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I'adjudicatari.

cada servei:

GENEBFIR
v. 2021/11
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AJUNTAMENT DEL MASNOU

<l
Ajuntament del Masnou

PLECS DE CARACTERISTIQUES TECNIQUES PARTICULARS PER A LA
CONTRACTACIO D’UNA PLATAFORMA DE COMUNICACIO, INFORMACIO |
ATENCIO CIUTADANA MITJANGANT EL CANAL DE COMUNICACIO WHATSAPP
PER L’AJUNTAMENT DEL MASNOU

L’objecte del present plec és establir totes les condicions técniques i la determinacié dels
requisits pels que s’ha de regular I'adjudicacioé del contracte de servei d’'una plataforma de
informacié i atencié ciutadana mitjancant el canal de comunicacié
“WhatsApp” per I'Ajuntament del Masnou.

L’adjudicatari haura de disposar de tots el mitjans tecnoldgics necessaris per la prestacio
del servei, inclosa la instal-lacio, actualitzacié i manteniment de totes les aplicacions
necessaries per a oferir el servei sol-licitat. Tanmateix, el cost derivat del qualsevol
d’aquestes aplicacions necessaries per la prestacié del servei licitat sera assumit per

L’adjudicatari no podra subcontractar cap dels serveis d’actualitzacio, manteniment i
suport de la plataforma objecte del contracte.

Per tant, per I'objecte de la prestacid, constitueix un contracte de serveis, segons
I'establert a I'article 17 de la Llei 92017, de 8 de novembre, de Contractes del Sector
Public, en endavant LCSP.

AMBIT DEL CONTRACTE

Es requereix, per tant, una plataforma de comunicacié digital, aixi com els serveis
d’actualitzacié, manteniment i suport de tots els elements que constitueixen la plataforma,
garantint el correcte funcionament durant tot el periode de vigencia del contracte.

L’abast del contracte tindra com actuacions minimes les que es detallen a continuacio:

e Software i llicencies d’Us per a la plataforma que proporcioni un sistema de
comunicacio, informacié i atencié ciutadana mitjangant “WhatsApp”.

Manteniment, actualitzacio i suport.

Formacié.

Implantacié i posada en funcionament.

Documentacio.

La plataforma haura de crear dos canals diferenciats que han de funcionar
independentment. Les funcionalitats especifiques d’aquests canals estaran definides per
e Canal d’atencié6 i informacioé Ciutadana
e Canal d'informacio cultural
L’Ajuntament del Masnou podra demanar a les empreses licitadores que facin una

demostracié de les seves aplicacions per a comprovar el seu funcionament i 'adequacio
als requisits d’aquest plec de caracteristiques tecniques.
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CARACTERISTIQUES DE LA PLATAFORMA

A continuacié es detallen les caracteristiques técniques i funcionals que ha de tenir la
plataforma a contractar.

A la documentacioé a presentar es demana l'accés a una versio DEMO de la plataforma
online que permeti comprovar el compliment i adaptacié de la plataforma als requisits
exigits en els plec técnic. La no presentacié d’aquesta versi6 DEMO de la plataforma
suposara I'exclusié de l'oferta presentada.

La plataforma ha de disposar de diferents desenvolupaments com:

o Bot automatitzat hibrid que permeti tant generar una conversa digital intel-ligent en
temps real amb la ciutadania, com I'enviament i recepcié d’una resposta humana
per part d’'un técnic que resolgui la consulta en cas de ser necessari.

o El sistema ha de permetre classificar i ordenar totes les converses per grups en
diferents apartats, de manera que tota la feina pugui organitzar-se i gestionar-ser
per diferents persones.

e També ha de permetre mantenir una videoconferéncia individual amb un ciutada
que ho precisi, simultdaniament a [l'enviament i recepcié d’informacié per
WhatsApp, tot en una mateixa pantalla.

