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1 Introduccid

L’activitat principal del Parc Sanitari Pere Virgili, en endavant el Parc, és la prestaci6 de serveis
assistencials, d’'investigacio i docéncia. Addicionalment a aquesta activitat també es realitza la gestio de
suport a d’altres serveis assistencials i a entitats de I'entorn sanitari ubicades al Parc, aixi com la gesti
dels immobles i instal-lacions en el recinte. En I'any 2018 es va traspassar la gestio d’Atencio Primaria del
PAMEM que consta de 3 centres d’atencié primaria i un CUAP.

Segons es reflecteix en la definicioé propia de 'empresa, els objectius a assolir son:

— Gestionar els edificis i les instal-lacions del recinte i, a aquest efecte, pactar els negocis juridics
que escaiguin a fi i efecte de possibilitat que tercers hi puguin realitzar les activitats que siguin
d’interés del Servei catala de la Salut, sense més limitacions que les establertes en les normes de
patrimoni de la Generalitat de Catalunya i al Pla Especial d’Ordenacié del recinte de I'antic Hospital
Militar de Barcelona.

— Prestar serveis d’atenci6 sanitaria i de salut mental, com també de promocié de la salut, prevencié
de la malaltia i atenci6 sociosanitaria a la poblacio.

— L’execuci6 de programes institucionals en matéria de proteccioé de la salut, prevencié de la malaltia,
assisténcia sanitaria i sociosanitaria i rehabilitacio.

— La prestacid, en el seu cas, i la gestio de serveis de suport a d’altres serveis assistencials.

— Desenvolupar programes d’investigacié en I'ambit de la salut i col-laborar amb la universitat i la
resta d’institucions competents en matéria de docéncia i recerca.

— Desenvolupar totes les actuacions necessaries per al compliment dels seus objectius, com també
les actuacions en relacié amb les funcions esmentades anteriorment que li siguin encomanades.

Per tal d’assolir aquest objectius, i donat el creixement fisic i d’activitat del Parc durant els ultims anys
sorgeix la necessitat de potenciar el suport tecnologic a aquelles activitats clau per al seu correcte
funcionament.

Actualment el Parc disposa d’un servei d’atencié centralitzada a 'usuari i un servei de suport a I'explotacié
de les tecnologies de la informacio i les comunicacions que permet optimitzar els recursos disponibles
amb la maxima qualitat en I'atencié als usuaris del Parc.

El present document és el plec de prescripcions técniques per a la contractacio d’aquests serveis.
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2 Objecte de la contractacio

La dimensio6 actual del Parc Sanitari Pere Virgili i els serveis que s’atenen des de TIC ens fan replantejar
un canvi de model i reestructurar les serveis contractats per tal de garantir la continuitat del servei,
'hnomogeneitat de I'atencioé i mantenir el coneixement sobre els sistemes i procediments de treball al
departament TIC.

L’objecte de I'expedient es divideix en 2 lots per la contractacio de:

Lot 1 Servei d’atenci6 centralitzada a 'usuari TIC per atendre al personal del Parc, per tal de registrar,
resoldre i seguir tots els incidents, avaries, avisos, peticions, alarmes, etc. que es produeixin a les
infraestructures i sistemes de suport del Parc, amb la resolucié immediata dels temes que, per al
seva naturalesa, es puguin resoldre en primer, segon i tercer nivell i 'escalat i seguiment de tots
aquells que ho requereixen. La informacio, procediment, seguiment i documentacio necessaria per
gestionar el servei queda recollida en una Base de dades de Coneixement aixi com les
estadistiques de seguiment i control dels SLA corresponents.

La contractaci6 d’aquest servei garanteix 'atencié continuada de dilluns a diumenge en horari 24x7
i disposar d’una finestreta Unica d’atencié als usuaris i monitoritzacio remota dels elements centrals
dels sistemes i serveis TIC contemplats.

Lot 2 Suport a ’explotacié de les TIC en ’ambit de sistemes prestant els segiients serveis:

- Elaboracio del Pla _Director d’arquitectura de sistemes a desplegar durant la vigéncia del
contracte.

