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= PLEC DE PRESCRIPCIONS TECNIQUES PARTICULARS DEL CONTRACTE DE
g SERVEI DE CENTRALETA I D'ASSISTENCIA TECNICA A L'ADMINISTRACIO
g ELECTRONICA A L’AJUNTAMENT DE MANLLEU

1. Context

El servei d’atencié telefonica de I'Ajuntament de Manlleu esta gestionat per una
treballadora de I'Oficina d’Atencié al Ciutada (OAC) que ha assumit l'atencid i
assistencia telefonica de I'Ajuntament.

SIGNAT PER La situacid actual es basa en un sistema amb funcionalitats limitades que no responen
a les necessitats actuals d’atencié telefonica. La manca de recursos personals actual
no permet una gestié eficient del volum de trucades amb un temps d’espera minim i
Iincrement de trucades per assisténcia a la tramitacid electronica requereix un
coneixement técnic i disposicié de temps adequat de suporta les persones usuaries.
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El servei d'assisténcia técnica requereix una cobertura horaria que no potser coberta
amb el personal actual. A més, la centraleta gestiona una mitjana de 1.300 trucades
mensuals aproximadament, un volum per al qual no es disposa de personal suficient
per garantir una atencié adequada durant els 12 mesos de I'any i durant tot I'horari
ininterromput previst.

Inclos en ordre del dia JG

El contracte de servei de centraleta i assisténcia técnica a I'administracié electronica
ha de permetre I'adaptacid a les necessitats presents i futures, que garanteixi una
millora substancial en la qualitat del servei prestat a la ciutadania i en l'operativa
interna de I'Ajuntament de Manlleu.

2. Objecte del contracte i necessitats a cobrir

SIGNAT PER

8 Aquest Plec de Prescripcions Tecniques té per objecte establir les caracteristiquesi els
g% requisits minims que ha de complir el servei per garantir I'atencié en primer nivell de
g qualsevol consulta telefonica i resoldre qualsevol incidéncia técnica en la tramitacié en
2 linia amb una gestié eficient, moderna i unificada de les comunicacions de I'Ajuntament

mitjancant els dos serveis:

a) Servei de centraleta: Atencié telefonica de qualsevol trucada rebuda,
mitjancant resolucio i informacions de primer nivell, i la seva derivacio a l'area,
servei, empleat/ada o entitat externa en cas de necessitats d'informacié de
servei especialitzat. Si en la trucada es detecta la necessitat d'ajuda a la
tramitacid electronica, aquesta trucada es derivara al servei d‘assisténcia
telefonica d’ajuda a la tramitacié electronica, servei objecte també d'aquest
contracte.

b) Servei d'assisténcia técnica a I'administracié electronica: Atencid i
suport en la resolucié d’incidéncies i consultes a totes les persones fisiques o
juridiques en la utilitzacié dels serveis d’administracié electronica que ofereix
I’Ajuntament de Manlleu en les diferents plataformes: seu electronica, perfil del
contractant, factures electroniques, etc.
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©
g L'empresa adjudicataria sera responsable de la prestacié integral del servei de
el . P .y . \ . ’ .. .z .
£ centraleta telefonica i 'assistencia técnica a I'administracio electronica, abastant totes
38 les fases necessaries per a la seva correcta implantacio, funcionament i manteniment

durant la vigéncia del contracte. Aquestes responsabilitats inclouen, entre d'altres, la
EREAE planificacié, el subministrament, la instal-lacid, la configuracid, la formacid, el suport
r.= 3 L by - - e s .

- tecnic i la gestidé continua del servei.

