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1. Objecte del contracte

L'objecte del present contracte és la contractacié d’un servei de plataforma tecnologica en
modalitat Software as a Service (SaaS) per a la gestid integral i unificada de la venda d’entrades,
reserves i inscripcions a activitats, serveis i equipaments municipals.

La plataforma haura de permetre la gestio completa del cicle de venda i control d’accessos,
incloent funcionalitats de gestié d’aforament, emissions d’entrades i control de participants, aixi
com la generacid d’informacié i informes associats.

El servei inclou, amb caracter integral, les seglients prestacions:

e Implantacié inicial de la solucié, que comprendra la configuracié, parametritzacio,
adaptacio a les necessitats municipals, proves i posada en funcionament del sistema.

e Posada a disposicio de la plataforma en entorn web

e Allotjament de la solucid, garantint la seguretat, disponibilitat i integritat de les dades.

e Servei de manteniment preventiu, correctiu i evolutiu durant tota la vigéncia del
contracte.

e Suport tecnic i funcional als usuaris municipals, incloent la resolucié d’incidencies.

e Actualitzacions continues del sistema, sense cost addicional.

Aixi mateix, el sistema haura de permetre la gestié de diferents tipologies de serveis municipals,
assegurant la seva adaptabilitat a diversos usos, equipaments i tipologies d’activitat.

En cap cas el contracte comporta la cessidé del programari ni I'adquisicié d’una llicencia d’Us
independent, sind la prestacié d’un servei continuat en entorn extern gestionat pel contractista, el
qual sera responsable del seu funcionament, manteniment i evolucié.

Per tot aixo, el contracte té la consideracié de contracte de serveis, ates que el seu objecte
principal és la prestacid continuada d’un servei tecnologic i no la posada a disposicié d’'un bé o
programari.

2. Caracteristiques del servei
El servei objecte del contracte es prestara en modalitat Software as a Service (SaaS), mitjangant
una plataforma accessible via web, sense instal-lacié en infraestructures municipals, i gestionada

integrament per I'empresa adjudicataria.

El contractista sera responsable de la disponibilitat, funcionament, manteniment i evolucid de la
plataforma durant tota la vigencia del contracte.

El servei haura de complir, com a minim, les caracteristiques seglients:
e 2.1 Accés i disponibilitat

La plataforma haura de garantir un accés senzill, segur i continuat, complint com a minim amb els
requisits seglients:
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Accés a la plataforma mitjangant navegador web, sense necessitat d’instal-lacié de
programari en els equips municipals.

Disponibilitat continuada del servei, garantint el seu correcte funcionament durant tota la
vigencia del contracte.

Possibilitat d’accés simultani per multiples usuaris, amb gestié de rols i permisos
diferenciats.

Adaptacié a dispositius mobils (responsive), permetent el seu Us des de diferents tipus de
dispositius (ordinadors, tauletes i smartphones).

2.2 Funcionalitats generals: la plataforma haura de permetre, com a minim:
Venda d’entrades en linia a través d’entorn web.

Venda d’entrades presencial mitjancant taquilla o punts habilitats.

Gestid de reserves i inscripcions a activitats.

Funcionalitats basiques de gestié de relaci6 amb l'usuari (CRM), incloent registre i
seguiment d’usuaris.

Gestid de tarifes, descomptes i diferents tipologies d’entrada.

Gestid de centres o equipaments i de la seva agenda d’activitats.
Funcionalitat per a la venda d’articles o productes associats.

Control d’aforament i gestié de capacitats.

Emissié d’entrades en format digital.

Gestid d’usuaris i definicid de perfils d’accés.

Generacio d’'informes i estadistiques d’us, assistencia i vendes.

Aquestes funcionalitats constitueixen el minim obligatori, sense perjudici de les millores que
puguin oferir les empreses licitadores i que seran objecte de valoracié en els criteris d’adjudicacié.

2.3 Integracio i interoperabilitat

La plataforma haura de garantir la seva capacitat d’integracié amb altres sistemes municipals o
externs, amb I'objectiu de facilitar I'intercanvi d’informacid i assegurar la interoperabilitat dels
processos de gestio.

A aquest efecte:

La plataforma haura de disposar d’una API oberta, accessible i degudament documentada,
gue permeti la integracié amb sistemes third party.

La documentacié de la API haura d’incloure, com a minim, la descripcié dels endpoints
disponibles, els mecanismes d’autenticacid i els formats d’intercanvi de dades.

La solucid haura de permetre la integracid amb sistemes com ara: control d’accessos,
sistemes de gestido municipal, CRM o eines d’analitica.