- Elaboracié del DTA (Desktop Transformation Assessment) per la transformacié del lloc de
treball des del punt de vista d’equipament, aplicacions i llicenciament a desplegar durant la
vigéncia del contracte.

- Assessorament tecnologic i estratéqic per garantir la disponibilitat d’accés a les diferents
aplicacions des dels diferents ambits, 'accés a les eines i recursos necessaris per tots els
professionals del PSPV per al desenvolupament de la seva funci6 de forma ininterrompuda

o Detecci6 proactiva d’incidents.
o Diagnostic de fallades i proposta de punts de millora.

Aixi mateix, el present procés de licitacio pretén la contractacio dels servei esmentat al paragraf anteriors
per tal d’assolir de forma alineada amb les necessitats del Parc Sanitari els segiients objectius, entre
d’altres:

e Oferir a'organitzacio la maxima disponibilitat i qualitat dels serveis, maximitzant la satisfaccio dels
usuaris finals.

e Disposar d’'un servei flexible que permeti 'adaptacio a I'evolucio de I'organitzacio.

e Garantir la transicio i reversio del Servei.
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3 Abast del projecte

L’abast es defineix en base als segiients aspectes:
En quant a ubicacions i usuaris, s’han de contemplar totes les ubicacions i usuaris del parc:

Recinte Parc Sanitari Pere Virgili i altres centres de treball

v Edificis de I'entorn de campus del Parc.
v' Equipament de Centres d’Atencié Primaria de la ciutat de Barcelona.
v Usuaris dels sistemes TIC del Parc.

En quant serveis i sistemes, s’han de contemplar tots els serveis i sistemes actuals que es detallen a
continuacio aixi com tots aquells que s’adequin en el futur:

Infraestructures TIC

Sistemes de cablejat estructurat.

CPD i sales tecniques.

Servidors fisics i virtuals que allotgen els sistemes d’informacio.
Unitats d’emmagatzematge que allotgen les dades propies del Parc.
Copies de seguretat amb el software Veeam Backup.

Centraleta i sistemes de telefonia IP i convencional.

ASENENENENEN

Serveis i sistemes de comunicacions

v'  Serveis i sistemes de comunicacions de veu.
v'  Serveis i sistemes de comunicacions de dades LAN i WiFi
v' Serveis i sistemes de comunicacions de dades WAN i accés a Internet

Sistemes d’informacio

v" SSIll Assistencials

v' SSllI Departamentals

v" SSIllI d’Infraestructures i serveis Generals
v SSilI Dispositius méedics

Lloc de treball TIC

Xarxa de dades

Telefonia

Llocs de treball i microinformatica
Estacions de treball especialitzades

DN NN
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4 Descripcio de la situacio actual del Parc

El Parc Sanitari Pere Virgili disposa de varis equipaments a la ciutat de Barcelona:

- Parc Sanitari

e-7" Pere Virgili = .
e/ cuui%’ >

Grafic 1- Equipaments a la ciutat de Barcelona del
Parc Sanitari Pere Virgili

4.1 Recinte Parc Sanitari Pere Virgili

Es situa entre els carrers Esteve Terrades, Otilia Castellvi, Avinguda. Vallcarca i Josep Jover de
Barcelona, ocupant una superficie total Gtil d’ aproximadament 54.000 m>.

Grafic 2- Recinte del Parc Sanitari Pere Virgili
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A continuacio es detallen els diferents espais i edificis, aixi com les empreses que s’hi ubiquen:

Edifici Mestral:

- Regi6 Sanitaria de Barcelona (RSB/CSB).
- Institut de Diagnostic per a la Imatge (IDI).

Edifici Tramuntana:

- Unitat Cirurgia sense Ingrés (UCSI) de 'HUVH.

- Unitat de Rehabilitaci6 Ambulatoria de 'THUVH.

- Associaci6 Mancomunitat Sanitaria de Prevencio (CHC).
- Unio6 Consorci Formacio (UCF).

Edifici Gregal:
- Unitat Cirurgia sense Ingrés (UCSI) de 'THUVH.
- Unitat d’Hospitalitzacié Sociosanitaria Pere Virgili.

Edifici Puigmal:
- Institut Catala d’Avaluacions Médiques (ICAM).

