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1. OBJECTE DEL CONTRACTE

L’objecte del contracte és la prestacio integral dels serveis de manteniment técnic, funcional i
grafic del conjunt de webs municipals de I’Ajuntament de L’Hospitalet, utilitzant en tot moment
el gestor de continguts (CMS) de desenvolupament propi GAIA, amb I'objectiu de garantir-ne el
correcte funcionament, la millora continua de les seves funcionalitats, 'adequacié del disseny
als criteris i canvis d’estil corporatiu, el compliment de les normes vigents d’accessibilitat i

usabilitat, i 'assoliment dels nivells de qualitat requerits.

Aquesta prestacid inclou també la gestio i resolucié d’incidéncies, I'atencié a peticions de
millora, I'actualitzacié de continguts i funcionalitats, aixi com el desenvolupament de nous webs
0 microsites, tot assegurant la minima afectacié al servei i la satisfaccié de les persones

usuaries.

De la mateixa manera, i també fent Us exclusiu del CMS GAIA, s’inclou la realitzacié de tasques
de maquetacié, adaptacido i optimitzacio de continguts, la implementaci6 de millores
tecnologiques i de seguretat, el suport técnic especialitzat al personal municipal, i la coordinacié
amb I'equip técnic de I'’Ajuntament per a la planificacid i execucié de les actuacions necessaries

per al correcte desenvolupament i evolucié de les plataformes digitals municipals.

Per a la correcta execuci6 del servei, 'empresa adjudicataria haura d’assignar, com a minim,
una persona amb dedicaci6 de jornada completa, en modalitat de treball remot (entenent com a
tal el treball fora de les dependéncies municipals), que actuara com a referent técnic i
d’interlocucié amb el personal municipal. Puntualment, i quan aixi ho requereixi I'Ajuntament,
aquesta persona haura de prestar el servei de manera presencial a les dependéncies

municipals.

En cap cas el servei prestat per 'empresa adjudicataria incloura tasques de programacié de
codi de servidor (aspx.vb) ni desenvolupament back-end, ja que aquestes funcions
corresponen exclusivament al servei de desenvolupament TIC de I'Ajuntament. La persona
assignada al projecte per part de I'empresa haura de tenir experiéncia en accessibilitat,

formacié, disseny grafic i maquetacié web.

En finalitzar el contracte, I'adjudicatari haura de dur a terme les actuacions necessaries per
garantir la continuitat del servei, incloent-hi la devolucié i lliurament ordenat de tota la
documentacio i dades, la transferéncia de coneixement técnic i funcional, i la col-laboracié en
una eventual migracié a noves plataformes o proveidors, tot assegurant la integritat, seguretat i

disponibilitat de la informacio.



L’objecte d’aquests serveis correspon a les codificacié seglent de la nomenclatura Vocabulari
Comu dels contractes publics (CPV):

e 72413000-8, servei de disseny de llocs web.

2. CARACTERISTIQUES TECNIQUES DE LES PRESTACIONS

Amb caracter enunciatiu i no limitat, les caracteristiques de les prestacions sén les seglents:

2.1. Servei de manteniment de les webs municipals

ElI CMS GAIA és un gestor de continguts desenvolupat a I'’Ajuntament de L’'Hospitalet i en Us
des de l'any 2006. A l'ajuntament es segueix un model descentralitzat de manteniment de
continguts on més de 400 usuaris/es de diferents arees mantenen els continguts de tipus
informacio, noticia, agenda, tramit, directori, document i enllag sense coneixements informatics
avangats.

El manteniment de les webs municipals (a nivell funcional i grafic, desenvolupament de webs,
compliment normatiu, evolucio i millora) mitjangant I's del CMS GAIA i el suport als usuaris
(gestio i resolucid de peticions i d’incidéncies, formacié) és competéncia del Servei de
Desenvolupament TIC.

La prestacio del servei de manteniment de les webs municipals, es defineix per les segients

caracteristiques:

2.1.1. Manteniment funcional i grafic

e Manteniment grafic: Adaptacié i actualitzacié del disseny grafic dels webs segons els
criteris corporatius i les directrius de comunicacid de I'’Ajuntament.

e Manteniment funcional: Millora i ampliacié de les webs existents, garantint la compatibilitat
amb el CMS GAIA.

2.1.2. Gestio i resolucio de peticions i d’incidéncies dels usuaris municipals

La comunicacio es realitzara a través de diversos canals: correu electronic, Microsoft
Teams (text i veu) i portal d’'incidéncies municipal.
Aquest servei consistira habitualment en la demanda de publicacié de continguts per part
d'usuaris que no coneixen el sistema, la modificacié de pagines web i la formacié a nous
usuaris, a més de les tasques de manteniment i modificacidé de les webs existents i el

desenvolupament de noves webs o pagines web.

L’horari habitual d’atencié a I'usuari sera de dilluns a divendres de 08:00 a 15:00 hores.

El servei consistira en les segients prestacions:



e Atencié i gesti6 d’incidéncies i peticions: Mitjangcant I'eina de gestido d’incidéncies
municipal basada en JIRA, es garanteix la tragabilitat, prioritzacié i resolucié de les
incidéncies reportades pels diferents serveis municipals.

e Suport tecnic especialitzat: Atencid a consultes i peticions de suport per part del

personal municipal.

2.1.3. Desenvolupament de nous webs i microsites, maquetacié, adaptacié i optimitzacié

de continguts

Consistira en la creacio i posada en marxa de nous portals o microsites utilitzant el CMS
GAIA, garantint la coheréncia amb Il'arquitectura i I'estil corporatiu i respectant els
terminis establerts:

o Maquetacié web: Implementacié de dissenys, aprovats pel servei municipal competent,
en HTML, CSS, JavaScript (jQuery) i altres tecnologies compatibles amb el CMS GAIA.
e Optimitzacié de continguts: Adaptacié dels continguts per garantir la seva correcta

visualitzacid, accessibilitat i usabilitat en diferents dispositius i navegadors.

