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Ajuntament
d'Olesa de Montserrat

PLEC DE PRESCRIPCIONS TECNIQUES PER A LA
CONTRACTACIO DEL SERVEI DE LLICENCIA D’US |
MANTENIMENT DE LA PLATAFORMA DE FIDELITZACIO DE
CLIENTS

Exp. 2024/000264

1. OBJECTIU DEL CONTRACTE:

L’objectiu general del servei és I'establiment de les condicions que han de regir el servei de
manteniment i gesti6 de la plataforma de fidelitzaci6 de clients i garantir la informacio i
dinamitzacié dels comergos d'Olesa de Montserrat reforgant els eixos comercials actuals,
incentivar les compres, fomentant la digitalitzaci6 comercial i fent del comer¢ un comerg més
competitiu, entre altres.

2. DESCRIPCIO DEL SERVEI:

El servei consisteix en la gestio i manteniment de la plataforma de fidelitzacié i comunicacio

Moneder d'Olesa de Montserrat per tal que els comergos puguin seguir executant les diferents

de I'Ajuntament d'Olesa de Montserrat (https://bpm.olesademontserrat.cat/OAC/ValidarDoc.jsp?idioma=ca). Utilitzi el "Codi per a la

Aquest document és una copia auténtica del document electronic original. Comprovi l'autenticitat del document a la Seu Electronica
validacié" que apareix a la capgalera.

AJUNTAMENT D'OLESA DE MONTSERRAT

funcionalitats que la plataforma ofereix, en concret:

SOLUCIONS

FUNCIONALITATS

comunicacié

Fidelitzacié i

La plataforma s’ha de poder configurar amb diferents models de fidelitzacié en funcié de la

conveniencia.

Els clients reben gratificacions en forma d’euros d’associaci6 que poden utilitzar-se en

gualsevol comerg del municipi

- Els clients reben gratificacions en forma d’euros de comer¢ que poden utilitzar en el mateix

comerg que els ha lliurat

- Els clients reben punts que només poden bescanviar per premis o sortejos de I'associacio o

del comerg

- Els clients reben gratificacions en forma d’euros de comerg que poden utilitzar en el pagament

de 'aparcament public.

Mix entre els anteriors.

La plataforma ha de permetre als comergos identificar als seus clients i gratificar-los en pocs

segons. La plataforma ha d’estar adaptada per a funcionar des de PC i des de Tablet

La plataforma ha de permetre identificar els clients amb una targeta de fidelitzacié: nom, dni,
telefon o APP (en aquest darrer cas, el comerg només ha de realitzar un clic per a identificar el

I | www.olesademontserrat.cat
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client).

La plataforma ha de permetre la creacié de targetes regals que es puguin utilitzar en qualsevol

comerg

La plataforma ha de permetre el registre de clients, cerca i llistat de clients. O la plataforma ha

de permetre llistar moviments o estadistiques.

La plataforma ha de permetre als comercos publicar promocions i actualitzar-se la fitxa de

comerg de 'APP.

La plataforma ha de permetre enviar missatges i newslletters a tots els clients d’'un comerg o

d’'una associacio de comerciants.

Les associacions de comerciants i ajuntament disposaran d’una intranet per a donar d’alta els
comergos, registre de clients, realitzar sortejos, consultar estadistiques i moviments, llistar i

descarregar clients, enviar newslatters...

Els clients han de disposar d’'una intranet on consultar el seu saldo i moviments realitzats o la
plataforma ha d’estar programada mitjangant una API que li permeti connectar facilment amb

altres aplicacions de tercers o de I'ajuntament.

Accessos a xarxes socials.

La solucié permet decidir quina informaci6 es mostra i com es mostra

CRM: Les entitats gestores i els comercos poden gestionar tota la informaci6 dels seus clients.

La plataforma permet enviar els missatges de correu electronic, SMS o notificacions, a un perfil
0 segment de clients.

Missatges automatics en arribar a un saldo determinat, en fer una compra, en descarregar-se

un bo de descompte

Regeneracié de contrasenya (per mail i SMS opcional) entre moltes altres opcions

Enviament d’'SMS personalitzables.

Llicéncia i

manteniment

Contracte de 70 llicéncies de la plataforma de fidelitzaci6 per a comergos de la poblacio i

associacions de comerciants.

