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Ajuntament de
Montcada i Reixac

Expedient: 20/2025/AG
Procediment: Expedient de contractacio de I'area gestora
Procedéncia: Atencié Ciutadana

PLEC DE PRESCRIPCIONS TECNIQUES PARTICULARS PER A LA
CONTRACTACIO DEL SERVElI DE CENTRALETA | D’ASSISTENCIA TECNICA
INTEGRAL A LA TRAMITACIO ELECTRONICA DE L’AJUNTAMENT DE
MONTCADA | REIXAC

1. INTRODUCCIO

Aquest plec presenta els termes i condicions per les quals es regira la prestacié del
servei de centraleta i assisténcia tecnica integral a la tramitacidé electronica de
I'Ajuntament de Montcada i Reixac.

2. OBJECTE DEL CONTRACTE

La finalitat d’aquest contracte és la implantacié del servei de centraleta i d’assisténcia
técnica integral a la tramitacio electronica de I’Ajuntament de Montcada i Reixac. La
prestacié del servei consisteix en I'atenciod, suport, resolucié d’incidéncies i consultes a
tots els tercers (ciutadania, empreses, autdbnoms i entitats) en I'iUs dels serveis
d’administracié electronica publicats per 'Ajuntament de les diferents plataformes
electroniques publiques.

El servei de centraleta es concreta en I'atencio telefonica de qualsevol trucada rebuda i
la seva derivacio al departament, servei o entitat externa segons les necessitats del
moment. Si en la trucada es detecta la necessitat d’ajuda a la tramitacié electronica,
aquesta trucada es deriva al servei d’assisténcia telefonica d’ajuda a la tramitacio
electronica, servei objecte també d’aquest contracte.

D’altra banda, el servei d’assisténcia técnica integral a la tramitacié electronica es
concreta en l'atencié, suport en la resolucié d’incidéncies i consultes a totes les
persones fisiques o juridiques en la utilitzacioé dels serveis d’administracié electronica
que ofereix I'Ajuntament de Montcada i Reixac en les diferents plataformes publiques a
la ciutadania.

En resum, aquest contracte suposa un impuls a la transformaci6 digital i a la innovacié
responsable tot garantint una millora directa a 'atencié ciutadana.
3. ABAST

El licitador oferira els serveis de servei de centraleta i d’assisténcia técnica integral a la
tramitacio electronica.

Assisténcia Telefonica Centraleta:

Atencié telefonica consistent a atendre les trucades de la ciutadania i derivar-les als
departaments, serveis o entitats/institucions externs segons les necessitats del
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moment. Si en la trucada es detecta la necessitat d’ajuda a la tramitacié electronica,
aquesta trucada es derivara al servei d’assisténcia telefonica d’ajuda a la tramitacio
electronica, servei objecte també d’aquest contracte. S’informa que el volum de
trucades rebudes mensualment per I’Ajuntament es de 4000. El servei s’ha d’oferir de
8h a 15h de dilluns a divendres.

Assisténcia a tramitacio electronica:

Amb l'increment de les necessitats, en termes d’administracié digital per part de
I’Ajuntament i de la propia ciutadania, s’esta fent palesa cada cop més la necessitat de
disposar d’'un seguit de mitjans que permetin integrar, de manera efectiva, la disposicio
de la tramitacié electronica al servei del ciutada, juntament amb un adequat servei
d’ajuda telefonica que permet oferir una assisténcia técnica global a la tramitacié
electronica. L’Ajuntament ha de poder permetre a la ciutadania poder relacionar-se
electronicament i de manera efectiva, i que la bretxa digital o la falta de coneixements
no suposin un obstacle a la ciutadania a I'hora de gaudir de les avantatges de la
relacio electronica amb I'administracio publica.

