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1. OBJECTE DEL CONTRACTE

La finalitat del servei és I'assisténcia tecnica integral a I'administracio electronica de
I’Ajuntament de Palau-solita i Plegamans.

La prestacid del servei consisteix en l'atencid, suport, resolucié d’incidéncies i
consultes a tots els tercers (ciutadania, empreses, autdnoms i entitats) en I'is dels
serveis d’administracié electronica publicats per I'Ajuntament de Palau-solita i
Plegamans de les diferents plataformes electroniques publiques.

2. TERMINI DE POSADA EN MARXA DEL SERVEI

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

3. ABAST

El servei objecte del contracte té per objectiu oferir un suport i assisténcia integral a
tots els tercers que s’interrelacionen amb I'Ajuntament de Palau-solita i Plegamans
(ciutadania, entitats, empreses, autonoms, etc.) a través de les diferents
plataformes electroniques, existents o futures, de I'organitzacio.

El servei oferira en una mateixa trucada informacié sobre qualsevol tramit,
campanya o gestio, resoldra dubtes i consultes d'Us de les plataformes
electroniques municipals o d’altres administracions, orientara i guiara en qualsevol
aspecte, revisara i comprovara la documentacié requerida, acompanyara la
presentacié de qualsevol tramit fins que s’emeti el justificant corresponent i
facilitara una complerta assisténcia técnica, que incloura la connexié remota a
I’equip del tercer en cas de ser necessari.

Les principals plataformes electroniques a les que el servei donara assisténcia son:
e Web municipal: www.palauplegamans.cat
o Cita previa: Cites prévies Ajuntament
Dades i informacio d’interés
Adreces i telefons
Equipaments, organitzacions (entitats), serveis (municipals), etc.
Canals d’atenci6 en linia, presencials, telefonics, etc.
Xarxes socials municipals

O O O O O

e Seu electronica: https://seu-e.cat/ca/web/palau-solitaiplegamans
Notificacions electroniques.

Factura electronica per a empreses

Ajuts i subvencions

Oferta publica

Altres plataformes de Consorci AOC (eTRAM, Valid, eRepresenta...)
FUE

o 0O 0O 0O O O
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e Govern obert:
o Dades obertes: Dades Obertes
o Transparéncia: Govern Obert i Transparéncia
o Participacio ciutadana: Participa311
o Pla d’Actuacié Municipal (PAM): PAM

o Altres existents i futures susceptibles d’assisténcia de I'administracié
electronica.

4. REQUISITS

En aquest apartat es detallen els requisits del servei, alguns d’aquests requisits
hauran de ser detallats pels licitadors dins d’'una memoria técnica.

4.1. REQUISITS BASICS

Els requisits descrits en aquest apartat son d’obligat compliment per I'execucié del
servei i que no sera necessari detallar en la memoria técnica sén els seguents:

1. Canals d’atencié: el servei d’assisténcia es fara per canal telefonic, i
addicionalment per correu electronic si aixi ho desitja el tercer.
L’Ajuntament fixara els numeros d’atencié, trucades locals, i les adreces de
correu a utilitzar, ambdds canals seran proporcionats per I'adjudicatari
sense cap tipus de cost addicional ni per I'Ajuntament ni per al tercer.

2. Assisténcia integral a la gestio i la tramitacio: el servei donara una
assisténcia integral en la tramitacio, d’inici a fi, per totes les plataformes
electroniques de I'Ajuntament, existents o futures.

3. Assisténcia técnica: el servei atendra qualsevol incidéncia técnica de primer
nivell o derivada de la falta d’habit i/o coneixement del tercer per totes les
plataformeselectroniques de I'Ajuntament, existents o futures. No s’incloura
atencié a problemes tecnologics dels equips o dispositius que estigui
emprant la ciutadania.

4. Control d’auditoria: el servei haura de poder ser verificat i auditat, amb
aquest objectiu es gravaran totes les trucades d’acord a la legalitat vigent, i
només s’hi podra accedir sota autoritzacid expressa dels autoritzats
designats per la corporacio. L’Ajuntament podra demanar accés a qualsevol
trucada dins del periode d’execucié del contracte. Totes les atencions
hauran d’estar numerades per la seva correcta i rapida identificacio.

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

6. Horari del servei: I'horari de servei sera de 8.00 a 20:00 h de dilluns a
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divendres (dies habils de Palau-solita i Plegamans).

