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Confidencialitat

La informacié continguda en aquest Plec només pot ser utilitzada per a elaborar les ofertes del
present procediment. Queda expressament prohibit qualsevol altre Us. La prerrogativa de
confidencialitat s’estendra a I'empresa adjudicataria en l'execucié de les activitats objecte
d’aquest procediment.

Ajuntament de Sant Joan Despi (https://www.seu-e.cat/ca/web/santjoandespi/seu-electronica). Utilitzi el "Codi Segur de

Verificacié" que apareix a la capgalera.

Aquest document és una copia auténtica del document electronic original. Comprovi l'autenticitat del document a la Seu Electronica

AJUNTAMENT DE SANT JOAN DESPI
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1 Introduccié

El present Plec de Prescripcions Técniques conté les especificacions i requeriments tecnics de

’Ajuntament de Sant Joan Despi, en endavant I'Ajuntament, dels serveis associats al
desplegament d’una APP accessible als ciutadans, destinada a la tramitacid electronica de
gestions municipals i a la simplificacié dels tramits administratius.

Les prescripcions que segueixen a continuacié inclouen una descripcié dels sistemes actuals
aixi com els requeriments técnics generals i els requeriments téecnics especifics de la present
contractacio.

Aquest document és una copia auténtica del document electronic original. Comprovi l'autenticitat del document a la Seu Electronica

de I'Ajuntament de Sant Joan Despi (https://www.seu-e.cat/ca/web/santjoandespi/seu-electronica). Utilitzi el "Codi Segur de

AJUNTAMENT DE SANT JOAN DESPI
Verificacié" que apareix a la capgalera.
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2 Obijectius i abast del contracte
2.1 Objecte

L'objecte del contracte és el subministrament de la llicencia d’ds d’una aplicacié mobil (iOS i
Android) , aixi com dels serveis de suport i manteniment necessaris en modalitat SaaS de dita
aplicacio, per facilitar la tramitacio electronica 24/7 de tramits municipals, amb identificacio i
signatura electronica, notificacions i pagament, i integraci6 amb el gestor d’expedients
municipal, sense cap limitacié d’ds o numero de persones usuaries.

Els objectius principals del procediment sén els seglients:

=  Facilitar I'execucié de tramits a través d’una aplicaci6 mobil accessible per a tota la
ciutadania. Incrementar l'eficiéncia i la satisfaccio a través d’un canal simple i guiat.

= Integrar la tramitacid amb els sistemes municipals (gestor d’expedients, registre
d’entrada i pagaments) i amb serveis de I’AOC.

2.2  Abast

L'abast del contracte inclou el subministrament de la llicencia d’Us de l'aplicacié sense cap
limitacié d’Us o numero de persones usuaries i els serveis de suport i manteniment d’una
plataforma de tramits mitjangant una aplicacié mobil (APP) en modalitat SaaS, compatible amb
els sistemes operatius iOS i Android.

Aixi mateix, el contracte preveu la possibilitat de disposar de serveis opcionals de
desenvolupament de funcionalitats addicionals que I'Ajuntament podra sol-licitar durant
I’execucio del contracte en base a la bossa d’hores definida a I'apartat 6 del present PPT.

La solucié no ha d’incloure anuncis.
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3 Descripcio de la situacio actual

A continuacid es descriu la situacid actual dels sistemes i canals de tramitacid municipal
relacionats amb l'objecte del present Plec.

LAjuntament disposa actualment de canals de tramitacié i atencidé a la ciutadania basats
principalment en la tramitacié mitjancant seu electronica web.

En aquest context, el 2025 I'Ajuntament de Sant Joan Despi per resolucié d’alcaldia num.
20250001000748 va adjudicar a 'empresa TRAMIT SMART APP, SL la implementacié d’una
prova pilot de I'APP Tramit per a la tramitacid municipal des de dispositius mobils per a la
simplificacié de tramits administratius.

La finalitat d’aquesta contractacioé va ser basicament facilitar que la ciutadania pogués realitzar
els seus tramits i gestions amb I'administracié amb el telefon mobil, de forma agil, facil i segura
amb un llenguatge entenedor i aprofitant totes les integracions amb altres serveis digitals que
ja funcionen, fent d’aquesta manera més accessible la tramitacié municipal a través d’una eina
utilitzada en el dia a dia per a qualsevol gestié quotidiana i donar compliment als objectius de
I’'Agenda 2030 per avangar en matéria de transformacio digital.