La disponibilitat d’aquesta APl es configura com un requisit minim obligatori, mentre que el grau
d’integracio efectiva i funcional amb altres sistemes sera objecte de valoracid en els criteris
d’adjudicacio.

2.4 Model economic del servei
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El servei es prestara mitjangcant un model economic a preu tancat, corresponent a la totalitat de
les prestacions definides en el present plec, sense que es puguin aplicar costos variables en funcid
del volum d’uUs o d’operacions.

En particular:
- No es podran aplicar comissions per emissio, venda o gestié d’entrades, ni cap altre tipus
de cost vinculat a cada transaccié.
- No es podran repercutir costos addicionals associats al nombre d’usuaris, operacions o
volum de vendes.
- El preu ofert haura d’incloure la totalitat dels serveis, funcionalitats, manteniment, suport i
actualitzacions de la plataforma.

Aquest model econdmic respon a la naturalesa del contracte com a servei i exclou qualsevol
model basat en I'explotacid del servei per part del contractista.

e 2.5 Seguretat i proteccio de dades
La plataforma haura de garantir un nivell adequat de seguretat i proteccié de la informacio,
d’acord amb la normativa vigent.

En particular, s’haura de garantir:

- Compliment de la normativa de proteccié de dades de caracter personal (RGPD) i resta de
normativa aplicable.

- Existencia de sistemes de control d’accés basats en rols i perfils d’usuari, limitant I'accés a
la informacié segons les funcions assignades.

- Realitzacid de copies de seguretat periodiques, amb mecanismes de recuperacié de la
informacia.

- Garantia de la integritat, disponibilitat i confidencialitat de les dades gestionades pel
sistema.

El contractista sera responsable de la seguretat del sistema i del tractament adequat de la
informacié durant tota la vigéncia del contracte.

e 2.6 Allotjament i manteniment
El contractista sera responsable de la prestacid integral del servei en entorn SaaS, incloent
I'allotjament, el manteniment i I'operacié de la plataforma.

En concret:

- Sera responsable de l'allotjament de la plataforma en infraestructures adequades que
garanteixin la seva disponibilitat i seguretat.

- Haura de prestar serveis de manteniment preventiu i correctiu, assegurant el correcte
funcionament del sistema.

- Haura de garantir la realitzacié de actualitzacions periodiques, incloent millores i
correccions necessaries per al funcionament del servei.

- Sera responsable de la gestido i resolucid d’incidencies, en els termes establerts en el
contracte.
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El servei haura de garantir la continuitat operativa, la disponibilitat i el correcte funcionament de
la plataforma durant tota la vigencia del contracte.

3.Tasques a desenvolupar

L’'empresa adjudicataria haura de prestar el servei de manera integral, assumint totes les tasques
necessaries per garantir la correcta implantacio, funcionament i evolucié de la plataforma durant
la vigéncia del contracte.

Les tasques es divideixen en les fases seglients:
e 3.1 Implantacid i posada en marxa

Inclou totes les actuacions necessaries per a la correcta entrada en funcionament del sistema:
- Configuracid i parametritzacio inicial de la plataforma
- Adaptacio a les necessitats dels serveis i equipaments municipals
- Configuracio de centres, activitats, tarifes i usuaris
- Realitzacié de proves de funcionament i validacié del sistema
- Posada en marxa de la plataforma
- Formacid inicial als usuaris municipals

e 3.2 Operacid i gestio del servei
Durant tota la vigéncia del contracte, I'empresa haura de:
- Garantir el funcionament continuat de la plataforma
- Supervisar el correcte desenvolupament de les operacions de venda i gestio
- Assegurar la disponibilitat del sistema i la seva estabilitat
- Vetllar per la qualitat del servei prestat

e 3.3 Manteniment i suport técnic
Inclou la prestacid integral de serveis de manteniment i suport técnic, garantint la disponibilitat i
correcte funcionament del sistema durant tota la vigéncia del contracte.

