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1 Introducci6

Aquest document detalla les caracteristiques especifiques de la licitacié de la prestacié del servei de
suport a I'area de programacié eMed i SAP del Consorci Sanitari Integral.

1.1 Abast

L’abast d’aquesta licitacié és la prestacio del servei de suport a I'area de programacié eMed i SAP de
la Direcci6 de Transformaci6 i Salut Digital del Consorci Sanitari Integral. Donades les
caracteristiques d’aquest servei, no és possible la seva divisio en lots.

1.2 Objectius
A continuacié es detallen els objectius que dins de I'abast, i per cada servei, s’han de complir:
¢ Resoldre les incidéncies reportades per 'usuari i que arribin al nivell 3 de resolucié especificat
o Dur aterme els desenvolupaments encarregats pels analistes de SAP (stories)
e Dur aterme les peticions de servei de programacié encarregades.
¢ Realitzacié de documentacié de la operativa dels diferents serveis emprant el sistema de
gestié documental de la DSI.

1.3 Termini del contracte

El termini d’execucié del contracte es des de Il'adjudicacié del contracte durant 12 mesos,
prorrogables fins a 24 mesos més. Dins d’aquest termini s’inclou un periode de 15 dies laborals de
transicié del suport al licitador de cada lot, a més d’un ultim mes d’entrega del suport del servei en la
finalitzacio del contracte. Durant el periode de transicié no es tindran en compte els acords de nivell
de servei (SLA).
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2 Requeriments generals de la prestacio del servei

A continuacio es detallen els requeriments generals per la prestacio dels tots els serveis detallats en
aquest plec.

2.1 Ubicacio del servei

El servei haura de tenir un component principal que actui de manera presencial a les oficines del CSl,
ubicades a la quarta planta de I'Hospital General d’Hospitalet:

Avinguda Josep Molins, 29-41

08906 Hospitalet de Llobregat.

De manera puntual es pot requerir fer alguna reunié a qualsevol de les altres seus del CSI, ubicades
totes al Baix Llobregat o Barcelona ciutat, es pot consultar el llistat complet d’edificis a la web de csi
(www.csi.cat)

Tot i definir el servei com a principalment presencial, quan aquest entri en la fase de maduresa
apropiada (formacions fetes, coneixement de I'entorn demostrat, etc...) els integrants del servei
podrien entrar en una rotacié de dies de teletreball similar a la que fan els analistes i programadors
interns del Consorci Sanitari Integral (1-2 dies a la setmana treball en remot).

2.2 Horari de servei

El servei es prestard sempre en horari diirn, comprés entre les 07:30 del mati i les 18:00 de la tarda.
Cada dia s’hauran de proporcionar 8 hores de servei continuat. La part presencial del servei sera
obligatdriament entre les 07:30 i les 15:00 de dilluns a divendres.

2.3 Interlocucié

L’adjudicatari haura de definir un responsable del servei. Aquest responsable del servei haura de
vetllar pel correcte funcionament del mateix, compliment de SLAs i seguiment economic del mateix.
També sera responsabilitat del responsable del servei la interlocucié amb el gestor de la relacié amb
proveidors, tal i com s’estableix en el punt de seguiment del servei, i amb el cap de I'area.

2.4 Escalat de peticions

El suport als serveis al Consorci Sanitari Integral compta amb 4 nivells de suport:
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M4. Fabricant

M3. Suport Apls. N3. Suport Sist

MZ. Suport Remot Aplicacions NZ2_ Suport Presencial Microlnf.

M1. Atencid Telefonica

Aquest plec té com a objectiu reforcar el nivell 3 de suport de eMed i SAP
Pel que fa al nivell 4, per allo inclos en aquest plec, es compta amb el suport estandard de SAP

2.5 Entorns de serveis

El Consorci Sanitari Integral disposa d’entorns de desenvolupament, integracié i produccié per a tots
els seus entorns de SAP.

CSiI utilitza el sistema SAP tant com a programa ERP de I'organitzacio, com per a la gestié dels seus
pacients. Els components que s’utilitzen actualment son:

e |ISH

e |ISH-Med
e MM

e FI

e CO

Addicionalment, també esta installat en el mateix sistema el software “eMed”
(https://commonms.com/sanidad/emed-cerner-ishmed/) .