La incorporacié i la usabilitat d’aquest canal mobil (iOS i Android) ha estat totalment
satisfactoria ja que permet a la ciutadania iniciar i completar tramits de manera guiada, rebre
comunicacions i notificacions i fer seguiment de l'estat, amb integraci6 amb els sistemes
municipals i serveis d’identificacié, signatura, notificacié i pagament, per tant es considera
necessaria la seva continuitat.
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4 Requeriments generals

4.1 Model d'implantacié

L’adjudicataria haura de dur a terme la implantacié de la solucid, incloent la configuracié inicial
de la plataforma, la parametritzacid dels tramits, la integracié amb els sistemes municipals i la
posada en produccid, la formacié i suport inicial del personal municipal.

Les licitadores hauran de presentar un Pla d’implantacié que inclogui, com a minim:

= Diagrama de Gantt amb el detall de tasques, fases, dependéncies i durada estimada.
= Equip de projecte i responsables.

= Pla de proves (funcionals i d’integracid) i criteris d’acceptacio.

= Pla de posada en produccié, minimitzant I'impacte en el servei.

S’haura de realitzar una reunid de kick-off en un termini maxim de 2 setmanes des de la
formalitzacio del contracte.

Un cop finalitzada la implantacio, amb préevia validacié per part de I’Ajuntament, I’adjudicataria
lliurara la documentacié del projecte (configuracié de la consola, parametritzacié de tramits
inclosos, integracions realitzades i guies basiques d’Us i administracid). Tota la documentacié
s’actualitzara quan hi hagi canvis rellevants durant la vigéncia del contracte.

4.2  Model d’'operacié i manteniment

L'adjudicataria haura de prestar el manteniment correctiu i evolutiu de la solucid, aixi com les
actualitzacions necessaries per garantir I'Us, la compatibilitat i continuitat del servei durant la
vigencia del contracte.

Totes les despeses derivades del manteniment estaran incloses en el preu d’adjudicacid.

4.2.1 Model d’atencid, consulta i coordinacié

L'adjudicataria nomenara una persona responsable de la bona marxa dels treballs, que també
sera l'enllag amb el/la Responsable municipal del contracte.

Periddicament, i a sol-licitud del/de la responsable municipal del contracte es realitzaran
reunions de seguiment (videoconferencia o presencial) i del compliment de l'objecte del
contracte, en qué sera obligatoria la participacid de la persona responsable de I'adjudicataria.

Per tant, el model d’atencid entre I'adjudicataria i 'Ajuntament ha de garantir un punt Unic de
contacte i una plataforma de gestié per a la tramitaciéd de peticions i el seguiment de les
diferents interaccions entre I'Ajuntament i adjudicataria.

Aquesta gestid es podra realitzar via teléfon, correu electronic i web, permetent I'accés des de
dispositius mobils. Totes les sol-licituds realitzades han de quedar reflectides en la plataforma
de gestid, de tal manera que I'Ajuntament en pugui consultar el seu estat en qualsevol
moment.
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La gestid de peticions i canvis es realitzara Unicament per part de les persones interlocutores
autoritzades per 'Ajuntament.

Aquest model d’atencid i consulta, sera extensiu per tots els serveis associats al present Plec.
L’horari d’atencid sera tots els dies laborables 8x5, concretament de 9 a 17 hores.

La classificacié d’incidencies segons la seva gravetat queda recollida a I'apartat 9, de pla de
qualitat.

4.2.2 Eina de ticketing

Addicionalment al punt unic de contacte i en la linia de I'especificat a I'apartat anterior,
I'adjudicataria disposara d’'una plataforma de ticketing accessible via web, que permetra la
gestié de les incidencies i peticions que puguin sorgir per part de I'Ajuntament durant tota la
vigencia del contracte.

Aquesta eina permetra administrar i mantenir el llistat d’incidéncies i peticions conforme sén
requerides per part de 'Ajuntament.

4.2.3 Manteniment preventiu

El manteniment preventiu té com a objectiu detectar de manera anticipada possibles errors o
disfuncions de I'aplicacié mobil i dels serveis associats a la plataforma, amb la finalitat d’evitar
incidencies futures que puguin afectar el correcte funcionament del servei i minimitzar el risc
d’interrupcions o degradacions.

