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Ajuntament de

B Lloretde Mar

Plec de prescripcions técniques que regiran el contracte de
serveis per l'assisténcia técnica integral a I'’Administracio
Electronica de I’Ajuntament de L’Ajuntament de Lloret de Mar.
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1. Objecte del contracte

La finalitat del servei és I'assisténcia técnica integral a la ciutadania sobre
administracié electronica. La prestacié del servei consisteix en |'atencio,
suport, resolucid d’incidéncies i consultes a tots els tercers (persones
fisiques, empreses, autobnoms i entitats) en I'Us dels serveis d’administracio
electronica publicats per I’Ajuntament en les diferents plataformes
electroniques publiques.

2. Termini de lliurament

El servei, amb totes les seves funcionalitats, haura d’estar totalment
operatiu en el termini de d’'un mes, comptats a partir de la formalitzacio del
contracte.

3. Descripcio del servei.

El servei objecte del contracte té per objectiu oferir un suport integral per
diversos canals a tots els tercers que s’interrelacionen amb I’Ajuntament de
Lloret de Mar (persones fisiques, entitats, empreses, autonoms, etc.) a
través de les diferents plataformes electroniques, existents o futures, que
I’Ajuntament posi a disposicié de la ciutadania. També s’haura de donar
suport informatiu per a la resta de plataformes electroniques, existents o
futures, d’altres Administracions Publiques amb les que I’Ajuntament
requereixi.

El suport integral es composa tant d’atencié “humana” (teléfon, correu
electronic) com d’atencié a través d’un assistent amb intel-ligéncia artificial
integrat als portals municipals i per WhatsApp. Ambdds canals no son
excloents hi el ciutada podra optar per qualsevol dels dos lliurament.

A continuacié es relacionen els principals aspectes a cobrir amb la

contractacié del servei que configuren els requeriments basics de la
contractacio.

4. Requeriments.

4.1. Requeriments Tecnics.

a. Canals d’atencié: el servei d’assistencia es fara per canal
telefonic, per un assistent IA, integrat als portals municipals i per
WhatsApp, i addicionalment per correu electronic si aixi ho
desitja l'interessat. L’Ajuntament fixara els numeros d’atencio,
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trucades locals, i les adreces de correu a utilitzar, ambdos canals
seran proporcionats per l'adjudicatari sense cap tipus de cost
addicional ni per I'Ajuntament ni per al tercer.

b. Informacié d'atencidé: Atencidé informativa detallada de qualsevol
tema,
plataformes electroniques de I’Ajuntament o  d‘altres
Administracions Publiques que faci servir I'’Ajuntament, existents
o futures. Aixo6 voldra dir que I'adjudicatari haura de preveure un
pla de formacid continua per a les persones assignades al servei
de les actualitzacions i/o noves funcionalitats i moduls que
incorpori I’Ajuntament a les seves plataformes. Igualment, ha de
mantenir entrenat i actualitzat amb la informacié |'asssistent IA.

c. L'assistent IA haura d’estar entrenat préviament per tal que
dongui resolucidé a consultes de I'administracié publica en I'ambit
catala, amb assisténcies que es vagin produint durant la durada
del contracte i també amb el contingut actualitzat del cataleg de
tramits de I’Ajuntament.

d. Assisténcia a la gestid i tramitacié: el servei donara una
assisténcia completa a la tramitacid, d'inici a fi, per totes les
plataformes electroniques de I'’Ajuntament, existents o futures.

e. Assisténcia técnica: el servei atendra qualsevol incidéncia técnica
o derivada de la falta d’habit i/o coneixement del tercer per totes
les plataformes electroniques de [|'Ajuntament, existents o
futures.

f. Gestid i seguiment de les incidéncies de segon nivell: les
incidéncies que no siguin de primer nivell, totes aquelles que no
poden ser resoltes de cap manera per el servei licitat, s’hauran
de reportar als referents que I'’Ajuntament designi, segons la
naturalesa de la incidéncia. En el cas de I'assistent IA, si no sap
resoldre la consulta ha de derivar a l'interessat cap a l'atencid
telefonica.

g. Control d’auditoria: el servei haura de poder ser verificat i
auditat, amb aquest objectiu es graven totes les trucades d'acord
a la legalitat vigent, i només s’hi podra accedir sota autoritzacié
expressa dels responsables designats per I’Ajuntament. De la
mateixa manera, l'assistent IA ha de ser auditat i ajustat
diariament per tal que dongui informacié actualitzada i de
qualitat. L’Ajuntament podra demanar accés a qualsevol trucada
o assistencia dins de periode d’execucié del contracte. Totes les
atencions hauran d’estar numerades per la seva correcta i rapida
identificacié (numero d’identificacié de I'atencid).

