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1. Introduccié

Aquest Plec de prescripcions tecniques (PPT) conté les especificacions i els requeriments técnics
de I'Ajuntament d’Olérdola (en endavant, '’Ajuntament) per a la contractacio del servei d’'una
plataforma de tramitacio electronica accessible a la ciutadania mitjangant una aplicacié mobil i
una versio web, destinada a la tramitacid de gestions municipals i a la simplificacié dels tramits
administratius en modalitat SaasS.

Les prescripcions inclouen una descripcid de la situacio actual, els requeriments generals del
servei i els requeriments técnics especifics. Les referéncies a sistemes o productes existents a
'Ajuntament ho sén Unicament als efectes de definir les integracions necessaries; en la resta de
casos, qualsevol referencia a una tecnologia, norma o especificacio s’entendra acompanyada de
I'expressié «o equivalent» (art. 126 LCSP).
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2. Objecte i abast del contracte

2.1 Objecte

L’'objecte del contracte és el servei de subscripcid d’'una plataforma de tramitacié electronica
municipal en modalitat SaaS, que comprén una aplicacié mobil nativa (iOS i Android), una versio
web, per facilitar la tramitacio electronica de tramits municipals les 24 hores del dia, els 7 dies de
la setmana, amb identificacio i signatura electronica, pagament, notificacions i comunicacions,
amb possibilitat de ser integrada amb el gestor d’expedients i el registre d’entrada municipals i
amb els serveis de 'AOC, sense limitacié d’ds ni de nombre de persones usuaries, juntament
amb els serveis d'implantacid, suport, manteniment i evolucio.

Els objectius del contracte son:

Facilitar la realitzacié de tramits municipals des del teléfon mobil i des de l'ordinador,
mitjangant un canal simple i guiat, accessible a tota la ciutadania.

Possibilitat d’integrar la tramitaci6 amb els sistemes municipals (gestor d’expedients,
registre d’entrada i pagaments mitjangant TPV virtual) i amb els serveis de 'AOC, de
manera que les sol-licituds s’incorporin directament al registre d’entrada i/o als expedients.

Disposar d’'un canal de comunicacié directa amb la ciutadania (avisos, notificacions push,
enquestes i participacio).

Reduir les carregues administratives i els desplagaments a les oficines municipals,
especialment des dels diferents nuclis del municipi.

2.2 Abast
L’abast del contracte compren:

La subscripcid i el dret d’'Us de I'aplicacié mobil, de la versié web, amb allotjament, operacid
i disponibilitat a carrec de 'empresa adjudicataria.

Una base de dades exclusiva per a I'Ajuntament d’Olérdola, allotjada en l'entorn del
contractista

La implantacio: configuracio, personalitzacié amb la imatge municipal, parametritzacié dels
tramits, integracions, entorn de proves, publicacio a les botigues d’aplicacions i posada en
produccio.

El manteniment preventiu, correctiu, adaptatiu i evolutiu, incloses les actualitzacions
necessaries per mantenir la compatibilitat amb les noves versions dels sistemes operatius
i navegadors i amb els requisits de les botigues d’aplicacions.

El suport a I’Ajuntament i I'assisténcia a la ciutadania usuaria.

Una bossa de 30 hores anuals de configuracid de nous tramits, desenvolupament i
assisténcia, més les hores addicionals ofertes.

La formacio del personal municipal i el pla de devolucioé en finalitzar el contracte.

La solucio no pot incloure publicitat ni anuncis de cap mena, ni utilitzar les dades de les persones
usuaries per a finalitats comercials.




DOCUMENT ORGAN EXPEDIENT
PLEC_CLAUS NOVES TECNOLOGIES 1403-000085-2026

Codi Segur de Verificacio: SIGNATURES R
25386918a-280d-475d-adbd-5f2666c:82530 1.- Xavier Pera Alba (TCAT), 21/10/2026 11:59

Origen: Administracio

Identificador document: ES_L01081000_2026_29702401

Data d'impressié: 27/10/2026 14:06:48

Pagina 3 de 11

8 2
E ¥ 2
5

b

|

AJ U NTAMENT Avinguda de Catalunya, 12. 08734 Olérdola - Barcelona
T.93 890 35 02 - NIF: P-0814400-H

o
d’olerdola www.olerdola.cat - olerdola@olerdola.cat

3. Situacié actual

L’Ajuntament disposa de canals de tramitacidé basats principalment en la seu electronica web,
proporcionada a través dels serveis de 'AOC, i en I'atencio presencial.