J H
ﬁ1 = Atés que el contracte no es divideix en lots, les funcions descrites a continuacd
SIGNAT PER s'apliquen a la totalitat de la prestacio.
- O
RN
g§ Les funcions que ha d‘assumir 'empresa contractista son les seguients:
zo
© -7 = - - -7 - .7
g e Gestio integral del projecte d'implantacioé: Inclou la realitzacio d'una
g auditoria inicial de la infraestructura existent, I'elaboracié d'un pla de treball
8 detallat, la coordinacié amb el personal tecnic de I'Ajuntament i la gestié de
2

totes les fases fins a la posada en marxa definitiva del servei.

e Configuracié i personalitzacié del sistema: L'empresa adjudicataria
prestara el servei amb un programari de centraleta i atencié propia, el qual
haura d'utilitzar per tal de poder realitzar una derivacié automatica amb
heréncia del nimero entrant de teléfon de I’Ajuntament de Manlleu per poder
atendre la ciutadania en el procés de:

a) Recollida de les trucades telefoniques que es rebin en el nimero de teléfon
principal de I'Ajuntament (938506666) per dirigir-les a les extensions

SIGNAT PER

29 corresponents (ja sigui de persones concretes o de serveis). L’Ajuntament
gg proporcionara a l'adjudicatari un llistat del personal amb les corresponents
g N extensions telefoniques.

§ b) Gestionar les derivacions de trucades a les persones concreteso als serveis

destinataris segons les indicacions i/o protocols establerts per 'Ajuntament.

e Monitoratge i gestio del servei: Supervisid proactiva del rendiment i la
disponibilitat de la plataforma, aixi com la generacié d'informes periodics d'Us i
qualitat del servei.

e Elaboracié de documentacioé: Lliurament de la documentacié técnica

completa de la solucié implementada, incloent manuals d'administrador i guies
d'usuari.

4. Requeriments técnics obligatoris de la prestacié
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L’'empresa contractista disposara dels suficients mitjans técnics, materials qualitatius i

SERVEI DE CONTRACTACIO ADMINISTRATIVA

Expedient 200592A

personals per a desenvolupar les tasques objecte d’aquest contracte.

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.

Idioma de prestacio del servei: L'adjudicataria haura de garantir que la prestacié
del serveide centraleta telefonica es realitzi, per defecte, en llengua catalana, tant en
les comunicacions orals com en les escrites, d'acord amb la normativa linglistica

aplicable.

Aixi mateix, s’haura de respectar el dret d'opcié linglistica de la ciutadania, de manera
que, quan una persona usuaria ho sol'liciti o manifesti la seva preferéncia, 'atencié es

podra prestar en llengua castellana.

4.1.

Canal d'atencio: canal telefonic i, addicionalment si ho desitja la persona usuaria,
recepcié d'informacié per correu electronic o altres sistemes de comunicacié que

Requeriments especifics del servei de centraleta

I'Ajuntament pugui utilitzar en un futur.

Horari del servei: de 9.00 a 14:00h de dilluns a divendres (per tots els dies habils).

Pautes del model d’atencié telefonica a la ciutadania de I’Ajuntament:

e Atencio telefonica professional, amable i amb predisposicid a la col-laboracié.

e Diligéncia en les respostes telefoniques.

e Flexibilitat per donar resposta a les necessitats en situacions excepcionals i/o

d’emergencies.

Assisténcia del servei de centraleta: el servei atendra totes les trucades del
teléfon central de I'Ajuntament de Manlleu (93 850 66 66) que englobara la gestié de

com a minim les casuistiques presents en la segiient taula.

Casuistica

Gestio

1.-Trucades
demanen per
persona en concret

que
una

A)

B)

S'atén i es deriva la trucada directament a la
persona requerida, un cop verificat que es
troba disponible.

En cas que la persona no hi sigui o no
respongui, es recull la informacio i les dades
de la persona que vol contactar-hi i se li envia
en el mateix moment per correu electronic o
per un sistema alternatiu de missatgeria
instantania acordat per I'Ajuntament
(Microsoft Teams o similar) a la persona
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corresponent, perqué pugui gestionar la
trucada que no ha pogut atendre.

A) Si la informacié es troba als portals webs
municipals caldra informar directament a k
persona que truca a I'Ajuntament.

