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m Ajuntament de
.. Torroella de Montgri

Entitat: Ajuntament de Torroella de Montgr? Expedient: E118.11-1/2022
Interessat: érea: Comunicaci- i Participaci-
ciutadana
Adre-a: Plec de2022/18
clausules:

PLEC DE PRESCRIPCIONS TCCNIQUES QUE HA DE REGIR LA LICITACIE DE
SUBMINISTRAMENT DEUNA APLICACIE APP-CIUTADANA INFORMATIVA, APP-
GESTIE PORTA A PORTA DE RESIDUS COMERCIALS | DOMCSTICS | APP-GESTI&
DEINCIDCNCIES INTERNA | EXTERNA, | EL SEU MANTENIMENT

CLEUSULES

1.- OBJECTE DEL CONTRACTE

LEobjecte dfaquest contracte ®s disposar dfuna aplicaci- informtica en format APP
ciutadana que disposi de 3 m_duls, compatible com a m2nim per a sistemes operatius 10S i
Android, que pugui connectar mitjan-ant les diferents plataformes i tecnologies com tel fons
m _ bils, tauletes inteltligents i ordinadors personals.
Els tres m_duls que ha de contenir s-n:

- M_dul App - Ciutadana informativa

- M,_dul App -PaP (Porta a Porta) de gesti- de residus comercials i dom  stics

- M,_dul App - Gestor dEtincid ncies intern i extern

Cap de la Unitat de Comunicaci¢ - 30/03/2022

Roser Ayats i Torré
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2. DEFINICIC | CARATERISTIQUES ESPECIFIQUES DE CADA MdDUL
2.1. CARACTER(SQUES ESPECIFIQUES DEL MdDUL APP CIUTADANA INFORMATIVA

Liaplicaci- m_bil disposar” diuna espai dedicat a la informaci- municipal, on principalment
sthi posaran els seg¢ents continguts:
e Noticies i informaci- destacada (Aquesta informaci- es sincronitzar™ directament
mitjan-ant rss de la web municipal www.torroella-estartit.cat)
e Agenda diactivitats (Aquesta informaci- es sincronitzar ™ directament mitjan-ant rss
de la web diagenda: www.agendatorroella.com)
e Informaci- de tel fons diinter s
e Informaci- sobre equipaments municipals
¢ Informaci- sobre esdeveniments i festes, amb banners especials.
e Informaci- sobre “‘rees municipals i serveis
e Informaci- tur?stica del municipi
e Informaci- diinter s
e Servei diavisos municipal amb incid ncies a la via pY%blica o dialtre 2ndole.
Notificacions push.
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e Informaci- sobre les diferents xarxes socials municipals

Aquesta informaci- stha de poder gestionar des diun gestor de continguts de manera
senzilla i molt intuptiva i totalment aut,_ noma.

Cadascun diaquests apartats, els anomenarem llic ncies. Liapp ciutadana ha de disposar
com a m2nim de 25 llic ncies disponibles.

El projecte ha de permetre la creaci- diuna comunitat diaplicacions m_bils que siguin
integrables liaplicaci- de ciutat. En aquest sentit, en cas que liAjuntament de Torroella de
Montgr? vulgui crear una aplicaci- per un esdeveniment o fira important del municipi, aquesta
stha de poder integrar a liaplicaci- mare, mitjan-ant una nova llic ncia, de les 25 llic ncies
disponibles.

En aquest sentit, el projecte disposar™ diun total de 25 llic ncies per tal de liAjuntament de
Torroella de Montgr? pugui utilitzar si es requereix, per esdeveniments del municipi.

2.2. CARACTRISTIQUES ESPECIFIQUES TCCNIQUES DEL MdDUL APP GESTIE DEL
PaP RESIDUS COMERCIALS | DOMCSTICS

LEaplicaci- APP del M_dul Gesti- del Pap de residus comercials i dom™ stics, ha de complir
m2nim amb les seg¢ ents caracter?stiques:

1. Ha de diferenciar entre dos tipus deusuaris: comercials i dom™ stics.

2. Per fer %s dtaquest m_dul els usuaris han de tenir el perfil dEusuari ciutad™ registrat i
han dEestar identificats.

- En cas de comer-os sthan dtidentificar amb les dades m2nimes de: Nom comercial,
NIF/CIF, adre-a, tel fon i/o correu electr_nic. La identificaci- ha de permetre saber
qui soltlicita un servei, o qui informa dfuna incid ncia en el servei de recollida PaP
comercial.