El desembre de 2025 I'Ajuntament va adjudicar, mitjangant contracte menor (expedient
X2025002716), la implementacio per un any d’'una aplicacié mobil de tramitacio integrada amb el
gestor d’expedients i la passarel-la de pagament, com a prova pilot. La valoracié del canal mobil
ha estat positiva, i per aquest motiu es licita la seva continuitat, ampliada amb una versio web i
una base de dades exclusiva per a I'Ajuntament d’Olérdola, allotjada en I'entorn del contractista.
Aquest contracte finalitza a mitjans de desembre de 2026.

Els sistemes municipals amb els quals s’ha de poder integrar la solucié sén:

— Gestor d’expedients municipal: solucio de 'empresa Audifilm.
— Serveis de I'AOC: identificacié i signatura (VALid), notificacions electroniques (e-NOTUM),
interoperabilitat (Via Oberta) i registre unificat (MUX), o els que els substitueixin.

— Passarel-la de pagament o TPV virtual municipal.

— Web municipal (agenda i informacié d’interés).
Transicio: si 'empresa adjudicataria és diferent de I'actual prestadora, I'Ajuntament li facilitara la
informacié de configuracio disponible (cataleg de tramits, formularis, textos i parametres)
obtinguda en la devolucié del contracte vigent. L’'empresa adjudicataria haura de planificar la
implantacié de manera que la ciutadania disposi del canal mobil sense interrupcions rellevants i
haura d’'informar les persones usuaries del canvi d’aplicacio, si escau.

4. Requeriments generals

4.1 Model d’implantacié i transicio

L’empresa adjudicataria dura a terme la implantacié completa de la solucié en modalitat «claus
en ma», sense requerir una dedicacio significativa del personal municipal més enlla de les
funcions de supervisié i validacié. La implantaci6 inclou la configuracio6 inicial de la plataforma, la
personalitzacié amb la imatge municipal, la parametritzacié dels tramits, la integracié amb els
sistemes municipals, I'activacié de I'entorn de proves, la publicacié a App Store i Google Play, la
posada en produccio i la formacid i el suport inicial del personal municipal.

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

— Diagrama de Gantt amb les tasques, fases, dependéncies i durada estimada (sense indicar
el termini de posada en marxa ofert en el criteri A.3).

— Equip de projecte i persones responsables.

— Pla de proves funcionals i d’integracié i criteris d’acceptacio.

— Pla de posada en produccio i de transici6 que minimitzi I'impacte en el servei i en la
ciutadania.

Aquest pla formara part de la memodria técnica que les empreses licitadores hauran de presentar
en el marc de la licitacio, d’acord amb el que estableix el PCAP.
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Es fara una reunié d'inici (kick-off) en un termini maxim d’una setmana des de la formalitzacié. En
finalitzar la implantacio, I'empresa lliurara la documentacié del projecte (configuracié de la
consola, tramits parametritzats, integracions realitzades i guies basiques d’'Us i administracio), que
s’haura d’actualitzar sempre que hi hagi canvis rellevants.

4.2 Model d’operacié i manteniment

Totes les despeses derivades de I'operacio, I'allotiament, el manteniment i el suport estan incloses
en el preu de la subscripcid.

4.21 Model d’atencié i coordinacié. L'empresa adjudicataria designara una persona
responsable del contracte, que sera linterlocutora amb la persona responsable municipal. Es
faran reunions de seguiment periddiques (presencials o per videoconferéncia) a peticio de
'Ajuntament, amb l'assisténcia obligatoria de la persona responsable de 'empresa. L’atencié a
I'Ajuntament es prestara com a minim els dies laborables de 9 a 17 hores, per teléfon, correu
electronic i web. Les peticions i els canvis només els podran sol-licitar les persones interlocutores
autoritzades per I'Ajuntament.