2.- Trucades per rebre
informacio sobre

tramits, campanyes o . . o,
B) En cas que requereixi una informacio més

gestions
precisa o no disponible als portals, es recull la
informacid i les dades de la personai s’envia
en el mateix moment per correu electronic o
per un sistema alternatiu de missatgeria
instantania acordat per [I'Ajuntament
(Microsoft Teams o similar) al servei municipal
corresponent indicat per I'Ajuntament.

3. — Trucades per A) Es gestionen en el moment de la trucada i es

sol'licitar cita prévia, resol la petici6 efectuada. L'empresa

recollides de adjudicataria tindra accés a les plataformes

voluminosos, gestié de municipals necessaries per fer aquesta atencié

ZBE, queixes de via ciutadana especifica.

publica, inscripcions a

formacions o qualsevol B) En cas que en aquell moment hi hagi una

altre servei existent o
futur que es pugui
sollicitar mitjancant
webs o APP’s municipals

incidencia en les webs o APP’s municipals es
recull la informacié i les dades de la personai
s’envia en el mateix moment per correu
electronic al correu de referéncia del servei
municipal corresponent la peticid recollida
telefonicament.

Es deriva la trucada directament al servei
d‘assisténcia a I'administracié electronica que
també és objecte d'aquest contracte

4. - Trucades per
sol*licitar
assessorament o ajuda
en la tramitacié
electronica

L'accés a les plataformes municipals es limitara estrictament als perfils necessaris, amb
registre d'activitat i sota control de I'Ajuntament.

4.2. Requeriment especifics del servei d’assisténcia a lI'administracié
electronica
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% Canals d'atencio: canal telefonic i, addicionalment si ho desitja la persona usuaria,
© N . . .7 78] . .
£ per correu electronic o altres sistemes de comunicacié que I'Ajuntament pugui utilitzar
g en un futur.
2
=}
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© Horari del servei: de 9.00 a 16:00h de dilluns a divendres (per tots els dies habils).
e Assisténcia integral a la gestid i tramitacio electronica: el servei donara una

i assisténcia integral en la tramitacié dins de I'ambit funcional de les plataformes i

“ﬁ serveis municipals, d'inici a fi, per totes les plataformes electroniques de I'Ajuntament,
AT PER‘ existents o futures. Disposara d’'un nimero de teléfon propi del servei que sera facilitat
og a I’Ajuntament per part de I'empresa adjudicataria.
oS
?,g Assisténcia remota: el licitador que presti el servei incloura, quan sigui necessari
g per la resolucié de la incidéncia, una plataforma rapida i eficient de connexié remota
g al PC del tercer, sempre sota autoritzacié expressa que haura de quedar recollida a la
8 gravacio.
(=

Coneixements técnics: Atés que el servei d'assisténcia a la tramitacié electronica
dirigit a la ciutadania s’ha de dur a terme per mitja de diverses plataformes
electroniques caldra que I'empresa adjudicataria conegui amb profunditat durant tota
I'execucié del contracte:

e Les eines d'administracié electronica de I'Ajuntament de Manlleu: seu
electronica, gestor d'expedients, mecanismes d'identificacié i signatura
electronica admesos per I'Ajuntament per al portal de tramits i sistema de
notificacions electroniques (eNotum, DeHu,...).

SIGNAT PER
RS e Leseines de I'Administracié Oberta de Catalunya que ofereix el Consorci AOC.
25

vy . .

B85 e El portal de transparencia de I'Ajuntament de Manlleu.

o

(=%

<<

e Qualsevol altre plataforma que adquireixi I'Ajuntament durant la vigéncia del
contracte i que sera informada a lI'empresa adjudicataria per part de
I'Ajuntament.