Les tasques de manteniment preventiu no hauran d’afectar el funcionament normal de
I'aplicacio ni dels serveis utilitzats per I'Ajuntament o pels ciutadans. En cas que alguna actuacid
de manteniment pugui comportar una interrupcié temporal del servei, aquesta s’haura de
planificar préeviament amb els técnics de I’Ajuntament, que determinaran I'interval horari de
menor afectacio per a la seva realitzacio i s'informara ales persones usuaries en cas d’afectacié
del servei.

4.2.4 Manteniment correctiu

El manteniment correctiu es realitzara per I'adjudicataria quan es detecti qualsevol incidencia,
error o mal funcionament en I'aplicacié mobil o en els serveis associats a la solucié.

Sera responsabilitat de l'adjudicataria I'analisi, diagnosi i resolucié de les incidéncies
detectades, incloent les tasques de correccid de programari, actualitzacié de components,
desplegament de noves versions o qualsevol altra actuacié necessaria per restablir el
funcionament correcte del servei.

S’hauran de detectar i corregir totes les incidencies, encara que aquestes no comportin una
indisponibilitat total de I'aplicaci6 o una degradacid significativa del servei. Aquestes
incidéncies seran gestionades per l|'adjudicataria d’acord amb els nivells de servei (SLA)
establerts a I'apartat 9 del present document.
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En el marc del manteniment correctiu, 'adjudicataria haura de garantir també la gestié segura
de les dades i la proteccié de la informacid, assegurant que qualsevol incidéncia que afecti
dades o registres del sistema sigui tractada d’acord amb els requisits de seguretat i
confidencialitat establerts i sota la supervisio dels técnics de 'Ajuntament.

4.2.5 Manteniment evolutiu i perfectiu

El manteniment evolutiu té com a objectiu introduir per part de I'adjudicataria les possibles
millores, basicament a nivell de versions de programari, que sorgeixin durant la durada del
present contracte. Aixo implica una actitud proactiva per part de la proveidora per garantir els
seglients aspectes:

e Tenir accés a totes les actualitzacions que es despleguin durant el desenvolupament
del contracte.

e Informar a 'Ajuntament de noves funcionalitats, nous tramits i integracions que puguin
ser d’interés en I'ambit local, aixi com incorporar-les de manera gratuita a la solucid.

e Proposar accions proactives de manteniment preventiu. Totes les accions proactives
hauran de ser notificades préviament a [I'Ajuntament que validara la seva
implementacio.

e Realitzar formacié continuada al personal municipal, amb una durada minima de 2
hores/any, i sempre després d’una nova versié de programari. El/la responsable
municipal del contracte determinara el format, data i hora, aixi com les persones
assistents a cada sessid formativa. La formacié es diferenciara segons el perfil del
personal: administrador, gestor, .... Una vegada finalitzada cada sessi6 formativa es
lliurara documentacié/manual en linia.

4.3 Model de devolucié

L'adjudicataria haura de garantir la reversibilitat del servei a la finalitzacié del contracte,
assegurant el traspas amb el menor impacte possible per a 'Ajuntament.

A la finalitzacié del contracte, I'adjudicataria haura de facilitar, en un termini maxim de 4
setmanes, com a minim:

= Exportacié de la informacié disponible relacionada amb la configuracié de tramits,
continguts publicats (comunicacions/enquestes, si escau) i parametres configurats.

= Documentacio técnica i funcional actualitzada (integracions realitzades, configuracio i
guies d’administracio).

= Relacié d’'incidencies i canvis realitzats durant el servei (si escau).

= El traspas de les dades s’haura de realitzar respectant els requisits de proteccié de
dades i seguretat aplicables.

4.4  Legalitat vigent, proteccio de dades i seguretat de la informacid

Totes les propostes s‘ajustaran a la legalitat vigent en matéria de seguretat de la informacid i
proteccié de dades, aixi com la resta de normatives, instruccions i recomanacions vigents
d’aplicacié en cadascun dels ambits de I'abast del present contracte.
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La prestacié contractada inclou el tractament d’informacié amb dades personals, per la qual
cosa s’incorpora la perspectiva de la seguretat i la privacitat com a element important de
I'objecte del contracte i, entre altres consideracions, s’ha d’establir aquesta clausula concreta
sobre aquest aspecte, que ha de servir, si escau, per interpretar la resta del contingut.