4.2.2 Eina de gestio d’incidéncies (ticketing). Durant I'execucié del contracte, 'empresa
adjudicataria haura d’implementar i posar a disposicié de I'Ajuntament una eina accessible via
web per registrar i fer el seguiment de les incidéncies i peticions, que permeti consultar-ne 'estat
en qualsevol moment. Aquesta eina no sera exigible en el moment de la implantacié inicial.

4.2.3 Assisténcia a la ciutadania. L’empresa prestara assisténcia a les persones usuaries de
I'aplicacio i de la versio web en la realitzaci6 de tramits, com a minim de 9 a 21 hores, els 7 dies
de la setmana, a través de canals integrats (xat, correu o equivalent), en catala i castella.

4.2.4 Manteniment preventiu. L’empresa haura de detectar de manera anticipada possibles
errors o disfuncions per evitar incidéncies. Les actuacions que puguin comportar una interrupcio
del servei s’hauran de planificar amb I'Ajuntament, que determinara la franja horaria de menor
afectacio, i s'informara les persones usuaries.

4.2.5 Manteniment correctiu. L'empresa haura d’analitzar, diagnosticar i resoldre totes les
incidencies, errors o mals funcionaments de la solucié o dels serveis associats, encara que no
comportin una indisponibilitat total, d’acord amb els nivells de servei de I'apartat 9, garantint la
gestio segura de les dades afectades.

4.2.6 Manteniment adaptatiu i evolutiu. L’empresa haura de:

— Mantenir I'aplicacié compatible amb les versions vigents dels sistemes operatius iOS i
Android i amb els requisits de publicacié de les botigues d’aplicacions, i la versié web
compatible amb les versions vigents dels navegadors principals.

— Incorporar sense cost addicional les actualitzacions i millores generals de la plataforma que
es despleguin durant el contracte.

— Informar I'Ajuntament de noves funcionalitats, tramits i integracions d’interés per a 'ambit
local.

— Adaptar la solucié als canvis normatius que afectin els requisits generals de la plataforma
(proteccio de dades, accessibilitat, seguretat, administracio electronica).
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— Impartir formacié continuada al personal municipal, amb una durada minima de 2 hores
anuals.

4.3 Model de devolucidé

L’empresa adjudicataria haura de garantir la reversibilitat del servei. En finalitzar el contracte, i en
un termini maxim de 4 setmanes, haura de lliurar com a minim:

— L’exportacié de la informacié de configuracié dels tramits (formularis, camps, textos, fluxos
i parametres), de la configuracid, dels continguts publicats (comunicacions, avisos i
enquestes) i de les dades associades, en formats estructurats, oberts i reutilitzables (CSV,
JSON, XML o equivalents).

— La documentacié técnica i funcional actualitzada (integracions, configuracié i guies
d’administracio).
— Larelacié d’incidéncies i canvis realitzats durant el servei.

L’empresa haura de col-laborar de bona fe amb I'’Ajuntament o amb la nova empresa prestadora
durant la transicio, i mantenir el servei operatiu fins a la posada en marxa de la nova solucié si
I’Ajuntament ho requereix dins del termini de garantia. El traspas de dades es fara respectant els
requisits de proteccio de dades i de seguretat. Un cop validada la devolucio, 'empresa suprimira
de manera segura qualsevol copia de la informacio, llevat de la que hagi de conservar per
obligacié legal, i ho certificara per escrit.

4.4 Legalitat vigent, proteccio de dades i seguretat de la informacié
La solucié s’haura d’ajustar a la normativa vigent i, en particular, a:

— Reglament (UE) 2016/679 (RGPD) i Llei organica 3/2018, de proteccié de dades personals
i garantia dels drets digitals.

— Reial decret 311/2022, pel qual es regula 'Esquema Nacional de Seguretat (ENS):
mesures corresponents a sistemes de categoria ALTA. L’empresa haura d’acreditar abans
de la formalitzacio la certificacio de conformitat del sistema amb 'ENS o que es troba en
procés d’adequacio, en els termes del PCAP, i comunicar qualsevol canvi que afecti la
certificacio.

