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PLEC DE PRESCRIPCIONS TECNIQUES PARTICULARS QUE HAN DE REGIR EL
SERVEI DE MANTENIMENT DEL SISTEMA DE GESTIO D'ESPERA I CITA PREVIA
DE L'AJUNTAMENT DE CASTELLO D'EMPURIES

1. OBJECTE DEL CONTRACTE

Aquest contracte té per objecte la prestacid del servei de manteniment, assisténcia, i
suport de les solucions de gestié de torn i cita previa de les oficines de 'OMAC, i el
Departament de Gestié Tributaria i Territorial de I’Ajuntament de Castellé6 d’'Empuries.

De conformitat amb la documentacié que figura a I’expedient, la societat APLICACIONS
MULTIMEDIA INTERACTIVES, SL, amb NIF B61077020 és la propietaria exclusiva dels
drets sobre les llicencies de dret d’Us de les aplicacions i proveidora en exclusiva dels
serveis de manteniment i suport corresponents.

2. DESCRIPCIO GENERAL DEL SERVEI

L’Ajuntament de Castellé6 d’Empuries va implementar el desembre de 2020 una solucié
per a la gestié de torns i cita prévia personalitzades que contribuis a agilitzar I'atencid i
assisténcia a l'usuari i a una millora de l'organitzacidé i gestid dels recursos a les
dependéncies de I'OMAC, que després també es va implementar al Departament de
Gestid Tributaria i Territorial el 2021, per donar aixi compliment a la Llei 39/2015, d’1
d’octubre, del procediment administratiu comu de les administracions publiques pel que
suposa de millora dels procediments i atencié als usuaris de I'administracio.

Aguesta motivacié es va veure reforcada per la situacié d’excepcionalitat de I'estat
d’alarma i el context actual de pandemia per la COVID-19 durant la qual, I'actuacié de
I'Ajuntament de Castell6 d’Empuries va seguir en la linia de prendre les mesures de
proteccio i prevencié recomanables.

L'empresa APLICACIONS MULTIMEDIA INTERACTIVES, SL, és [I|'empresa
desenvolupadora i propietaria de la solucid, és el subministrador Unic i per raons
d’exclusivitat técnica és |'Unica empresa que disposa del codi font, les llicéncies,
I'allotjament i la documentacio técnica necessaria pel bon funcionament i manteniment
adaptatiu, evolutiu i correctiu que garanteix un correcte funcionament present i futur.

En aquest procediment d’adjudicacio no existeix possibilitat de concurréncia.

3. PRESTACIONS DEL SERVEI

Servei de manteniment, assisténcia i suport técnic

El servei de manteniment proporcionara suport tecnic per a la resolucié d’incidencies en

el funcionament de les solucions de gestié de torn de les oficines de I'OMAC, i el
Departament de Gestié Tributaria i Territorial.
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Aquest servei inclou:
OMAC

Subscripcié al funcionament de la llicéncia principal: servei de gestio del temps
d'espera (multi-oficina) Garanteix el funcionament.

Inclou el manteniment correctiu i evolutiu de la llicencia contractada, aixi com
assistencia telefonica o per ticketing i resolucié d'incidéncies en remot. No inclou el
maaquinari.

Subscripcié al funcionament de les llicéncies addicionals: servei de gestio del
temps d'espera
Garanteix el funcionament i evolucio de la llicencia contractada. No inclou el maquinari.

Subscripcié al funcionament del modul de cita prévia de I'oficina principal.
Garanteix el funcionament i evolucio del modul contractat.

Subscripcio al funcionament del modul de cita prévia d'oficina addicional
Garanteix el funcionament i evolucid del modul contractat.

Subscripcio al funcionament del modul de cartellera digital de I'oficina del nucli
historic i a I’oficina del Centre civic d’Empuriabrava.
Garanteix el funcionament i evolucié del modul contractat. No inclou el maquinari.

Subscripcié al funcionament del modul de seguiment del torn des de mobil de
l'usuari de I’'oficina del nucli historic i a Il'oficina del Centre civic
d’Empuriabrava..

Garanteix el funcionament i evolucié del modul contractat

Assisténcia técnica ESTANDARD al maquinari principal (expenedor de torn i
pantalla principal) (cost per instal-lacio) de I'oficina del nucli historic i a
I’oficina del Centre civic d’Empuriabrava.