h. Assisténcia remota: el servei incloura , quan sigui necessari per
la resolucié de la incidéncia, una plataforma rapida i eficient de
connexiéo remota al PC del tercer, sempre sota autoritzacié
expressa que haura de quedar recollida a la gravacio.

i. Control de qualitat del servei: el servei incloura un sistema de
recollida del grau de satisfacci6 de cada atencid, sota
I'administracio i control de I’Ajuntament. El sistema recollira com

gestid o tramit administratiu lligat a I'Us de totes les
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a minim tres conceptes: satisfacci6 amb el temps d’espera,
satisfaccio amb la resolucié de l'atencié i satisfaccié del tracte

per el gestor que I'ha atés. Addicionalment quedara

registrat el numero d‘identificacié de I'atencié, la data i hora
d’arribada de la trucada, la data inici i fi de I'atencio, el codi i
nom complert del gestor que I'ha atés.

j.  Horari del servei telefonic: sera de 8.00 a 20:00 h de dilluns a
divendres (dies habils). En el cas de I'assistent IA sera 24h al dia
durant tot I'any.

k. Indicadors i pla de qualitat de servei: ha de ser mesurable per el
grau de satisfacci6 de les persones usuaries del servei, que
haura de tindre un valor mig mensual major a 3, i assegurant un
temps d’espera mig mensual inferior a 2 minuts.

I.  Pla de gestié i contingéncia de puntes de servei (overflows): el
servei mai haura de perdre trucades, caldra definir un pla que
permeti recollir i gestionar totes les necessitats del servei en
moments punta sense perdre una trucada, també les que es
rebin fora de I'horari del servei.

m. Idioma de prestacio del servei per agent “huma”: es fara com a
minim en catala, castella i anglés, sempre segons preferéncia del
ciutada. En el cas de l'assistent IA, es fara |'atencié amb minim
catala, castella, anglés, franceés, italia i rus.

n. Informes de seguiment i millora: es generaran informes
mensuals de la prestacid del servei que donin informacio
detallada del conjunt de valors rellevants del servei, mensuals i
de seguiment evolutiu. La informacié de cada assisténcia haura
de poder ser consultada. Sera important poder disposar de
panells de control visuals per verificar la qualitat del servei i el
seu control en temps real.

0. Govern Obert i rendicid de comptes: es facilitara un sistema que
permeti publicar la informacié i indicadors del servei als portals
de Govern Obert.

4.2. Requeriments d’experiencia i seguretat.

L'equip del projecte estara format per personal de I'empresa adjudicataria.
L'Ajuntament designara personal que fara d'interlocutors i realitzaran
tasques de control i seguiment del projecte.

L'adjudicatari assignara a aquest servei els segients perfils:

. Direccio del projecte: sera una persona encarregada de coordinar-se
amb I’Ajuntament i responsable de I'execucié del projecte i gestié del seu

3cc37145-217f-4903-b52c-9273a41c8c9d
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. Persones gestores especialistes: seran les persones encarregades de
I'execucié operativa del servei. L'empresa adjudicataria assignaran com a
minim 2 persones gestores referents als projecte.

Qualsevol canvi en la composici6 de l'equip de treball haura de ser

comunicada a I’Ajuntament, indicant el perfil dels nous integrants de I'equip.
Sera competéncia de I’Ajuntament donar per valida la proposta de canvi.

5. Qualitat de servei

5.1. Acords de Nivell de Servei (SLA)

S'estableixen els seglients Acords de Nivell de Servei (SLA) minims:

Valor indicador de qualitat del servei: mesurara per cada atencid
la satisfacci6 amb el temps d’espera, la satisfacci6 amb la resolucié
de l'atencio i satisfaccié del tracte rebut per el gestor que I'ha atés,
amb valors de 0 a 5. La mitja del conjunt d’atencions anual haura de
ser superior o igual a 3 en valor mig.

Valor indicador temps d’espera: en valor mig anual no podra
superar els 2 minuts.

Per efectuar tasques de manteniment programat |'empresa haura de
contactar amb el departament de Sistemes de la Informacid i
Telecomunicacions de I’Ajuntament de Lloret de Mar amb la finalitat
d'habilitar el mecanisme més convenient en cada cas, per a dur a terme les
tasques requerides, aixi com consensuar la finestra de manteniment més
idonia. Les esmentades finestres de manteniment es trobaran, en general,
fora de linterval de 8:00 a 20:00 hores, excepte circumstancies
excepcionals aixi valorades.