Per tot l'anterior, es demana un servei que tingui per objectiu oferir un suport i
assisténcia integral a tots els tercers que s’interrelacionen amb I'Ajuntament del Prat
(ciutadania, entitats, empreses, autdonoms, etc) a través de les diferents plataformes
electroniques, existents o futures, de I'Ajuntament. L'objectiu del servei és poder
atendre trucades on es donara informacio sobre qualsevol tramit, campanya o gestio,
resoldra dubtes i consultes d’Us de les plataformes electroniques municipals o d’altres
administracions, s’orientara i guiara en qualsevol aspecte, es revisara i comprovara la
documentacié requerida, s’acompanyara la presentaciéo de qualsevol tramit fins que
s’emeti el justificant corresponent i es facilitara una complerta assisténcia técnica, que
inclou la connexié remota a I'equip del tercer en cas de ser necessari. Es considera el
volum de 7000 assisténcies anuals com la quantitat optima del servei a adjudicar. El
servei d’assisténcia técnica integral a 'administracié electronica ha de ser de 8h a 16h.

Les principals plataformes electroniques a les que el servei donara assisténcia son:

X Web municipal.
& Seu electronica.
& Govern Obert (dades obertes, transparéncia, participacio, rendicié de comptes).

Agent virtual

D’altra banda, el consistori preveu l'adopcié d'un sistema basat en tecnologia
d’intel-ligéncia artificial, que actui com a agent virtual capa¢ d’interactuar amb la
ciutadania i donar suport actiu i intel-ligent a processos com la sol-licitud de tramits,
consulta d’expedients, descarrega de documents, etc. Aquesta opcié s’alinea amb
I'objecte del contracte orientat a oferir un servei multicanal de suport a la tramitacio
electronica administrativa, millorant la qualitat, eficiéncia i accessibilitat de la relacié
entre I'administracio i la ciutadania. L’agent virtual oferira el servei 24 hores al dia, 7
dies a la setmana, amb capacitat per adaptar el llenguatge a diferents nivells de
comprensio afavorint la inclusié linguistica i accessibilitat cognitiva. Igualment,
implementara interficies adaptades a persones amb discapacitat, d’acord amb el Reial
decret 1112/2018 sobre accessibilitat dels llocs web i aplicacions mobils del sector
public.

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.
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4.1. REQUISITS BASICS

Els requisits descrits en aquest apartat sén d’obligat compliment per I'execucié del
servei. Aquests requisits no seran necessaris que el licitador els descrigui a la
memoria. Els requisits son el seglents:

Canals d’atencié: el servei dassisténcia es fara per canal telefonic, i
addicionalment si aixi ho desitja el tercer, per correu electronic i altres.
L’Ajuntament fixara els numeros 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 'Ajuntament ni per al tercer. El servei de centraleta igualment
es fara per canal telefonic i 'atencié mitjangant agent virtual es fara via web.

Assisténcia integral a la gestio i tramitacio electronica: el servei donara una
assisténcia integral en la tramitacio, d’inici a fi, per totes les plataformes
electroniques de I'’Ajuntament, existents o futures.

Assisténcia del servei de centraleta: el servei atendra atendre totes les trucades
que es reben al consistori, fara la derivacié de la trucada quan sigui necessari i
comprovara que la unitat gestora municipal que ha d’atendre la trucada esta
disponible.

Assisténcia mitjancant assistent virtual: el servei s’oferira amb un sistema
d'atencié a la tramitacid electronica mitjangant un assistent virtual per a
I'assisténcia a la ciutadania amb capacitat de resposta automatitzada.

R Acreditacio: el licitador haura d’acreditar, abans de l'inici de la prestacio, la
viabilitat funcional i eficacia d’aquesta tecnologia mitjangant la posada en
disposici6 d’entorns similars ja en funcionament, amb referéncies
documentades dutes a terme a d’altres administracions o serveis publics,
incloent dades d’impacte quantificables com ara temps d’atencié, reduccié
d’incidéncies, us per part de la ciutadania. Caldra acreditar amb urls d’accés a
assistents virtuals en funcionament oberts a la ciutadania.

R Integracié multicanal i modalitats d’entrada: assistent virtual haura d’estar
operatiu pel canal webchat com a minim i funcionalitats avancades basades en
IA generativa, per a la resolucio assistida de consultes ciutadanes.

R Suport multi-idioma i deteccié automatica: el sistema haura de detectar
automaticament idioma utilitzat per l'usuari, tant en format text com audio, i
adaptar la conversa en temps real.

R Generacio i registre d’enquestes: Haura de generar automaticament
enquestes de satisfaccid post-servei i registrar-ne els resultats al sistema Bl del
servei.