Garanteix l'atencio técnica amb desplacament relativa al maquinari inclos en aquest
Plec. No inclou la substitucié dels components afectats fora de garantia.

OFICINA DE GESTIO TRIBUTARIA I TERRITORIAL

Subscripcié al funcionament del modul de cita prévia d'oficina addicional
Garanteix el funcionament i evolucié del modul contractat.

4. AMPLIACIO DE MODULS I SERVEIS

4.1 Modul d’Estadistica

4.2 Pack de SMS 10.000u.

4.3 Ampliacié Moduls cita previa pels departaments d’Urbanisme
. Cartells “Informacid” i “Taula 1”
- TV/Monitor
- Pc per TV/Monitor
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5. REQUISITS TECNOLOGICS

L'adjudicatari ha de disposar, configurar i parametritzar dos entorns d’execucio del
sistema. Un primer entorn, de PRODUCCIO, on s’executara l'aplicacié amb les
dades reals, i que ha de estar adequadament protegit i securitzat, i un segon entorn
de PREPRODUCCIO que sera on desenvoluparan els tests, les proves i la formacio
dels usuaris. En cap cas, I'entorn de pre-produccié disposara de dades reals.

Per tal que el sistema tingui la major compatibilitat en tots els navegadors i
sistemes operatius, Tots els moduls de la solucié hauran d’estar desenvolupats amb
tecnologia web HTLMS.

La solucid ha de ser totalment compatible amb:

. Com a minim les versions més actuals del segiients navegadors: Chrome,
Firefox, Safari, Opera i Edge.

. Com a minim el seglients sistemes operatius d’escriptori i mobils: Microsoft,
Apple, Linux, I0S i Android.

. Qualsevol format o tipus de dispositiu mobil (smartphones i tablets).

El sistema ha d’operar amb una base de dades transaccional que permeti mantenir
la integritat en tot moment i que permeti garantir la recuperacio i disponibilitat del
servei i de la informacio, permetent la realitzacié de copies de seguretat i de traces
de les transaccions efectuades.

Donat que la contractacié dels serveis objecte d’aquest plec es realitzen com la
contractacié de serveis de software (Software as a Service -SaaS-), no es formulen
requeriments sobre I'arquitectura global del sistema, llevat dels seglents:

- Es disposara d’una API amb el conjunt de serveis accessibles que executin
funcionalitats propies de I'aplicacio. Aquesta API haura de permetre
interactuar amb qualsevol taula/dades generades per el sistema. Els
mecanismes d'integracié del sistema han de contemplar I'Us d'estandards

d'integracio XML, SOAP, HTTP, i serveis REST a través de Serveis Web.

- La Base de dades que emmagatzemara les dades haura de ser una Base de
dades relacional, que mantingui la integritat de les dades i de les
transaccions que esdevinguin.

« En qualsevol cas les llicencies de les instancies de la base de dades es
consideraran incloses en el preu del contracte

6. SUPORT I DE MANTENIMENT
6.1 Servei de suport i de manteniment integral

L'empresa adjudicataria haura de garantir el correcte funcionament del sistema
durant tota la durada del contracte sense cost addicional per I'’Ajuntament del Prat
de Llobregat, obligant-se, durant el periode, a realitzar gratuitament correccié
d'errors de programa i de funcionalitat que es detectin en el funcionament de la
solucié.
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Durant tota la durada del contracte |'empresa adjudicataria estara obligada a
realitzar les modificacions i adaptacions de la solucid que siguin necessaries com a
conseqliencia de canvis legislatius, sense que aix0 suposi cost addicional per
I’Ajuntament de Castell6 d’Empduries, i dins d’un termini que no afecti de cap
manera la gestid o interessos de I’Ajuntament.

L'empresa adjudicataria respondra de la pérdua, danys i alteracions que pateixi la
informacio registrada a la solucio fins a la finalitzacio del periode de garantia, llevat
que la causa sigui imputable directament a I’Ajuntament de Castellé6 d’Empuries.

El suport i manteniment integral ha de realitzar |'assisténcia tecnica, incloent:
v Les consultes i dubtes en |'Us diari del programari per part de les
persones usuaries del sistema.
v Les possibles incidéncies técniques generades per el propi sistema.
v Totes les noves versions i actualitzacions del programari.