D’acord amb I’article 133.2 LCSP, I'adjudicataria haura de respectar el caracter confidencial de
la informacié a la qual tingui accés degut a l'execucié del contracte. El deure de
confidencialitat tindra una vigencia de cinc anys a comptar des del coneixement de la
informacié de referéncia. D’acord amb I'article 32 del RGPD I'encarregada del tractament
haura d’adoptar les mesures de seguretat necessaries.

El tractament de dades personals se subjecta, en tot cas, a la normativa exigible en cada
moment, essencialment, el Reglament (UE) 2016/679, General de Proteccié de Dades, del
Parlament Europeu i del Consell, de 27 d’abril, i la Llei organica 3/2018, de 5 de desembre, de
proteccié de dades de caracter personal i garantia dels drets digitals, aixi com el Reial decret
311/2022, de 3 de maig, pel qual es regula I'Esquema Nacional de Seguretat, en relacié amb les
mesures de seguretat, segons el qual s’exigeix la certificaciéd de conformitat amb aquest de
I'eina i de tot sistema de la societat de la informacié que formi part de la prestacié contractada,
amb la resta de previsions que siguin aplicables.

La contractista, a fi d’executar la prestacié objecte del contracte, tractara dades personals per
compte de 'Ajuntament de Sant Joan Despi, constituint-se en encarregada del tractament, per
la qual cosa haura de complir, en atencié a aquesta condicié, el que disposa la normativa
esmentada, amb les especificacions i particularitats indicades en la resta de documentacié
contractual. Igualment, comunicara a I'Ajuntament les dades de contacte de la persona que
exerceixi per a I'adjudicataria les funcions de delegada de proteccié de dades o de persona
responsable en aquesta materia.

En virtut del que ja s’ha establert, la contractista no podra fer Us de les dades i la documentacid
obtingudes durant el desenvolupament dels treballs objecte del contracte al marge del que
s’estableix en el PCAP i en aquest plec de prescripcions técniques. Aixd no només pel que fa a
la proteccid de dades personals o la seguretat dels sistemes d’informacid, siné també d’acord
amb el compromis de confidencialitat contractual establert sobre la base de la normativa de
contractes del sector public i qualsevol altra proteccié exigible. Lincompliment d’aquesta
obligacié sera causa de resolucié del contracte, sense perjudici de la responsabilitat en qué
incorri la contractista.

L'encarregada ha de ser conscient de I'alta implicacié d’informacid, de la intensitat de les dades
tractades i de l'especial impacte que pot tenir el tractament, compartint la preocupacié que
aix0 suposa en les condicions de desenvolupament de 'objecte per a 'Ajuntament, en atencié
als efectes que pot tenir en la ciutadania i en les persones en general. Aixi doncs, en aquest
apartat, a més del contingut sobre proteccié de la informacié referit, es consideren cinc
elements de manera particular.

e Prohibicio de transferéncies internacionals de dades. lemmagatzematge de les dades
no es dura a terme en servidors interns de I'Ajuntament, sind que s'allotjaran en
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servidors ubicats a I'Espai Economic Europeu (EEE), llevat que I'Ajuntament n’autoritzi
la ubicacio en paisos tercers. En qualsevol cas, s’haura de complir el que estableix el
RGPD. Els registres de fitxatge han de garantir tragabilitat i disponibilitat en temps real.
Limitacié especial de técniques d’analitica de la informacid i Us d’eines o solucions de
noves tecnologies o d’aplicacié innovadora, intel-ligent o d’altres categories similars,
més enlla o diferent de la base que es requereix. Si escau, en cas d’apreciar-se la
necessitat, conveniéncia o benefici de I'Us d’una altra tecnologia o de la seva
modificacid, I'adjudicataria comunicara previament la situacié amb el mateix nivell
minim de detall. | només de manera excepcional i amb resolucié expressa de
'Ajuntament, com a responsable del tractament, i havent-ne estat informat
expressament qui en sigui DPD, es podra dur a terme el tractament amb aquestes
caracteristiques o en aquestes circumstancies, i la resolucié podra acceptar-lo,
rebutjar-lo o acceptar-lo de manera temporal i condicionada.