& Requisits de la intellligéncia artificial (IA) model de Illenguatge i
arquitectura: el sistema haura d’emprar un model de llenguatge generatiu
auditable, amb arquitectura oberta i documentada, que permeti tragabilitat de
les respostes i registre d’auditories. També haura d’ésser assistit mitjangant
prompting, amb capacitat de modificar el comportament de I'agent mitjancant la
modificacié de prompts o instruccions especifiques, amb efectes immediats i
verificables. Finalment, I'agent ha d’estar basat en un sistema d’lA generativa
amb suport a modificacions de comportament mitjancant la técnica de
prompting guiat, de manera que sigui possible alterar-ne les respostes a través
de l'actualitzacio d’instruccions sense necessitat de re-entrenament del model
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base. Els canvis de comportament hauran de ser aplicables en temps real i
auditables.

& Auditories i transparéncia: el servei d’agent virtual ha de tenir capacitat
d’auditoria de converses, prompts, resultats i incidéncies, amb registre datat i
estructurat i tracabilitat davant incidéncies sobre les que puguin ser requerides
verificacions per part de I'ens contractant.

X Certificaci6 ENS: Els serveis associats als canals d’entrada,
emmagatzematge de dades, registre d’'inputs i outputs, hauran de disposar de
certificacio conforme a 'Esquema Nacional de Seguretat (ENS) en categoria
mitjana o superior.

% Integracio amb sistemes d’analisi i control Business Intelligence (Bl): Ha
d’integrar-se amb el sistema de business intelligence i associat al servei i on es
recullen les dades de la resta de canals. Aquest registre haura d’incloure
metadades de cada accid, i resultats d’enquestes, aixi com parametres que
permetin analitzar el seu rendiment de forma integrada amb els altres canals i
personalitzada per I'agent en el que sigui distintiu. Caldra que aquest registre,
inclogui les ocasions en qué l'agent virtual derivi cap al canal del servei
d’assisténcia telematica degut a la no resolucié de la consulta, bé per manca
d’'informacié o per I'especificitat de la consulta.

Control d’auditoria: el serveis 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’execucio
del contracte. Totes les atencions hauran d’estar numerades per la seva correcta i
rapida identificacié (AtenciolD).

Assisténcia remota: el licitador que presti 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.

Horari del serveis:

- El servei de centraleta sera de 8.00 a 15:00h de dilluns a divendres (per tots els
dies habils).

- El servei integral a la gestio i tramitacio electronica sera de 8.00 a 16:00h de
dilluns a divendres (per tots els dies habils)

- El servei amb agent virtual estara disponible 24h/dia per 7 dies a la setmana.

Idioma de prestacioé del servei: Es fara com a minim en catala, castella i anglés,
sempre segons preferéncia del ciutada.

Indicadors i pla de qualitat de serveis: el licitador haura d’oferir un sistema que
disposi d’'una API que permeti interactuar amb qualsevol taula/dada generada pel
sistema. Caldra disposar de crides especifiques que simplifiquin I'obtencié de
conjunts d’informacié estratégics, permeten acotar temporalment. Per exemple:
nombre de consultes, valoracié del servei, tem mig de resolucio, evolucié mensual
del nombre de consultes, evolucié mensual satisfaccio, evolucié6 mensual temps
mig de resolucid, distribucié atencions per categories, per franges horaries, per dia
i hora, etc.
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Coneixements técnics: Atés que el servei d’assisténcia a la tramitacio electronica
dirigit a la ciutadania s’ha de dur a terme per mitja de diverses plataformes
electroniques sera obligatori acreditar coneixements de:

- Les eines d’administracié electronica de I'empresa T-SYSTEMS que utilitza
'Ajuntament de Montcada i Reixac. L’acreditacié cal fer-la mitjangant certificats
expedits per entitats del sector public on el licitador hagi prestat serveis amb
eines de 'empresa abans citada o bé per la mateixa empresa.

- Les eines de '’Administracié Oberta de Catalunya (AOC) com ara e-Tauler, e-
Notum, e- Fact, PSCP, etc. L’acreditacié cal fer-la mitjangant certificats expedits
per entitats del sector public on el licitador hagi prestat serveis amb eines de
I’AOC o bé per mitja de certificats de formacié/coneixement de les eines d’AOC.