El suport i manteniment integral dura a terme els corresponents manteniments:

v Correctius: sén aquells canvis precisos per a corregir errors del producte
software, incloent-hi la recuperacié de dades erronies generades pel mal
funcionament de I'aplicacid.

v Evolutius: son les incorporacions, modificacions i eliminacions
necessaries en el producte pera cobrir I'expansié o canvi en les
necessitats de la persona usuaria.

v Perfectius: sén les accions dutes a terme per millorar la qualitat interna
de les aplicacions subministrades en qualsevol dels seus aspectes:
reestructuracié del codi, definicié més clara del sistema i optimitzacio6 del
rendiment i eficiencia.

L'empresa adjudicataria ha de disposar d'un Centre de Suport amb disponibilitat
per atendre consultes o incidéncies relacionades amb el servei de manteniment. Es
disposara com a minim de comunicacié per via telefonica i de correu electronic amb
aquest Centre de Suport. En horari de 8 a 15 hores de dilluns a divendres.

El servei de Tecnologia de I’Ajuntament centralitzara la interlocucio principal
amb el Centre de Suport de l'adjudicatari. Caldra que I'adjudicatari designi un
responsable técnic del sistema de manteniment integral i resolucié d'incidencies
amb I'objectiu de fer el seguiment de les incidéncies que es reportin indicant el seu
nom, carrec, teléfon de contacte i e-mail.

En cas que calgui aturades del servei programades, caldra consensuar-les amb
I’Ajuntament per tal que es pugui preveure que tinguin el minim impacte aixi com
ser comunicades amb antelacié a les persones usuaries afectats.

Pel canvi en les versions, ja sigui de moduls especifics, eines auxiliars, o del nucli
del sistema informatic, caldra planificar-les adequadament amb I’Ajuntament per
avaluar el seu impacte, i preveure la necessitat de formacio, proves o altres factors.
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Aixi mateix s’hauran d’atendre consultes sobre operatoria i |'explotacio de les
aplicacions, ja sigui via telefonica, via telematica o assisténcia presencial, pels
aspectes tant de tipus conceptual com de tipus informatic.

6.2 Incidéncies critiques i temps de resposta i resolucioé

Entenem per incidéncia qualsevol esdeveniment que no forma part de 'operacio
estandard de I'aplicacid i que causa, o pot causar una interrupcié, o una reduccio
de les funcionalitats de la mateixa. Es troben igualment compresos en aquesta
definicié aquells comportaments de I'aplicacié que, encara que formant part de
I'operativa normal del programa, ocasionen comportaments del mateix no
compatibles amb el funcionament operatiu requerit i que requereixen al menys una
intervencié de manteniment d'entre les definides anteriorment.

- Incidéncies critiques: Es tracta d’incidéncies que afecten a I'operativa de
I'aplicacié de manera que impedeixi la continuacio del treball normal amb la
mateixa, afectant al servei i a I'exercici de les seves funcions.

« Temps de resposta: Temps maxim transcorregut des que es comunica a
I'empresa subministradora I'existéncia d'una incidencia fins que I'esmentada
empresa comenca a treballar per a la seva resolucié.

+ Temps de resolucié: Temps maxim transcorregut des que es comunica a
I'empresa subministradora I'existéncia d'una incidencia fins que I'esmentada
empresa facilita una soluci6 temporal que resolgui provisionalment el
problema o be una solucié definitiva al mateix. Una incidéncia critica resolta
temporalment, es converteix en una incidéncia no-critica, a efectes dels
Acords de Nivell de Servei.

S'estableixen amb les definicions anteriors els segiients Acords de Nivell de Servei (SLA)
minims:

v Incidéncies critiques:

o Temps de resposta maxima: 2 hores. (imperatiu).
o Temps de resolucié maxima: 8 hores. (imperatiu).
v Incidéncies no critiques:
o Temps de resposta maxima: 8 hores. (imperatiu).
o Temps de resolucid maxima: 3 dies habils. (imperatiu).

Per efectuar tasques de manteniment programat I'empresa haura de contactar amb
el departament d’Eines TIC 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

6.3 Penalitzacions per incompliment dels SLA

Aquest contracte és considera essencial, una prestacié6 deficient afectaria
directament serveis publics obligatoris, per aquest motiu s’apliquen els seglents
SLA amb l'objectiu de garantir la qualitat del servei, que ha de ser prestat sota
criteris de maxima exigencia d’eficiéncia i eficacia.

5.3.1 Incidencies critiques
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S’aplicara una penalitzacid % del total de facturacid si es produeixen 1 o més
incompliments dels SLA minims per incidéncies critiques. Aquesta penalitzacio sera
superior a mida que es produeixi un augment dels incompliments.