2.1.4. Compliment normatiu i qualitat

¢ Accessibilitat: Adequacié dels webs publics, d’acord amb els requisits del Reial decret
1112/2018, per garantir-ne la correcta visualitzacid, accessibilitat i usabilitat en tots els
dispositius i navegadors.

e Usabilitat: Millora de I'experiéncia d’usuari, seguint bones practiques de disseny i

navegacio.

2.1.5. Transferéncia de coneixement

Formacioé i suport al personal municipal per a la creacié i manteniment de continguts
dins del CMS GAIA. Aquesta formacié es fara de forma remota mitjangant Teams i
podra ser enregistrada en format video per tal que el personal municipal la pugui utilitzar

com a material de referencia.

2.1.6. Coordinacioé i col-laboracio

Coordinaci6 amb l'equip técnic municipal: Execucié conjunta de les actuacions

necessaries d’acord amb I'objecte del contracte.

2.1.7. Condicions del Servei



Atés que el sistema de gestié de continguts utilitzat per 'Ajuntament és de desenvolupament
propi, 'dorgan contractant proporcionara a I'empresa adjudicataria una formacioé inicial amb

I'objectiu de garantir el coneixement necessari per a I'execucioé correcta del servei.

Objecte de la formacid

La formacié tindra per objecte explicar l'arquitectura, funcionalitats, fluxos de treball i
procediments d’dus i manteniment del CMS, aixi com les bones practiques establertes per

I’Ajuntament.

Modalitat i durada

La formaci6 es dura a terme en modalitat presencial i tindra una durada estimada de 40 hores

distribuides en 10 sessions.

Participants
L’empresa adjudicataria haura de designar el personal técnic que participara en la formacio,

assegurant que sigui el mateix que posteriorment executara les tasques objecte del contracte.

Documentacié
L’Ajuntament facilitara documentacio técnica i manuals d’us del CMS, que seran d’'us exclusiu

per a I'execucié del contracte i no podran ser cedits a tercers sense autoritzacié expressa.

Costos
La formacio6 inicial sera impartida pels técnics de I'ajuntament. L’empresa adjudicataria haura
d’assumir les despeses derivades de la participacié del seu personal (temps, desplagaments,

etc.).

Prestacio del servei des de I'inici del contracte

La realitzacié de la formacié inicial no eximeix I'empresa adjudicataria de prestar el servei des
del primer dia de vigéncia del contracte, d’acord amb I'objecte i les caracteristiques técniques
establertes al plec.

Durant aquest periode inicial, 'empresa haura de garantir la continuitat del servei i atendre les
incidéncies, peticions i tasques assignades, amb la mateixa diligéncia que en qualsevol altra
fase del contracte.

El servei estara sotmeés als acords de nivell de servei descrits en el present document.

En cas que durant el periode inicial de formacié no es compleixin els SLA establerts, el temps
corresponent a aquest periode no sera facturable, o bé es descomptara proporcionalment de la
primera factura mensual, sense perjudici de I'aplicaci6 de les penalitzacions addicionals
previstes al plec.

Aquesta condicié s’entendra com una penalitzacié per incompliment en el periode inicial,

d’acord amb l'article 192 de la LCSP, i és compatible amb la resta de penalitzacions previstes.



2.2. Servei de finalitzacio del contracte

El servei de finalitzacié del contracte té com a finalitat garantir una transicié ordenada, segura i
eficient del servei en finalitzar la vigéncia contractual, assegurant la transferéncia completa del
coneixement i de les tasques generades durant I'execucié de les prestacions.

Aquesta actuacié és essencial per preservar la continuitat del servei sense interrupcions i

minimitzar riscos operatius.

En finalitzar el contracte, 'empresa adjudicataria haura de dur a terme totes les actuacions

necessaries per assegurar la continuitat del servei, incloent-hi, com a minim:

La transferencia de coneixement funcional sobre el CMS GAIA i els procediments

associats.

La documentacio i lliurament de materials técnics i operatius generats durant I'execucié

del contracte.

L’'assessorament necessari per facilitar un futur servei de formacié i suport

especialitzat.

La col-laboracié activa en la transicié cap a un possible nou adjudicatari, si escau.

Per a aquesta prestacio es preveu un esfor¢ maxim de 150 hores addicionals, que es
facturaran integrament en el darrer mes de vigéncia del contracte.
Aquestes hores es realitzaran un cop iniciat el nou contracte amb prestacions similars, i sempre

sota la coordinacio6 del Servei de Desenvolupament TIC de I’Ajuntament.

Pla de finalitzacio del contracte

El contractista esta obligat a presentar un Pla de Finalitzacié del Contracte detallat, en format
PDF, amb una antelacié minima de tres (3) mesos naturals respecte a la data de finalitzacio del
contracte, sigui aquesta la data de finalitzacio inicial o la de qualsevol de les seves prorrogues.
Independéncia de la prorroga: Aquesta obligacié és exigible amb independéncia que s'hagi
iniciat o no un expedient de prorroga. La presentacié del pla té per objecte garantir la correcta
reversié o traspas del servei en cas que el contracte no continui.

Efectes de la prorroga: En cas que, posteriorment a la presentacié d'aquest pla, es formalitzi la
prorroga del contracte d'acord amb el que preveu la normativa vigent (LCSP), I'execucié de les
actuacions previstes al pla quedara en suspens. El document presentat es considerara valid de
base per a la futura finalitzacio, sens perjudici que I'Ajuntament pugui requerir al contractista la
seva actualitzacié o modificacié per adaptar-lo a la nova data de finalitzacié derivada de la

prorroga.