4.3. Requeriments generals dels dos serveis
Els requeriments comuns als serveis de centraleta i atencid a la tramitacié seran els
segients:

Relacié de comunicacio entre I’Ajuntament i I'empresa adjudicataria: Es
valoraran d’acord als segtients items que han d'estar detallats especificament a la
memoria:

e El model de transferéncia de coneixement bidireccional Ajuntament-

adjudicatari.
5
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% e Protocoli eines de seguiment per les incidencies que hagin de ser derivades a
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g I'Ajuntament: definicié de procediments en cas de no poder contactar amb el
g servei municipal en el moment.
e Relacié de portals i entitats publiques amb les que es preveu relacié, exposant
ERE limits, riscos i protocols de gestid.
o T e
oy L e Exposicio detallada del sistema d‘informacié que contindra totes les dades
e

obtingudes i gestionades per I'adjudicatari, plantejament per la seva creacd
inicial i metodologia per la seva actualitzacié i millora continua: nombre
d’usuaris i tipus de permisos d’accés de consulta, edici6 o administracié de
dades.
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Pla de gestié i contingéncia de puntes de servei (overflow): Caldra disposar
d’'un pla que permeti recollir i gestionar totes les necessitats del servei en moments
punta que eviti perdre trucades igualment també amb les que es rebin fora de I'horari
del servei. Es valoraran dacord als seglients items que han d'estar detallats
especificament a la memoria:

Inclos en ordre del dia JG

e Model i protocol d'actuacié en situacions overflow.

e Modeli protocol d’actuacio per la gestio de les trucades rebudes fora de I'horari
de servei.

Control d’auditoria: El servei haura de poder ser verificat i es gravaran totes les
trucades d'acord amb la normativa vigent i només s’hi podra accedir sota autoritzacié
expressa de les persones autoritzades o a requeriment judicial. 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 identificacié
(AtencioID). S’haura d'informar sempre a la persona que utilitza el canal telefonic sobre
la gravacio de la seva trucada, d’acord amb la normativa en mateéria de proteccio de
dades.
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Indicadorsi pla de qualitatde serveis: L'empresa 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 'obtencié de conjunts
d'informacio estratégics, permeten acotar temporalment. Es facilitara un sistema que
permeti publicar la informacio i indicadors obtinguts als portals de Govern Obert i es
valoraran d‘acord als seglents items:

e El sistema i protocol tecnologic proposat per accedir a la informacio del
servei.

e El periode d'actualitzacié i posa a disposicié de la informacio.

e El detall i abast de la informacié a la que es tindra accés.
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% Informes de seguimenti millora: El sistema ha de permetre generar informes de
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g la prestacio del servei que donin informacio detallada del conjunt de valors rellevants
g del serveii de seguiment evolutiu per verificar i controlar el funcionament del servei
5 en temps real.
o
L'empresa adjudicataria haura de garantir la tragabilitat completa del servei i facilitar
EHEE'.HE . T . 2 P . . 7. ”
Rl informes periodics per fer el seguiment tecnic i qualitatiu. Com a minim, s’inclouran les

-

seglients obligacions:

SIGNAT PER Informe mensual de servei, amb contingut minim:
%é e Volum total de trucades rebudes, ateses i no ateses.
o ~
Ef e Temps mitja de resposta i durada mitjana de les trucades.
E
5 e Tipificacié de trucades (per tematica, area, complexitat).
8
=

e Incidéncies detectades i temps de resolucié.

5. Requeriments d’experiéncia professional

La relacié de recursos personals es valoraran d’acord als seglients items que han
d’estar detallats especificament a la memoria:

e Relacié de recursos personals destinats al servei tenint en compte que aquests
hauran de ser els necessaris per garantir en tot moment un nivell optim de
servei, complint els criteris de qualitat de servei i acreditant experieéncia minima
d'un any en el servei descrit i formacié en administracio electronica del sector

1P s,

SIGNAT PER public
- O
RS e L'equip datencié de I'empresa adjudicataria ha d’estar composat per:
8o
- N .
E o Persona responsable del servei
5
<<

o Persones operadores telefoniques
o Persones gestores d’atencio i suport a la tramitacié electronica

Qualsevol canvi en l'estructura de l'equip de treball haura de ser comunicada a
I'Ajuntament i validada per la persona responsable del contracte, indicant-li la nova
estructura proposada de I'equip.