L'empresa haura d'establir al menys un procediment per a la comunicacio
d'incidéncies al seu Centre de Servei a |'Usuari, que podra ser per via
telefonica, correu electronic, o a través d'un portal web.

Caldra que l'adjudicatari designi un responsable tecnic del sistema de
manteniment integral i resolucié d'incidéncies amb I'objectiu de fer el
seguiment de les incidéncies que es reportin indicant el seu nom, carrec,
teléfon de contacte, i e-mail.

Aixi mateix s'hauran d'atendre consultes sobre operatoria i I'explotacié de

les aplicacions, ja sigui per via telefonica, via telematica o assisténcia
presencial, pels aspectes tant de tipus conceptual como de tipus informatic.
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Finalment, I'assitent IA haura d’estar disponible com a minim el 98% de
I'any.

5.2. Penalitats

El contractista estara obligat a complir el contracte dins del termini fixat per
a la seva realitzacié i amb el contingut, forma i condicions que s’assenyalen
en aquest plec de clausules, en el plec de prescripcions técniques i amb les
que hagi proposat I'empresa adjudicataria en la seva oferta, sempre que
hagin estat acceptades per I’Ajuntament.

S'imposaran penalitats al contractista quan incorri en alguna de les causes
previstes a continuacié:

5.2.1 Per I'incompliment parcial o compliment defectuds:

a) S’entendra incompliment molt greu:

e L'incompliment de les obligacions d’ordre laboral del contractista
envers el personal, quan se’n motivi la consideracié com a molt greu.

e La paralitzaci6 total de la prestaci6 dels serveis objecte de
contractacié per causa imputable a I'empresa adjudicataria.

e L'incompliment de les obligacions i/o condicions d’execucié del
contracte establertes en aquest plec i en el plec de condicions
técniques i/o documentacié annexa, quan produeixi un perjudici o
pertorbaci6 molt greu en el funcionament del servei o per als
interessos generals, i no doni lloc a la resolucid del contracte.

e L'execucid defectuosa del servei (la prestaci6 no s’ajusta a les
prescripcions establertes per a la seva execucid), quan se’n motivi la
consideracié com a molt greu.

e L'incompliment dels criteris d’adjudicacié del contracte durant I'execucio
d’'aquest o al temps de la seva recepcid, per causa imputable al
contractista, i quan se’n motivi la consideracié com a molt greu.

e Vulnerar la clausula de confidencialitat establerta en les obligacions de
I'adjudicatari.

e L’'incompliment molt greu de les obligacions derivades de la
normativa general sobre prevencié de riscos laborals.

e El tracte no procedent, des del punt de vista fisic, psicologic, o
discriminatori per raé de sexe o genere, identitat o orientacié sexual o
per qualsevol altra condicié personal o social, ja sigui envers els usuaris
del servei com envers al personal municipal, quan se’n motivi la
consideracié com a molt a greu.
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e La desobediéncia reiterada a les ordres i/o requeriments efectuats per
I’Ajuntament, relatius a la prestacio del servei.

e La reiteracié en els incompliments classificats com a greus.
e Quan es produeix un valor de SLA classificat com a molt greu.

b) S’entendra incompliment greu:

e L'incompliment de les obligacions d’ordre laboral del contractista
envers el personal, quan se’n motivi la consideracié com a greu.

e L'incompliment o compliment defectués de les obligacions i/o
condicions d’execucié del contracte establertes en aquest plec i en el
plec de condicions técniques i/o documentacié annexa, quan no
constitueixi incompliment molt greu, i se’n motivi la consideracié com
a greu.

e L'execucio defectuosa del servei (la prestaci6 no s’ajusta a les
prescripcions establertes per a la seva execucid), quan se’n motivi la
consideracié com a greu.

e L'incompliment dels criteris d’adjudicacié del contracte durant I'execucié
d’'aquest o al temps de la seva recepcid, per causa imputable al
contractista, i quan se’n motivi la consideracié com a greu.