Manteniment app gratuita personalitzada amb imatge del municipi

La app ha de permetre: registrar clients, permetre als clients registrats consultar el saldo
acumult en cada comerg, els moviment sque I'han generat i 'opcié de traspassar el saldo, llistar
els comergos que gratifiquin, mostrant-los sobre un mapa i mostrar una fitxa per a cada un,
mostrar el llistat de les promocions que publiquin els comercos o associacions de comerciants
des de la intranet de la plataforma, mostrar les noticies que publiquin les

associacions/ajuntament des de la intranet de la plataforma, la app ha de permetre I'enviament
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de notificacions PUSH enviades per les associacions de comerciants

Altres

Suport per mail i teléfon a la persona responsable o dinamitzadora i assessorament sobre les

possibilitats que ofereix la plataforma.
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L’aplicatiu web utilitzat pels administradors del sistema haura de permetre portar tota
I'administracid i gestié diaria de I'aplicacio, aixi com veure en temps real les transaccions que
ocorren. L’administrador del sistema sera 'empresa contractista del servei.

El panell d'administracié de I'aplicacié mobil mantindra els botons minims segients:
* Codi QR per identificar-se a I'establiment
* Consulta de saldo

* Establiments i Mercat Municipal

* Mapa

* Entitats

* Promocions

* Premsa local

* Informacio

* Agenda

* Accedir

3. SERVEIS D’US

3.1. Allotjament

Tota la infraestructura del programari i les bases de dades necessaries ha d'estar allotjada per
I'adjudicatari en servidors de la seva propietat o subcontractats per ell.

Allotjament per al gestor de la APP

L’administrador disposara d’una zona privada des de la que podra fer la gestié de tots els moduls
de l'aplicacio.

3.2 Accés web.

La utilitzacié de I'aplicacié ha de fer-se per mitja de navegador web. L'adjudicatari ha de garantir
que l'aplicacio sigui totalment operativa amb les versions de navegadors web més recents (Mozilla
Firefox, Google Chrome, Edge,..). En cas d'alguna incompatibilitat, I'adjudicatari haura de garantir

que com a minim l'aplicacié sigui totalment operativa en almenys dos d'aquests navegadors o el

que pugui ser d'us comu si durant la vigéncia del contracte hi ha canvis al respecte.

I ) I | | www.olesademontserrat.cat
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L'accés web ha de seguir les normatives de seguretat establertes que siguin vigents en cada
moment.

3.3 Disponibilitat.

En cas que sigui necessaria alguna interrupcié del servei, aquesta haura de justificar-se, avisar-se
i estar conformada pel responsable del contracte per part de I'Ajuntament, amb una antelacio

minima de dos dies laborables.

En cas que laplicaci6 no estigui operativa per alguna incidéncia imprevista imputable a
I'adjudicatari, aquesta incidéncia sera causa de penalitzacié d'acord al que s'especifica en el Plec

de Clausules Administratives particulars del contracte.

3.4 Laténcia mitjana de resposta.

En tractar-se d'un servei web allotjat externament, es fixa la laténcia mitjana de resposta en 500
mil-lisegons (0,5 segons), considerada com el nombre de mil-lisegons que l'aplicaci6é triga en
respondre de mitjana després de cada clic de l'usuari, canvi de pagina web o actualitzaci6 de la

mateixa en processos interactius.

En cas que aquesta lateéncia mitjana es superi de forma reiterada i no quedi esmenada en el
termini maxim de 15 dies, provocant una degradacié del servei i un greuge per els usuaris de
'aplicacid, i sempre que es demostri que aquesta degradacio del servei és imputable a
l'adjudicatari, sera causa de penalitzacié, d'acord al que s'especifica en el Plec de Clausules
Administratives Particulars del contracte.

3.5 Copia de seguretat.

L'adjudicatari haura de realitzar una copia de seguretat de les dades emmagatzemades a

I'aplicacié amb una periodicitat diaria.
3.6 Assisténcia técnica.

L'adjudicatari oferira assisténcia técnica de forma remota per mitja de correu electronic o teléfon,
per atendre les consultes o incidéncies que es puguin produir, sempre a través de la persona

dinamitzadora o referent.
3.7 Actualitzaci6 de versions.