Mesures de privacitat i seguretat de la informacid. Lencarregada del tractament haura
d'aplicar les mesures técniques i organitzatives adequades per garantir I'adequacid del
tractament de les dades personals i la seguretat de la informacié a la normativa
aplicable. Lencarregada haura de poder acreditar aquestes mesures basiques de
seguretat a disposicié de I'’Ajuntament, aixi com informar i documentar de manera
resumida les possibles incidéencies o els canvis rellevants en el sistema de proteccié de
dades.

L'encarregada assumeix l'obligacié de formar el personal al seu servei en relacié amb
les obligacions que es deriven de la normativa de proteccié de dades personals,
informant-lo igualment dels deures de reserva i sigil que adquireixen mitjangant aquest
contracte. El personal de I'encarregada que hagi d’intervenir en 'execucid del contracte
haura de disposar de formacié en matéria de proteccidé de dades personals i seguretat
de la informacié. Lencarregada designara una figura com a responsable de privacitat i
seguretat de la informacid; aquesta figura podra ser personal propi de I'empresa o bé
un servei de consultoria externalitzat, sempre que compti amb la formacid i capacitat
suficient per assumir aquesta responsabilitat. Lencarregada facilitara a I'Ajuntament i
mantindra actualitzades les dades del seu DPD (ja sigui intern o contractat a un tercer)
per permetre un contacte directe especific, garantint que aquesta persona o entitat
tingui coneixement de I'existéncia del contracte.

Caracteristiques tecniques dels dispositius i la tecnologia, normativa i estandards, i
registre. L'encarregada disposara de les autoritzacions i llicéncies que corresponguin
respecte dels dispositius i la tecnologia utilitzada per a la prestacié. Tot el programari i
el maquinari que s’utilitzin per a la tasca contractada s’ajustaran a la seguretat exigible
a les administracions publiques. Haura de disposar de xifratge de dades en transit i en
emmagatzematge mitjangant protocols estandard de seguretat, autenticacié segura i
control d’accessos amb doble factor d’autenticacid, registre d’accessos i auditoria
d’activitat dins del sistema, i integracié amb els sistemes interns de 'Ajuntament sense
comprometre’n la seguretat. La normativa a aquests efectes recorda, almenys com a
base, les previsions imposades sobre requisits técnics i funcionals pel que fa a:
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o Interoperabilitat. El Reial decret 4/2010, de 8 de gener, pel qual es regula
'Esquema Nacional d’Interoperabilitat en I'ambit de FAdministracid
Electronica, ENI, en endavant.

o Seguretat. El Reial decret 311/2022, de 3 de maig, pel qual es regula 'Esquema
Nacional de Seguretat. S’haura de disposar de mesures adequades per a
sistemes de categoria MITJANA. A aquest efecte, I'adjudicataria haura de
disposar de certificacié de conformitat amb I'ENS, o bé que es troba en procés
d’adequacid dels sistemes d’informacié a I'ENS. Haura d’acreditar-ho amb
caracter previ a la formalitzacié i en qualsevol moment en qué sigui requerida
al llarg de la prestacid contractada. Aixi mateix, haura de comunicar a
I'Ajuntament qualsevol canvi o incidéncia que afecti la certificacio i la politica
de seguretat aprovada i comunicada inicialment a IAdministracid. En cas
d’incident de seguretat que afecti dades personals, I'adjudicataria haura de
notificar-ho en un termini maxim de 24 hores. Els registres de seguretat
s’hauran de conservar i auditar d’acord amb la normativa vigent.

LAjuntament no assumira cap responsabilitat derivada de I'incompliment dels marcs legals
vigents durant la durada del contracte per part de l'adjudicataria, que haura d’assumir
qualsevol cost o responsabilitat en aquest ambit.

4.5  Titularitat, disponibilitat i Us de la informacié

Tota la informacio, dades, documents, registres, configuracions, expedients, metadades i
qualsevol altre contingut gestionat o generat en el marc de I'execucié del contracte seran
titularitat exclusiva de I’Ajuntament de Sant Joan Despi.

L'adjudicataria actuara Unicament com a encarregada del tractament de les dades, sense
adquirir cap dret de propietat, explotacio, reutilitzacié o disposicid sobre la informacid tractada
més enlla del necessari per a la correcta prestacié del servei objecte del contracte.

L'adjudicataria no podra utilitzar les dades o informacié gestionada per finalitats diferents de
les estrictament vinculades a l'execucid contractual, incloent expressament la prohibicid
d’utilitzar-les per a processos d’analisi massiva, entrenament de models, mineria de dades,
estadistica comercial o qualsevol altra finalitat propia o de tercers, llevat d’autoritzacié
expressa i per escrit de I'Ajuntament.