Indicadors i pla de qualitat de servei: ha de ser mesurable per el grau de
satisfaccié de les persones usuaries del servei, que haura de tenir un valor
mig mensual major a 4,i assegurant un temps d’espera mig mensual inferior
a 2 minuts.

Horari del servei: I'horari de servei sera de 8.00 a 20:00 h de dilluns a
divendres (dies habils de Palau-solita i Plegamans).

Indicadors i pla de qualitat de servei: ha de ser mesurable per el grau de
satisfaccid de les persones usuaries del servei, que haura de tenir un valor
mig mensual major a 4,i assegurant un temps d’espera mig mensual inferior
a 2 minuts.

4.2. REQUISITS D’EXPERIENCIA I SEGURETAT

L’equip del projecte estara format per personal de I'empresa adjudicataria i per
personal designat per I'Ajuntament de Palau-solita i Plegamans. L’adjudicatari
assignara els seglients perfils:

Direccié del projecte: sera la persona encarregada de coordinar-se amb
I’Ajuntament de Palau-solitd i Plegamans i responsable de I'execucio del
projecte i gestio del seu equip.

Persones gestores especialistes: seran les persones encarregades de
I'execucié

operativa del servei. L’empresa adjudicataria assignara com a minim 3
personesgestores referents al projecte.

Qualsevol canvi en la composicié de I'equip de treball haura de ser comunicada a
I'Ajuntament de Palau-solita i Plegamans, indicant el perfil dels nous integrants de
'equip. Sera competéncia de I'Ajuntament de Palau-solita i Plegamans donar per
valida la proposta de canvi.

4.3. REQUISITS JURIDICS

La solucié proposada haura d'estar adaptada a la normativa vigent en matéria
d'administraciéelectronica i, particularment, a:

Llei 39/2015, d’1 d’octubre, del procediment administratiu comu de les
administracionspubliques

Llei 40/2015, d’1 d’octubre, de régim juridic del sector public

Llei 20/2015, de 29 de juliol, de modificacio de la llei 10/2001, de 13 de
juliol, d'arxius idocuments

Llei 29/2010, de 3 d'agost, de I'is dels mitjans electronics en el sector
public de

Catalunya

Reial Decret 951/2015, de 23 d'octubre, de modificacié del Reial Decret
3/2010, de 8 degener, pel qual es regula 'Esquema Nacional de Seguretat
en 'ambit de I'AdministraciéElectrénica

Reial Decret 4/2010, de 8 de gener, pel qual s'aprova
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I'Esquema Nacional
d'Interoperabilitat

+ Llei 37/2007, de 16 de novembre, sobre reutilitzacié de la informacié del
sector public,actualitzada mitjangant la Llei 18/2015, de 9 de juliol

+ Llei organica 3/2018, del 5 de desembre, de Proteccié de Dades i Garantia
dels Drets

Digitals (LOPDGDD)

Reglament (UE) 2016/679 del Parlament i del Consell, de 27 d’abril de 2016, relatiu a
laproteccio de les persones fisiques pel que fa al tractament de dades personals i a la
lliure circulacié d’aquestes dades (RGPD).

5. QUALITAT DE SERVEI

5.1. ACORDS DE NIVELL DE SERVEI (SLA)
S'estableixen els segiients Acords de Nivell de Servei (SLA) minims:

+ Valor indicador de qualitat del servei: mesurara per cada atencid la
satisfaccié amb valors de 0 a 5. La mitja del conjunt d’atencions de cada
mes haura de ser superior a 4 en valor mig.

« Valor indicador del temps d’espera: en valor mig mensual no podra
superar els 3 minuts.

Per efectuar tasques de manteniment programat I'empresa haura de contactar amb la
Cap de I'Oficina d’Atencié Ciutadana i, facultativament, amb el Cap de servei de
Sistemes d’Informacié, amb la finalitat d'habilitar el mecanisme més convenient en
cada cas per a dur aterme les tasques requerides, aixi com consensuar la finestra de
manteniment més idonia. Les esmentades finestres de manteniment es trobaran, en
general, fora de l'interval de 8:00 a 20:00hores, excepte circumstancies excepcionals
aixi valorades.

L'empresa haura d'establir almenys un procediment per a la comunicacio
d’'incidéncies al seu Centre d’Atencié a I'Usuari (CAU), que podra ser per via
telefonica, correu electronic, o a travésd'un portal web.