L’aplicacié que I'adjudicatari posi a disposicié de I'Ajuntament s’actualitzara a la darrera versio que

estigui per ell provada i disponible per al seu Us.
4. SERVEIS DE MANTENIMENT

El servei de manteniment consistira en la resolucié d’incidencies que es detectin en I'is de

I'aplicacié o bé consultes sobre el funcionament de la mateixa.

Es distingeix tres tipus de servei de manteniment:

I | www.olesademontserrat.cat
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- Perfectiu: accions dutes a terme per millorar la qualitat interna dels sistemes en qualsevol dels
seus aspectes: reestructuracié del codi, definicié més clara del sistema i optimitzacié del rendiment
i eficiéncia.

- Adaptatiu: modificacions que afecten els entorns en que el sistema opera, per exemple, canvis de
configuracié del magquinari, programari de base, gestors de base de dades, comunicacions, etc.

- Correctiu: canvis necessaris per corregir errors del producte de programari.

Els serveis s'efectuaran d'acord a les condicions seglents:

4.1 Centre de suport i Canals de comunicaci6.

L'adjudicatari ha de posar a disposicio de I'Ajuntament canals de comunicacié amb aquest, com a

minim un correu electronic i un telefon per incidéencies critiques i/o urgents. De forma opcional
I'adjudicatari haura de disposar d'una web de suport a aquests serveis, en la que es puguin

registrar i fer un seguiment de les incidencies.
4.2 Horari d'atencié.

L'horari d’atencié per part de l'adjudicatari de les comunicacions iniciades per personal de
I'Ajuntament ha de ser de 09:00 a 18:00, de dilluns a dijous i divendres de 9:00 a 13 hores,

excepte festius.
4.3 Classificacio de les incidéncies.

Tindra la consideracié d’incidéncia qualsevol situacié que impedeixi el normal funcionament del

programari imputable especificament al mateix.
També es considerara incidéncia una consulta de suport sobre el funcionament del programari.

Les incidéncies es classificaran per part de I'Ajuntament de la segiient manera segons el seu

impacte:

» Critica — EI sistema no funciona o una de les seves funcionalitats basiques no funciona, de

forma que afecta a més del 65% dels usuaris/aries.

» Greu — El sistema o una de les seves funcionalitats té una anomalia important perd6 No impedeix

I'operativa normal.

» Normal — El sistema o alguna de les seves funcionalitats tenen una incidéncia que no és critica

ni greu o bé es fa una consulta sobre el seu Us.
4.4 Acords de Nivell de Servei.
Els nivells de servei vindran determinats per aquests tres parametres:

» Temps de resposta — Es el temps transcorregut entre que es comunica la incidéncia al Centre
de Suport i fins el moment en que un técnic de l'adjudicatari es posa en contacte amb el

responsable funcional o técnic de I'Ajuntament.

I | www.olesademontserrat.cat
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solucié.

seguents:

resolucio:

» Temps de diagnostic — Es el temps transcorregut entre que es comunica la incidéncia al Centre
de Suport fins que el tecnic qualificat de I'adjudicatari fa un diagnostic del problema i proposa una

» Temps de resolucié — Es el temps transcorregut entre que es comunica la incidéncia al Centre

de Suport i fins que la incidéncia es considera tancada i resolta per I'Ajuntament.
El comput d'aquestes hores es fara dins de I'horari d’atencié indicat en la clausula 5.2.

El temps maxims de servei corresponents a la classificacid i temps indicats abans han de ser els

Tipus d’incidéncia Temps maxim de resposta Temps maxim de diagnostic Temps maxim de

TIPUS DINCIDENCIA | TEMPS MAXIM DE | TEMPS MAXIM DE | TEMPS MAXIM
RESPOSTA DIAGNOSTIC DE RESOLUCIO
Critica 1 hora 4 hores 8 hores
Greu 2 hores 8 hores 22 hores
Normal 4 hores 10 hores 40 hores

4.5 Registre, Control i Analisi de les incidéencies.

I'Ajuntament, tan del seu estat de resolucio, com les historiques ja resoltes.