LAjuntament haura de poder accedir en qualsevol moment a la informacié gestionada per la
solucié, aixi com obtenir-ne exportacions en formats estructurats, interoperables i
reutilitzables, sense limitacions tecniques ni dependéncia tecnologica de la proveidora.

A la finalitzacié del contracte, o en qualsevol moment que sigui requerit per I’Ajuntament,
I'adjudicataria haura de facilitar el retorn integre de la informacié i garantir-ne la disponibilitat
durant el procés de transicio, sense que pugui retenir-se la informacidé per causes tecniques,
economiques o contractuals.

12
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Un cop finalitzat el procés de devolucio i validat per I'Ajuntament, I'adjudicataria haura de
procedir a la supressio segura de qualsevol copia de la informacié que mantingui als seus
sistemes, llevat d’aquelles dades que hagin de conservar-se per obligacio legal.

4.6  Entorn de demostracié i prova

Amb l'objectiu de facilitar I'avaluacié funcional de la solucié proposada, les licitadores hauran
d’incloure en la seva oferta accés a un entorn de demostracié o prova de I'aplicacié proposada.

Aquest entorn haura de permetre als técnics municipals accedir i interactuar amb les principals
funcionalitats de la plataforma i de I'aplicacié mobil, amb la finalitat de poder explorar-ne les
caracteristiques generals, el funcionament de la solucid i les opcions de gestié disponibles.

A aquest efecte, les licitadores hauran de proporcionar les credencials d’accés necessaries
(usuari i contrasenya o sistema equivalent) que permetin l'accés a I'entorn de prova durant el
periode d’avaluacio de les ofertes.

Lentorn de demostracié haura de reflectir, en la mesura del possible, les funcionalitats i
configuracions disponibles a la solucid proposada, tot garantint que l'accés es realitza en un
entorn de prova o demostracid que no contingui dades reals ni informacié sensible.

Aixi mateix, I'entorn haura de disposar d’un nivell suficient d’estabilitat i accessibilitat durant el
periode d’avaluacié de les ofertes per permetre la correcta verificacido de les funcionalitats
proposades.
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5 Requeriments técnics

Aplicacié mobil i funcionalitats

L'aplicacid, desenvolupada mitjangant tecnologia orientada a dispositius mobils nadiva (no com
una aplicacié web o webapp), ha de permetre, com a minim:

Accés obert als tramits municipals a través del telefon mobil, disponible 24x7, que
permeti la realitzacid de gestions i la consulta del seu estat o seguiment basic.
Possibilitat de descarrega, de forma gratuita, de I'aplicacié a través de les principals
plataformes de distribucié d’aplicacions, App Store (Apple) i Google Play Store.

Registre a través de correu i contrasenya (amb numeros i lletres i una longitud
d’almenys 8 caracters).

Autenticacié digital via Cl@ve pin i IdCat Mobil.

Configuracié disponible en catala i castell3, la solucié haura d’incloure un sistema de
traduccié automatica a tots els idiomes.

Horari d’assisténcia als usuaris en tramitacio des de ’APP en modalitat 12x7, de 9h a
21h.

La interficie de l'aplicacié haura d'utilitzar un llenguatge clar, senzill, entenedor i
inclusiu, amb una redaccié plana orientada al public general, de manera que la
ciutadania pugui comprendre facilment els continguts i els passos dels tramits sense
necessitat de coneixements técnics previs.

Gestid de tramits, incloent amb caracter enunciatiu, no limitatiu:

o Gestié de tramits generals, incloent: volant d’empadronament, instancia
generica; aportacid de documentacid a expedients existents, sol-licitud d’accés
a la informacio publica, sol-licitud de certificat de padrd actual i historic, amb o
sense autoliquidacid, i presentacié de queixes, suggeriments i propostes.

o Tramits en matéria de medi ambient, incloent: sol-licitud de bonificacié de la
taxa d’escombraries, inscripcié al cens d’animals domestics, amb o sense
autoliquidacié i amb lliurament de xapa o carnet, i sol-licitud de certificats de
visita a la deixalleria.

