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Plec de prescripcions tecniques que regiran el contracte de serveis per
I’assisténcia técnica integral a I'Administracio Electronica de I’Ajuntament del
Prat de Llobregat.

1. Objecte del contracte

La finalitat del servei és I'assisténcia técnica integral a I'administracié electronica. La prestacié del
servei consisteix en I'atencid, suport, resolucié d’incidéncies i consultes a tots els tercers (ciutadania,
empreses, autonoms i entitats) en I'Gs dels serveis d’administracié electronica publicats per
I’Ajuntament de les diferents plataformes electroniques publiques.

2. Termini de posta en marxa del servei

El servei, amb totes les seves funcionalitats, haura d’estar totalment operatiu en el termini de d’un
mes, comptat a partir de la formalitzacié del contracte.

3. Abast

El servei objecte del contracte té per objectiu oferir un suport i assisténcia integral a tots els tercers
que s’interrelacionen amb I’Ajuntament del Prat (ciutadania, entitats, empreses, autonoms, etc) a
través de les diferents plataformes electroniques, existents o futures, de I’Ajuntament.

El servei oferira en una mateixa trucada informacié sobre qualsevol tramit, campanya o gestid,
resoldra dubtes i consultes d’'Us de les plataformes electroniques municipals o d’altres
administracions, orientara i guiara en qualsevol aspecte, revisara i comprovara la documentacié
requerida, acompanyara la presentacid de qualsevol tramit fins que s’emeti el justificant
corresponent i facilitara una complerta assistencia técnica, que incloura la connexié remota a I'equip
del tercer en cas de ser necessari.

Les principals plataformes electroniques a les que el servei donara assisténcia son:
e Web municipal.

e Seu electronica.
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e Govern Obert (dades obertes, transparencia, participacio, rendicié de comptes).
e Plantaforma de gestio d’activiats esportives i de lleure (Deporwin).
e Altres (Moodle, NextCloud, etc).

Addicionalment, tot i no ser una plataforma propia de I’Ajuntament del Prat, també es donara servei
a les seglients plataformes:

e Plataforma del Departament de I'Ensenyament la Generalitat de Catalunya.
e Plataforma del Consell Comarcal del Baix Llobregat.

El suport es prestara en les mateixes condicions que la prestada als serveis propis de
I’Ajuntament, entre d’altres actuacions es gestionara el suport integral a la matriculacio
d’escoles bressol, primaria, infantil, secundaria, subvencions o beques menjador.

4. Requisits

En aquest apartat es detallen els requisits del servei, alguns d’aquests requisits hauran de ser
detallats per els licitadors dins d’'una memoria técnica.

4.1. Requisits basics

Els requisits descrits en aquest apartat son d’obligat compliment per I'execucié del servei i que no
sera necessari detallar en la memoria técnica son els seglients:

R-GEN-001. Canals d’atencid: el servei d’assisténcia es fara per canal telefonic, i addicionalment si
aixi ho desitja el tercer, per correu electronic i altres. L’Ajuntament fixara els nimeros d’atencid,
trucades locals, i les adreces de correu a utilitzar, ambdds canals seran proporcionats per
I’adjudicatari sense cap tipus de cost addicional ni per I’Ajuntament ni per al tercer.

R-GEN-002. Assisténcia integral a la gestio i tramitacid: el servei donara una assistencia integral en
la tramitacid, d’inici a fi, per totes les plataformes electroniques de I’Ajuntament, existents o futures.

R-GEN-003. Assisténcia técnica: el servei atendra qualsevol incidencia técnica o derivada de la falta
d’habit i/o coneixement del tercer per totes les plataformes electroniques de I’Ajuntament, existents
o futures.

R-GEN-004. Control d’auditoria: el servei haura de poder ser verificat i auditat, amb aquest objectiu
es gravaran totes les trucades d’acord a la legalitat vigent, i només s’hi podra accedir sota
autoritzacié expressa del autoritzats designats per I’Ajuntament. L’Ajuntament podra demanar accés
a qualsevol trucada dins de periode d’execucié del contracte. Totes les atencions hauran d’estar
numerades per la seva correcta i rapida identificacid (AtenciolD).