5. PROPIETAT | GESTIO DE LES DADES

5.1 Propietat i confidencialitat de les dades.

contracte, i es compromet a la seva confidencialitat.

gestionades i emmagatzemades.
A tal fi s’establira un protocol per donar d'alta o de baixa els usuaris.

5.2 Recuperacié de les dades.

estandard conegut.
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Totes les incidéncies es registraran i recolliran de manera que siguin consultables per part de

El registre de incidéncies es podra exportar en Excel per al seu tractament fora de la plataforma.

Les dades emmagatzemades en I'aplicacié sén propietat de I'Ajuntament d’Olesa de Montserrat.

L'adjudicatari disposa d’'accés a les dades per tal de donar els serveis subjectes a aquest

Nomes els usuaris autoritzats per I'Ajuntament podran tenir accés al programari i les dades en ell

L'adjudicatari, durant la vigencia del contracte, haura d'entregar a sol-licitud de I'Ajuntament, i en el

termini maxim de 15 dies, les dades i els documents emmagatzemats a I'aplicacio, en un format

| www.olesademontserrat.cat
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L'adjudicatari també haura de facilitar les dades en cas que el contracte es resolgui per alguna de
les parts, no es prorrogui o finalitzi. En aquest cas es fara una entrega de prova dos mesos abans
que finalitzi el contracte, i una entrega final amb les dades actualitzades fins el darrer dia de

vigéncia del contracte, en un termini maxim d'una setmana posterior a aquest dia.
6. OBLIGACIONS DE L’ADJUDICATARI:
Son obligacions de 'adjudicatari:

e Complir amb les disposicions vigents en mateéria fiscal, administrativa, laboral i de seguretat i
higiene en el treball. L’ajuntament podra requerir, en qualsevol moment, I'acreditaciéo d’aquest
compliment. Aixi mateix, totes les llicencies i autoritzacions administratives necessaries per a

I'exercici de la seva activitat hauran d’estar en vigor.

e Contractar, pel seu compte, les assegurances necessaries per I'exercici de la seva activitat.

e Garantir la continuitat i regularitat del servei sense periodes d’interrupcié per motiu de baixes,

vacances o similars.

e Aportar tot el personal necessari i suficient per a la realitzacié de I'objecte del contracte, amb
plena responsabilitat per oferir una execucié a plena satisfaccié de la corporacié municipal.

Respecte al personal:

- Tot el personal que executi les prestacions dependra Unicament de I'adjudicatari a tots els
efectes, sense que entre aquell o aquest i 'Ajuntament existeixi cap vincle de dependéencia

funcionarial ni laboral.
- L’Adjudicatari haura de cobrir les baixes i/o abséncies de personal des del primer dia.

- L’adjudicatari designara una persona responsable per a la bona marxa dels treballs i el

comportament del personal, fent d’enllag amb els corresponents serveis municipals.

7. REGLES ESPECIALS RESPECTE DEL PERSONAL DE L’EMPRESA CONTRACTISTA

1. Correspon exclusivament a 'empresa contractista la seleccié del personal que, acreditant els
requisits de titulaci6 i experiéncia exigits en els plecs, formara part de I'equip de treball adscrit a
I'execucio del contracte, sense perjudici de la verificacié per part de I'’Administracié del compliment

d’aquells requisits.
L’empresa contractista procurara que existeixi estabilitat en I'equip de treball, i que les variacions

en la seva composicié siguin puntuals i obeeixin a raons justificades, en ordre a no alterar el bon

funcionament del servei, informant en tot moment a I’Administracio.
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2. En relacio amb els treballadors destinats a I'execucioé d’aquest contracte, 'empresa contractista
assumeix I'obligacio d’exercir de manera real, efectiva i continua, el poder de direccid inherent a tot
empresari. En particular, assumira la negociacié i el pagament dels salaris, la concessi6 de
permisos, llicéncies i vacacions, les substitucions dels treballadors en els casos de baixa o
abséncia, les obligacions legals en matéria de Seguretat Social, inclos 'abonament de cotitzacions
i el pagament de prestacions, quan procedeixi, les obligacions legals en materia de prevenci6 de
riscos laborals, I'exercici de la potestat disciplinaria, aixi com quants drets i obligacions es deriven

de la relacié contractual entre empleat i ocupador.