Aquest software és I'aposta de CSI per tal de mobilitzar i modernitzar els seus processos assistencials
i és per aix0 que es fa aquesta licitacio, per tal de poder potenciar el desplegament d’aquesta solucio
a tots els ambits assistencials del CSI.

Per a la comunicacié del sistema SAP amb d’altres sistemes externs (Laboratori, Diagnostic per a
imatge...) s'utilitza SAP PI. Per aquest sistema també existeixen els entorns de DEV, Testi PRD.

2.6 Tipus de peticions

Es defineixen els segiients tipus de peticions dins del cataleg de serveis que el licitador ha de
proporcionar:

e Peticié de servei: Petici6 amb un temps de treball previst menor a 2h i que no afecta a la
disponibilitat, continuitat ni capacitat dels serveis en produccié segons la descripcio del punt
anterior. També es considerara com a peticio de servei qualsevol tasca que tingui un protocol
de com realitzar-la. Les peticions que estiguin protocol-litzades tindran un temps de resolucioé
acordat (p.e: creacié de maquina virtual -> 2 dies)
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e Incidéncia: Petici6 que afecta de forma puntual a un servei perd que no afecta a la seva
disponibilitat, continuitat ni capacitat segons la descripcié del punt anterior (afecta a un usuari
0 a un grup d’'usuaris molt reduit del servei)

e Incidéncia greu: Petici6 que afecta a un servei en produccid pel que fa a la seva
disponibilitat, continuitat o capacitat segons la descripcié del punt anterior.

e Canvi: Petici6 amb un temps de resolucié superior a 4h i que no afecta a la disponibilitat,
continuitat ni capacitat dels serveis en produccié segons la descripcio del punt anterior.

e Tasca: Peticid6 que normalment forma part d’un canvi o projecte, tindra una data preferida de
fi i s’acordara préviament amb I'adjudicatari I'esforg previst per a realitzar-la.

e Historia: Petit desenvolupament demanat per un usuari o0 analista de SAP. Les histories es
mesuren en “storypoints” per tal de tenir una idea de la seva dificultat o durada. Es planifiquen
de manera setmanal incloent-les als sprints que realitza I'area de programacié

L’area de programacié SAP utilitza practiques agils en el seu dia a dia. De manera setmanal es
realitzen analisis de les noves histories que han arribat durant la setmana per tal de fer-ne una
estimacié de temps i dificultat i es planifica quines d’aquestes histories s’implementaran durant la
seglient setmana (sprint).

En qualsevol cas, els tipus de peticions poden evolucionar durant el periode del contracte dins la
implantacié de la metodologia ITIL o ISO 20.000 o metodologies agils al CSI.

2.7 Perfils professionals

S’estableixen 2 perfils professionals generals que el licitador ha de complir en les persones
involucrades en la resolucidé técnica de peticions contemplades en aquest plec.

El licitador haura d’aportar, en la presentacié de la oferta técnica, Curriculums Vitae (CV) de les
persones que realitzaran o bé les tasques d'operador o bé les tasques d’administrador. Per tal
d’assegurar el compliment de la normativa vigent, aquests curriculums estaran anonimitzats.

El licitador es compromet a realitzar les tasques de suport emprant el personal del que ha
proporcionat els CV.

2.7.1 Programador
El perfil de programador haura de complir amb les seglients caracteristiques minimes:
e Titulaci6: Cicle Formatiu de Grau Mig
e Experiencia: Un any treballant en un CAU o centre de programacié com a programador eMed
i SAP donant resposta i resolucié a temes informatics.

2.7.2 Responsable del servei

El perfil responsable del servei haura de complir, com a minim, amb les seguents caracteristiques
e Titulacié: Enginyeria Técnica en Informatica de Sistemes o Enginyeria Informatica
e Experiéncia: Tres anys treballant com a Analista.
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2.8 Acords de Nivell de servei (SLA)

El SLA del servei queda definit per dos parametres: la disponibilitat dels sistemes i el temps de

resposta en funcio del tipus de peticio:

28.1

Suport nivell 1

El SLA per al servicedesk queda definit pels seglents parametres:

El temps de resposta es considera el temps entre que entra la peticidé en I'eina de gestio
d’incidéncies informatiques i aquesta és iniciada, per ser catalogada i tractada. O bé, el temps

entre el que entra la trucada en el Helpdesk, i 'usuari passa a estar d’espera a atés.