Incompliments SLA critiques (en un mes) | % penalitzacié facturacio
De >=1a <3 20%

De >=3 a <5 50%

De >=5a <7 80%

>=7 100%

El comptatge d’incidencia no resolta sera contada per resolucié dins del termini
d’hores requerides, en el cas de les incidencies critiques son 8h. Per tant en el cas
de produir-se una incidéncia critica resolta passades 20h des de la comunicacid
equivaldra a dos incompliments ( > 8 hores primer incompliment, > 16 hores segon
incompliment).

5.3.2 Incidéncies no critiques
S’aplicara una penalitzacid % del total de facturacid si es produeixen 5 o més

incompliments dels SLA minims per incidéncies no critiques. Aquesta penalitzacio
sera superior a mida que es produeixi un augment dels incompliments.

Incompliments SLA NO critiques (en un mes) % penalitzacioé facturacio
De >=5a <10 10%
De >=10 a <15 20%
De >=15a <20 30%
>= 20 50%

El comptatge d’incidencia no resolta sera contada per resolucié dins del termini
d’hores requerides, en el cas de les incidéncies no critiques sén 3 dies habils. Per
tant en el cas de produir-se una incidencia no critica resolta passats 10 dies habils
des de la comunicacié equivaldra a tres incompliments ( > 3 dies habils primer
incompliment, > 6 dies habils segon incompliment, > 9 dies habils tercer
incompliment).

En el cas de superar-se 3 penalitzacions es podra procedir a la suspensié del
contracte per incompliment de servei.

7. PROPIETAT DE LES DADES

[ 1410312023 [ Tecnica EINES TiC

Les dades tractades en aquest contracte seran propietat exclusiva de I'’Ajuntament.

A la finalitzacié del contracte, sigui per la causa que sigui, I'empresa adjudicataria haura
de facilitar aquestes dades sense cost addicional en format electronic estructurat com
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a base de dades relacional estandard de mercat. A la fi de que es pugui fer la portabilitat
de les dades a un altre sistema, I'adjudicatari entregara tres mesos abans que finalitzi
el contracte, i també sense cost, una primera copia de les dades en el format indicat
abans, per fer proves de migracié al nou sistema, i entregara la copia final amb les
dades actualitzades en el darrer moment de vigencia del contracte.

L'empresa adjudicataria haura de certificar que les dades de I’Ajuntament han estat
esborrades del sistema informatic, en un maxim d‘un mes despres de la finalitzacio del
contracte. Aquesta copia de les dades la podra sol:-licitar I’Ajuntament també en
qualsevol moment durant la vigéncia del contracte.

Aquesta copia s’haura de facilitar per part de I'adjudicatari en un maxim de 15 dies
habils des de la peticido per part de I’Ajuntament. L’Ajuntament també podra sol-licitar
I'exportacio, en qualsevol moment, d’'una o més taules del sistema informatic en format
CSV o equivalent. Aquest fitxers també s’hauran de facilitar amb un maxim de 15 dies
habils.

8. CONFIDENCIALITAT I PORTABILITAT DE LES DADES

L'empresa adjudicataria queda expressament obligada a mantenir absoluta
confidencialitat i reserva sobre qualsevol dada que pogués coneixer amb ocasio 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 de conservacié.

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 lI'entrada als sistemes de
I’Ajuntament, aixi com no fer Us incorrecte dels permisos i privilegis que es concedeixin
al seu personal per I’'execucioé d'aquest contracte.

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 I'incompliment de qualsevol de les
condicions esmentades.

9. MITJANS I LLOC DE REALITZACIO

El contractista haura de disposar d’un referent/contacte del servei de manteniment amb
un teléfon localitzable operatiu en I’horari que indiqueu i una adreca de correu electronic
com a sistemes de contacte imprescindibles per resoldre les incidéncies.

Els treballs seran realitzats per I'equip de treball del contractista, ja sigui en les seves
propies dependéncies, com en les dependéncies municipals detallades en aquest Plec,
quan es faci necessari el desplagament.
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Sera a carrec del contractista el desplacament del personal técnic necessari que

impliquin les prestacions de manteniment i suport de les solucions de gestié de torn i
cita prévia objecte d'aquest contracte.

Castellé d’Empuries, a la data de signatura electronica

El cap del departament d’Eines TIC

Margarita Planas Gispert
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