4.2. REQUISITS D’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 l'objectiu de mesurar el grau d’expertesa dels licitadors. Els
licitadors hauran de presentar la memoria técnica explicant detalladament com
desenvolupen 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 valoracio son els seguents:

4.2.1. Informacié d’atencio: el servei oferira una atencié informativa i
d’assessorament integral de qualsevol tema, gesti6 o tramit administratiu a
realitzar a través de les plataformes electroniques de I'Ajuntament o d’altres
Administracions Publiques que faci servir 'Ajuntament, existents o futures. Es
valoraran d’acord als seglents items que han d’estar detallats especificament a
la memoria:

X El model de transferéncia de coneixement bidireccional Ajuntament-
Adjudicatari.

X Flux de relacié de adjudicatari amb els diferents tercers.

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

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

X Exposicio detallada del sistema d’informacié que contindra totes les dades
obtingudes i gestionades per I'adjudicatari, plantejament per la seva creacio
inicial i metodologia per la seva actualitzacio i millora continua.

4.2.2. Assistent virtual: els licitadors hauran de presentar una proposta que
descrigui el model de llenguatge emprat i les corresponents garanties de
transparéncia i auditabilitat. A més, hauran d’explicar la metodologia
d’entrenament i modificacié dels prompting, el procediment de detecciéo de
lidioma i la capacitat d’analisi del text i la imatge. Finalment, caldra que
especifiqui els protocols d’auditoria i registre, els sistemes d’emissioé i registre
d’enquestes, sistemes de parametritzacié de la conversa i compliment de
'Esquema Nacional de Seguretat (ENS).

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

& Proposta de fitxa per a l'avaluacioé i implementacié d’aquest servei basat en
IA.

X Adaptabilitat i temps d’aplicacié dels canvis mitjangant prompting.
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& Qualitat del sistema d’auditoria proposat.
X Experiéncia prévia amb serveis

& Grau de personalitzacio linguistica i d’inclusivitat digital.

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

Es valoraran dacord als seglents items que han destar detallats
especificament a la memoria:

X 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.

& Que disposi d’'una estetica intuitiva i neta.

X Que sigui facilment utilitzable, agil i que l'operativitat del sistema sigui
optima per I'execucié de les tasques a realitzar.

4.2.4. Recursos personals i materials: relaci6 de recursos personals i
materials destinats al servei.

Es valoraran dacord als seglents items que han destar detallats
especificament a la memoria:

X 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 (incldos el de
satisfaccio de les persones usuaries).

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

4.2.5. Pla de gesti6 i contingéncia de puntes de servei (overflow): 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 I'horari del servei.

Es valoraran d'acord als seguents items que han d'estar detallats
especificament a la memoria:

X Model i protocol d’actuacio en situacions overflow.

& Model i protocol d’actuacié per la gestié de les trucades rebudes fora de
I'horari de servei.

4.2.6. Informes de seguiment i millora: es generaran informes de la
prestacio del servei que donin informacié detallada del conjunt de valors
rellevants del servei 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 seglents items que han d'estar detallats

especificament a la memoria:

X Els conjunt d’'informes proposats, tant informatius com de seguiment, i en
concret:

(® Lainformacio i la seva utilitat real.
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(® La claredat i concrecio de resum.

X El panell de control (dashboard) dels principals indicadors de qualitat, i en
concret:

® Que el sistema es basi en un esquema senzill i comprensible.
(® Que disposi d’'una estética intuitiva i neta.

(® Que sigui facilment utilitzable, agil i que l'operativitat del sistema sigui
optima per I'execucié de les tasques a realitzar.

4.2.7. Govern Obert i rendiciéo de comptes: es facilitara un sistema que
permeti publicar la informacié i indicadors del servei als portals de Govern
Obert.

Es valoraran dacord als segients items que han d'estar detallats
especificament a la memoria:

X El sistema i protocol tecnologic proposat per accedir a la informacié del
servei.

X El periode d’actualitzacié i posa a disposicié de la informacio.

X El detall i abast de la informacio a la que es tindra accés.