2.3. Recursos humans assignats al contracte



A continuacio, es detalla el perfil técnic que participara, per part de 'empresa, en la prestacio

del contracte.

Empresa adjudicataria

Tipus de prestacio Lloc de treball Efectius Dedicacio

Servei de manteniment de les webs municipals Magquetador / Dissenyador web 1 Total

El personal técnic que I'empresa adjudicataria adscrigui a I'execucié del contracte haura
d’acreditar, com a minim, formacié o experiéncia demostrable en les matéries seglents:

e Disseny de pagines web accessibles d’acord amb les recomanacions del W3C — Web
Accessibility Initiative (WAI) i el Reial decret 1112/2018, de 7 de setembre, sobre
accessibilitat de llocs web i aplicacions per a dispositius mobils del sector public.

o Us d'eines gestores de continguts (CMS).

e Domini dHTML5, JavaScript, jQuery i Bootstrap per a la maquetacié i adaptacio de
continguts i elements grafics.

e Us d’editors HTML i CSS per a la creacié i modificacié de plantilles i estils.

e Capacitat per impartir formacié a usuaris/es en I'us del CMS i bones practiques de
publicacié web.

e Disseny i desenvolupament web responsive, adaptat a diferents dispositius i
navegadors.

e Coneixement i domini del catala, nivell C o equivalent, acreditat mitjangant titol oficial o

certificat reconegut.

L’empresa adjudicataria haura d’aportar, abans de l'inici del servei, la relaci6 nominal del
personal assignat, amb la documentacié acreditativa de la seva formacié i experiéncia en les

materies indicades.

L’empresa adjudicataria haura de proporcionar la figura d’un interlocutor Unic de referéncia
durant tota la vigéncia del contracte. Aquesta figura sera responsable de garantir una
comunicaci6 fluida, un seguiment eficient i una coordinacié efectiva entre les parts, aspectes
imprescindibles per assegurar I'éxit del projecte, especialment tenint en compte la seva
complexitat i durada.

Aquesta exigencia s’estableix com a condicié d’execucid del contracte i es considera
necessaria per al correcte desenvolupament de les prestacions contractuals.

Les funcions d’aquesta figura seran:

e Atendre consultes en qualsevol moment sobre I'estat d’incidéncies i peticions.
e Fer el seguiment del pla de projecte i coordinar el personal implicat.

e Participar en les reunions de seguiment de contracte que es convoquin.



e Vetllar pel correcte desenvolupament del contracte tant pel que fa a objectius com a
aspectes economics.

e Gestionar els riscos associats a la gestié ordinaria del projecte.

Durant el transcurs del contracte, 'empresa adjudicataria es compromet a no variar I'equip de
treball.

En cas que es produeixi per causes justificades, el traspas d’informacid, posada al dia del nou
membre i possibles demores del projecte, aniran a carrec de 'empresa adjudicataria.
Tanmateix, si 'empresa proposés el canvi de les persones adscrites al projecte, aquest canvi
haura d’estar consensuat i aprovat per les persones responsables del contracte i les despeses
que es derivin com a consequéncia dels canvis en I'equip de projecte aniran a carrec de
I'adjudicatari.

En cas de baixa d’un dels membres de I'equip, el proveidor es comprometra a substituir el perfil
per un altre amb formacid, experiéncia i coneixement similar en un temps inferior a 10 dies
habils.

En cas de superar aquest temps es considerara falta lleu. Per cada dia habil sense substitucid,

es descomptara un 5% de la quota mensual.

Ajuntament

A banda de la designacié del responsable del contracte, I'Ajuntament constituira un equip técnic

especific encarregat del seguiment i la supervisié de I'execucié del contracte.

Aquest equip estara integrat, com a minim, per un/a responsable tecnoldgic/a que actuara com

a interlocutor principal davant 'empresa adjudicataria. Les seves funcions principals seran:

e Coordinar i supervisar el correcte desenvolupament de les prestacions contractuals.

e Participar activament en les reunions de seguiment, validacio i control del contracte.

o Vetllar pel compliment dels acords de nivell de servei.

e Facilitar la comunicacié i la transferéncia de coneixement entre I'’Ajuntament i 'empresa
adjudicataria.

e Validar la documentacié, els informes i els resultats presentats per I'empresa

adjudicataria.

L’equip tecnic municipal mantindra una interlocucié permanent amb els equips designats per

I'empresa adjudicataria amb I'objectiu de garantir I'alineament del contracte amb les necessitats



i objectius de I'Ajuntament, aixi com la maxima eficiéncia en la gesti6 i resolucié de qualsevol

incidéncia o millora que pugui sorgir al llarg de la vigéncia del contracte.

2.4. Propietat intel-lectual

Tots els treballs, dades, metadades, informacié, bases de dades i qualsevol altre resultat
generat en el marc del present contracte seran de titularitat exclusiva de I'Ajuntament de
L’Hospitalet, que en podra disposar lliurement per a qualsevol finalitat, sense cap limitacié

temporal ni territorial.

2.5. Confidencialitat

Les dades que es gestionin a través del servei seran exclusivament per a I'is descrit en el
contracte i queda totalment prohibit fer-ne us diferent per part de I'adjudicatari o tercers no
autoritzats préviament.
e L’adjudicatari informara a I’Ajuntament sobre les instruccions de confidencialitat
que regeixen el seu personal.
e La confidencialitat per part de I'adjudicatari i tot el seu personal es mantindra durant

el periode de vigéncia del contracte i també un cop extingit aquest

3. Obligacions contractuals de I'ajuntament

Els treballs objecte del contracte es podran fer, segons les necessitats de la prestacid, en les
instal-lacions de I'’Ajuntament de I'Hospitalet de Llobregat o en remot, per la qual cosa
I'Ajuntament proporcionara als empleats del proveidor, degudament identificats per aquesta
tasca, l'accés a les instal-lacions aixi com, en el seu cas, a aquells equips als que fos
imprescindible accedir per la correcta execucid dels treballs, tot aixd amb el degut coneixement

i autoritzacié de I'Ajuntament.