6. Requeriments juridics

El servei proposat haura de poder donar suport i assessorament a la ciutadania en
materia de compliment de la normativa vigent en materia d'administracié electronica:

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

e Llei 40/2015, d'1 d'octubre, de regim juridic del sector public.
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= e Llei 29/2010, de 3 d'agost, de I'Us dels mitjans electronics en el sector public

E de Catalunya.

§ e Llei organica 3/2018, del 5 de desembre, de Protecci6é de Dades i Garantia dels

S8 Drets Digitals (LOPDGDD).

E ] e Reglament (UE) 2024/1689 del Parlament Europeui del Consell, de 13 de juny
L - de 2024, pel qual s’estableixen normes harmonitzades en matéria
_.ﬁ : d’intel'ligéncia artificial (Reglament d’Intel‘ligéncia Artificial).

[T bt o

SIGNAT PER e Reial Decret 203/2021, de 30 de marg, pel qual s’‘aprova el Reglament

d‘actuacio i funcionament del sector public per mitjans electronics.

11/6/202i

e Ordenanca de transparéncia i administracio digital de 'Ajuntament de Manlleu
vigent.

7. Requeriments de qualitat del servei

Inclos en ordre del dia JG

7.1. El servei ha d'incloure un sistema de recollida del grau de satisfaccié de cada
atencid, sota I'administracio i control de I'Ajuntament.

La qualitat d’aquest servei es valora com a criteri d'adjudicacié amb els items
descrits a la memoria.
7.2. Acords de Nivell de Servei (SLA) i penalitzacions

S'estableixen també els seglients Acords de Nivell de Servei (SLA) minims i s‘aplicara
una penalitzacié % del total de facturacié del mes on s’hagi produit lincompliment.

Degut a la importancia del servei objecte de contractacié superar 3 incompliments dels
SLA suposara una falta greu, sens perjudici de I'aplicacié de les penalitats que hagi
pogut comportar I'incompliment del nivell de servei.
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Aprovat per JG

A) Valor indicador de qualitat del servei: mesurara per cada atencié la
satisfaccié amb valors de 0 a 5. La mitjana del conjunt d’atencions mensuals
haura de ser superior a 3,5. L'incompliment d’aquest indicador podra suposar
un 15% de penalitzacié sobre el preu d'adjudicacié del contracte corresponent
al mes afectat.

Incompliments SLA critiques mensuals i % penalitzacié facturacié/mes:
Valors entre 3,5 i 2,5: penalitzacié del 5%

Valors inferiors a 2,5 i superiors a 1,5: penalitzacié del 10%

Valors iguals o inferiors a 1,5: penalitzacié del 15%

B) Valor indicador temps d’espera: en valor mig mensual no podra superar
els 2 minuts d'espera. L'incompliment d'aquest indicador podra suposar un

i
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% 10% de penalitzacio sobre el preu d’'adjudicacio del contracte corresponent al
©
© mes afectat.
3
c - 7y . - - . .7
g Incompliments SLA critigues mensuals i % penalitzacioé facturacio/mes:
Q
o
Valors superiors a 2 minuts i inferiors a 3 minuts: penalitzacié del 2%
E R E . . . . . . . L
R R Valors igual o superior a 3 minuts i inferior a 4 minuts: penalitzacio del 4%
gl. : F
cirkri] : . . . . . . . . s
ﬂf?{t'f Valors igual o superior a 4 minuts i inferior a 5 minuts: penalitzacié del 6%

SIGNAT PER Valor superior a 5 minuts: penalitzacié del 10%

L
6
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C) Valor trucades no ateses: en valor mig mensual no podra superar el 5% de
les trucades no ateses. L'incompliment d’aquest indicador podra suposar un
5% de penalitzacié sobre el preu d’adjudicacié del contracte corresponent al
mes afectat. El servei haura de vetllar per atendre sempre, com a minim, el
95% de les trucades en comput mensual de mitjana.