Edifici Pedraforca:

- CAP Vallcarca
- CAP Sant Gervasi

Edifici Llevant:

- Unitat d’'Hospitalitzacié Sociosanitaria Pere Virgili.
- Hospital de Dia/EAIA.
- PADES.

Edifici Xaloc:

- Unitat d’'Hospitalitzacié Sociosanitaria Pere Virgili.
- Serveis de valoracié de grau

Edifici Montseny:

- Gerencia i direccio del Parc.
- Sala d’actes, reunions i formacio.
- RRHH, Administracio, Serveis Generals, TIC, Comunicaci6 i Centraleta.

Edifici de suport:
- Cafeteriai Cuina.
- Porteria

A més, compta amb altres espais publics com I'aparcament soterrat.

< . Parc Sanitari
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4.2 Altres centres de treball
Fora d’aquest recinte, els Centres d’atenci6 primaria i el CUAP es troben situats a diferents punts:

CAP Barceloneta (Parc Sanitari Pere Virgili)
Passeig Maritim de la Barceloneta, 25
08003-Barcelona

CAP Larrard (Parc Sanitari Pere Virgili)
Travessera de Dalt, 79
08024-Barcelona

CUAP Gracia
C/. Larrard, 1
08024-Barcelona

CAP Vila Olimpica (Parc Sanitari Pere Virgili)
Carrer de Joan Miro, 17
08005-Barcelona

4.3 Infraestructures TIC

La situaci6 actual de les infraestructures TIC del Parc és:

1. EI CPD principal del Parc s’ubica a la planta -2 de I'edifici Montseny i disposa de:

a. Control d’accés. Sistema de climatitzacié redundat basat en equip tipus split.

b. Sistema integrat amb el sistema de detecci6 d’incendis.

c. Sistema de detecci6 i extincié d’incendis basada en gas, no agressiu amb I'electronica.

d. Sistema SAI redundat.

e. Grup electrogen.

f. Sistema de monitoritzacio de I'estat de les infraestructures critiques del CPD, amb avisos

via e-mail i SMS.

EL CPD secundari esta a I'edifici Tramuntana planta O.
La resta d’edificis del Parc disposen de sales técniques secundaries o armaris de comunicacions.
Les sales i armaris de la resta d’edificis no disposen de condicionament especific. Totes les sales
disposen d'un SAl adequat a les seves necessitats, connectat a la xarxa amb un sistema de
alarmes per email, en cas de caiguda de I'alimentacio.

Hown

En quan a les infraestructures de cablatge, la situacié actual del Parc és:
- El sistema de cablatge del Parc enllaga els diferents edificis i espais amb el CPD i les escomeses
d’operador per tal de donar servei als diferents serveis i sistemes de comunicacions.
- El sistema de cablatge es pot diferenciar entre:
- Escomeses d’operador
- Les escomeses d’operador del Parc Sanitari arriben al CPD de I'edifici Tramuntana
(3) i al CPD de I'edifici Montseny (1) amb instal-lacié des de I'arqueta publica.

Subsistema de Campus

- Elsubsistema Campus disposa d’infraestructura de cablatge de Campus que suporta els serveis
de totes les entitats i edificis del Parc.

- Es disposa de 12 enllacos de FO Multimode, configurats en estrella que interconnecten el CPD
amb cadascuna de les sales tecniques de cada edifici.
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- Existeix una manega de 100 parells de Cu categoria 3 entre el CPD i cada edifici per
- suportar els serveis que requereixen de Cu.

Subsistemes vertical i horitzontal

- Esdisposa d’infraestructura de cablatge estructurat a tots els edificis. El cablejat és de categoria
5E com a minim i categoria 6 en alguns casos, i les preses RJ45.

4.4 Serveis i sistemes de comunicacions

4.4.1 Serveis i sistemes de comunicacions de veu
La situacio actual dels serveis i sistemes de comunicacions de veu del Parc és:
- El sistema de comunicacions de veu, esta format per una plataforma de comunicacions IP
del fabricant Alcatel.
- El sistema central esta situat al CPD de I'edifici Tramuntana.