Temps de resposta Criticitat SLA
Tipus de peticio Normal Alta Critica

Incidencia 30 min 10 min 5 min 95%
Petici6 de servei 1 dia 8h 95%

El temps de resolucié es considera el temps entre que la peticié o incidéncia passa a estar
assignada i en progrés i ha quedat resolta. Es la suma de tots els temps d’execucio, fins que

ha quedat resolta.

Temps de resoluci6 Criticitat SLA
Tipus de peticio Normal | Alta Critica

Incidéncia 1 dia 8h 4h 95%
Petici6 de servei 15 dies | 7 dies 95%

Per les incidencies i peticions que entren, telefonicament, per el Helpdesk:

Helpdesk SLA
Recepcié de trucada 1 min (temps d’espera fins recepcio de la trucada) | 85%
Resolucié de trucada 10 min (temps entre la recepcio i la resolucio) 95%
Disponibilitat del Helpdesk | Percentatge de trucades recepcionades 85%

Per les reobertures:

Reobertures

SLA

De tiguets un cop tancats 2% maxim

El temps d’esfor¢ continuat mesura la freqiéncia d’actualitzacié de les peticions i de les
incidéncies dins de I'eina de tiqueting del CSI, per tal de mantenir a l'usuari correctament

informat. Els temps maxims entre actualitzacions:

Esforg continuat Criticitat SLA
Tipus de peticio Normal | Alta Critica

Incidéncia 1dia 4h 30 min 95%
Petici6 de servei 5 dies | 2dies 95%

Disponibilitat del servei

Disponibilitat del servei

SLA

Sistemes d’Informacio
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Solapament en la substitucio planificada de Técnics o Minim 5 dies laborables
Helpdesk
Preavis en la substitucioé de Téecnics o Helpdesk Minim 15 dies laborables
Manca d’assisténcia dels Técnics sense substitucid. No pot Substitucid obligada per
faltar més d’'un Técnic abseéncies superiors a 1 dia
Manca d’assisténcia dels Helpdesk sense substitucio. No pot Substitucid obligada per
faltar més d’'un Helpdesk abseéncies superiors a 1 dia

La prioritzacio i criticitat de les incidéncies, durant I'horari laboral, es realitzara en funcié de la seglent

classificacio:

e Prioritat Critica: Totes aquelles incidencies que interrompin el funcionament de I'activitat en el
seglent serveis:

O

O O O O O

O

Consultes Externes
Urgéncies

Consultes de Primaria
Diagnostic per la Imatge
Laboratori

Quirofans

Farmacia

e Prioritat Alta: Totes aquelles incidéncies, relacionades amb serveis no inclosos en la prioritat
critica, que interrompin el funcionament dels equips, usuaris o el propi servei.
e Prioritat Normal: Incideéncies, que no interrompin el funcionament dels equips, usuaris o el

propi servei

Tots aquests temps seran comptabilitzats dins de I'horari estipulat (apartat 3.1.3) i tenint en compte

que:

e En cas de que s’estigui pendent de rebre més informacié per part de l'usuari o del proveidor,
el SLA tornara a comptar un cop se n’obtingui la informacioé requerida.

e En cas de que es demani informacié a altres grups de suport, interns o externs al CSl, el SLA
tornara a comptar un cop tornada la peticié al grup de suport del licitador. En cas de suport
extern al CSI sempre hi haura d’haver-hi un codi de cas

e Lasuma de tots els temps de resposta, en qualsevol cas, haura de ser menor que el SLA

Els comentaris sobre els tiquets hauran de descriure la feina que s’ha o s’esta realitzant, no podran
ser buits de contingut, i tot al contrari, amb el maxim d’informacié possible, en I'eina de gestio

En tots els casos, els licitadors s’han de comprometre a que, els recursos que proporcionaran,
garantiran que, un cop realitzada la resposta a la peticio, dedicaran recursos i esforcos, de forma
continuada dins de I'horari de servei fins a solucionar la peticio.