¢ Idiomes: el sistema ha d’oferir el servei de Chatbot en tres idiomes: catala, castella
i angles.

o Respostes freqlents: la plataforma ha de permetre tenir emmagatzemades i
afegir/modificar en temps real les respostes més comunes que s’envien a la
ciutadania.

e Amb l'objectiu d’arribar al major nombre de ciutadans en el menor temps, el
sistema ha de permetre donar-se d’alta mitjangant una URL senzilla i compartir el
canal a tots els contactes de I'agenda també mitjangant un enllag. Aixo permet
que es pugui per xarxes socials, correus electronics i, en general, per qualsevol
mitja digital.

e Geoposicionament predictiu: ha de permetre extreure les coordenades d'una
incidéncia comunicada per un ciutada.

e Resposta individual i personalitzada per un técnic municipal: la plataforma ha de
poder enviar de forma individualitzada informacié d’interés municipal gracies a la
bidireccionalitat que proporciona WhatsApp.

e Els procediments d’alta i baixa d'usuaris s’ha de realitzar de forma automatica
mitjiangant el bot conversacional, impossibilitant que es pugui realitzar
manualment.

e Ha de ser un servei completament online, no ha de requerir cap instal-lacié o
actualitzacio i transferir-se quan l'usuari canvii de teléfon.

e En matéria de seguretat, en utilitzar WhatsApp com a canal de comunicacio
s'eviten tota mena de virus i errors de programari. La plataforma s'ha d'adaptar al
Reglament General de Proteccié de Dades sol-licitant el consentiment exprés del
tractament de la informacio relativa al compte associat al ciutada i la informacio
personal. Aixi mateix, el sistema ha de comptar amb l'opcié de cancel-lacié del
servei i d'eliminacié de dades personals de forma automatica des del mateix bot
conversacional, aixi com una adrega de contacte on l'usuari pot exercir el dret a
conéixer
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Quadre de comandament

El sistema ha de disposar d’un quadre de comandament que permeti analitzar i gestionar
tota la informacié obtinguda per la presa de decisions. Aquest quadre de comandament
ha de tenir, com a minim, les caracteristiques seguents:

e Online i adaptatiu (responsive): No ha de ser necessaria la instal-laci6 de cap

aplicacio i el seu us ha de ser possible des d’un navegador web.

Ha de funcionar en qualsevol sistema operatiu (Android, Windows, 10S, Linux,...) i

ha de ser multidispositiu (PC, portatil, tauleta, mobil,...).

e Ha de permetre gestionar converses des de qualsevol lloc sense necessitat

d’estar sempre a la ubicacio des d’on s’obre la sessio.

e Ha de permetre l'accés de varis usuaris a la vegada i gestionar diverses

converses des de diferents dispositius.

¢ Mitjangant un mapa ha de permetre geoposicionar totes les converses que
requereixin d’'un posicionament.

e Des de quadre de comandament s’ha de permetre el bloqueig d’usuaris que facin
un us incorrecte del canal.

e Ha de permetre extreure informacié segmentada per tipus, estats, categories,
dates, etc. de totes les comunicacions enviades per la ciutadania. Aquests
informes s’ha de poder descarregar en format Excel i/lo CSV.

e Ha de disposar d'un modul d’insercié individual de text al propi bot de WhatsApp.

¢ Les modificacions, actualitzacions o canvis que es puguin realitzar una vegada
posat en funcionament la plataforma han de realitzar-se en ‘temps real’, es a dir,
ha de ser transparent al ciutada i no ha de requerir una aturada en la prestacio6 del
servei.

e La plataforma ha de permetre la programacié denviament de missatges

informatius que s’enviaran a tots els usuaris donats d’alta a la plataforma. Les

alertes ha de tenir les caracteristiques seguents:

v Possibilitat de programacio en el temps per a fer enviaments en diferit.

v" Possibilitat de segmentar-se per etiquetes, enviant només a aquelles persones
que ho han sol-licitat.

v Possibilitat de renunciar a aquesta opcid per part de la ciutadania.

v' Han de ser comunicacions individuals, sense la utilitzacié de grups ni llistes de
difusio.

MANTENIMENT, ACTUALITZACIO | SUPORT

L’adjudicatari ha de garantir durant tot el periode de vigéncia del contracte el correcte
funcionament del sistema, incorporant les actualitzacions i millores que es considerin
necessaries i, de manera obligatoria i en termini, aquelles que responguin a normatives
legals d’obligat compliment.

Els licitadors hauran de fer constar a les seves propostes, de forma explicita, les
condicions d’actualitzacié, manteniment i suport, amb especial referéncia als temps de
resposta davant d’incidéncies, problemes funcionals, etc.

Les modificacions i canvis que es realitzin han de ser transparents per a les persones
usuaries del sistema i no han de requerir I'aturada del servei.