En particular:
¢ Manteniment
- Prestaci6 de manteniment preventiu, amb una periodicitat minima mensual, amb
I'objectiu de garantir I'estabilitat i el rendiment del sistema.
- Prestaciéo de manteniment correctiu, amb intervencid immediata en cas d’incidéncies que
afectin el funcionament del servei.

e Gestio d’incidéncies
Les incidencies es classificaran segons el seu impacte:
e Critiques (afectacio total del servei o impossibilitat de venda d’entrades)
o Temps de resposta: £ 2 hores
o Temps de resolucid: < 8 hores
e Greus (afectacio parcial o funcionalitats essencials degradades)
o Temps de resposta: £ 4 hores
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o Temps de resolucid: £ 24 hores
Lleus (incidéencies no critiques o errors menors)
o Temps de resposta: < 24 hores
o Temps de resolucié: £ 72 hores
Suport técnic
Servei de suport als usuaris municipals amb un horari minim de dilluns a divendres en
horari minim de 8h a 17h. Aixi mateix, en funcié de les necessitats del servei i prévia
comunicacido amb una antelacid minima de 48 h, es requerira la disponibilitat de suport
tecnic fora d’aquest horari.
Possibilitat d’escalat d’incidencies fora d’horari en casos critics
Canals minims:
o correu electronic
o sistema de ticketing o similar
Seguiment
Registre i tracabilitat de les incidencies
Informacid periodica sobre incidéncies obertes i resoltes

3.4 Actualitzacions i evolucié del sistema (amb planificacio i avisos)

L’empresa adjudicataria haura de garantir I'actualitzacié continua i I'adaptacié del sistema durant
tota la vigencia del contracte.

Actualitzacions del sistema
Realitzacié d’actualitzacions periodiques, amb una periodicitat minima trimestral
Aplicacié d’actualitzacions de seguretat de manera immediata quan sigui necessari
Planificacié i comunicacié
El contractista haura d’elaborar una planificacié anual de les actuacions de manteniment i
actualitzacid
Aquesta planificacié s’haura de revisar, com a minim, amb una periodicitat semestral
Avisos previs
Qualsevol actuacio programada que pugui afectar el servei haura de ser comunicada amb
una antelaciéo minima de 5 dies habils
En cas d’actuacions urgents, la comunicacié haura de ser immediata
Impacte en el servei
Les actualitzacions i manteniments programats s’hauran de realitzar preferentment en
franges de baixa utilitzacié del sistema
En cap cas es podran programar en moments de maxima demanda (caps de setmana,
esdeveniments, campanyes, etc.), excepte autoritzacié expressa de I’Ajuntament
Evolucio del sistema
Incorporacio de millores tecniques i funcionals sense cost addicional
Adaptacidé del sistema a:
O canvis normatius
o requisits de seguretat
o evolucid tecnologica
Inclos en el preu
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Totes aquestes actuacions s’entenen incloses en el preu del contracte, sense que es puguin derivar
costos addicionals.

e 3.5 Integracid i interoperabilitat
Inclou:
- Posada a disposicid de la API de la plataforma
- Suport tecnic per a la integracié amb altres sistemes municipals
- Col-laboracié en processos d’integracié que es puguin requerir

e 3.6 Seguiment i informes
L’empresa adjudicataria haura de:
- Facilitar informacié sobre el funcionament del sistema
- Proporcionar informes periodics de:
o vendesiingressos
o Usde la plataforma
o incidéencies i resolucid
- Col-laborar amb I’Ajuntament en el seguiment del contracte

4. Obligacions de I'empresa contractista

L’empresa adjudicataria haura de complir amb totes les obligacions necessaries per garantir la
correcta prestacié del servei objecte del contracte, en els termes establerts en aquest pleci en la
resta de documentacié contractual.

En particular, li corresponen les obligacions seglients:

e 4.1 Compliment normatiu

- Complir amb tota la normativa vigent aplicable, especialment en materia de:
o contractacié publica
o proteccié de dades (RGPD)
o seguretat de la informacid
o normativa laboral i de seguretat social

- Garantir que el servei es presta d’acord amb la legislacié aplicable durant tota la vigéncia

del contracte.

e 4.2 Prestacio del servei

- Prestar el servei de manera continuada, garantint el correcte funcionament de la
plataforma.

- Assegurar la qualitat del servei i el compliment de les prestacions definides en el contracte.

- Disposar dels mitjans técnics i organitzatius necessaris per a la correcta execucié del
contracte.

e 4.3 Responsabilitat sobre la plataforma

- Assumir la responsabilitat integra del funcionament de la plataforma, incloent allotjament,
manteniment i operacio.

- Garantir la disponibilitat del sistema i la resolucio d’incidéncies en els terminis establerts.
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- Vetllar per la continuitat del servei i minimitzar qualsevol interrupcid.

e 4.4 Seguretat i proteccié de dades

- Garantir la seguretat de la informacid i la confidencialitat de les dades gestionades.

- Adoptar les mesures tecniques i organitzatives necessaries per evitar accessos no
autoritzats, perdues o alteracions d’informacié.