- En cas de dom stics o domiciliaris sthan dtidentificar amb les dades m2nimes de:
Nom i cognom, DNI , domicili, tel fon i/o correu electr_nic. La identificaci- ha de
permetre saber qui soltlicita un servei, o qui informa dtuna incid ncia en el servei de
recollida PaP dom stic

3. En el cas dtusuaris comercials, ha de contenir les seg¢ents interf2ccies:
e A nivell deusuaris/ ries:
a. Ha de proporcionar informaci- general del servei Pap comercial: Calendari
Pap comercial amb indicaci- del model de recollida i calendari anual
personalitzat amb indicaci- de les freq¢ ncies de cada fracci-: FORM,
envasos, vidre, paper- cartr- i resta;
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b. Informaci- general de: Residus i dfaltres serveis com recollida PaP oli

vegetal.

Informaci- del sistema de les taxes fiscals.

Avisos personalitzats.

Informaci- de campanyes de comunicaci- sobre residus a comer-os.

Ha de permetre gestionar peticions de serveis sota demanda, concretament la

recollida Pap dFoli vegetal comercial, trastos vells, i residu vegetal, etc.

g. Ha de permetre Itenviament dtavisos dfincid ncies del servei de la recollida
Pap comercial.

h. Ha de permetre la comunicaci- bidireccional: obtenci- de dades de
participaci- en la recollida Pap amb indicaci- del n¥iamero de recollides de
serveis sota demanda; n¥%mero dEincid ncies generades i resposta de
resoluci-, comunicaci- amb el servei.

i. Ha de permetre en un futur la gesti- i control deentrada dtusuaris comercials
de la deixalleria i dades de participaci- en la deixalleria.

~®oo0

4. En el cas deusuaris dom™ stics o domiciliaris, ha de contenir les seg¢ents interfcies:
e A nivell dtusuaris/ ries:
a. Ha de poder proporcionar informaci-, en un futur, del servei Pap dom stic.
b. Informaci- general de: Residus i altres serveis com recollida PaP oli vegetal,

PaP Voluminosos, PaP residu vegetal, etc.

Informaci- del sistema de les taxes fiscals.

Avisos personalitzats.

Informaci- de campanyes de comunicaci- sobre residus a dom stics

Ha de permetre gestionar peticions de serveis sota demanda, concretament la

recollida PaP dfoli vegetal dom™ stic, PaP voluminosos i PaP residus vegetals,

etc.

g. Ha de permetre la comunicaci- bidireccional: obtenci- de dades de
participaci- en la recollida PaP amb indicaci- del n¥mero de recollides de
serveis sota demanda com a m2nim.

h. Ha de permetre en un futur la gesti- i control dfentrada dEusuaris dom™ stics
de la deixalleria i dades de participaci- en la deixalleria per poder aplicar
futures bonificacions.

~ 0 a0

De la gesti-_interna de IEAjuntament de Torroella de Montgr
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Des de IEAjuntament de Torroella de Montgr? stha de poder obtenir i filtrar les dades a nivell

de:

Consulta de participaci- per usuari comercial i dom' stic dels serveis sota demanda.
Avisos dfincid ncies pr_pies del PaP Comercial i PaP dom stic, dels residu recollits
en aquesta modalitat.

Obtenci- de dades i obtenci- dtinformes amb gr fiques sobre les incid ncies i
participaci- de les recollida PaP i usuaris de la deixalleria.

Stha de poder filtrar la informaci- per Usuari comercial i Usuari dom™ stic, per tipus
de residus PaP recollit, per tipus dfincid ncia, etc.

Els informes sthan de poder descarregar en diferents formats: Excel, CSV, PDF,
Word.

2.3. CARACTERISTIQUES ESPEC(FIQUES TCCNIQUES DEL MdDUL APP GESTOR
DEINCIDCNCIES INTERNES | EXTERNES

LEaplicaci- APP de gestor diincid ncies internes i externes, ha de complir m2nim amb les

segsen
1.