Les comunicacions amb I'adjudicatari per a la resolucié d’incidéncies o altres qlestions
relacionades amb el manteniment i les actualitzacions ha de ser mitjancant atencio
telefonica o correu electronic.
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Serveis de manteniment

Els serveis minims a realitzar durant el periode del contracte han de ser:

Adaptacié als canvis legals (manteniment adaptatiu). Elaboracid de noves
versions de les aplicacions com a consequéncia de la modificacio dels programes
per adaptar-los a les exigéncies legals derivades de modificacions legislatives
durant la vigéncia del contracte.

Millores en les aplicacions (manteniment evolutiu). Elaboracié de noves versions i
modificacié de les aplicacions derivades pels suggeriments realitzats pels técnics
usuaris de les aplicacions durant la vigéncia del contracte.

Resolucié d’errors (manteniment correctiu). Correccié d’errors que impedeixin el
funcionament correcte de les aplicacions contractades.

Servei de notificacié d’incidéncies o errors. Les vies de comunicacié han de ser
correu electronic o teléfon. Una vegada rebuda la incidéncia haura de ser
confirmada la seva recepcié a l'usuari. L’horari d’atencio telefonica ha de ser de
dilluns a divendres de 8:30 a 14:30 hores, totes els dies laborables.

Serveis d’actualitzacio

El detall de l'abast i la planificacié del servei es concretaran a linici del projecte. Les
feines prévies que s’hauran de realitzar per a realitzar les actualitzacions de les
aplicacions objecte del contracte son les seglents:

Recollida de dades mitjangant sessions de consultoria per a la posada en comu
dels requeriments del projecte d’actualitzacio.

Configuracié i parametritzacio de les aplicacions configurades.

Formacié de totes les aplicacions que s’actualitzin o modifiquin, s’han de proposar
diferents sessions orientades als diferents perfils d'usuaris que utilitzaran el
sistema.

Durant la fase d’actualitzacié del sistema en produccié s’ha d’acompanyar als
usuaris en els primers dies d’utilitzacio del servei per a la resolucié de dubtes o
possibles incidéncies.

Servei d'informacio periodica per correu electronic que informi al client sobre:
Novetats i comunicacions

Noves versions

Canvis legals que estigui previst incorporar

Dates previstes de lliurament

O O O O

Serveis de suport

El servei de suport ofert, durant la durada del contracte, per 'empresa adjudicataria ha
d’incloure:

Servei d’atencio telefonica. Ha de permetre disposar de técnics especialistes per a
donar una resposta rapida i eficag sobre la operativa del producte amb un temps
de resposta maxim de 8 hores laborables.

Servei de teleassisténcia. Per al diagnostic i resolucié de problemes mitjangant un
sistema d’intervenci6 remota.

Servei de correu electronic. Via de comunicacié entre 'empresa adjudicataria i els
tecnics de I'’Ajuntament del Masnou per a la resolucié d’incidéncies o consultes
sobre I'operativa del producte.

Suport remot en la resolucié d’incidencies en les noves versions.
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IMPLANTACIO

SEGURETAT DE LES DADES D’USUARIS
El sistema ha de comptar amb una eina de gestio d'usuaris i accessos que permeti:

¢ Diferenciacio entre usuaris administradors del sistema i usuaris de I'aplicacio.

e Gestio d’'usuaris diferenciats per a les persones que accedeixen a 'aplicacio.

e Configuracié de la caducitat i complexitat minima de les contrasenyes dels
usuaris.

¢ Bloqueig dels usuaris per errors repetits en l'intent d’accedir a I'aplicacio amb la
possibilitat de reactivar I'usuari per part d’'un administrador del sistema.

o Registre d’'activitat per part dels usuaris.

o Registre d’accés dels usuaris a 'aplicacio.

e Encriptacié de les contrasenyes d’accés dels usuaris.

Les empreses participants hauran de contemplar a les seves propostes les activitats de
formacio, sobre la utilitzacio de la plataforma, que estan incloses en el preu de les seves

Aquest Pla de formacio haura d'abastar tots els aspectes del projecte i, dins de cadascun,
els diferents nivells de formaci6 segons els perfils. En concret, caldra contemplar, per a
I'ds correcte de I'aplicacio, les figures d'administrador i usuari.

Les formacions seran preferentment per video, hauran de ser completes i exhaustives, i
al pla de formacio s'explicitara, de forma detallada, el seguent:

Nombre, tipus i durada de cada activitat formativa.

Perfils tipus per a cada activitat formativa.

Lloc en qué aquesta formacié seria impartida.