- Esdisposa d’extensions IP i alvéols distribuits per la resta d’edificis del Parc per extensions
analogiques i digitals per a faxos, etc.

- En quant a dimensionament, es disposa d’aproximadament 600 extensions publiques.
- Addicionalment es disposa de 300 linies de comunicacions mobils d’'operador.

4.4.2 Serveis i sistemes de comunicacions de dades LAN i WiFi

El Parc disposa d'una infraestructura de comunicacions de dades LAN en els diferents edificis
d’hospitalitzacié. Aquest sistema esta basat en una xarxa Ethernet commutada multiservei,
composada completament per equipament del fabricant Cisco amb arquitectura en estrella i
centralitzada en els CPDs de I'edifici Montseny i I'edifici Tramuntana.

Addicionalment, es disposa d’una infraestructura de xarxa interna sense fils en els diferents edificis
d’hospitalitzacié. Aquest sistema esta basat en una xarxa WiFi multiservei, basada en els
estandards 802.11b /g composada completament per equipament del fabricant Huawei. En quant
a dimensionament es disposa de 168 punts d’accés.

4.4.3 Serveis i sistemes de comunicacions de dades WAN i accés a Internet
La situaci6 actual dels serveis i sistemes WAN i accés a Internet del Parc és:
En quant a tipologia WAN, es disposa de dues vies de comunicacié amb I'exterior:

- Un accés a Internet: utilitzat per a la navegacié a Internet, el correu electronic i les
connexions VPN amb certs proveidors i usuaris que fan Us del teletreball.

- Un accés a Internet per comunicacions amb I'lCS: aquest accés és utilitzat per accedir a
diverses aplicacions centralitzades a I'lCS que passen a través del Nus Sanitari.

En quant a I'arquitectura i dimensionament de la xarxa WAN existent:

- Es disposa de tallafocs corporatiu redundat que proporcionen els segiients enllacos:
- Accés a Internet propi del Parc a través de 'operador Orange i Telefonica.
- Accés al Nus Sanitari a través de I'operador Orange i Telefonica.
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45 Sistemes de informacio

45.1 SSll assistencials
Projecte ARGOS en I’Atencié Intermédia

El sistema de gestio assistencial a I'Atencio Intermedia és ARGOS, actualment instal-lat i
operatiu als 8 hospitals de la xarxa ICS-ICO i 15 hospitals de la xarxa d’hospitals SISCAT.

Aquest sistema disposa de les seves infraestructures propies de CPD, servidors, etc. a les
que els usuaris del Parc es connecten a través de la xarxa de comunicacions i amb el
suport de servidors virtuals de Terminal Server de Windows.

Aquest sistema esta format pels segiients SSII per a la gesti6 assistencial:
v SAP per la gestio integral d’Atencio intermédia (ICS)
v' GACELA per la gestio integral d’Infermeria (Oesia)

v' SILICON per la gesti6 integral del procés del medicament (Grifols)
v GOTA (Werfen)

eCAP en I’Atencio Primaria

L’eCAP és el programa d’historia clinica informatitzada que utilitzen els professionals de la
salut i de latencié social que treballen als centres d’atencié primaria i d’atencié
especialitzada extra hospitalaria quan atenen i visiten la ciutadania. Es una eina de gestio
clinica i administrativa que ofereix una visié integral de la persona al llarg del seu cicle vital
i en els seus diferents processos de salut i malaltia en I'ambit de I'atencié primaria. També
dona suport a la presa de decisions a través del monitoratge de diferents parametres,
alguns d’ells es recullen amb:

4.5.2 SSll departamentals
Principals aplicacions departamentals:

Navision: Sistema economic/financer amb arquitectura Client Servidor.

GeFact: Sistema de facturacié electronica (integrat amb Navision).

Denario: Sistema de RRHH, amb arquitectura Client Servidor.

Stata i REDCAP : Eines per la gestio de recerca clinica.

Intranet del Parc: Desenvolupada amb tecnologia LifeRay Inc.

Portal d’indicadors i quadres comanament (Bl) desenvolupament propi: Integrada amb
Excel, PowerBl i Pentaho.