De Ited

ts caracterzstiques:

Ha de tenir doble funci-: %s intern i ¥%is extern o p%blic. La plataforma ha de permetre
IE%s intern de gesti- dEincid ncies pr_pies de liAjuntament i li%s extern o p¥blic fent
extensiva la participaci- ciutadana.

La gesti- de les incid ncies internes pr_pies de la gesti- de IEAjuntament sthan de
poder crear o registrar per diferents canals: panell de control, app o el web, en funci-
dels permisos i tipus dE usuari.

La plataforma ha dEtoferir un portal web on reportin les incid ncies via web, dtuna
manera fcil, rpida i segura. A m®s ha de poder oferir una eina dtintegraci- amb
altres webs i/o serveis externs.

itor dEincid_ncies internes i externes:

La plataforma ha de disposar dtun editor dtincid ncies a mode de formulari que contingui
com a m2nim els seg¢ents camps:

Numero de la incid ncia i data: tant el n¥“mero de la incid ncia com la data
skassignen autom’‘ticament i de forma correlativa a mida que es generen.

N¥“mero deexpedient: ®s el n¥mero que se li assigna en cas necessari dtobrir un
expedient, per a la seva resoluci-. (aquesta dada sfassignar” internament, en cas
que sigui necessari)
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Estat de la incid ncia: ha de permetre assignar un estat a la incid ncia a trav®s
dtun desplegable. Totes les incid ncies quan entrin tindran Itestat de pendent o en
espera de manera autom tica.

Categoria o “‘rea de treball: ®s la categoria on stagrupen les incid ncies amb igual
tipologia. Ha de permetre assignar-ho a trav®s dtun desplegable, un cop hagin estat
creades les diferents categories o “rees de treball de IEAjuntament de Torroella de
Montgr2. No hi haur™™ IZmit alhora de crear categories i/o tipologies.

Subcategories: ®s el tipus dfincid ncia que stassocia a una categoria o “‘rea de
treball. Ha de permetre seleccionar-se a trav®s dtun desplegable, un cop hagin estat
creades les diferents categories.

Canal deentrada: s-n els mitjans des dton entren les incid ncies. Hauran de ser via
APP i via web.

Assignaci- de la incid ncia: ha de permetre ser assignada a una persona que
stescollir~ dtun desplegable pr~viament creat. Ha de permetre poder ser assignat a
m®s dtuna persona, en aquells casos en que la incid ncia afecti a dos categories o
“rees de treball per a la seva resoluci-.

Fotografies: ha de permetre adjuntar fotografies de la incid ncia, sense limitaci-.
Les fotografies sthan de poder descarregar i imprimir.

Documents adjunts: ha de permetre adjuntar documents adjunts amb format word
i/o pdf.

Ubicaci- de la incid ncia: ha dthaver un mapa on permeti visualitzar el lloc de la
incid ncia. Totes les incid ncies de fora del terme municipal no han dientrar en el
sistema.

Adre-a de la incid ncia: ha de permetre introduir ltadre-a de la incid ncia per tenir
major precisi-.

Notes internes: ha de disposar dtun espai on es puguin redactar anotacions,
comentaris, etc.

Notes p¥bliques: ha de disposar dtun espai on es pugui enregistrar anotacions,
comentaris, suggeriments que podr llegir IEusuari enregistrat que hagi informat de la
incid ncia.

Zona de respostes rpides: ha de disposar dtun desplegable que permeti fer
respostes r"pides pr-viament creades i que les rebi IEusuari.

Coses gen riques: totes les incid ncies sthan de poder imprimir com un formulari
que reculli tota la informaci-, sthan de poder guardar, arxivar i eliminar.
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Del visor i panell de control dEincid_ncies:
La plataforma ha de tenir un visor i panell de control dtincid ncies que permeti a

IEAjuntament de Torroella de Montgr, veure les incid ncies segons els diferents perfils
creats i categories i “‘rees assignades, el seu estat (resoltes, en espera, pendents,
tancades...) marcades en diferents colors per facilitar la identificaci- r"pida, el nuamero de la
incid ncia, el n%mero dtexpedient assignat si escau, categoria, tipologia, canal dtentrada,
notes internes, etc.