R-GEN-005. Assistéencia remota: el servei incloura , quan sigui necessari per la resolucié de la
incidéncia, una plataforma rapida i eficient de connexié remota al PC del tercer, sempre sota
autoritzacié expressa que haura de quedar recollida a la gravacio.

R-GEN-006. Horari del servei: I’horari de servei sera de 8.00 a 20:00 h de dilluns a divendres (per tots
els dies habils).

R-GEN-007. Indicadors i pla de qualitat de servei: ha de ser mesurable per el grau de satisfaccié de
les persones usuaries del servei, que haura de tindre un valor mig mensual major a 4 sobre 5 (o
proporcional segons lI'escala maxima que s’utilitzi), assegurant un temps d’espera mig mensual
inferior a 2 minuts.

R-GEN-008. Indicadors i pla de qualitat de servei: el sistema disposara d’'una APl que permeti
interactuar amb qualsevol taula/dada generada pel sistema. Caldra disposar de crides especifiques
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qgue simplifiquin I'obtencié de conjunts d’informacié estrategics, permeten acotar temporalment. Per
exemple: nombre de consultes, valoracid del servei, tem mig de resolucid, evolucié mensual del
nombre de consultes, evolucié mensual satisfaccid, evolucid mensual temps mig de resolucid,
distribucid atencions per categories, per franges horaries, per dia i hora, etc.

4.2. Requisits expertesa

Els requisits descrits en aquest apartat sén d’obligat compliment per I'execucié del servei, i hauran
de desenvolupar-se detalladament en una memoria técnica descriptiva, amb 'objectiu de mesurar el
grau d’expertesa dels licitadors. Els licitadors hauran de presentar la memoria técnica explicant
detalladament com desenvoluparan cadascun dels requisits d’expertesa descrits. Cada un d’aquests
requisits es valoraran amb la mateixa puntuacié de forma proporcional, la relacié de requisits i els
criteris de valoracié sén els seglients:

001. Informacié d’atencid: el servei oferira una atencié informativa i d’assessorament integral de
qualsevol tema, gestid o tramit administratiu a realitzar a través de les plataformes electroniques de
I’Ajuntament o d’altres Administracions Publiques que faci servir I’Ajuntament, existents o futures.

Es valoraran d’acord als seglients items que han d’estar detallats especificament a la memoria:
e El model de transferencia de coneixement bidireccional Ajuntament <—> Adjudicatari.
e Flux de relacid de adjudicatari amb els diferents tercers.

e Protocol i eines de seguiment per les incidéncies de segon nivell que hagin de ser derivats a
I’Ajuntament.

e Relacié de portals i entitats Publiques amb les que es preveu relacié, exposant limits, riscos i
protocols de gestio.

e Exposicié detallada del sistema d’informacié que contindra totes les dades obtingudes i
gestionades per 'adjudicatari, plantejament per la seva creacié inicial i metodologia per la
seva actualitzacid i millora continua.

002. Recursos personals i materials: relacid de recursos personals i materials destinats al servei.
Es valoraran d’acord als segilients items que han d’estar detallats especificament a la memoria:

e Relacié de recursos personals destinats al servei, respectant els minims establerts en aquest
document, i tenint en compte que aquests recursos sempre hauran de ser els necessaris per
garantir en tot moment un nivell optim de servei, complint els criteris de qualitat de servei
(inclos el de satisfaccio de les persones usuaries).

e Relacié detallada dels recursos materials, concretament: eines i programari informatic,
centraleta de comunicacions, eines d’atencié d’assisténcia telematica.

003. Control de qualitat del servei: el servei incloura un sistema de recollida del grau de satisfaccié
de cada atencid, sota I'administracid i control de I’Ajuntament.