4. Obligacions contractuals de I’adjudicatari

4.1. Nivell de servei

El compliment del nivell de servei sera objecte de monitoritzacié permanent per part dels
interlocutors designats per I'Ajuntament.

La proposta incloura els Acords de Nivell de Servei (SLA - Service Level Agreements)
compromeses i les penalitzacions sobre la quota de manteniment acceptades si no es

compleixen.

10



L’ajuntament posara a disposicié del personal assignat al contracte un portal web de gestié

d’incidencies, consultes o peticions de suport técnic.

Els SLA’s segons els tipus de prestacions son:

4.1.1. Atencio i gestié d’incidéncies

Incidéncia molt greu (Prioritat 1 - Critica)

Errors o incidéncies en la maquetaci6 o continguts que afecten informacié critica o

d’emergéncia, o que incompleixen obligacions legals de publicacid, amb impacte directe en la

ciutadania.

Exemples:

Contingut erroni 0 no actualitzat en pagines d’informacié d’emergéncia (alertes, talls de
serveis, avisos de seguretat ciutadana).

Errors en la maquetaci6 que impedeixen la visualitzaci6 o accés a informacio
obligatoria per llei (per exemple, seu electronica, informacid institucional, contractacio
publica).

Publicacié accidental de dades personals o informacié confidencial.

Pagina o secci6 critica que queda inoperativa després d’una modificacié de contingut o
maquetacio.

Error en la maquetacié que trenca la navegacié principal del web.

Temps de resposta maxim: 1 hora en horari laboral.

Temps de resolucio: 2 hores en horari laboral.

Incidéncia greu (Prioritat 2 - Alta)
Errors o incidéncies que afecten de manera significativa la presentacié o funcionalitat d’'una

pagina o seccio important, perd sense impacte directe en informacié critica o d’emergéncia.

Exemples:

Errors de maquetacioé que desconfiguren una pagina de servei municipal important (per
exemple, agenda cultural, informacié de tramits, noticies destacades).

Contingut incorrecte o incomplet en seccions amb alta visibilitat (portada, seccions
principals).

Elements multimédia (imatges, videos, documents) que no es mostren correctament en
pagines de gran afluéncia.

Formularis de recollida d’informacié que no funcionen correctament en una seccié no
critica.

Problemes d’accessibilitat que incompleixen la normativa en pagines de serveis basics.
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Temps de resposta maxim: 2 hores en horari laboral.

Temps de resolucié maxim: 5 hores en horari laboral.

Incidéncia lleu (Prioritat 3 — Mitjana/baixa)

Errades menors de maquetacié o contingut que no impedeixen I'accés a la informacié ni

afecten seccions critiques.

Exemples
e Errors tipografics o ortografics.
o Petites desalineacions o problemes estétics en la maquetacio.
e Canvis de contingut no urgents (actualitzacioé d’imatges, textos no critics).
e Substitucié o afegit d’elements grafics en pagines de baixa afluéncia.
e Millores d’estil o disseny sense urgéncia.
o Ajustos d’accessibilitat en continguts no essencials.
Temps de resposta maxim: 2 dies laborables

Temps de resolucié maxim: 5 dies laborables

4.1.2. Atencio i gestio de peticions de prestacions

Les peticions de prestacions son aquelles sol-licituds formulades per I'Ajuntament que no
responen a una incidéncia o error, sind a la necessitat d’incorporar noves funcionalitats,
continguts, seccions o millores en els webs municipals i microsites gestionats amb el CMS
GAIA. Aquestes peticions poden tenir diferents nivells de prioritat segons la seva urgéencia,

impacte i rellevancia.

Peticions molt urgents (Prioritat 1 — Critica)

Sén aquelles que responen a necessitats immediates de publicacié o adaptacié de continguts o
maquetacio per motius legals, institucionals o d’emergéncia, i que han d’estar disponibles en un

termini molt reduit.

Exemples:

e Creaci6 o modificacié urgent d’'una pagina per publicar informacié d’emergencia
(alertes, avisos de seguretat, talls de serveis essencials).

e Incorporaci6 immediata de continguts obligatoris per compliment normatiu o
requeriment legal.

e Adaptacié urgent de la maquetacié per garantir I'accessibilitat d’informacio critica.
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Temps de resposta maxim: 1 hora en horari laboral.

Temps de resolucié maxim: 2 hores en horari laboral.

Incidéncia greu (Prioritat 2 - Alta)

Son aquelles que, sense ser critiques, tenen un impacte significatiu en la comunicacié

municipal o en la prestacié de serveis a la ciutadania, i que han de ser ateses en un termini

curt.

Exemples:

Creacié o actualitzaci6 de seccions amb informacié rellevant per a la ciutadania
(campanyes municipals, nous serveis, esdeveniments institucionals).

Incorporacié de nous elements multimédia en pagines de gran afluéncia.

Maquetacio de continguts per a campanyes amb data de llangament propera.
Implementacio de petites funcionalitats o moduls que millorin I'experiéncia d’usuari en

seccions importants.

Temps de resposta maxim: 3 hores en horari laboral.

Temps de resolucié maxim: 10 hores en horari laboral.

Incidéncia Lleu (Prioritat 3 — Mitjana, baixa)

Sén aquelles que no tenen urgéncia immediata i que poden ser programades dins del calendari

de treball acordat amb I'Ajuntament.