— Reial decret 4/2010, pel qual es regula 'Esquema Nacional d’Interoperabilitat (ENI).

— Llei 39/2015, del procediment administratiu comu, i Llei 40/2015, de regim juridic del sector
public, aixi com el Reial decret 203/2021, en materia d’actuacié per mitjans electronics.

— Reial decret 1112/2018, sobre accessibilitat dels llocs web i aplicacions per a dispositius
mobils del sector public (norma UNE-EN 301549 o equivalent), aplicable tant a I'aplicacié
mobil com a la versio web.

— Llei 1/1998, de politica linguistica: la soluci6 estara disponible, com a minim, en catala.

L’empresa adjudicataria actuara com a encarregada del tractament de les dades personals per
compte de I'’Ajuntament, en els termes de l'article 28 del RGPD i del PCAP. Haura de respectar
el caracter confidencial de la informacié durant cinc anys des que en tingui coneixement (art.
133.2 LCSP) i, en particular:
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— Ubicacié de les dades: les dades s’allotjaran en servidors situats a I'Espai Economic
Europeu, sense transferéncies internacionals, llevat d’autoritzacid expressa de
'Ajuntament i amb compliment del RGPD.

— Limitacioé d’us: no es podran utilitzar técniques d’analitica, perfilat o eines d'’intel-ligéncia
artificial sobre les dades més enlla del necessari per prestar el servei, llevat d’autoritzacié
expressa de I'Ajuntament, amb informe previ del seu delegat de proteccié de dades.

— Mesures de seguretat: xifratge de les dades en transit i en repods, autenticacié segura amb
doble factor per a I'accés a la consola de gestio, control d’accessos, registre d’accessos i
auditoria d’activitat.

— Personal: el personal de 'empresa que intervingui en I'execucié haura de tenir formacio
en proteccid de dades i seguretat. L'empresa designara una persona responsable de
seguretat i comunicara les dades de contacte del seu delegat de protecci6é de dades.

— Incidents: qualsevol incident de seguretat que afecti dades personals s’haura de notificar
a I'Ajuntament en un termini maxim de 24 hores des que se’n tingui coneixement.

Abans de I’inici del tractament de dades personals per compte de I’Ajuntament, I’empresa
adjudicataria haura de formalitzar amb I’Ajuntament I’acord d’encarrec del tractament
corresponent, que concretara les condicions i les mesures aplicables al servei, d’acord
amb I'article 28 del RGPD i amb les obligacions establertes en aquesta clausula.

4.5 Titularitat, disponibilitat i s de la informacié

Tota la informacié, dades, documents, registres, configuracions, continguts i metadades
gestionats o generats en I'execucié del contracte, sén de titularitat exclusiva de I'Ajuntament.
L’empresa no adquireix cap dret sobre aquesta informacio i no la podra utilitzar per a finalitats
diferents de I'execuci6 del contracte, incloent-hi expressament I'analisi massiva, I'entrenament de
models, la mineria de dades o I'explotacié comercial. L’Ajuntament podra accedir en qualsevol
moment a la informacid i obtenir-ne exportacions en formats estructurats i reutilitzables, sense
dependéncia tecnologica de I'empresa, i aquesta no podra retenir la informacié per causes
técniques, economiques o contractuals.

4.6 Entorn de demostracié

Per facilitar la valoracié del criteri B.1, les empreses licitadores hauran d’'incloure a la memoria
técnica I'enllag i les credencials d’accés a un entorn de demostracio de I'aplicacié proposada, i de
la consola de gestio. L'entorn haura de reflectir, en la mesura possible, les funcionalitats de la
solucié proposada, no podra contenir dades personals reals i haura d’estar operatiu i ser estable
des de la data final de presentacié d’ofertes fins a la finalitzacié de la valoracié. Es podra facilitar
l'accés a l'aplicacidé mitjancant versions de prova distribuides per les plataformes oficials
(TestFlight, Google Play proves internes o equivalents) o mitjangant una aplicacié genérica de
demostracio.