Caldra que l'adjudicatari designi un responsable técnic 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'explotacio de les
aplicacions, ja sigui per via telefonica, via telematica o assisténcia presencial, pels
aspectes tant de tipus conceptual com de tipus informatic.

5.2. PENALITZACIONS PER INCOMPLIMENT DELS ACORS DE NIVELL
DE SERVEI (SLA)

S’aplicara una penalitzacié (%) del total de facturaci6 del mes on s’hagi produit
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incompliment. Donada la criticitat del servei superar 3 incompliments dels SLA
suposara una falta greu i la rescissio del contracte.

5.2.1. VALOR INDICADOR DE QUALITAT DE SERVEI (> 4/5)

Incompliments SLA critiques (en un mes) | % penalitzacié de facturacié d’'un mes
Dez3a<4 10%

De>22a<3 50%

Dez1a<2 80%

<1 100%

5.2.2. VALORINDICADOR DEL TEMPS D’ESPERA (< 3 minuts)

Incompliments SLA critiques (en un mes) | % penalitzacié de facturacié d’un mes

De=3a<4 10%
De=z4a<5 20%
De=5a<6 30%
De=6a<7 40%
De=7a<8 50%
De=8a<9 60%
De=9a<10 70%
De=10a<15 80%
De=15a<20 90%
>20 100%

5.3. CONFIDENCIALITAT DE LA INFORMACIO

L’empresa adjudicataria queda expressament obligada a mantenir absoluta
confidencialitat i reserva sobre qualsevol dada que pogués coneixer amb ocasi6 del
compliment del contracte, especialment les de caracter personal, que no podra
copiar 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 deconservacio.

L’empresa adjudicataria es comprometra a la no difusi6 de cap tipus de codi
d’accés o qualsevol altre tipus d’informacié que pugui facilitar I'entrada als sistemes
de I'Ajuntament de Palau-solita i Plegamans, aixi com no fer Us incorrecte dels
permisos i privilegis que es concedeixin al seu personal per I'execucié d’aquest
contracte.

L’empresa adjudicataria sera la responsable de la seguretat del servei, mantenint el
sistema actualitzat i degudament administrat per evitar qualsevol tipus d’amenaces
o atacs per elements externs o interns.
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L’empresa adjudicataria es fara responsable dels perjudicis que se li puguin
ocasionar a I'’Ajuntament de Palau-solita i Plegamans o a qualsevol tercer degut a
I'incompliment de qualsevol de les condicions esmentades.

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

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

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

*  Reglament (UE) 2016/679 del Parlament i del Consell, de 27 d'abril de
2016, relatiu a la proteccio de les persones fisiques pel que fa al
tractament de dades personals i a lalliure circulacié d'aquestes dades
(RGPD).

6. METODOLOGIA I DOCUMENTACIO

L’Ajuntament de Palau-solita i Plegamans podra proposar canvis o adaptacions en
la metodologia o documentacio a utilitzar en el projecte si les necessitats del mateix
o de I'entorn aixi ho requereixen.

7. LLOC

Les reunions i entrevistes necessaries per al desenvolupament del projecte es
realitzaran presencialment en les dependéncies de I'’Ajuntament de Palau-solita i
Plegamans i, potestativament a petici6 de la responsable del contracte, via
telematica.

Tanmateix, I'execucié del contracte es realitzara a través de mitjans telefonics i
telematics durant tota la seva durada.

8. PROPIETAT DE LES DADES

Les dades tractades en aquest contracte son propietat exclusiva de I’Ajuntament
de Palau-solita i Plegamans.

Palau-solita i Plegamans, a data de signatura electronica.

Placa de la Vila, 1

08184 Palau-solita i Plegamans

Tel. 93 864 80 56 - Fax 93 864 92 59
www.palauplegamans.cat

C.I.F. P-0815500-D

Per descarregar una copia d'a

uest document consulteu la segiient pagina web

Codi Segur de Validacié

6b46dbfe55ab4e909b19f706acd029f5001

Url de validacié

https://www.registre.palauplegamans.cat:446/ABSIS/IDI/ARX/IDIARXABSAWeb/ASP/verificadorfirma.asp

Metadades

Origen: Origen administraci6 Estat d'elaboraci6: Original



https://www.registre.palauplegamans.cat:446/ABSIS/IDI/ARX/IDiARXABSAWeb/ASP/verificadorfirma.asp