La plataforma ha de poder crear mapes de temperatura que permeti veure la distribuci- de
les incid ncies segons tipologies i categories m2nim.

Des del visor i panell de control dtincid ncies stha de poder filtrar les incid ncies com a
m2nim per: estat, categoria, canal dkentrada, tipologia i persona assignada.

Les incid ncies resoltes o que no tenen m®s resoluci- de gesti-, sthan de poder arxivar o
reobrir en cas necessari.

Dels informes i les dades gr “figues:

La plataforma ha de permetre a IEAjuntament de Torroella de Montgr2, obtenir resums i
informes de les incid ncies reportades. Ha de permetre obtenir resums de les incid ncies
fitrades per data dfentrada amb indicaci- de IFantiguitat, per Ifestat, les tipologies i
categories i canals deentrada i crear gr-fics amb la mateix informaci- filtrada. Els informes
sthan de poder descarregar en diferents formats: CSV/Excel i/o PDF.

Els mapes de temperatura que permeti veure la distribuci- de les incid ncies segons
tipologies i categories m2nim, sthan de poder descarregar tamb@.

3. - DEFINICIC | CARACTERISTIQUES GENERALS DE LIAPLICACIC

3.1.- MULTIPLATAFORMA
Ltaplicaci- App per a m,_bils, ordinadors i tauletes inteltligents ha de ser multiplataforma,
accessible com a m2nim des de dispositius 10S i Android, o dealtres dEvis com?a.

3.2. IDIOMA
LEaplicaci- m_bil tindr'” com a idioma preestablert el catal™".

3.3. ALTRES FUNCIONS DE LEAPP

Notificacions Push: la plataforma ha de contenir la funci- de notificacions push, de manera
que ha de permetre informar del canvi dtestat de les incid ncies, comunicar avisos a la
ciutadania a nivell informatiu, etc.
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Autonomia en administrar la plataforma: la plataforma ha de permetre a IEAjuntament de
Torroella de Montgr? la suficient autonomia com per adaptar la APP a les seves pr, pies
necessitats, mentre dura el contracte. Com a m2nim ha de tenir autonomia en:

- Canals dtentrada de la incid ncia

- Determinaci- de la tipologia dtincid ncies

- Assignaci- de categories i subcategories a una incid ncia.

- Creaci- i definici- deusuaris amb els permisos corresponents.

- Acc®s a estadstiques i gr-fiques.

- Altres que stespecifiquen amb m®s detall en altres articles del present plec de

clusules t cniques.

Plantilles en format HTML deagrayment: la plataforma ha de permetre personalitzar els
formats de plantilles de comunicaci- cap als usuaris com a mail deagrayment i/o mail de
suggeriment, que stenviar "~ als usuaris que hagin enviat una incid ncia o suggeriment.
Tamb® ha de permetre crear i seleccionar respostes r'pides preestablerts a les diferents
tipologies dEincid ncies que es repeteixen.

3.4. PERFILS | GESTIC DELS USUARIS

LEaplicaci- m_bil ha de permetre gestionar usuaris, com a m2nim de 3 rols diferents:
- Usuari ciutad” no registrat
- Usuari ciutad™” registrat
- Usuari intern de gesti-

Usuari ciutad™ no registrat: ®s aquell usuari que pot fer %s de IEaplicaci-, en el m_dul de
consulta dtinformaci- general, informaci- dtactivitats, noticies, agenda, etc, aix? com al
gestor diincid ncies.

LEusuari no registrat podr~ consumir la informaci-, i fer arribar incid ncies, per_ no podr”
interactuar amb liAjuntament per soltlicitar serveis de gesti- de residus comercials i
dom stics.

Pel m_dul diincid ncies caldr™ que el ciutad™" faciliti les seg¢ents dades obligat, ries: Nom i
cognoms, adre-a electr_nicai tel fon.

Usuari ciutad” registrat: £s imprescindible donar-se dfalta per poder accedir al m_dul
APP- PaP de gesti- de residus comercials i dom stics.

LEusuari ha de registrar-se com a m2nim amb els seg¢ents camps obligatoris: nom i
cognoms i/o nom comercial, DNI, correu electr_nic, adre-a i tel fon. LEusuari que es registri
rebr” un usuari i una contrasenya i haur” dtacceptar entrar a la base de dades ciutadana
municipal.
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La plataforma ha de disposar dteines per guiar als usuaris sobre It%s de IEAPP aix?2 com
informaci- per a registrar-se.