4.7 Entorn de proves (test)

L’adjudicatari s’obliga a posar a disposicié de I'Ajuntament, des de linici de I'execucio del
contracte, un entorn o “banc” de proves amb la mateixa estética i funcionalitat que I'entorn de
treball real de 'Ajuntament. Aquest entorn de proves haura de permetre observar i avaluar
permanentment totes les funcionalitats i novetats relatives a la plataforma abans de ser
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implementades a I'entorn de treball real. Aquesta plataforma haura de ser una eina de treball que
permeti observar I'eventual efectivitat de I'entorn de treball en relacié al compliment de totes les
obligacions d’implantacié i manteniment descrites en el contracte i els plecs de clausules
corresponents.

5. Requeriments técnics

Tots els requeriments d’aquest apartat tenen el caracter de minims. Les ofertes que no els
compleixin seran excloses.

5.1 Aplicacié mobil i funcionalitats comunes

L’aplicacié haura de ser nativa per a dispositius mobils (o desenvolupada amb tecnologies
multiplataforma que generin aplicacions instal-lables i publicades a les botigues oficials, no una
aplicacio web o webapp) i haura de permetre, com a minim:

— Descarrega gratuita des d’App Store i Google Play, compatible amb les versions de iOS i
Android amb suport vigent del fabricant.
— Accés a la tramitacio disponible 24 hores al dia, 7 dies a la setmana.

— Registre de persones usuaries amb correu electronic i contrasenya segura (minim 8
caracters alfanumerics).

— lIdentificacio i signatura electronica mitjancant idCAT Mobil i Cl@ve, a través dels serveis
de 'AOC.

— Interficie en catala i castella, amb traduccié automatica dels continguts als principals
idiomes presents al municipi.

— Llenguatge clar, planer i inclusiu, comprensible sense coneixements técnics previs, i
disseny accessible d’acord amb el RD 1112/2018.

— Acompanyament guiat durant la tramitacio, amb validacié de dades i ajuda contextual per
afavorir que els tramits es completin.

— Aportacié de documentacié en format PDF o imatge, inclosa la captura amb la camera del
dispositiu.

— Pagament de taxes, tributs i preus publics mitjangant la passarel-la de pagament o TPV
virtual municipal.

— Recepcié de notificacions push i de comunicacions i avisos de I’Ajuntament.
— Participacié ciutadana: enquestes i consultes, amb visualitzacio de resultats.
— Consulta de 'agenda d’activitats i informacié d’interés municipal.

5.2 Versio web

La soluci6 incloura una versio web de la plataforma, accessible des dels navegadors principals
d’ordinador i dispositius mobils (disseny adaptable o responsive), sense necessitat d’instal-lar cap
programari, que haura de complir els requisits seguents:

— Oferir el mateix cataleg de tramits i la mateixa tramitacié guiada que I'aplicacio mobil.
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— Compartir amb l'aplicacié6 moébil el compte de la persona usuaria, els tramits en curs,
I'historial i les notificacions, de manera que es pugui iniciar un tramit en un canal i consultar-
lo en laltre.

— ldentificacié i signatura amb els mateixos sistemes que I'aplicacié (idCAT Mobil, Cl@ve i,
si escau, certificat digital) i pagament a través de la passarel-la municipal.

— Complir els requisits d’accessibilitat del RD 1112/2018 i estar disponible, com a minim, en
catala i castella.

— Poder-se enllacar des de la seu electronica i el web municipal, amb la imatge corporativa
de 'Ajuntament.

La versio web haura d’estar disponible durant I’execucié del contracte, perd no sera
exigible en el moment de la implantacié inicial.

5.3 Tramits

La solucio haura de permetre configurar i oferir, com a minim, els tramits segiients, amb caracter
enunciatiu i no limitatiu. El cataleg definitiu s’acordara amb I’Ajuntament durant la implantacio:

— Tramits generals: instancia genérica; aportacié de documentacio a expedients existents;
volant i certificat d’'empadronament (actual i historic); sol-licitud d’accés a la informacio
publica; queixes, suggeriments i propostes.

— Via publica i urbanisme: comunicacié d’incidéncies a la via publica; sol-licitud d’ocupacié
de la via publica; comunicacid prévia d’obres menors amb autoliquidacié (la seva
implementacio i posada en servei es dura a terme durant I'execucié del contracte, sense
que sigui exigible la seva disponibilitat en el moment de la implantacio inicial); gual (alta,
baixa o duplicat de placa); certificats urbanistics.