El licitador pot presentar, també, una proposta de nous indicadors addicionals per a la revisio,
actualitzacié i millora dels esmentats indicadors, i un procés per al monitoratge continu dels seus

indicadors

Sistemes d’Informacio
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2.8.2 SLA de les peticions

Pel que fa al SLA de les peticions, aquestes tindran en compte tant els criteris de temps de resposta
com el tipus de peticié. A continuacié es mostra la taula de SLAs de temps de resposta que tots els
serveis han de complir:

Criticitat
Tipus de peticio Normal Important | Alta | Critica
Incidéncia o problema greu 1h 30m
Incidéncia o problema 4d 2d 1d
Canvi 10d 5d 2d
Petici6 de servei 5d 2d

Aquest SLA correspon al temps de resposta que ha de donar-nos l'adjudicatari davant d’'una nova
petici6 oberta al sistema de tiqueting. Un cop rebuda aquesta primera resposta, I'adjudicatari es
compromet a que:

e Garantir que un cop realitzada la resposta a la peticid, dedicara recursos de forma
continuada dins de I'horari de servei fins a solucionar la peticio.

e En cas que l'adjudicatari demani més informacio al nivell 2, el SLA tornara a comptar un cop
tornada la peticié al nivell 3. La suma de tots els temps de resposta en qualsevol cas haura de
ser menor que el SLA (temps de resposta inicial i temps de resposta un cop resolt el dubte)

e En cas de que el licitador demani informacié a altres grups de suport de nivell 3, el SLA
tornara a comptar un cop tornada la peticié al grup de suport del licitador. La suma de tots els
temps de resposta en qualsevol cas tindra que ser menor que el SLA (temps de resposta
inicial i temps de resposta un cop resolt el dubte)

e En cas de que la peticioé s’escali a nivell 4 (Fabricant), el licitador haura de proporcionar el
codi de cas i quedara a I'espera, parant-se novament el comput de SLA.

Pel que fa al compliment del temps de resposta dels SLAs, a continuacié es mostra el compliment que
ha de realitzar-se per cadascun del tipus de peticio i la seva criticitat:

Compliment
Tipus de peticid Baixa |Normal Important Alta | Critica
Incidéncia greu 90% 95% | 100%
Incidencia 90% 90% 95%
Historia 90% 90% 90% 95%

Pel que fa a I'esforg continuat, es mesurara la freqiiéncia d’actualitzacié del tiquet a I'eina de tiqueting.
S’estableixen els seglients temps maxims entre actualitzacions segons el tipus de tiquet:

Temps maxim entre actualitzacions (minuts)
Tipus de peticid Baixa |Normal Important Alta | Critica
Incidéncia greu 30 30 30
Incidencia 120 120 60
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| Historia | 1dia | 1dia 1dia | |
Els comentaris sobre els tiquets hauran de descriure la feina que s’ha o s’esta realitzant, no podran
ser buits de contingut.

2.9 Penalitzacions

En cas d’'incompliment del nivell de servei (SLA) definit en el punt anterior, es penalitzara en un 2,0%
de l'import mensual de la factura de suport per cada punt percentual de desviacié pel total de
cadascun dels tipus de peticid.

El comptatge del SLA es realitzara a partir del temps reportat al sistema d’incidéncies del Consorci i
incloura la suma de tots els temps de resposta de cadascuna de les peticions (resposta inicial i
respostes a dubtes posteriors).

En cas de que quedi palés que una peticié no ha estat resolta de forma continuada es considerara
que el SLA no s’ha assolit.

Pel que fa als SLAs per servei, es penalitzara en un factor multiplicador de 10 per cada punt
percentual que el licitador no compleixi de SLA per aquell servei (un servei que tingui un SLA real de
99,7%, tenint per contracte un SLA del 99,8%, tindra una penalitzacié d’'un 1,0% sobre I'import
mensual de la factura de suport).

En tots els casos, sera la informacio registrada a I'eina de tiqueting del Consorci Sanitari Integral (Jira)
la que indicara si els temps de resposta o dedicacié continuada s’han complert o no.
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3 Descripcio del servei

El Consorci Sanitari Integral és conscient de I'actual manca de professionals dels perfils demanats en
el mercat laboral. Es per aixd que en aquest apartat es fa un descripcié del servei desitjat per part de
CSl, pero dins les propostes dels diferents licitadors s’acceptaran variants sobre aquest model.
L’explicacié que faci cadascun dels licitadors servira per a valorar cadascuna de les propostes.
Idealment el servei estaria format per 2 recursos que prestarien el servei de manera presencial a les
oficines del CSI.

Aquests 2 recursos es combinaran les vacances i festius per tal que sempre quedi algun dels
recursos disponibles per a la prestacio del servei, encara que sigui amb menys capacitat.