Usuari intern de gesti-: s-n aquells usuaris vinculats directament amb IEAjuntament.
LEaplicaci- ha de tenir un gestor dEusuaris interns que permeti atorgar diferents rols, com a
m2nim: usuari administrador amb control total, usuari t cnic i usuari convidat.

Dels usuaris interns de gesti-:

0 Usuari administrador: Itusuari administrador ®s qui t® el control total i per tant ®s el
responsable de la plataforma. Ha de poder configurar i administrar la resta de comptes
dels usuaris de gesti- interna, eliminar-les o canviar les seves caractersstiques, aix?
com permetre els diferents permisos. Nom®s |tusuari administrador pot crear nous
usuaris administradors amb control total.

o] Usuari t cnic: Iltusuari t cnic ha de tenir acc®s a poder modificar i actualitzar la
informaci-. Ha de poder adaptar els continguts en funci- de les necessitats i per tant
ha de poder gestionar els canals dtentrada de la incid ncia, establir les tipologies
dtincid ncies aix? com les categories i subcategories assignables a una incid ncia, ha
de poder tenir acc®s a estadstiques i gr ‘fiques i poder generar informes. Ha de poder
gestionar les incid ncies que li siguin assignades per la seva tipologia, crear noves
incid ncies, canviar el seu estat, arxivar-les, etc. Ha de poder editar i enviar respostes
des del gestor dEincid ncies i/o gestor del PaP de residus.

0 Usuari convidat: Itusuari convidat ha de poder veure les incid ncies i generar
informes, per, no pot gestionar ni canviar Itestat de les incid ncies. Ha de tenir nom®s
acc®s de lectura.

S-n usuaris interns de gesti-, amb diferents rols, els ¢ 'rrecs polics, t cnics, policia local,
personal Administratiu i les empreses concession ries que treballen per a Itadministraci-
local i aquells altres que consideri [EAjuntament.

3.5. IMATGE | COLORS CORPORATIUS

LEaplicaci- ha de mantenir tota ella una mateixa aparen-a. En aquest sentit lfempresa
adjudicat ria tindr~ en compte el manual diimatge corporativa de IEAjuntament de Torroella
de Montgr? per tal de mantenir ltaparen-a global del producte final.

La plataforma ha de permetre canviar els colors segons necessitats i diacord a la imatge
corporativa de IEAjuntament de Torroella de Montgrz.

LEAjuntament de Torroella de Montgr?, haur™ de validar pr viament la plantilla lliurada per
liadjudicatari, en quant al tipus de botons, la seva distribuci- en Itespai, els logos, els colors,
les fonts de les lletres, etc.
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4. MANTENIMENT | ACTUALITZACIONS
Es contracta tamb® el manteniment i les actualitzacions anuals, per garantir un correcte
funcionament de IEAPP, durant la vida del contracte.
El servei de manteniment ha dEincloure les evolucions i millores de software i les millores
funcionals que stimplementin durant el contracte.
Es consideren actuacions de servei de mantenimentincl_s en el preu:
- Actuacions correctives: resoluci- dtincid ncies t cniques
- Actuacions preventives: controls destinats a reduir la probabilitat de falles del sistema
i la degradaci- dialguna de les prestacions del sistema.
- Actuacions evolutives: millores t cniques per adaptar-ho als nous dispositius,
actualitzacions i noves versions, dels entorns Android, 10S, PC.. que sorgeixin
durant aquest contracte.

Tamb® inclouran els canvis que siguin necessaris implementar al software per complir les
normatives legals durant la vig ncia del contracte.

El suport i manteniment es prestar” per ltempresa adjudicat ria com a m2nim els dies
laborals i dintre de IEhorari compr~s entre els 8:00 a les 15:00 h.