o o La falsedat de la informacié que es faciliti a I’Ajuntament.
23 ) . . .
o e L'incompliment d'una ordre o requeriment municipal per esmenar
o8 deficiencies en la prestaci6 del contracte.
25
%; e L'incompliment greu de les obligacions derivades de la normativa
< general sobre prevencioé de riscos laborals.
c o
Q.=
£8 . . A .
g° e No mantenir en bon estat de conservacié els béns i instal-lacions
@ . .
RS adscrits al servei.
a‘_: 7 .
%2: ¢ No seguir la programacio i/o pla de treball establert.
=, e El tracte no procedent, des del punt de vista fisic, psicologic, o
o.= . . . . s by . . . .
55 discriminatori per rad de sexe o genere, identitat o orientacio sexual o
8% per qualsevol altra condicié personal o social, ja sigui envers els usuaris
— O . . . . .
£3 del servei com envers al personal municipal, quan se’n motivi la
(=) - .7
5% consideracié com a greu.
Lo
c = . e - - g
£3 e La reiteracid dels incompliments classificats com a lleus.
i
8¢ e Liincompliment de l'obligacié d’informacié sobre les condicions de
3¢ subrogacié en contractes de treball, es considerara greu als efectes
T= . .7 .
38 de la imposicio de penalitats.
£
8g
ggg e L'incompliment de les condicions especials d’execucié tindra, en tot
wos cas, la naturalesa d’incompliment greu als efectes d’aplicacié de
Q5 . . - . . .. .
Eg%’ penalitats. El compliment per I'adjudicatari de les condicions especials
[
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dels plecs

generals.

generals.

e L’execucio

del servei

seguent manera:

Ajuntament de
Lloret de Mar

d’execucid podra verificar-se per I'06rgan de contractacié en qualsevol
moment durant I'execucié del contracte i, en tot cas, es comprovara
al temps de la recepcid o finalitzacié del contracte.

e Qualsevol altre que es derivi de l'incompliment de les prescripcions

reguladors de la contractacié del servei, i suposin greu

pertorbacié en el funcionament del servei o per els interessos

e Quan es produeix un valor de SLA classificat com a greu.

c) S’entendra incompliment lleu:

e Qualsevol accié i/o omissié que es derivi de lI'incompliment de les
prescripcions dels plecs reguladors de la contractacié del servei que
no suposin I'incompliment de les obligacions essencials del contractista
ni greu pertorbacié en el funcionament dels serveis o per els interessos

defectuosa del servei (la prestacio no s‘ajusta a les

prescripcions establertes per a la seva execucid), quan no constitueixi
incompliment greu o molt greu.

e L'incompliment dels criteris d’adjudicacié del contracte durant I'execucié
d’'aquest o al temps de la seva recepcid, per causa imputable al
contractista, quan no constitueixi incompliment greu o molt greu.

e L'incompliment de les indicacions donades per |'administracié en la
prestacié del servei, quan se’n motivi la consideracié com a lleu.

e L'incompliment de les obligacions de caracter formal o documental
exigides en la normativa de prevencié de riscos laborals i que no
tinguin la consideracié de greus o molt greus.

e El tracte no procedent, des del punt de vista fisic, psicologic, o
discriminatori per raé de sexe o génere, identitat o orientacié sexual o
per qualsevol altra condicidé personal o social, ja sigui envers els usuaris

com envers al personal municipal quan se’n motivi la

consideracié com a lleu.

e Qualsevol altre incompliment no recollit en els apartats anteriors,
sempre que el perjudici ocasionat pugui classificar-se com a lleu.
e Quan es produeix un valor de SLA classificat com a lleu.

Els incompliments sobre el nivell de servei (SLA) es defineixen de la

Valor indicador de qualitat del servei (>=3/5)
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Ajuntament de
Lloret de Mar
= Incompliments SLA (mitjana anual) Tipus d’incompliment
—— De >=2 a <3 Lleu
= De >=1a <2 Greu
= <1 Molt greu
= Valor indicador temps d’espera (<=2 minuts)
—— Incompliments SLA (mitjana anual) Tipus d'incompliment
= De >2 a <5 Lleu
= De >=5a <10 Greu
= >= 10 Molt greu

192 de la LCSP:

contracte.

contracte.

El
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5.2.2.- Independentment del rescabalament per danys i perjudicis, en cas
d'incompliment que no produeixi resolucié del contracte, I’Ajuntament podra
aplicar les penalitats seglients, d’acord amb els limits previstos a l'article

a) Incompliments molt greus: penalitat de fins a un 10 per 100 del
preu del contracte.
La reiteracid en incompliments molt greus podra comportar la
resolucié del contracte.

b) Incompliments greus: penalitat de fins a un 6 per 100 del preu del

¢) Incompliments lleus: penalitat de fins a un 3 per 100 del preu del

En les contractes plurianuals aquests percentatges s’aplicaran sobre I'import
d’adjudicacié anual.