— Medi ambient i animals: inscripcié al cens d’animals de companyia; llicéncia de tinenca
de gossos potencialment perillosos; recollida de restes de poda; sol-licituds relacionades
amb la deixalleria; bonificacions de la taxa d’escombraries.

— Tributs: domiciliacié bancaria; sol-licitud de bonificacions i exempcions (I1BI, IVTM i altres);
certificats tributaris.

— Activitats, cultura, esports i joventut: inscripcions a la trobada d’Olérdola, activitats,
cursos, casals i tallers, i venda d’entrades, amb pagament del preu public i tragabilitat
completa des de la inscripcid fins a la validacié. Inscripci6 a proves selectives de
I'Ajuntament

5.4 Consola de gestié municipal

La solucio incloura una consola web al navol per al personal municipal, amb perfils i permisos
diferenciats, que permeti com a minim: gestionar el cataleg de tramits (activar/desactivar i posar
terminis); emetre comunicacions, avisos i notificacions push; crear enquestes i consultar-ne els
resultats; consultar estadistiques d'Us.

5.5 Integracio i interoperabilitat
La solucié s’haura d’integrar, com a minim, amb:
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— EI gestor d’expedients i registre d’entrada municipal d’Audifiim, de manera que les
sol-licituds presentades des de I'aplicacio o la versio web quedin registrades i incorporades
automaticament a I'expedient corresponent.

— Els serveis de 'AOC: VALid (identificacié i signatura), MUX (registre unificat), e-NOTUM
(notificacions electroniques) i Via Oberta (consultes d’interoperabilitat, com ara estar al
corrent d’obligacions tributaries o de padrd), o els que els substitueixin.

— El Padré de DIBA, per fer les consultes relatives a volant i certificats d’empadronament

— Lapassarel-la de pagament o TPV virtual municipal, amb pagament immediat i incorporacié
del rebut del TPV a I'expedient o al registre.

— L’agenda d’activitats publicada al web municipal.

Les integracions s’hauran de dur a terme mitjangant els serveis i les interficies estandard
disponibles en cada sistema. Els treballs d’integracioé que corresponguin a I'adjudicatari, inclosos
els desenvolupaments, les adaptacions i els connectors necessaris en la seva propia solucio, aixi
com els costos de llicéncies o connectors propis, estaran inclosos en el preu de la subscripci6.

En el cas de la integracié amb el gestor d’expedients i registre d’entrada municipal d’Audifilm,
'empresa adjudicataria d’aquest contracte haura d’assumir els treballs d’integracié que li
corresponguin sobre la seva propia solucié. Queden exclosos Unicament els costos que Audifilm,
com a proveidor del gestor d’expedients municipal, pugui facturar directament a I’Ajuntament per
les actuacions que hagi de realitzar en el seu propi sistema. Aquestes actuacions i els costos
associats hauran de ser préviament valorats i autoritzats per I’Ajuntament.

5.6 Custodia, tragabilitat i recuperacié de la informacio

L’empresa haura de garantir 'emmagatzematge segur de la informacio i la integritat, disponibilitat,
tracabilitat i recuperabilitat de les dades i transaccions durant tota la vigéncia del contracte. La
soluci6 disposara de mecanismes per:

— Evitar la pérdua o alteracio no autoritzada de dades.

— Registrar i conservar les traces i evidéncies de les operacions (accessos, autenticacions,
inici i finalitzacié de tramits i pagaments), i permetre’n la consulta i recuperaci6é en cas
d’incidéncia, auditoria o reclamacio.

— Fer copies de seguretat periddiques i restaurar la informacioé en cas de fallada técnica.
— Garantir la tracabilitat de les operacions de pagament per permetre’n la verificacié
posterior.

5.7 Base de dades exclusiva

La solucié haura de disposar d'una base de dades exclusiva per a I'Ajuntament d’Olerdola,
allotjada en I'entorn del contractista, que permeti I'accés i la gestio de la informacié per part de
I’Ajuntament.