Es valoraran d’acord als seglients items que han d’estar detallats especificament a la memoria:

e Que el sistema es basi en un esquema senzill i comprensible, enumerant quins conceptes cal
mesurar, com els identifica, quines dades recull i com les tracta.

e Que disposi d’una estetica intuitiva i neta.

e Que sigui facilment utilitzable, agil i que I'operativitat del sistema sigui optima per I'execucio
de les tasques a realitzar.
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004. Pla de gestid i contingencia de puntes de servei (overflows): el servei mai haura de perdre
trucades, caldra definir un pla que permeti recollir i gestionar totes les necessitats del servei en
moments punta sense perdre una trucada, també les que es rebin fora de |’"horari del servei.

Es valoraran d’acord als seglients items que han d’estar detallats especificament a la memoria:
e Model i protocol d’actuacié en situacions d’overflow.
e Modeliprotocol d’actuacié per la gestid de les trucades rebudes fora de I’horari de servei.

005. Informes de seguiment i millora: es generaran informes mensuals de la prestacié del servei que
donin informacié detallada del conjunt de valors rellevants del servei, mensuals i de seguiment
evolutiu. Sera important poder disposar de panells de control visuals per verificar i controlar el
funcionament del servei en temps real.

Es valoraran d’acord als seglients items que han d’estar detallats especificament a la memoria:
e Els conjunt d’'informes proposats, tant informatius com de seguiment, i en concret:
o Lainformaciéila seva utilitat real.
o Laclaredati concrecié de resum.
e El panell de control (dashboard) dels principals indicadors de qualitat, i en concret:
o Que el sistema es basi en un esquema senzill i comprensible.
o Que disposi d’una estética intuitiva i neta.

o Que sigui facilment utilitzable, agil i que I'operativitat del sistema sigui optima per
I’execucio de les tasques a realitzar.

006. Govern Obert i rendicié de comptes: es facilitara un sistema que permeti publicar la informacio
i indicadors del servei als portals de Govern Obert.

Es valoraran d’acord als seglients items que han d’estar detallats especificament a la memoria:
e Elsistemai protocol tecnologic proposat per accedir a la informacid del servei.
e El periode d’actualitzacio i posa a disposicid de la informacio.
e El detall i abast de la informacid a la que es tindra accés.

Idioma de prestacid del servei: es fara com a minim en catala, castella, anglés o francés, sempre
segons preferéncia del ciutada.

Es valoraran d’acord als seglients items que han d’estar detallats especificament a la memoria:

e Proposta de prestacié del servei en d’altres idiomes, detallant a la proposta els idiomes, el
compromis de disponibilitat i els criteris de qualitat de servei.

008. Innovacio i proactivitat del servei: la innovacid i la proactivitat del servei sén pilars fonamentals
per garantir un servei eficient, agil i adaptat a les necessitats actuals i futures. En un entorn digital en
evolucid constant, aquestes qualitats no només permeten optimitzar processos i reduir costos, sind
també anticipar-se als desafiaments, oferint solucions que milloren |'experiencia ciutadana, alhora
que enforteixen la confianga en l'administracié publica. Apostar per propostes innovadores i
proactives és invertir en un servei que no sols compleix, sind que supera expectatives, impulsant la
transformacio digital de manera sostenible i efectiva.

Es valoraran d’acord als seglients items que han d’estar detallats especificament a la memoria:

e Especificar elements innovadors del servei fent Us intensiu de les noves tecnologies.
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Proposta de possibles accions proactives a realitzar amb el servei ofert, sense que suposin un
cost addicional per I’Ajuntament. Exposant els casos d’Us, la seva motivacié i importancia.

Proposta per gestionar la posta en explotacid dels serveis proactius: planificacio,
metodologia, eines, valoracié (ciutadania, entitats i empreses) i retiment de comptes (retorn
i mesurament del impacte de I'actuacid).

