment comporti la implementacié d’'una nova versié del software
existent, la contractista acompanyara a la mateixa la corresponent documentacio
explicativa dels canvis que s’incorporen, tant a nivell técnic com a nivell d’'usuari i les
corresponents actualitzacions.
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4.4, Formaci6
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També s’haura de lliurar tota aquella documentacié generada en relacié als
manteniments que es realitzin durant la vigéncia del contracte; la resolucio
d’incidéncies, entre elles la identificacié proactiva d’errors, entre d’altres.

La contractista impartira la formacié necessaria al personal tecnic municipal i a les
persones usuaries, en cada moment, respecte les evolucions dels moduls.

La formacié haura de tenir en compte els dos tipus de perfils existents: perfil teécnic i
perfil usuari de gestio.

4.5. Termini d’execucio del servei de manteniment, assisténcia i suport

El servei de manteniment, assisténcia i suport técnic inclos en el contracte i que es
prestara per a la resolucio d’incidencies en el funcionament de I'aplicacié, I'atencié a
les persones usuaries autoritzades, aixi com l'adaptacié continua a les novetats
técniques o legislatives que es puguin produir tindra una durada de tres anys.

Terminis de resposta i resolucio d’incidéncies:

- Incidencies de nivell lleu: Resposta en les 4 hores segients i resolucié abans
de les 24 hores de la seva comunicacio.

Incidéncies de nivell greu o molt greu: Resposta i resolucié en les 4 hores
seglients a la seva comunicacio.

Es considera incidencia de nivell lleu aquelles que entorpeixen el treball de les
persones usuaries sense provocar cap aturada. Les que impliquin elevat soroll,
pujades de temperatura, mal funcionament d’algun dispositiu 0 component,
perd que no provoquin la parada del sistema.

Es considera incidéncia de nivell greu o molt greu aquell error de funcionament
que inhabilita totalment el funcionament del servei provocant una parada total
del sistema, sense disposar d’alternativa.

5. MITJANS | LLOC DE REALITZACIO

La contractista haura de disposar d’un referent/contacte del servei de manteniment
amb un teléfon localitzable operatiu en I'horari de prestacié de servei especificat al
punt 4.2 i una adrega de correu electronic com a sistemes de contacte imprescindibles
per resoldre les incidéncies.

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

'ENS nivell mig.
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Per dur a terme el servei de suport remot, '’Ajuntament donara accés remot als

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

6. ESQUEMA NACIONAL DE SEGURETAT - ENS

Es requereix que el contractista disposi de la certificacié corresponent a 'acompliment
del disposat a 'Esquema Nacional de Seguretat en el seu nivell mig.

Addicionalment, totes les arquitectures, implementacions i desenvolupaments
realitzats en el marc del present Plec han de permetre donar compliment igualment a

El contractista haura d’aplicar les mesures de seguretat que 'Ajuntament indiqui en
cada moment i en tot cas les definides per les bones practiques de seguretat de la
informacié per garantir la confidencialitat, integritat, disponibilitat i tracabilitat de la
informacié i les dades personals.

El contractista, actuant directament o indirectament sota la seva responsabilitat, no
podra realitzar cap accié que comprometi els sistemes d’informacié i comunicacions de
I’Ajuntament durant I'execucio del projecte.

El contractista prestara els seus serveis guardant estrictament les mesures de
seguretat necessaries, amb la finalitat d’evitar la pérdua d’informacio, aixi com danys,
pérdua o deteriorament dels dispositius, programes i bases de dades utilitzades
propietat de I'Ajuntament.

El contractista haura de col-laborar en tot alld que precisi 'Ajuntament pel cas que es
requereixi realitzar auditories de seguretat per empreses externes.

7. CONFIDENCIALITAT | PROTECCIO DE DADES DE CARACTER
PERSONAL

Qualsevol informacié confidencial revelada per I'Ajuntament de Sant Joan Despi a
'adjudicataria durant la vigéncia del contracte es mantindra amb caracter estrictament
confidencial pel receptor, comprometent-se a utilitzar-la Gnicament per la finalitat per la
qual li va ser revelada, excepte imperatiu legal.

L’adjudicataria es compromet a guardar la maxima reserva i secret sobre la informacié
classificada com a confidencial.

Es considerara informacié confidencial qualsevol dada a la que [I'adjudicataria
accedeixi en virtut del contracte de serveis a prestar per part de I'empresa
especialment la informacio i dades propies de I'Ajuntament de Sant Joan Despi als
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quals hagi accedit o accedeixi durant I'execucio. Queden exceptuats de I'anterior
concepte les dades que siguin publiques.

L’obligacié de confidencialitat recollida al contracte tindra caracter indefinit, mantenint-
se en vigor amb posterioritat a la seva finalitzacid, per qualsevol causa, de la relacié
contractual entre les parts.

L’adjudicataria sera responsable de que el seu personal, col-laboradors i en general,
totes les persones que tinguin accés a la informacid confidencial i als fitxers de
I'Ajuntament de Sant Joan Despi, respectin la confidencialitat de la informacio, aixi
com les obligacions relatives al tractament automatitzat de dades de caracter personal.
Per tant I'adjudicataria realitzara quantes adverténcies i subscriura tants documents
com siguin necessaris amb aquestes persones amb la finalitat d’assegurar el
compliment de tals obligacions.

Atés que per executar els serveis objectes d’aquest contracte I'adjudicataria ha de
poder accedir a les dades que tracta 'Ajuntament de Sant Joan Despi, s’haura de
formalitzar un encarrec de tractament en els termes de I'article 28.3 del RGPD.

Sant Joan Despi, a la data de signatura electronica

El Cap del departament de Sistemes d’'Informacio

Miguel Ramirez Jiménez

Cami del Mig, 9
Tel. 93 480 60 00 — Fax 93 480 60 55
08970 Sant Joan Despi

©
2
j=
S
=
o
2
[}
=1
o}
(7]
©
©
=
[}
S
3
(5]
<}
=
o
©
8
]
]
=4
2
3
©
=
<
Q.
£
S
O
<
£
2
IS
2
=4
2
B
(53
Qo
[}
<
[}
£
3
Q
<}
]
9}
o
o
R
<
2
3
T
o
Q
Q
o
<
=4
=1
1%
R4
=
=4
[}
£
3
(5]
<}
S
7]
4}
3
=3
<

)
°
5
>
@
%]
ks}
JS)
©
)
]
]
o
®
2
c
[S
5]
2
¢
E]
@
@
=
=
@
4]
k<]
<
]
S
=
=
]
w
@
r]
B
B
s
IS
<
¢
>3
@
a
=
@
=
£
5
@
4
[a]
<
]
o
S
2
=
]
%]
)
S
=
[=
@
£
8
S
3
<
)
°

I
o
K}
<
O
=%
@
o
Ko}
2]
X
o
a
Qo
@
o
3
o
2
(%)
@
2
=
5]
>

AJUNTAMENT DE SANT JOAN DESPI