Exemples:

Creaci6 o actualitzacioé de pagines o microsites no critics.

Canvis estétics o de maquetacié sense urgéncia.

Incorporacié de nous continguts o seccions informatives de caracter permanent.
Millores d’accessibilitat o usabilitat no urgents.

Desenvolupament de noves plantilles o adaptacions grafiques planificades.

Temps de resposta maxim: 2 dies en horari laboral.

Temps de resolucié maxim: 5 dies en horari laboral.

4.1.3. Desenvolupament i publicacié de nous webs o microsites

Les peticions de prestacions sén aquelles sol-licituds formulades per I'Ajuntament que no

responen a una incidéncia o error, sind a la necessitat d’incorporar nous webs municipals i

microsites gestionats amb el CMS GAIA. Aquestes peticions poden tenir diferents nivells de

prioritat segons la seva urgéncia, impacte i rellevancia.
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Peticions molt urgents (Prioritat 1 — Critica)

Soén aquelles que responen a necessitats immediates de publicacié d’'un nou web o microsite
per motius institucionals, legals o d’emergéncia, i que han d’estar operatius en un termini molt
reduit.
Exemples:
e Microsite per a la gesti6 d'una situaci6 d’emergéncia (informacié a la ciutadania,
recursos, avisos).
e Web especific per a un esdeveniment institucional imminent amb data de llangament
inajornable.
e Publicacié d’'un portal requerit per normativa amb termini legal de compliment.
Temps de resposta maxim: 2 hores laborals.

Temps de realitzacié maxim: 15 hores laborals.

Peticions urgents (Prioritat 2 — Alta)

Son aquelles que, sense ser critiques, tenen una data de publicacié propera i un impacte
significatiu en la comunicaci®6 municipal o en la prestaci6 de serveis a la ciutadania.
Exemples:

e Microsite per a una campanya municipal amb data de llangament definida.

e Web d’un nou servei municipal que ha de coincidir amb l'inici de la seva prestacio.

e Portal per a un esdeveniment cultural, esportiu o social de gran afluéncia.

Temps de resposta maxim: 5 hores laborals

Temps de realitzacié maxim: termini acordat amb I’Ajuntament, habitualment entre 5 i 10 dies

laborables segons complexitat.

Peticions planificables (Prioritat 3 — Mitjana/Baixa)

Soén aquelles que poden ser programades dins del calendari de treball ordinari, sense una data

de publicacié immediata.

Exemples:
e Creacit de microsites informatius de caracter permanent.
¢ Renovacié o remaquetacié de webs existents sense urgéncia.

e Desenvolupament de portals tematics o de projectes municipals a llarg termini.

Temps de resposta maxim: 1-2 dies laborables.

Temps de realitzaci6 maxim: segons planificacié acordada, habitualment entre 10 i 60 dies

laborables, depenent de I'abast i la complexitat.
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4.1.4. Formacio a usuaris

Les accions de formacié a usuaris tenen com a objectiu capacitar el personal designat per
'Ajuntament en I'Gs i gestid del CMS GAIA, aixi com en les bones practiques de creacio,

maquetacio i publicacié de continguts en els webs municipals i microsites.

En el marc d’aquest contracte, la formacié es considera una peticié planificable (Prioritat 3 —
mitjana/baixa), ja que no respon a una incidéncia ni a una necessitat urgent, siné que es

programa d’acord amb la disponibilitat de '’Ajuntament i de 'empresa adjudicataria.

Caracteristiques principals:

e Planificacié prévia: Les sessions de formacié s’acordaran amb un minim de 5 dies
laborables d’antelaci6.

e Modalitat: Presencial, en linia o hibrida, segons les necessitats i recursos disponibles.

e Contingut: Adaptat al perfil dels usuaris (administradors, editors, col-laboradors) i a les

funcionalitats especifiques del CMS GAIA que hagin d'utilitzar.

Temps de resposta maxim: confirmacié de la recepcié de la peticié en 1-2 dies laborables.
Temps de realitzaci6 maxim: segons planificacié acordada, habitualment dins dels 10-20 dies

laborables posteriors a la sol-licitud.

4.1.5. Suport técnic i funcional

El servei de suport técnic i funcional t¢ com a objectiu atendre les consultes, dubtes i
necessitats d’assisténcia que puguin sorgir en 'iis i gestié del CMS GAIA per part del personal

de I'Ajuntament, aixi com garantir el correcte funcionament de les funcionalitats disponibles.

Aquest suport inclou tant I'assisténcia técnica (relacionada amb el funcionament del sistema,
configuracions, integracions i rendiment) com I'assisténcia funcional (relacionada amb I'is de

les eines, processos de publicacid, maquetacié i gestié de continguts).

Abast del suport

e Suport tecnic:
o Resolucié de problemes de funcionament del CMS GAIA.
o Diagnosi i proposta de solucions davant errors o comportaments anomals.
o Coordinacié amb altres proveidors o serveis municipals en cas d’incidéncies

que afectin integracions externes.

e Suport funcional:

o Orientaci6 sobre I'Us correcte de les funcionalitats del CMS.

o Assessorament en bones practiques de maquetacioé i publicacio.
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o Acompanyament en processos de carrega massiva o actualitzacié de
continguts.

o Resolucié de dubtes sobre procediments i fluxos de treball.

Nivells de prioritat

Les sol-licituds de suport técnic i funcional es classificaran segons la seva urgéncia i impacte:

1. Prioritat 1 — Critica: Problemes que impedeixen I'is del CMS o la publicacié de
continguts essencials.
Temps de resposta maxim: 1 hora laborable.
Temps de resolucié maxim: en cas de no dependre del servei de desenvolupament TIC
municipal, 5 hores.