4.3. Requisits experiéncia i seguretat

L'equip del projecte estara format per personal de I'empresa adjudicataria i per personal designat
per I’Ajuntament del Prat de Llobregat. L’adjudicatari assignara els segiients perfils:

Direccié del projecte: sera la persona encarregada de coordinar-se amb I’Ajuntament i
responsable de I'execucié del projecte i gestid del seu equip.

Es necessaria experiéncia minima d‘un any demostrable en el servei descrit en
d’altres Administracions Publiques. També sera necessari acreditar formacié en
Administracié Electronica del sector public.

Persones gestores especialistes: seran les persones encarregades de I'execucid operativa
del servei. L'empresa adjudicataria assignara com a minim 3 persones gestores referents al
projecte.

Es necessaria experiéncia minima d’un any demostrable en el servei descrit en
d’altres Administracions Publiques. També sera necessari acreditar formacié en
Administracid Electronica del sector public

Qualsevol canvi en la composicié de I'equip de treball haura de ser comunicada a I’Ajuntament,

indicant el perfil dels nous integrants de I'’equip. Sera competéncia de I’Ajuntament donar per valida

la proposta de canvi.

4.4, Requisits juridics

La solucié proposada haura d'estar adaptada a la normativa vigent en matéria d'administracid
electronica i, particularment, a:

Llei 10/2001, de 13 de juliol, d'arxius i documents, modificada per la Llei 20/2015, de 29 de
juliol.

Reial Decret 3/2010, de 8 de gener, i actualitzacions, pel qual es regula I'Esquema Nacional
de Seguretat (ENS) en I'ambit de I'Administracié Electronica

Reial Decret 4/2010, de 8 de gener, pel qual s'aprova I'Esquema Nacional d'Interoperabilitat
(ENI), incloent-hi les actualitzacions.

Llei 29/2010, de 3 d'agost, de I'is dels mitjans electronics en el sector public de Catalunya
Llei 19/2014, de 29 de desembre, de transparéncia, accés a la informacié publica i bon
govern

Llei 39/2015, d'1 d'octubre, de procediment administratiu comu de les Administracions
Pabliques.

Llei 40/2015, d'1 d'octubre, de régim juridic del sector public.

Reglament (UE) 2016/679 del Parlament Europeu i del consell de 27 d’abril de 2016 relatiu a
la proteccio de les persones fisiques en el que respecte al tractament de dades personals i a
la lliure circulacié d’aquestes dades i pel qual es deroga la Directiva 95/46/CE (Reglament
general de proteccid de dades).

Llei organica 3/2018, del 5 de desembre, de Proteccié de Dades i Garantia dels Drets Digitals
(LOPDGDD).
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e Reial decret 1112/2018, de 7 de setembre, sobre accessibilitat dels llocs web i aplicacions per
a dispositius mobils del sector public.

e Reial Decret 203/2021, de 30 de marg, pel qual s’aprova el Reglament d’actuacid i
funcionament del sector public per mitjans electronics.

5. Qualitat de servei

5.1. Acords de Nivell de Servei (SLA)
S'estableixen els seglients Acords de Nivell de Servei (SLA) minims:

e Valor indicador de qualitat del servei: mesurara per cada atencid la satisfaccié amb valors de
0 a 5. La mitja del conjunt d’atencions de cada mes haura de ser superior a 4 en valor mig.
e Valor indicador temps d’espera: en valor mig mensual no podra superar els 2 minuts.

Per efectuar tasques de manteniment programat I'empresa haura de contactar amb el departament
de la corporacié municipal de Tecnologia amb la finalitat d'habilitar el mecanisme més convenient en
cada cas, per a dur a terme les tasques requerides, aixi com consensuar la finestra de manteniment
més idonia. Les esmentades finestres de manteniment es trobaran, en general, fora de l'interval de
8:00 a 20:00 hores, excepte circumstancies excepcionals aixi valorades.

L'empresa haura d'establir al menys un procediment per a la comunicacié d’incidéncies al seu Centre
de Servei a I'Usuari, que podra ser per via telefonica, correu electronic, o a través d'un portal web.