En tot cas, la imposicid de les penalitats no eximira al contractista de
I'obligacié que legalment li correspon en quant a la reparacié dels defectes.

Per a la determinacié de la gravetat de l'incompliment aixi com per a la
imposicié de la penalitat, I'0rgan de contractacié tindra en compte els
seglients criteris de graduacio:

La gravetat de I'incompliment comeés

L’alteracié produida en la prestacié del servei

La importancia econdmica de l'incompliment

L'existencia d’intencionalitat

La naturalesa dels perjudicis ocasionats

La reiteracié en l'incompliment

nombre d‘avisos previs realitzats pel responsable del
contracte

e El benefici obtingut pel contractista

3cc37145-217f-4903-b52c-9273a41c8c9d




DOCUMENT ORGAN EXPEDIENT
Plec de clausules SERVEIS CENTRALS 14032026000004

" e il ~ 3 ¥ ¥ SIGNATURES

8%@?%?,;1%;?;3?6'0‘ 3ce37145-2171-4903-b52¢-0273a41c8c0d 1.- JORDI COMA POL (TCAT) (Cap d'administracio digital, innovacio i millora de processos), 25/08/2026 13:02
Identificador document original: ES_L01170950_2026_15618067
Data d'impressié: 28/08/2026 12:27:20

Pagina 10 de 11

Ajuntament de
Lloret de Mar

e La negligéncia, o actitud culposa de I'adjudicatari

5.2.3.- Cada vegada que les penalitats arribin a un multiple del 5% del preu
del contracte, IVA exclos, l'd0rgan de contractacié estara facultat per
procedir a la resolucié del mateix o acordar la continuitat del seu exercici
amb imposicié de noves penalitats.

L'Ajuntament tindra les mateixes facultats respecte I'incompliment per part
del contractista dels terminis parcials d’execucié establertes en aquest Plec,
incloent les propostes o millores ofertes pel contractista.

5.2.4.- La imposicié de penalitats s’‘adoptara per acord de I'0rgan de
contractacié, adoptat a proposta del responsable del contracte, previa
audiéncia del contractista per un termini de 10 dies habils, i el qual sera
immediatament executiu.

Les penalitats es faran efectives mitjancant deduccié de les quantitats que,
en concepte de pagament total o parcial, s’hagin d’abonar al contractista o
sobre la garantia, d'acord amb l'article 194 de la Llei 9/2017.

En el cas que amb la imposicid de penalitats no es cobreixin els danys
causats a I’Ajuntament, aquest exigira al contractista la indemnitzacié per
danys i perjudicis.

5.2.5.- Per les causes de resolucié del contracte, la seva aplicacid i els

efectes d’aquesta, s’estara al que disposen els articles 211, 212, 213 i 313
de la LCSP.

La resolucié del contracte s’acordara per I'0rgan de contractacié d’ofici o a
instancia del contractista, en el seu cas, mitjangant procediment tramitat en
la forma reglamentariament establerta per I'article 109 del RGLCAP.

6. Confidencialitat de la Informacio.

L'empresa adjudicataria queda expressament obligada a mantenir absoluta
confidencialitat i reserva sobre qualsevol dada que pogués conéixer amb
ocasié del compliment del contracte, especialment les de caracter personal,
gue no podra copia 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 comprometra a la no difusié de cap tipus de codi
d'accés o qualsevol altre tipus d’informacié que pugui facilitar I'entrada als
sistemes de I’Ajuntament, aixi com no fer Us incorrecte dels permisos i
privilegis que es concedeixin al seu personal per l'execucié d’aquest
contracte.

3cc37145-217f-4903-b52c-9273a41c8c9d
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Ajuntament de
B Lloretde Mar

L'empresa adjudicataria sera la responsable de la seguretat del servei,
mantenint el sistema actualitzat i degudament administrat per evitat
qualsevol tipus d’amenaces o atacs per elements externs o interns.

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

Durant la fase d’'implantacié i manteniment |'adjudicatari, i I'empresa o
empreses subcontractades, tindran la consideracié d’encarregats del
tractament i hauran de donar compliment a tota la legislacié aplicable, i
especialment a les seglients disposicions:

e Esquema Nacional de Seguretat (ENS) Reial Decret 3/2010, de 8 de

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

Les reunions i entrevistes necessaries per al desenvolupament del projecte
es realitzaran en les dependéncies de L’Ajuntament de Lloret de Mar

8. Propietat de les dades

Les dades tractades amb aquest contracte son propietat exclusiva de
I’Ajuntament de Lloret de Mar.
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