2. Prioritat 2 — Alta: Problemes que afecten funcionalitats importants perd amb alternatives
temporals disponibles.
Temps de resposta maxim: 4 hores laborables.
Temps de resolucio: 1-2 dies laborables.

3. Prioritat 3 — Mitjana/Baixa: Consultes o dubtes que no afecten de manera immediata la
publicacié o el funcionament general.
Temps de resposta maxim: 1-2 dies laborables.

Temps de resoluciéo maxim: fins a 5-10 dies laborables.

Nota: es considera temps de resposta el temps per fer una primera accié i confirmacié per part
del técnic.
Es considera temps de resolucié el temps maxim per finalitzar la tasca o solucionar la

incidéncia, des de la comunicacio inicial.

5. Memoria técnica

Els candidats hauran de presentar una memoria técnica que compleixi amb les seglents

condicions:

5.1. Format

e Tipus de lletra: Arial
e Mida de lletra: 10 punts
e Espaiat: 1,5 linies

e Extensio: Maxim de 30 pagines, mida DIN A4

5.2. Objectiu
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L'objectiu principal d'aquesta memoria técnica és permetre a I'érgan de contractacié comprovar
que les prestacions proposades compleixen amb els requeriments minims establerts en el Plec
de Prescripcions Teéecniques (PPT) i permetre la valoraci6 segons el descrit al Plec de

condicions administratives particulars (PCAP)

5.3. Contingut

La memoria técnica haura d'incloure, com a minim, la descripcié de la proposta, incloent-hi els
objectius, l'abast, la planificacié proposada i les funcionalitats de la solucié i del conjunt de
prestacions respecte a les necessitats requerides a I'objecte del contracte.

Es demana també que es faci una relacié i descripcié detallada de les millores proposades i

que es valoraran amb criteris de judici de valor.

El detall del contingut minim de la memoria i que es relaciona com a guia és el seguent:

1- Introduccio
2- Breu descripcio de la proposta presentada.

e Objectius generals de la solucié proposada en relaci6 amb les necessitats de
I’Ajuntament de I'Hospitalet.

e Valor afegit de la proposta (si escau).

3- Descripcié de la solucié proposada

e Compliment dels requeriments técnics: Descripcido de com la soluci6 compleix els
requisits obligatoris establerts al Plec de Prescripcions Tecniques (PPT).

e Tecnologia: Tecnologies utilitzades i compatibilitat amb els estandards requerits.

e Seguretat i proteccié de dades: Descripcié de les mesures de seguretat proposades per
complir amb I'Esquema Nacional de Seguretat (ENS) i el RGPD. Mecanismes
d’autenticacio, autoritzacié i xifrat de dades.

4- Metodologia de treball

e Metodologia de treball: Descripci6 de la metodologia que es fara servir per al
compliment del servei. Estratégia per garantir la continuitat del servei durant la fase
inicial de formacio.

5- Servei de manteniment
e Descripcio del servei de manteniment correctiu, preventiu i evolutiu.
e Proposta d’actualitzacions i adaptacions normatives.

6- Servei de suport als usuaris

e Descripcio del servei de suport (helpdesk) i canals d’atencid.

e Recursos humans assignats al servei de suport i manteniment.

e Temps de resposta i resolucié segons el tipus d’incidéncia (SLA proposats).

e Proposta de formacié per als usuaris.

7- Millores opcionals
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o Descripcié de serveis addicionals que es proposen com a millores opcionals.
e Valor afegit que aporten aquestes millores a I’Ajuntament.
8- Conclusions

e Compromis amb els objectius i requeriments del contracte.

5.4. Avaluacio

La memodria técnica sera avaluada per determinar 'adequacié de la proposta a les necessitats
especificades en el Plec de Prescripcions Técniques (PPT). Es valorara la claredat, la precisio,
la completesa de la informacié proporcionada i les millores funcionals que es considerin

d’interés per a I'’Ajuntament.

Es valorara especialment:

e La identificacio i descripcié detallada del valor afegit de la proposta i de les possibles
millores respecte als requeriments dels plecs.

e La descripcio detallada de la solucié proposada.

e L’aportacié de diagrames, esquemes, exemples d’'Us o fluxos operatius que facilitin la
comprensié de la solucié proposada.

e Laclaredat en la definicié de responsables i objectius associats.

e L’existéncia de mecanismes de seguiment, control i capacitat de resposta davant
eventualitats.

e La incorporaciéo de metodologies especifiques, sistematitzades i objectives d’avaluacié
continua de la qualitat.

e La proposta de millores automatiques o revisions adaptatives basades en resultats

d’avaluacio.

En aquest sentit, les ofertes es valoraran d’acord amb els criteris que depenen d’un judici de

valor, tal com s’estableix en els termes recollits al PCAP.

5.5. Exclusio

Les propostes que no incloguin la memoria técnica o que no compleixin amb els requisits de
format i contingut especificats podran ser excloses del procés de licitaci6.

Les propostes que no compleixin amb els requeriments obligatoris segons es descriu al PPT
quedaran excloses del procés de licitacio.