L’Ajuntament haura de disposar dels mecanismes d’accés i de les eines necessaries per realitzar
directament consultes sobre les dades de la seva titularitat, sense haver de requerir al contractista
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la realitzacié de consultes ordinaries. Aixi mateix, haura de poder exportar aquesta informacié en
formats estructurats i reutilitzables.

El contractista haura de facilitar la documentacio técnica necessaria per a la consulta i I'exportacio
de les dades i garantir que I'accés es realitzi amb les mesures de seguretat i els controls de
permisos adequats, sense comprometre el funcionament ni la seguretat de la solucio.

6. Bossa d’hores

El contracte inclou una bossa de 30 hores anuals per a tasques a peticid de I'Ajuntament:
configuracié de nous tramits en el motor de tramits de la plataforma, adaptacions de tramits
existents, millores funcionals de I'aplicacid, de la versié web o de la consola, ajustos en els fluxos
de tramitacié, nous camps o validacions, noves comunicacions o notificacions, petites
integracions o adaptacions derivades de canvis organitzatius, normatius o operatius, i assisténcia
técnica i acompanyament al personal municipal en la gestio de la plataforma. A aquestes hores
s’hi afegiran, sense cost, les hores addicionals ofertes en el criteri A.2.

Per a cada peticio, 'empresa presentara una estimacié d’hores que haura de validar I'Ajuntament
abans d’iniciar els treballs. Les hores no consumides en una anualitat s’"acumularan fins a la
finalitzacié del contracte.

7. Dimensionament

Element Unitats

Subscripcié anual de la plataforma: aplicacié mobil iOS i Android, versié web, 1
base de dades exclusiva i consola de gestio, sense limit de persones

usuaries ni de tramits

Bossa d’hores anuals de configuracié, desenvolupament i assisténcia 30 hores

8. Termini de posada en marxa

El termini maxim per a la posada en marxa del servei, amb l'aplicaci6 mobil i la versié web
publicades, els tramits inicials i les integracions operatives, és de 30 dies naturals a comptar des
de la formalitzacié del contracte, o el termini inferior ofert per 'empresa adjudicataria en el criteri
A3.

. Nivell rvei (SLA) i pl li

L’empresa adjudicataria aplicara una metodologia que garanteixi el compliment dels nivells de
servei seglents, que tenen el caracter de compromisos de qualitat. Els temps es computen des
de la comunicacié de la incidéncia o peticid per qualsevol dels canals previstos. Les hores
laborables sén les compreses entre les 9 i les 17 hores dels dies laborables.
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Parametre

Nivell de servei exigit

Termini de posada en marxa

< 30 dies naturals (o termini ofert)

Resolucié d'incidéncies lleus

Resolucié d'incidéencies greus

< 16 hores laborables

< 8 hores laborables
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Resolucié d’incidéncies molt greus

<4 hores (naturals)

Disponibilitat mensual del servei

= 99% (excloses les aturades planificades i
comunicades)

Classificacio de les incidéncies:

— Molt greu: caiguda general del servei que impedeix I'ds de I'aplicacio, de la versié web o

de la consola, o de la seva integracié amb els sistemes externs; impossibilitat general de
fer tramits (accés, identificacio o signatura, registre, pagament o enviament).

Greu: funcionament degradat de la solucié que afecta de manera significativa I'operativa
(errors recurrents en tramits, fallades de notificacions o comunicacions, degradacio severa
del rendiment); incidéncies d’integracié amb el gestor d’expedients o amb serveis de
tercers que impedeixen el flux normal de tramitacié en un percentatge rellevant de casos.

Lleu: qualsevol incidéncia no inclosa en els suposits anteriors (errors puntuals, incidéncies
menors de contingut o configuracid, consultes d’Us, ajustos no critics).

L’incompliment dels nivells de servei comportara I'aplicacié de les penalitats previstes al PCAP.
L’empresa lliurara un informe semestral de seguiment del servei amb els indicadors d’us
de I'aplicacié i de la versio web, les incidéncies i peticions ateses i el compliment dels
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nivells de servei.

Olérdola, a la data de la signatura electronica.

Xavier Pera Alba
Teécnic Mig d’Administracié General