Inclos en ordre del dia JG

7.3. Tasques de manteniment del servei

Per efectuar tasques de manteniment programat I'empresa haura de contactaramb la
persona responsable del contracte de I'Ajuntament de Manlleu amb la finalitat
d'habilitar el mecanisme més convenient en cada cas, per a dur a terme les tasques
requerides, aixi com consensuar les hores de manteniment previstes, que, en general,
s’hauran de realitzar fora de linterval de 8h a 15h, excepte en circumstancies
excepcionals.

L'empresa haura d'establir un procediment per a la comunicacié d’incidéncies tan del

SIGNAT PER

e servei de centraleta com d’assisténcia a 'administracio electronica, que podra ser per
§§ via telefonica o correu electronic d’avis a la persona designada per a rebre-les.

£5 i

8 8. Seguiment del contracte

[=%

<<

Es podran dur a terme reunions periddiques de seguiment entre I'Ajuntament i
I'empresa adjudicataria per analitzar el funcionament del servei, detectar incidencies i
acordar mesures de millora. A tal efecte, 'empresa adjudicataria ha de designar una
persona responsable del contracte que actuara com interlocutor en aquestes reunions
de seguiment.

Les reunions de seguiment es realitzaran a I'’Ajuntament de Manlleu o de forma
telematica si s'escau, amb la periodicitat que la persona responsable del contracte
consideri necessaries pel correcte seguiment de I'execucié del contracte.

9. Confidencialitati proteccio de dades personals

L'empresa adjudicataria queda expressament obligada a mantenir absolua
confidencialitat i reserva sobre qualsevol dada que pogués coneixer amb ocasié del
compliment del contracte, especialment les de caracter personal, que no podra copiar

[z
;EE:’!'-'.
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% 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 comprometa la no difusié de cap tipus de codi d’accés o
S8 qualsevol altre tipus dinformacié que pugui facilitar l'entrada als sistemes de

I'Ajuntament, aixi com no fer Us incorrecte dels permisos i privilegis que es concedeix

EleeaE al seu personal per I'execucié d’aquest contracte.
ﬂgﬁi L'empresa adjudicataria sera la responsable de la seguretat del servei, mantenint el

= sistema actualitzat i degudament administrat per evitar qualsevol tipus d'amenaces o
SIGNAT PER atacs per elements externs o interns.

L
6

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

11/6/202i

Durant l'execucié del contracte I'empresa adjudicataria i 'empresa o empreses
subcontractades, si s’escau, tindran la consideracié d’encarregades del tractament i
hauran de donar compliment a tota la legislacio aplicable, i especialment a les segients
disposicions:

U]
=
.o
©
o]
°
(]
et
°
=
]
c
o]
[%]
©
[}
c
=

e Reial decret311/2022, de 3 de maig, pel qual es regula 'Esquema Nacional de
Seguretat.

e Llei organica 3/2018, del 5 de desembre, de Protecci6é de Dades i Garantia dels
Drets Digitals (LOPDGDD).

SIGNAT P.ER 9.1. Tractament de les gravacions, ubicacié de dades i limitacions d’us

8 En relacié amb la gravacid de trucades i el tractament de dades de veu, I'empresa
83 adjudicataria haura de complir les obligacions segients:

- N

©

>3

§ a) Confidencialitat de les gravacions

Les gravacions de les trucades tindran la consideracio d’informacioé confidencial i, si
escau, de dades personals. El seu accés quedara estrictament limitat al personal
autoritzat, exclusivament per a finalitats de prestacié del servei, control de qualitat o
requeriment legal o judicial. En cap cas podran ser utilitzades per a finalitats diferents
de les derivades del present contracte.

b) Emmagatzematge i ubicacié de les dades

Totes les gravacions i dades associades al servei hauran d’estar allotjades en servidors
ubicats dins de I'Espai Economic Europeu (EEE), garantint en tot moment el
compliment de la normativa en mateéria de proteccié de dades personals. Qualsevol
transferéncia internacional de dades requerira autoritzacié expressa de I'Ajuntament i
el compliment dels requisits legals aplicables.