Un cop superada la fase d’aprenentatge (formacié dels diferents entorns, eines de suport,
coneixement de I'equip de programacio, dinamiques de treball...) que s’estima en 8 setmanes laborals
com a minim, els dos recursos podrien entrar en la mateixa dinamica de teletreball que la resta de
I'equip de programacio

Tot i aix0, queda a llibertat dels licitadors presentar diferents propostes de prestacié de servei que
seran valorades segons I'annex de criteris de valoracié. Depenent del grau de presencialitat, perfils
dedicats o dinamiques de treball, el CSI valorara la seva idoneitat a les necessitats expressades en
aquest plec.

No s’acceptara en cap cas un model 100% remot on CSI escali les peticions via correu electronic o
alguna eina de tiqueting a un grup de técnics genéric i n’esperi resposta. CSI desitja que el servei de
suport de programacio estigui el més integrat possible dins les dinamiques de 'area de programacio,
pel que tots aquells esforcos que els licitadors facin per apropar-se a aquest model seran valorats
positivament.

3.1 Servei de suport a programacié eMed i SAP

A continuacio es descriu la via d’entrada dels diferents tipus de peticions i el circuit que hauran de
sequir.

L’area de programacié funciona basant-se en metodologies agils (Scrum) i planificant la seva feina en
sprints setmanals. L'eina utilitzada per aquesta gestio en el moment d’aquesta licitacio és Jira
Software.

3.1.1 Incidéncies

Les incidéncies arribaran des del nivell 2 de suport. Es a dir, abans de ser escalades hauran passat
com a minim per 2 persones que hauran identificat i classificat la petici6 com a incidéncia. Dins del
servei nomeés es tractaran aquelles incidencies que requereixin de coneixements de programacio en
SAP. En cap cas s’espera que els programadors inclosos en el servei resolguin incidéncies de “Basis”
ni problemes administratius.

En tractar-se d’una incidencia, el tiquet apareixera directament sobre un taulell Kanban especific en
curs per tal que un programador hi comenci a treballar el més aviat possible. L’equip de programacio
rep una notificacié via Teams per tal de saber que ha entrat una nova incidéncia.

Qualsevol dels programadors de I'equip ha de ser capag¢ de resoldre la incidéncia. S’entén que durant
la fase d’aprenentatge, o en qualsevol moment al llarg de la prestacié del servei, els técnics que el
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presten poden tenir dubtes sobre el funcionament d’algun programa o funcié. Si aquesta situacio es
produeix, contactaran amb algun dels programadors interns per tal de donar resposta a aquest dubte.

Un dels objectius principals d’aquest servei és reduir al maxim les incidéncies resoltes per I'equip de
programacio intern.

Un cop el programador hagi resolt la incidencia, donara el tiquet per tancat i registrara la feina feta a
'eina de tiqueting. Aquest tiquet tancat automaticament notificara automaticament a l'usuari la
resoluci6 del seu problema.

3.1.2 Histories

Les histories son les peticions generades per un analista de SAP que impliqguen desenvolupament de
SAP. Aquestes histories van acompanyades d’una estimacié de temps/dificultat i es planifiqguen en un
sprint setmanal. Els analistes de CSI assignaran aquests histories als programadors de SAP del
servei per tal que estiguin realitzades a la finalitzacié de I’sprint.

3.2 Volumetria del servei

Segons les dades recollides en I'eina de tiqueting de CSI durant el 2022 i el que portem de 2023,
s’espera una volumetria coberta pel servei similar a la que a continuacié es mostra:

Tipus de peticié Volum setmanal

Incidéncia 7

Historia 11

Aquests volums son els historics i s’informen només com a estimacio de la carrega de treball
esperada.

La gran majoria d’aquestes peticions seran referides al modul ISH de SAP
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4 Descripcio memoria tecnica

Dins la memoria técnica entregada, caldra especificar almenys els segiients punts:

1. Desenvolupament del servei: Caldra detallar els principals projectes de suport que han estat
gestionats pel licitador, detallant també la experiéncia en I'execucié del servei, tant técnica
com de gestié de projectes d’aquest estil i volum.

2. Descripci6 exhaustiva del procés de gestié de les peticions encarregades al servei. En aquest
apartat els licitadors hauran d’explicar tant detalladament com sigui possible la dinamica de
funcionament del servei, si es diposara de tot el personal presencial dedicat, mixt entre
presencial i remot, mesures que prendran per assegurar que els integrants del servei
coneguin I'entorn CSI, etc.