4.2.8. Millores: descripcié de la proposta de millores que el licitador oferti i
que puguin optimitzar el servei descrit en aquest plec i altres millores que el
licitador pugui ofertar en benefici global del projecte i, en especial, les que
estiguin relacionades amb el suport directe i millorar a la tramitacié electronic
per part dels usuaris/es sempre que tinguin relacié directa amb I'objecte del
contracte i que no suposin cap cost ni cap carrega econdmica per al consistori.

4.3. REQUISITS D’EXPERIENCIA PROFESSIONAL

L’equip del projecte estara format per personal de I'empresa adjudicataria i per
personal designat per I’Ajuntament de Montcada i Reixac. L’adjudicatari assignara
els seguents perfils:

X Persona directora del projecte (nivell 5): 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 telefoniques (nivell 9): 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 operadores telefoniques (nivell 10): experiéncia minima d’'un any
demostrable en el servei descrit en d’altres Administracions Publiques. També
sera necessari acreditar formaci6 en Administracié Electronica del sector
public.

X Qualsevol canvi en la composicio de I'equip de treball haura de ser comunicada
a ['Ajuntament, indicant el perfil dels nous integrants de Il'equip. Sera
competéncia de I'’Ajuntament donar per valida la proposta de canvi.

R
4.4. REQUISITS JURIDICS
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La solucié proposada haura d'estar adaptada a la normativa vigent en material
d'administracioé electronica i, particularment, a:

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

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

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

— Llei 29/2010, de 3 d'agost, de I'is dels mitjans electronics en el sector public de
Catalunya.

— Reial Decret 3/2010, de 8 de gener, pel qual es regula I'Esquema Nacional de
Seguretat en I'ambit de I'Administracié Electrénica, modificat pel Reial Decret
951/2015, de 23 d'octubre.

— Reial Decret 4/2010, de 8 de gener, pel qual s'aprova I'Esquema Nacional
d'Interoperabilitat.

— Llei 37/2007, de 16 de novembre, sobre reutilitzacié de la informacié del sector
public, actualitzada mitjangant la Llei 18/2015, de 9 de juliol.

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

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

QUALITAT DE SERVEI
5.1. ACORDS DE NIVELL DE SERVEI (SLA)

S'estableixen els seglents Acords de Nivell de Servei (SLA) minims:

— Valor indicador de qualitat del servei: mesurara per cada atencio la satisfaccio
amb valors de 0 a 5. La mitja del conjunt d’atencions de cada mes haura de ser
superior a 4 en valor mig.

— 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 Transformacié Digital de I'’Ajuntament 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
8h a 16h, excepte circumstancies excepcionals aixi valorades.

L'empresa haura d'establir al menys un procediment per a la comunicacio
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 resolucié d'incidéncies amb [I'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'explotacié de les
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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 penalitzacié % del total de facturacié del mes on s’hagi produit
incompliment. Donada la criticitat del servei superar 3 incompliments dels SLA

suposara una falta greu i la rescissié del contracte.

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

Incompliments SLA % penalitzacio
critiques (en un mes) facturacié/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 % penalitzacio

critiques (en un mes) facturacié/mes
De>2a<3 10%
De>=3a<4 20%
De>=4a<5 30%
De>=5a<6 40%
De>=6a<7 50%
De>=7a<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 ocasio
del compliment del contracte, especialment les de caracter personal, que no podra
copiar 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 compromet a la no difusioé de cap tipus de codi d’'accés
0 qualsevol altre tipus d’informacié que pugui facilitar I'entrada als sistemes de
'Ajuntament, aixi com no fer Us incorrecte dels permisos i privilegis que es
concedeix 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.
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L’empresa adjudicataria es fara responsable dels perjudicis que se li puguin
ocasionar a '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 seglents
disposicions:

— Esquema Nacional de Seguretat (ENS) Reial Decret 3/2010, de 8 de gener.

— Llei organica 3/2018, del 5 de desembre, de Proteccio de Dades i Garantia dels
Drets Digitals (LOPDGDD).

6. METODOLOGIA | DOCUMENTACIO
L’Ajuntament de Montcada i Reixac 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 dependéncies de I'Ajuntament de Montcada i Reixac

8. PROPIETAT DE LES DADES

Les dades tractades amb aquest contracte son propietat exclusiva de I'’Ajuntament de
Montcada i Reixac
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