¢) Prohibicié de reutilitzacié de la veu

10
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% Queda expressament prohibida la reutilitzacio, reproduccid, tractament o explotadié de
© A - . . 7 =7
£ les dades de veu de les persones usuaries per a qualsevol finalitat diferent de I'execucid
g del contracte. En particular, es prohibeix I'iis de les gravacions per a:
o
=}
S8 « entrenament de sistemes d'intel*ligéncia artificial o d'aprenentatge automatic
E ] « (generacié de models de veu sintética o biometrica
[ o
% i « qualsevol Us comercial o alié al servei contractat
L d) S tat i integritat de la inf i6
SIGNAT PER ) Seguretat i integritat de la informacio
- O
§§ L'empresa adjudicataria haura d’adoptar les mesures tecniques i organitzatives
‘g% necessaries per garantir la integritat, disponibilitati confidencialitat de les gravacions,
g evitant 'accés no autoritzat, la pérdua o la manipulacié de la informacio.
5
5 e) Destruccié de les gravacions
e
2

L’empresa adjudicataria haura de destruir completament les trucades enregistrades en
el termini maxim d’'un mes des de la data de la seva gravacié, no podent-a
emmagatzemar per un termini superior, excepte en el cas d'un procediment
administratiu o judicial que expressament ho requereixi.

10.Finalitzacio del servei

En el moment de la finalitzacid del contracte, sigui per esgotament del termini,
resolucié anticipada o qualsevol altra causa legalment prevista, 'empresa adjudicataria
estara obligada a complir, com a minim, les obligacions segients:

SIGNAT PER - =z = pp= - -z
1. Migracioi lliurament de la informacio

L’empresa adjudicataria haura de garantir la migracié correcta i integra de totes
les dades, configuracions, registres, parametres i informacio associada cap als
sistemes que designi I'Ajuntament o, si escau, cap al nou adjudicatari. Aquest
procés s’haura de dur a terme de manera coordinada, documentada i sense

perdua dinformacidé ni interrupcié del servei, assegurant la compatibilitat
técnica necessaria.

17/6/2026

Aprovat per JGL

2. Destruccio de les dades del servei obtinguts pel proveidor

Un cop completada la migracié de la informacié i validada per I'Ajuntament,
I'empresa adjudicataria haura de procedira la destruccio total i irreversible de
totes les dades, copies, suports i informacié emmagatzemada als seus sistemes
o als de tercers subcontractats, d’acord amb la normativa vigent en matéria de
proteccié de dades. Aquesta destruccié haura de ser acreditada mitjangant el
corresponent certificat.

Conservacio de gravacions per requeriment legal o judicial

11
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Inclos en ordre del dia JG

SIGNAT PER

L
17/6/2026

Aprovat per JG

@ Ajuntament SERVEI DE CONTRACTACIO ADMINISTRATIVA

de Manlleu
NIF: P0811100G Expedient 200592A

No obstant el que disposa l'apartat anterior relatiu a la destruccié de dades,
I'empresa adjudicataria haura de conservar les gravacions de trucades i la
informacié associada quan existeixi:

e un requeriment judicial o administratiu

- una investigacié en curs

e 0 una sol'licitud expressa de I'Ajuntament degudament justificada
En aquests casos:

« la conservacid es limitara exclusivament a les dades afectades pel
requeriment

« es mantindran les mesures de seguretat i confidencialitat exigibles

« les dades només es conservaran durant el temps estrictcament necessari
per donar compliment a l'obligacié legal o resolucié corresponent

Un cop desapareguda la causa que justifica la seva conservacid, 'empresa
adjudicataria haura de procedirimmediatament a la seva destruccid, deixant-
ne constancia mitjancant el corresponent certificat.

3. Continuitat del servei

Amb la finalitat de garantir la continuitat del servei public, I'empresa
adjudicataria estara obligada a mantenir el funcionament del servei de
centraleta telefonica en les mateixes condicions contractuals fins que
I’Ajuntament disposi efectivament del nou adjudicatari o del sistema alternatiu
que el substitueixi, sempre que aixi ho sol'liciti expressament I'’Ajuntament i en
els termes previstos per la legislacié aplicable.
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