e

Ajuntament de Atencid ciutadana
! | I Mollet del Valles

NIF: P08123008 Expedient 196942F

Ajuntament de Mollet del Vallés

PLEC DE PRESCRIPCIONS TECNIQUES DEL
CONTRACTE DE SERVEIS DE MANTENIMENT DE
LA SOLUCIO D’ENQUESTES DE SATISFACCIO EN
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Servei d’Atencio Ciutadana, Transformaci6 Digital i Qualitat dels Processos
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PLEC DE PRESCRIPCIONS TECNIQUES DEL CONTRACTE DE SERVEIS DE
MANTENIMENT DE LA SOLUCIO D’ENQUESTES DE SATISFACCIO EN TEMPS
REAL DE L’ AJUNTAMENT DE MOLLET DEL VALLES

PRESCRIPCIO 1. ANTECEDENTS

L'Ajuntament de Mollet del Vallés ha impulsat, especialment en els darrers temps, diferents
projectes i accions orientades a la millora de la qualitat dels serveis d'atenci6 a les persones
aixi com també a impulsar la transparéncia del conjunt de la seves actuacions. En aquesta
direccid, I’establiment d’un sistema d’enquesta en temps real en ’espai d’atenci6 ciutadana
és una iniciativa que dona continuitat i consisténcia a aquest compromis i permet donar ple
compliment a les obligacions que, en aquest ambit, estableixen les diferents cartes de servei
aprovades.

L’Ajuntament disposa des de 1’any 2017, d’una solucié d’avaluacié de la satisfaccid
ciutadana que esta dissenyada i respon als compromisos i indicadors de qualitat fixats per
les diferents cartes de servei aprovades.

La solucié implantada correspon al producte de I’empresa Lean Lemon SL (NIF
B66305160) que és el subministrador Unic de la solucié i que realitza el manteniment en
exclusiva mitjancant els seus serveis técnics.

PRESCRIPCIO 2. OBJECTE DEL CONTRACTE

L'objecte d'aquest contracte és la contractacié de servei de manteniment de la soluci6 de
d’avaluacio de la qualitat implantat a 1’ Ajuntament de Mollet del Valles.

Actualment hi ha operatiu 1 terminal d’enquesta.
PRESCRIPCIO 3. DESCRIPCIO GENERAL DEL SERVEI

Les caracteristiques basiques de la solucié d’enquestat i avaluacio de la qualitat de servei
que actualment té implantada 1’ Ajuntament de Mollet del Valles responen al segient:

- Aplicacié Android nativa que funciona online i offline en dispositius Lenovo TB2-
X30L rootejats, terminal d’enquesta basat en dispositiu tactil amb connectivitat
wifi

- Filtres anti-spam al sistema per evitar biaixos a la mostra mitjancant algoritmes de
temps de resposta, deteccié de comentaris incoherents o dades invalides.

- Seguretat Oauth 2.0 i encriptaci6 de passwords amb BCript.

- Transmissi6 en temps real de I'estatus de tots els dispositius.

- Graficacid i monitoritzacié de resultats mitjancant accés web a la plataforma de
dades per a la generacidé d’informes i quadres de comandament.

- Allotjament de les dades recollides pel terminal.
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PRESCRIPCIO 4. FUNCIONAMENT DEL SERVEI DE MANTENIMENT

El servei de manteniment incloura el manteniment correctiu, els drets d’actualitzacié de
noves versions i subversions i el suport técnic necessari en ambdds casos.

4.1 Manteniment correctiu
El servei ha de garantir el manteniment correctiu consistent en la resolucié d’incidéncies i
la correccié d’errors en I’accés i el funcionament de la solucié implantada.

4.2 Manteniment evolutiu

El servei ha de garantir I’0ptim funcionament del sistema i, a més, com a minim, ha de
contemplar la provisio de noves versions del sistema d’enquesta i generacié d’informes, les
eventuals actualitzacions automatiques aixi com les solucions d’errors i millores de les
diferents funcionalitats del sistema.

PRESCRIPCIO 5. ACORDS DE NIVELL DE SERVEI

Els acords de nivell de servei exigits en aquest plec son els seguients:

5.1 Temps de resposta o de primera analisi

Es el temps que transcorre des del moment en qué el servei rep la incidéncia o sol-licitud
fins que I'equip de suport es posa en contacte i reporta al responsable funcional de I'aplicacié
una analisi de la incidéncia i una previsio / pla de resolucié. Es considera aquest parametre
Unicament per a la primera interlocucié d'obertura de la incidéencia o sol-licitud.

En aquest cas, es planteja que el nivell de prioritat quant al temps de resposta o0 de primera
analisi sigui inferior a les 10 hores.

5.2 Temps de resolucié d'incidéncies

Es el temps que transcorre des del moment en qué el servei rep la incidéncia o sol-licitud
fins al moment en qué es proposa una solucié. En el temps de resolucioé no s'inclou el temps
gue l'incident esta pendent d'alguna accié per part de 1’ Ajuntament.

En aquest cas, es planteja que el nivell de prioritat quant al temps de resposta sigui inferior
a les 24 hores.

PRESCRIPCIO 6. CONFIDENCIALITAT

L’adjudicatari queda expressament obligat a complir amb la normativa vigent sobre
protecci6 de dades de caracter personal, mantenint absoluta confidencialitat i reserva sobre
totes les dades que tingui a 1’abast en el compliment de les obligacions del contracte,
especialment les de caracter personal, que no podra copiar o utilitzar amb un fi diferent a
I’objecte del contracte, ni tampoc cedir-les a tercers ni tan sols a efectes de conservacio.

PRESCRIPCIO 7. OBLIGACIONS DE L’ADJUDICATARI
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Les obligacions de 1’adjudicatari seran aquelles que resultin de la relacid contractual, la
normativa aplicable, i en particular les que s’indiquen a continuacio:

e Iniciar la prestaci6 dels serveis un cop s’hagi adjudicat i formalitzat el contracte

e Posar a disposicio del servei el personal amb els coneixements adients i tots els
mecanismes que sOn necessaris per assegurar la bona qualitat en la seva prestacio.

e Indemnitzar els danys i perjudicis que s’ocasionin a tercers com a conseqiiéncia de
les activitats associades a la prestacio dels serveis, sense perjudici del que al respecte
estableix 1’article 198.2 de la LCSP.

e Informar a 1I’Ajuntament de tota incidéncia que sorgeixi durant la prestacio dels
serveis.

e Comprometre’s a facilitar, en tot moment, a les persones designades pel responsable
funcional de la solucié de I’ Ajuntament, la informacié i documentacié que aquestes
sol-licitin per disposar de ple coneixement de les circumstancies en que es
desenvolupen els treballs, aixi com dels eventuals problemes i incidéncies que es
puguin plantejar durant la prestacié del servei i de les tecnologies, métodes i eines
utilitzades per resoldre’ls.

e Desenvolupar I’execucid del contracte sota la direccio, inspeccid i control directe
dels técnics municipals.

e Adequar-se de manera permanent a les necessitats de I’ Ajuntament i en el transcurs
de la durada del contracte.