- Complir amb les obligacions derivades del tractament de dades personals com a encarregat
del tractament, si escau.

e 4.5 Suportiatencié a I’Ajuntament

- Proporcionar assistencia tecnica i funcional als usuaris municipals.
- Atendre iresoldre incidencies dins dels terminis establerts

- Facilitar la comunicacié fluida amb el responsable del contracte.

e 4.6 Actualitzacid i evolucio del sistema

- Mantenir la plataforma actualitzada durant tota la vigéncia del contracte.

- Incorporar les millores necessaries per garantir la seva adequacio funcional i tecnologica.
- Adaptar el sistema als canvis normatius que puguin afectar el servei.

e 4.7 Integracio i interoperabilitat

- Garantir la disponibilitat i correcte funcionament de la API.

- Facilitar la integracié amb altres sistemes municipals quan sigui necessari.

- Proporcionar la documentacié técnica necessaria per a aquestes integracions.

e 4.8 Model economic

- Respectar el model economic del contracte, sense aplicar cap tipus de comissié o cost
variable per operacio.

- No repercutir costos addicionals a I’Ajuntament ni als usuaris per la utilitzacié del sistema.

- Incloure en el preu totes les prestacions necessaries per al correcte funcionament del
servei.

e 4.9 Confidencialitat

- Mantenir la confidencialitat de tota la informacid a la qual tingui accés amb motiu del
contracte.

- No utilitzar aquesta informacié per a finalitats diferents de I’execucié del contracte.

e 4.10 Col-laboracid i seguiment

- Col-laborar amb I’Ajuntament en el seguiment i control del contracte.
- Facilitar la informacié que li sigui requerida.

- Participar en reunions de seguiment si escau.

5. Avaluacio del contracte

L’execucid del contracte sera objecte d’un seguiment i avaluacié continuada amb l'objectiu de
garantir el correcte funcionament de la plataforma i el compliment de les obligacions establertes.
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L’avaluacid es basara en els seglients criteris:

5.1 Funcionament i disponibilitat del sistema

Grau de disponibilitat de la plataforma

Abséncia d’interrupcions del servei

Funcionament correcte de les funcionalitats principals (venda, reserves, accés, etc.)

5.2 Gestio d’incidéncies i suport técnic
Temps de resposta davant incidencies
Temps de resolucid

Qualitat del suport técnic prestat

Nivell de satisfaccid dels usuaris municipals

5.3 Manteniment i planificacié de les actuacions

L’'empresa adjudicataria haura de garantir una correcta planificacio i execucié de les tasques de
manteniment del sistema.

En particular:

Haura de definir i comunicar una planificacié periddica de les actuacions de manteniment
preventiu i actualitzacions del sistema.

Haura de notificar préviament a I’Ajuntament qualsevol intervencié programada que pugui
afectar la disponibilitat del servei.

Aquestes actuacions s’hauran de programar, preferentment, en franges horaries de baixa
utilitzacid del sistema, minimitzant I'impacte sobre els usuaris.

Qualsevol interrupcié del servei haura de ser degudament justificada i comunicada amb
antelacio suficient.

Es valorara negativament la realitzacié d’actuacions de manteniment que afectin el servei sense la
planificacié i comunicacié adequades.

5.4 Qualitat del servei i us de la plataforma

Correcte funcionament de la venda d’entrades (online i presencial)
Facilitat d’us del sistema

Abséencia d’errors en operacions habituals

Experiencia global d’usuari

5.5 Integracié i interoperabilitat
Funcionament correcte de la API
Grau d’integracié amb altres sistemes municipals
Estabilitat de les connexions i intercanvi de dades

5.6 Informes i seguiment

L’'empresa adjudicataria haura de facilitar informacié periodica que permeti fer el seguiment del
servei, incloent:

dades de vendes i ingressos
nombre d’usuaris i operacions
incidencies registrades i resolucio

Pag. 9de 10



W Ajuntament Projectes estrategics

de Castelldefels NGm. Exp.: 2026/11792

Contracte abreujat

us general de la plataforma

Aixi mateix, es podran establir reunions periddiques de seguiment entre I’Ajuntament i 'empresa
adjudicataria.

5.7 Avaluacié global del contracte

L’avaluacio global del contracte tindra en compte:

el compliment de les obligacions establertes
la qualitat del servei prestat

el grau de satisfaccié dels serveis municipals
la capacitat de resposta davant incidencies

Aquesta avaluacio podra servir de base per a la prorroga del contracte o per a la definicié de futurs
contractes.

Aquest informe servira com a base per la presa de decisions sobre la renovacid, revisié o
modificacio del servei en futurs contractes.

Técnica de la Seccid de Projectes Estrateégics
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