Les propostes que no obtinguin un minim de 15 punts en la valoracié de criteris que depenen

d’'un judici de valor quedaran excloses del procés de licitacio.
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6. Consideracions técniques i obligacions del contractista respecte a la gestié de dades

o Totes les dades, metadades, informacid, bases de dades o similars que es generin en
el desenvolupament del contracte seran de titularitat de I’Ajuntament de L’Hospitalet.

o El contractista esta obligat a garantir 'accés complet i sense restriccions a totes les
dades generades i recopilades, aixi com atendre amb la major celeritat qualsevol
qliesti6 o informacié que se’ls requereixi. Concretament haura de proporcionar
capacitacié i suport técnic al personal de I'ajuntament per garantir un Us adequat i
eficient de les dades aixi com facilitar documentaci6 i accés al model de dades.

e En conseqiéncia I'ajuntament podra requerir i disposar de les dades del contracte que
consideri procedent, fins i tot en temps real o equivalent, per a la seva divulgacié a
través del Portal de Dades Obertes, donar compliment a la normativa de
Transparéncia, millorar el serveis i les politiques publiques o per a qualsevol altra
finalitat legitima.

e El format de les dades i les metadades hauran de complir la normativa municipal i
supramunicipal que resulti d’aplicacio utilitzant, sempre que sigui possible, normes
obertes.

e La reutilitzacié de la informacié que conté dades de caracter personal es regira per la
normativa vigent en proteccioé de dades de caracter personal.

e Queden exceptuats de les obligacions la informacié o dades que puguin resultar

afectats per la
confidencialitat de I'oferta del contractista i les dades que resultin
afectades per secret comercial, llicencies, patents i
drets de propietat intel-lectual o]
industrial que corresponguin al contractista o tercers.

e El contractista haura d’indicar en l'oferta quina documentacié o informacié que resulta
afectada per aquests motius.

e Tota la informacio que subministri el contractista en virtut de les clausules d’accés a les
dades es facilitara per mitjans electronics, en formats oberts, llegibles per maquines,
accessibles i reutilitzables juntament amb les seves metadades.

e EIl contractista haura de garantir durant tot el contracte I'extraccié, modificacio i
descarrega de les dades derivades del contracte, que hauran de ser posades a
disposicio de I'Ajuntament quan se sol-licitin. Aixi mateix el contractista haura de
garantir la disponibilitat i manteniment de la informacio historica de les dades.

e El contractista haura de subministrar al llarg de la vigéncia del contracte el contingut
complet de les bases de dades empleades per poder facilitar la seva reutilitzacié aixi
com la possible incorporacié i utilitzacié en els sistemes d’informacié municipals. Les
bases de dades hauran de subministrar-se amb tot detall, en format obert i reutilitzable,

juntament amb les seves metadades.
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e Totes les dades que puguin estar georeferenciades hauran d’indicar la posicid
geografica per possibilitar la representacio grafica i I'explotacio espacial de les dades.

e L’extraccié de les dades que se sol-liciti podra ser total, incremental o per rang de
dates. Els processos d’extracciéo de dades es podran programar i executar de forma

desatesa amb la periodicitat demanada i/o determinada per I'’Ajuntament.

Les dades generades amb motiu del contracte que afectin a serveis publics municipals, aixi
com les que constitueixi informaci6 d’alt valor d’acord amb la Directiva europea 2019/1024 de
20 juny de 2019 relativa a les dades obertes i la reutilitzacié de la informacié del sector public
hauran de garantir la seva extraccié i transmissié a I'’Ajuntament en temps real o en el menor
temps possible.

L’aplicacid, solucié o dispositiu tecnologic o similars haura de complir les Normes Técniques de
Interoperabilitat del Reial Decret 4/2010, de 8 de gener, per poder interoperar amb altres
sistemes mitjangant la provisié i consum de serveis publicats. Aquests serveis facilitaran dades
per a la seva reutilitzacié en format llegibles per maquines basats en estandards oberts i sota la

recomanacio dels técnics municipals.

Les dades que facin referéncia als apartats seglients hauran de garantir:

¢ Informacio relativa al territori, edificis i espai public: haura de garantir la seva recollida al
maxim nivell de desagregacio, respectar els formats i codificacid establerts per
I’Ajuntament i garantir-ne la plena integracié amb la cartografia i la guia de carrer oficial
del municipi. A tal efecte, aquesta informacioé estara disponible al Portal de Dades
Obertes de I'Ajuntament. En el cas que aquesta informacié no estigui disponible a
l'esmentat Portal, el contractista I'haura de sol-licitar al departament municipal
responsable del contracte I'arxiu que permeti la integracio i codificacié amb el territori
i/lo la guia de carrer del municipi i garantir l'actualitzacié periddica de [Iarxiu
corresponent.

e En el cas d'utilitzar adreces postals que no corresponguin a la ciutat de L’Hospitalet,
com a minim, el licitador haura de garantir I'is de la codificacid de I'INE relativa al
municipi.

¢ Informacid relativa a persones fisiques: haura de respectar els formats i codificacié
establerts per I'Ajuntament, i garantir als efectes estadistics un camp per informar del
sexe de les persones fisiques. Aquest camp s’haura de codificar : Home=H, Dona=D.

e En I'ts de dades associades a equipaments municipals i tramits aquest s’hauran
d’ajustar a la codificacid i relacio facilitats per I’Ajuntament.

e Serveis personalitzats i proactius: El contractista haura de preveure i garantir la
possibilitat que la interficie, formularis o similars que ultilitzi la ciutadania incorporin o
integrin opcions per recollir i tractar el consentiment legal de I'is de les seves dades
d’acord amb el text legal que determini ’Ajuntament. A tal efecte, i en els casos en que

I'Ajuntament estableixi que cal incloure i recollir el consentiment, el licitador haura de

20



garantir i possibilitar I'accés, el tractament, 'lemmagatzematge dels consentiments i les
dades personals associades al consentiment per part de I'’Ajuntament amb la finalitat
que aquest pugui impulsar i implantar serveis personalitzats i proactius que millorin la

relacié i gestio dels serveis municipals amb la ciutadania.

El contractista no podra utilitzar directa o indirectament les dades a les que té accés o que
gestioni en virtut d’aquest contracte per entrenar models d’Intel-ligéncia Artificial (en endavant
IA) propis o de tercers, i, en qualsevol cas, haura de complir amb la normativa vigent d’lA.