LEempresa adjudicat ria inclour” un servei dtatenci- al client telef, nic o a trav®s de correu
electr_nic per avisar de les possibles incid ncies, consultes i/o dubtes.. El suport ha
dEincloure:

1. Assist ncia hot-line per resoldre dubtes: LEempresa adjudicat ‘ria es comprometr™ a
donar suport a IEAjuntament de Torroella de Montgr? per gestionar IEaplicaci-,
resoldre dubtes i consultes de funcionament del sistema, amb un temps de resposta
inferior a 48 hores.

2. Eltemps de resposta davant avaries Molt Greus, no podran ser superior a 4 hores, i
el temps de resoluci- dfaquests no podran ser superiors a les 12 hores.

3. El temps de resposta davant avaries Greus, no podran ser superior a 8 hores, i el
temps de resoluci- deaquests no podran ser superior a les 24 hores.

4. El temps de resposta davant avaries Lleus, no podran ser superiors a 12 hores, i el
temps de resoluci- deaquest no podr ser superior a les 48 hores.

5. OBLIGACIONS DE LEEMPRESA ADJUDICATERIA
5.1. Comprom?s de funcionament
Service Level Agreement (SLAES): LEempresa adjudicat’’ria ha de garantir el correcte

funcionament del sistema ( aplicaci- i portal de gesti-) de forma continuada 24 hores 365
dies, i per tant la disponibilitat en la xarxa del servei del 99 %.
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5.2.C_pies de seguretat
LEempresa adjudicat ria ha de garantir les c pies de seguretat de tota la base de dades
cada 24 hores, i disposar dtun sistema avan-at de recuperaci- de dades.

5.3. Protecci- de dades de car cter personal

La plataforma ha de permetre el registre de les persones i a la seva gesti- segons
compliment de la LOPDDG. LEtempresa adjudicat ria cal que implementi les mesures
necess ries per al compliment deaquesta normativa LOPDDG. De manera que quan un
usuari accepta It%s de IEaplicaci- tamb® se li informi que accepta que les seves dades siguin
incorporades a un sistema de tractament de dades.

Totes les dades recopilades per IEaplicaci-, ja siguin obtingudes pel gestor dEtincid ncies
com pel gestor PaP de residus comercials i dom stics, com per les enquestes o aquelles
recollides per estadstiques globals seran de propietat de IEAjuntament de Torroella de
Montgr2. Per aquest motiu, les dades hauran dtestar disponibles pels gestors de
[EAjuntament en tot moment. Ltaplicaci- ha de permetre extreure les dades filtrades en
format CSV o equivalents, que permeti una explotaci- professional.

LEempre"sa adjudicat ria guardar” confidencialitat sobre la informaci- que li sigui facilitada
des de [EAjuntament per a IEexecuci- del contracte o que per la seva pr_ pia naturalesa hagi
de ser tractada com a tal.

En el cas que la prestaci- dels serveis suposi la necessitat dtaccedir a dades de car cter
personal, I[Eadjudicatari queda obligat al compliment de la normativa vigent sobre protecci-
de dades personals.

LEadjudicatari respondr’, per tant, de les infraccions en les quals pogu®s inc-rrer en el cas
que destini les dades personals a una altra finalitat, les comuniqui a un tercer, o en general,
les utilitzi de forma irregular, aix2 com quan no adopti les mesures corresponents per a
lliemmagatzemament i cust_dia. A aquest efecte, siobliga a indemnitzar Itajuntament, per
qualsevol dels danys i perjudicis que sofreixi directament, o per tota reclamaci-, acci- o
procediment que derivi deun incompliment o compliment defectu-s per part de Ifadjudicatari
del disposat tant en el contracte com el disposat en la normativa reguladora de la protecci-
de dades de carcter personal.

LEadjudicatari haur™ dtadoptar les mesures dtindole t cnica i organitzatives necess’ ries que
garanteixin la seguretat de les dades de car 'cter personal i evitin la seva alteraci-, p rdua,
tractament o acc®s no autoritzat, tenint en compte Itestat de la tecnologia, la naturalesa de
les dades emmagatzemades i els riscos a qu~ estan exposades, ja provinguin de Ifacci-
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humana o del mitj” f’sic o natural. A aguests efectes IEadjudicatari haur ™ dtaplicar els nivells
de seguretat que stestableixin a la normativa vigent.

Torroella de Montgr?, data de la firma digital

Cap de la Unitat de Comunicaci-
Roser Ayats i Torr -
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