3. L'empresa contractista vetllara especialment perqué els treballadors adscrits a I'execucié del

contracte desenvolupin la seva activitat sense extralimitar-se en les funcions desempenyorades

respecte de I'activitat delimitada en els plecs com a objecte del contracte.

4. L'empresa contractista estara obligada a executar el contracte en les seves propies
dependéncies o instal-lacions, llevat que, excepcionalment, sigui autoritzada a prestar els seus
serveis en les dependéncies administratives. En aquest cas, el personal de 'empresa contractista
ocupara espais de treball diferenciats del que ocupin els empleats publics. Correspon també a
'empresa contractista vetllar pel compliment d’aquesta obligacié. En I'expedient haura de fer-se
constar motivadament la necessitat que, per a I'execucié del contracte, els serveis es prestin en

les dependéncies administratives.

5. LU’empresa contractista haura de designar, al menys, un coordinador técnic o responsable

integrat en la seva propia plantilla, que tindra entre les seves obligacions les segients:

e Actuar com a interlocutor de I'empresa contractista davant '’Administracié, canalitzant, d’'una
banda, la comunicacié entre aquella i el personal integrant de I'equip de treball adscrit al
contracte i, d'una altra banda, de I’Administracio, en tot el relatiu a les questions derivades de

I'execucio del contracte.

o Distribuir el treball entre el personal encarregat de I'execucié del contracte, i impartir a aquests
treballadors les ordres i instruccions de treball que siguin necessaries en relacié6 amb la

prestacio del servei contractat.

8.- CONFIDENCIALITAT DE LES DADES

L’adjudicatari haura de guardar reserva respecte de les dades o antecedents que no siguin publics

o notoris i que estiguin relacionats amb I'objecte del contracte.
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En aquest sentit, haura de mantenir la confidencialitat de les dades personals a que tingui accés o
hagi elaborat per raé de I'execucié del contracte, i a tal efecte adoptara les mesures de tipus técnic
i organitzatiu necessaries per tal de garantir la seguretat i evitar l'alteraci, pérdua, tractament o

accés no autoritzat.

L’empresa adjudicataria, i el personal al seu servei, podra utilitzar les dades dels casos per a
finalitats estadistiques i per a I'elaboracié dels informes i de les memories, perd haura de
mantenint sempre I'anonimat de les parts, reservant qualsevol dada del conflicte que pugui servir

per identificar-les.

La propietat de les bases de dades de caracter personal, procedents dels usuaris, pertany

exclusivament a I’Ajuntament d’Olesa de Montserrat, i no es podra cedir a cap organisme o entitat
sense l'autoritzacio expressa i escrita de I'Ajuntament, i el seu Us se subjectara a les prescripcions
de la Llei Organica nim. 15/1999, de 13 de desembre, de Proteccié6 de Dades de Caracter

Personal, i disposicions que la desenvolupen.

9.- ALTRES CONDICIONS

El contracte s’executara amb subjeccié a aquestes prescripcions técniques i amb I'establert en el
Plec de clausules administratives particulars, i d’acord amb les instruccions que, per a la seva

interpretacid, estableixi 'Ajuntament d'Olesa de Montserrat, mitjangant els seus representants.

L’empresa adjudicataria sera la responsable de la qualitat técnica dels treballs que desenvolupi i
de les prestacions o serveis realitzats i també de les consequéncies que es derivin per a
'administracid o per a tercers de les omissions, errors, métodes inadequats o conclusions

incorrectes en I'execucio del contracte.

El contracte s’atorga a risc i ventura de I'empresa adjudicataria, qui assumeix la responsabilitat

civil i les obligacions fiscals que se’n derivin del compliment o incompliment contractual.

L’empresa adjudicataria haura de complir, en relacié6 amb els seus treballadors, les mesures de
protecci6 i prevencié establertes a la normativa vigent, aixi com les obligacions en matéria de

formacio, vigilancia de la salut, auditoria o reglamentacié preventiva.

L’Ajuntament d’'Olesa de Montserrat podra fer les modificacions que aconselli l'interés public,
sense dret a cap reclamacié de I'empresa adjudicataria i sempre dins de les limitacions de la

legislacio vigent en materia de contractacié administrativa.
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