Al final del contracte el contractista proporcionara a I’Ajuntament la informacié completa de les
bases de dades, en format obert i reutilitzable, juntament amb les metadades, incloent la
informacidé historica, el model de dades i tota la documentacié necessaria per a la seva
interpretacié seguint les directrius dels técnics municipals. El model de dades podra ser
sol-licitat en qualsevol moment, si la informacié facilitada no permet interpretar les dades o
informacié continguda o generada a través del contracte.

Els incompliments del contractista respecte les obligacions de les dades gestionades implicara

una falta molt greu del contracte.

7. Protecci6 de dades de caracter personal

Atés que el contracte comporta el tractament de dades de caracter personal, I'empresa haura
d’oferir garanties suficients per aplicar les mesures técniques i organitzatives apropiades, per
tal que el tractament s’efectui de conformitat amb el Reglament (UE) 2016/679 del Parlament
Europeu i del Consell (RGPD), de 27 d’abril de 2016, relatiu a la proteccié de les persones
fisiques pel que fa al tractament de dades personals i a la lliure circulacié d’aquestes dades i,
de conformitat amb la Llei Organica 3/2018, de 5 de desembre, de Proteccié de dades
personals i garantia dels drets digitals, i d’altra normativa vigent aplicable, acompanyant a

I'oferta el document de Declaracio responsable, que s’annexa.

Que I'empresa adjudicataria, com a encarregada del tractament, haura de considerar les
Condicions generals reguladores de les relacions de 'Ajuntament amb els tercers encarregats
del tractament de dades de caracter personal, aprovades per I’Ajuntament, aixi com signar el
corresponent contracte d’encarregat que sera el document que tindra per objecte establir les
condicions particulars pel tractament de les dades personals, per la prestacio del servei.

L’estipulat a les condicions generals reguladores, és d’obligat compliment per I'adjudicatari, per

als seus empleats i col-laboradors.

7.1. Tractament de dades personals

Els técnics municipals assignats al projecte efectuaran el seguiment del compliment de les
condicions generals que regulen el tractament de les dades personals, que per prestar el servei

el tractament de dades personals, consistira en:
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Recollida de dades personals a través de formularis web o continguts facilitats per
I'Ajuntament.

Registre de dades en el CMS GAIA o en eines corporatives de gestié d’incidencies.

Organitzacio de la informacio i dels continguts que continguin dades personals.

Estructuracié de dades dins de bases de dades o repositoris de continguts.

Conservacio de dades durant el temps necessari per a la prestacié del servei, segons
instruccions de I'’Ajuntament.

Modificacié de dades personals per actualitzar, corregir o adaptar continguts.

Extraccié de dades per a la seva migracid, copia de seguretat o adaptaciéo a nous
formats.

Consulta de dades personals contingudes en el CMS GAIA, portals municipals o eines
de suport.

Utilitzacié de dades per a la maquetacid, publicacioé o adaptacioé de continguts web.

Comunicacio per transmissié de dades personals a través de canals segurs, Unicament
a persones o entitats autoritzades per I'’Ajuntament.

Supressié o destruccio de dades personals, quan aixi ho indiqui I'’Ajuntament, garantint-

ne 'eliminacié segura.

7.2. Categories de dades personals tractades

En el marc de I'execucié del contracte, i segons la tipologia de procediments administratius i

funcionalitats de la plataforma, 'Ajuntament posara a disposicié de 'empresa adjudicataria,

com a encarregada del tractament, les segiients categories de dades:

7.2.1. Dades de tercers relacionats amb I’Ajuntament (ciutadania, proveidors, entitats,

etc.)

Aquestes dades poden apareixer publicades o en esborrany dins dels portals municipals,

microsites o continguts gestionats amb el CMS GAIA:

Dades identificatives: nom i cognoms, document d’identitat (DNI, NIE, NIF, passaport),
data de naixement, sexe.

Dades de contacte: adreca postal, telefon, correu electronic.
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Dades de representacio legal (si escau): nom i cognoms del representant, document
identificatiu, carrec o relacié amb I'entitat.

Dades econdmiques o financeres: nimero de compte bancari, dades de facturacio, rebuts,
pagaments (quan procedeixi en continguts o documents publicats).

Dades professionals: empresa, lloc de treball, carrec (només en casos justificats per la
informacié publicada o tramitacié associada).

Dades relatives a persones juridiques i entitats:

Dades identificatives: rad social, nom comercial, NIF/CIF.

Dades de contacte: adreca social, teléfon de contacte, correu electronic.

Dades de representants legals: nom i cognoms, document identificatiu, carrec.

7.2.2. Dades del personal municipal (per als processos interns de tramitacio, consulta o

gestio associada al sistema):

Dades identificatives: nom i cognoms, usuari corporatiu, correu electronic institucional,
perfil o rol dins la plataforma.

Dades de connexio i tragabilitat: registre d’accions, historics d’accés i d’activitat en el
sistema, IP d’accés.

Dades de contacte professional: teléfon corporatiu, extensié interna, unitat o servei

municipal al qual pertany.

7.2.3. Altres categories de dades

En funcié del tipus de contingut o servei web gestionat, poden tractar-se ocasionalment:

Dades especials (article 9 RGPD): per exemple, dades relatives a discapacitat, salut,
situacions socials protegides, o dades relatives a infraccions administratives o penals,
sempre d’acord amb la normativa aplicable, i només quan la informacié hagi de ser
publicada o gestionada per mandat legal o per instruccié expressa de I’Ajuntament.
Imatges, audio o video on apareguin persones fisiques, ja sigui en noticies, actes,
esdeveniments o continguts multimédia municipals.

Metadades associades a documents, imatges o fitxers multimédia que puguin contenir

informacié personal.
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