Caldra que I'adjudicatari designi un responsable técnic del sistema de manteniment integral i
resolucid d'incidéncies amb l'objectiu de fer el seguiment de les incidéncies que es reportin indicant
el seu nom, carrec, telefon de contacte, i e-mail.

Aixi mateix s'hauran d'atendre consultes sobre operatoria i I'explotacid de les aplicacions, ja sigui per
via telefonica, via telematica o assisténcia presencial, pels aspectes tant de tipus conceptual como de
tipus informatic.

5.2. Penalitzacions per incompliment dels SLA

S’aplicara una penalitzaci6 % del total de facturacié del mes on s’hagi produit I'incompliment.
Donada la criticitat del servei superar 3 incompliments dels SLA suposara una falta greu i la rescissio
del contracte.

Valor indicador de qualitat del servei (ha de ser >=4 sobre un maxim de 5)

Incompliments SLA critiques (en un mes) % penalitzacio facturacié d’'un mes
De >=3,5a<4,0 20%

De >=3,0a<3,5 40%

De >=2,5a<3,0 70%

De >=2,0a<2,5 80%

De >=1,5a<2,0 90%

<1 100%

Valor indicador temps d’espera (ha de ser <=2 minuts)

Incompliments SLA critiques (en un mes) % penalitzacio facturacié d’'un mes
De >2 a<3 10%
De>=3a<4 20%
De >=4 a <5 30%
De >=5a <6 40%
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De >=6 a <7 50%
De >=7 a <8 60%
De >=8a <9 70%
De >=9a<10 80%
De >=10a<15 90%
>15 100%

5.3. Confidencialitat de la informacio

L’empresa adjudicataria queda expressament obligada a mantenir absoluta confidencialitat i reserva
sobre qualsevol dada que pogués conéixer amb ocasié del compliment del contracte, especialment
les de caracter personal, que no podra copia o utilitzar amb una finalitat diferent que la que té com
objecte el present contracte, ni tampoc cedir a altres ni tan sols a efectes de conservacio.

L’empresa adjudicataria es comprometra a la no difusié de cap tipus de codi d’accés o qualsevol altre
tipus d’informacié que pugui facilitar I'entrada als sistemes de I’Ajuntament, aixi com no fer Us
incorrecte dels permisos i privilegis que es concedeixin al seu personal per I'execucié d’aquest
contracte.

L'empresa adjudicataria sera la responsable de la seguretat del servei, mantenint el sistema
actualitzat i degudament administrat per evitat qualsevol tipus d’amenaces o atacs per elements
externs o interns.

L'empresa adjudicataria es fara responsable dels perjudicis que se li puguin ocasionar a I’Ajuntament
o a qualsevol tercer degut a I'incompliment de qualsevol de les condicions esmentades.

Durant la fase d’implantacié i manteniment I'adjudicatari, i 'empresa o empreses subcontractades,
tindran la consideracié d’encarregats del tractament i hauran de donar compliment a tota la
legislacié aplicable, i especialment a les seglients disposicions:

e Esquema Nacional de Seguretat (ENS) Reial Decret 3/2010, de 8 de gener.
e Llei organica 3/2018, del 5 de desembre, de Proteccié de Dades i Garantia dels Drets Digitals
(LOPDGDD).

6. Metodologia i documentacio
L'Ajuntament del Prat de Llobregat podra proposar canvis o adaptacions en la metodologia o
documentacié a utilitzar en el projecte si les necessitats del mateix o de I'entorn aixi ho requereixen.
7. Lloc
Les reunions i entrevistes necessaries per al desenvolupament del projecte es realitzaran en les
dependencies de I’Ajuntament del Prat de Llobregat.
8. Propietat de les dades

Les dades tractades amb aquest contracte sén propietat exclusiva de I’Ajuntament del Prat de
Llobregat.

El Prat de Llobregat
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