o Tramits d’urbanisme i via publica, incloent: comunicacié d’incidéncies a la via
publica, sol-licitud d’ocupacié de la via publica, comunicacié prévia d’obres
menors amb autoliquidacié, sol-licitud de duplicat de placa de gual,sol-licitud
de certificat de compatibilitat urbanistica i sol-licitud de certificats de legalitat
urbanistica, antiguitat o altres relacionats.

o Tramits vinculats a la Policia Local, incloent: sol-licitud de llicencia per a la
tinenca de gossos potencialment perillosos,sollicitud d’atestat o informe
policial, amb o sense liquidacié de taxa.

o Tramits en I'ambit d’ensenyament, incloent: sol-licitud de beca per a la compra
de llibres escolars,preinscripcid a les escoles bressol municipals, avisos de
recollida de I'escola bressol municipal, i matricula a I'escola bressol municipal.
Tramits de cultura: sol-licitud de participacié cavalcada de Reis.

Tramits de joventut: sol-licitud de participaciod a tallers i activitats per a joves.
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o Tributs, taxes i sancions: al-legacions, identificacié de conductor, domiciliacié
bancaria i domiciliacié de tributs, certificats (tributari, cadastral, de béns, etc.),
excepcid IVTM, i bonificacio IBI familia nombrosa.

o Sol-licituds de Mobilitat: bonificacidé de zona blava per a 2a residéncia,
bonificacié de zona blava per a residents amb cotxe d'empresa, targeta
d'aparcament,i sol-licitud aparcament zona verda o altres.

o Tramits associats al cementiri municipal: canvi de titular intervius o mortis
causa (cementiri), duplicat titol concessié funeraria, comunicacié previa
instal-lacid lapida.

o Amb caracter transversal: inscripcions i vendes d’entrades, inscripcions a
cursos/tallers/etc. i pagament preu public, amb tracabilitat completa des del
registre inicial fins a la validacié final de la inscripcié. Es podra adjuntar
documentacio requerida en format .pdf o imatge.

o Acompanyament a l'usuari de manera proactiva durant la tramitacié per
garantir la finalitzacié dels tramits.

= Tramitacid integrada amb el Registre d’entrada de I'’Ajuntament.

= Accés a la consola al nulvol per part del personal técnic municipal per emetre
comunicacions, avisos, presa de decisions i exportacio de dades.

= Capacitat d’enviar notificacions push, comunicacions d’incidencies per categoria, i
comunicacions de participacio ciutadana, incloent enquestes, segmentades o per tots
els usuaris.

= Pagament de taxes/tributs/preus publics via TPV/passarel-la municipal.

5.2 Requisits d’integracid i interoperabilitat

Es requereix que la solucidé permeti integrar-se amb:

= Amb el gestor d’expedients Genesys i3 de la empresa Audifilm.

= Els serveis de AOC, VALid, MUX3, Via Oberta. Possibilitat d'automatitzacié de
consultes a través de Via Oberta als tramits on es requereix que l'usuari estigui al
corrent de pagament a AEAT, per exemple.

= Passarel-la de pagament municipal TPV (Pagament immediat i presentacié d’acusament
de rebut a registre).

= L'agenda de la ciutat publicada al web municipal.

5.3  Garantia de custodia, tracabilitat i recuperacié de la informacio

L'adjudicataria haura de garantir 'emmagatzematge segur de la informacié gestionada per la
solucié, aixi com la integritat, disponibilitat, tragabilitat i recuperabilitat de les dades i
transaccions realitzades durant tota la vigéncia del contracte.

La solucié haura de disposar de mecanismes que permetin:

= Garantir la integritat de la informacid i evitar la pérdua o alteracié no autoritzada de
dades.
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= Registrar i conservar les traces, evidéncies i logs associats a les operacions efectuades
per les persones usuaries i pel personal administrador, incloent, com a minim,

accessos, autenticacions, inici i finalitzacié de tramits.

= Permetre la consulta i recuperacio d’aquestes evidencies en cas d’incidencia, auditoria,
reclamacid o necessitat de verificacid per part de 'Ajuntament.

= Disposar de mecanismes de copia de seguretat i recuperacié davant incidencies,
garantint la continuitat del servei i la restauracid de la informacié en cas de fallada
tecnica o pérdua de dades.

= Garantir que les operacions de pagament i les transaccions associades disposin de
mecanismes de tragabilitat suficients per permetre la verificacid posterior de les
actuacions realitzades.