4.1.1 Document de disseny general

El document de disseny no pot superar les 6 pagines amb mida de lletra 10 o superior (1 cara) i ha
d’incloure (només) els seglients punts:

1. Resum executiu (1 pagina max).

2. Resum de la soluci6 global i punts més rellevants (4 pagines max).

4.1.2 Document de disseny especific

El document de disseny especific ho pot superar les 25 pagines (1 cara) amb la mateixa mida de lletra
que l'anterior document i ha de contenir (només) els segiients punts:

1. Resum del document

2. Disseny detallat del servei incloent els apartats indicats al punt 4 d’aquest plec técnic

3. Pla d’implantaci6 del servei
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5 Prestaci6 del servei

5.1 Eines de suport

5.1.1 Tiqueting
El sistema de tiqueting per al seguiment de les peticions sera el sistema emprat internament pel
Consorci Sanitari Integral, actualment Atlassian Jira.

Es facilitara una formacié basica en I'is de I'eina i es preparara per tal de que I'adjudicatari rebi e-
mails del mateix a la direcci6 de correu que especifiqui.

Tots els licitadors hauran de reportar en aquesta eina I'estat de les incidéncies, problemes o peticions
sobre les que estiguin treballant.

5.1.2 Gestié Documental

Tota la documentacié que es generi durant la prestacid del servei s’allotjara en I'eina de gestio
documental de la direccié de sistemes d’informacié. Tots els licitadors tindran accés a aquesta eina, i
sera el repositori principal de documentacid.

5.1.3 Sistema de gestié per processos

L’area de sistemes dins de sistemes d’informacié segueix la norma ISO 20.000 pel que fa al seu
sistema de gesti6 per processos.

L’adjudicatari haura d’ajustar-se a la normativa del CSI en tota la gestio dels diferents processos de
gestié d’incidéncies, canvis, gesti6 de la configuracié i de problemes. EI CSI proporcionara la
documentacié del seu sistema de gestio per tal de que el licitador pugui adaptar-se a ella durant la
etapa d’aprenentatge.

5.1.4 Equipament
L’adjudicatari proporcionara a I'equip del servei els equipaments necessaris (ordinador, pantalla,
telefon, etc) per al correcte desenvolupament del mateix. El CSI es compromet a proporcionar els
accessos de xarxa i internet necessaris per a que aquests equips puguin desenvolupar el servei
mentre estiguin connectats a la xarxa interna del CSlI.
L’adjudicatari es compromet a que aquests equipaments compleixin els segients requeriments de
seguretat:

e Antivirus instal-lat, actiu i actualitzat

e Software EDR instal-lat, actiu i actualitzat
CSl es reserva el dret a en qualsevol moment i en cas de dubtes sobre la seguretat d’aquests
sistemes desconnectar-los de la xarxa o requerir la modificacié d’algun dels components de
I'equipament (sempre relacionat amb la seguretat)

5.1.4.1 Indicadors del servei

Durant la fase de suport estandard s’anira mesurant el rendiment del servei basat en una série
d’indicadors que es calcularan mensualment i es revisaran en les reunions de seguiment. Aquests
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indicadors poden anar evolucionant durant el contracte. A mode d’exemple es llisten aqui alguns
possibles indicadors:

Numero de tiquets resolts per tipus (incidéncia, historia...)
Numero de Protocols creats

% Reobertures de tiquets

Temps de resolucié de tiquets per tipus i nivell de resolucié
Desviacio respecte les dates previstes de resolucié

% Compliment SLA per tipus d’incidéencia

Peridodicament s’aniran revisant els indicadors per tal d’alinear-los amb I'activitat diaria.

5.2 Canvis en el personal que presta el servei

El licitador es compromet a emprar el personal del que ha proporcionat el CV a la seva proposta,
mitjangant declaracié responsable. En cas d’haver de incorporar, durant la prestacié del servei de
suport, nou personal, el licitador haura d’avisar al CSI, com a minim abans de 5 dies habils.

El licitador haura d’especificar en la seva oferta com cobrira les baixes programades i/o imprevistes
del personal que presta el servei. En cas d’haver de cobrir alguna baixa, el perfil que faci la cobertura
haura de tenir com a minim el mateix perfil i experiéncia que la persona que ha sofert la baixa. Es
valoraran les mesures preventives que adopti el licitador per tal que el servei no es vegi afectat per
aguestes baixes.
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