Quanta informacio s'estimi d'interés per a la millor avaluaci6 del programa.

Pel que fa al calendari del programa de formacid, es considera necessari que sigui
impartida abans de la implantacio definitiva del sistema.

L’adjudicatari haura de tenir totalment implantada i en funcionament la plataforma en el
termini maxim d’'un mes des de la formalitzacio del contracte.

El procés d’implantacio de la plataforma es realitzara de forma coordinada, atenent als
criteris de parametritzacio i establint les funcionalitats d’acord amb les especificacions del
personal técnic de I'Ajuntament del Masnou.

La implantacié de la plataforma suposa la creacié de dos canals diferenciats:

e Canal d’atenci6 | informacié Ciutadana
e Canals d’informacio cultural

Aquests dos canals s’hauran de configurar independentment i tenint en compte els
requisits especifics de cada servei.

Les empreses hauran de presentar un pla detallat indicant les accions necessaries per a
la implantacié del projecte.
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CONTINGUT DE LES OFERTES

Les ofertes hauran de ser entenedores i auto-contingudes, no remetran a altra informacio
que la que propiament facilitin o aportin.

Les empreses presentaran una memoria amb la documentacio técnica seglent per a la
comprovacié del compliment i adaptacio de la plataforma als requisits exigits en el plec de
caracteristiques técniques:

Aspectes tecnologics de la implantacio.

Pla d’implantacio del projecte.

Proposta de calendari d’execucié del projecte.

Pla de formacio.

Manuals d’usuari i documentacio técnica informatica.
Informacio d’accés a una versié DEMO de la plataforma on line.
Qualsevol altra informacié que considerin d’interés.

DURADA DEL CONTRACTE

El contracte tindra una durada de 2 anys amb l'opcié de prorroga per dos anys mes
(2+1+1).

El contracte s’iniciara el dia 1 de juny de 2025 independentment que la data de
formalitzacié del contracte administratiu sigui anterior.

ESQUEMA NACIONAL DE SEGURETAT

Es indispensable que I'empresa que resulti adjudicataria disposi de la certificacié en
'ENS (Esquema Nacional de Seguretat) amb, com a minim, categoria mitja.

ORGANITZACIO | SEGUIMENT

El seguiment i control del desenvolupament del contracte requerira la coordinacioé entre
l'ajuntament i I'adjudicatari. Per part de I'Ajuntament del Masnou el responsable del
contracte és el cap de Sistemes d’'Informacié i Processos. L’adjudicatari designara un
gestor del contracte que sera el interlocutor unic amb I'Ajuntament del Masnou.

Es portaran a terme reunions peridodiques entre ambdues persones amb la periodicitat
que es determini o quan les situacions ho requereixin.

CONFIDENCIALITAT

Els licitadors podran presentar una declaracié de confidencialitat, designant que els
documents técnics i dades presentades son, al seu parer, constitutius de se considerats
confidencials. Sense perjudici de les obligacions en matéria de publicitat i informacié als
candidats i licitadors, les dades i documents concrets podran ser considerats de caracter
confidencial quan la difusié a terceres persones pugui afectar, entre d'altres, els secrets
técnics o comercials, els aspectes confidencials de les ofertes i qualsevol altres
informacions el contingut de les quals pugui ser utilitzat per falsejar la competéncia, ja
sigui en aquest procediment de licitacio o en altres de posteriors.

La declaracié de confidencialitat no pot afectar a la totalitat de la oferta. Si no s’aporta
aquesta declaracié, es considerara que cap document o dada posseeix caracter
confidencial.
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LiMIT D’US DE LA INFORMACIO CONTINGUDA EN AQUEST PLEC

La informacio continguda en aquest plec de caracteristiques técniques es proporciona a fi
i efecte que els possibles licitadors puguin formular les seves ofertes per a la present
licitacio. Aquesta informacio no pot ser utilitzada per altres finalitats.

CESSAMENT DE LA PRESTACIO DEL SERVEI
L’adjudicatari, en el moment del cessament de la prestacié del servei, estara obligat a

facilitar tota la informacié tant técnica com administrativa necessaria per a la realitzacié
del traspas del servei a un nou adjudicatari en un periode maxim de 4 setmanes.

El Masnou, a la data de la signatura electronica

Document signat electronicament

El cap de Sistemesd'Informacié i Processos
MANUEL DOMINGUEZ SUAREZ
21/02/2025
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