L'adjudicataria haura d’aplicar aquestes mesures d’acord amb la normativa vigent en matéria de

proteccié de dades, administracid electronica i seguretat de la informacio, aixi com amb els
principis establerts a I'Esquema Nacional de Seguretat (ENS), tal i com es detalla a 'apartat 4.4.
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6 Bossa d’hores

Addicionalment als serveis definits en els apartats anteriors, les licitadores podran ofertar una
bossa d’hores associades a tasques de desenvolupament ad hoc de funcionalitats addicionals,
nous tramits que 'Ajuntament pugui requerir durant el transcurs del contracte.

Aquesta bossa d’hores haura de permetre abordar, entre d’altres, el desenvolupament de nous
tramits, adaptacions de tramits existents, millores funcionals de Il'aplicacié mobil o de la
consola de gestid, ajustos en els fluxos de tramitacié, incorporacié de nous camps o
validacions, generacié de noves comunicacions o notificacions, aixi com petites integracions o
adaptacions derivades de canvis organitzatius, normatius o operatius.

El contracte pressuposta una bossa de 10 hores anuals. En cas que no es consumeixin les hores
anuals requerides, aquestes s'acumularan fins a la finalitzacié del contracte.

En cas de consum de les hores, les licitadores hauran de presentar un informe en qué es
detallin les hores de la bossa emprades en cadascuna de les peticions efectuades per
I'Ajuntament.

Els serveis associats a la bossa d’hores s’hauran de prestar, com a minim, d’acord amb els
nivells de servei o SLA definits.
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7 Dimensionament

Les taules a continuacié detallen el dimensionament minim requerit:
1

Bossa de 10 hores per desenvolupaments 1

Subscripcié de la plataforma
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8 Termini de posada en marxa del servei

El termini d’implantacid dels serveis contemplats en la present contractacié ha de ser com a

maxim de 30dies naturals a comptar a partir de la data de signatura del contracte.
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9 Pla de qualitat

L'adjudicataria presentara en el pla de qualitat la metodologia que sera d’aplicacié per a
garantir el compliment dels SLA requerits, que a tots els efectes es consideraran compromisos

de qualitat.

A continuacié es detallen els SLA requerits:

Termini d’implantacio

Termini maxim d’implantacio

Igual o inferior a 30
dies naturals

1% de la quota trimestral total per
cada dia natural de desviacio

Resolucié de consultes

Resolucid de consultes i
sol-licituds.

Igual o inferior a 16
hores laborables

0,5% de la quota trimestral total per
cada hora laborable de desviacio

Resolucid d’incidéncies

Resolucid d’incidéncies lleus.

Igual o inferior a 16
hores laborables

0,5% de la quota trimestral total per
cada 4 hora de desviacio

Resolucié d’incidéncies greus.

Igual o inferior a 8
hores laborables

1% de la quota trimestral total per
cada hora de desviacio

Resolucid d’incidéncies molt
greus.

Igual o inferior a 4
hores

2% de la quota trimestral total per
cada hora de desviacié

Aquest document és una copia auténtica del document electronic original. Comprovi l'autenticitat del document a la Seu Electronica
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Els SLA anteriors contemplen els segiients tipus d’incidencies:

= Incidéncia molt greu

o Caiguda general del servei que impedeix |'operativa de I’APP o de la consola al
nuvol, o de la seva integracié amb sistemes externs.

o Impossibilitat general de realitzar tramits (accés, identificacié/signatura,
registre, enviament) o indisponibilitat total del servei.

= Incidéncia greu

o Funcionament degradat de I'APP o de la consola que afecta de manera
significativa I'operativa (p. ex. errors recurrents en tramits, fallades de
notificacions/comunicacions, degradacié severa de rendiment).

o Incidéncies d’integraciéo amb el gestor d’expedients o serveis de tercers que
impedeixen el flux normal de tramitacié en un percentatge rellevant de casos.

= |ncidéncia lleu
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o Qualsevol incidéncia no inclosa en els casos anteriors (errors puntuals,
incidéncies menors de contingut/configuracid, consultes d’Us, ajustos no
critics).

A la data de la signatura electronica.

Equip técnic d’administracié electronica (ETAE) de I'Ajuntament de Sant Joan Despi

En representacio:

La técnica de Govern Obert, Transparéncia i Participacio, Lydia Cots Muela

El Cap del departament de Sistemes d’Informacié, Miguel Ramirez Jiménez
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