Carrusel de magatzem: gestié de la dispensacio de material sanitari i d’oficina integrat amb
Navision amb arquitectura Client Servidor.

Carrusel de bugaderia: gestio de la uniformitat del personal del Parc, amb arquitectura
client Servidor.

Robot de farmacia Kardex: dispensador de medicacio integrat amb Silicon amb arquitectura
Client Servidor.

4.5.3 SSIll d’infraestructures i serveis generals
Infraestructures principals

-

Granja de servidors que donen suport als servidors Virtuals (VMWare vSphere)
6 servidors Supermicro VMWare v6.5iv 7
130 Servidors virtualitzats, principals serveis
= gesti6 del directori d’'usuaris (Windows Server 2012 R2)
= gesti6 del correu corporatiu (Exhange 2019)
= gestid per lemmagatzemament i backup (Veeam Backup & Replication v12)
= gesti6 de base de dades (SQLServer 2017) per aplicacions corporatives (DWH).
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- Eina monitoritzacié6 PRTG MONITOR. Aguesta eina permet:
Monitoritzacio de sistemes multi fabricant

Mapa de la topologia de la xarxa

Grafiques d'utilitzacié de la xarxa

Generacio d’alarmes

Generacio d’'informes

Configuraci6 de xarxa

Enviament d’alarmes via correu electronic i SMS.

Aquesta eina haura de ser utilitzada per I'adjudicatari del present concurs.
Altres SSII utilitzats (principals)

- Cameres seguretat CCTV (Ruva)

- Control d’accessos (Dorlet)

- Control de preséncia (Biostart integrat amb Denario)
- Monitoritzacié d’energia (IQVISION)

- Consums electrics (PowerStudio SCADA)

- Gesti6 alarmes SAI (Rielo)

- Control temperatures (Testo)

4.5.4 SSlldispositius médics
Principals aparells integrats amb els diferents SSl|

- Sistemes de Radiologia Simple i ecografia amb integraci6 ARGOS, eCAP i PACS
- Electrocardiogrames amb integracié eCAP i PACS

- CNM amb integracié eCAP i PACS

- Espirometria i pulsdmetres amb integracié eCAP i PACS

- Aparells de constants amb integracio ARGOS

- Gasometria, en procés integrar a ARGOS

4.6 Lloc treball TIC

46.1 Xarxade dades

- Ethernet
- Inalambrica
46.2 Telefonia

- Terminals fixes
- Terminals sense fils SIP
- Terminals mobils
- Fax
4.6.3 Llocs de treball i microinformatica

- PCfixos
- PC portatils
- Impressores
- Impressores multifuncionals
4.6.4 Estacions de treball especialitzades

- Estacio6 dispositius medics: radiologia, electrocardiogrames, constants
- [Estacié Robot Kardex

- Estacié Robot Uniformitat

- Estacio Robot Material

< . Parc Sanitari Pagina 9
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5 Lot 1: Servei d’atencio centralitzada a 'usuari

5.1 Definicio del servei

La Direccié d’ Organitzacié i Comunicacio o la persona en la que delegui actuara com a responsable
d’'aquest contracte per part del Parc Sanitari i sota aquesta responsabilitat executara el seguiment i
I'evolucié estratégica dels serveis motius de contractacid, procurant la major eficiencia i alineament del
servei a les necessitats i dependéncies que els processos de negoci.

Les prestacions basiques del suport seran:

v

v

v

v

ANENENEN

Atencio continuada per resoldre i seguir tots els incidents, avaries, avisos, peticions, alarmes, etc.
que es produeixin a les infraestructures i sistemes de suport del Parc.

Atenci6 de les incidéncies i peticions realitzades pels usuaris per diferents vies (telefonica, email,
etc.) i les incidencies derivades de la monitoritzacié dels sistemes i infraestructures del Parc.
Recepcid i registre de incidencies, peticions i projectes i seguiment a través d’eines de gestié de
serveis Tl (ITSM)

Classificacio i assignacid de les incidéncies segons els seu nivell de criticitat (servei aturat, molt
urgent, urgent, normal, moderat, baix)

Monitoritzacié remota i gestié dels elements centrals dels sistemes i serveis TIC contemplats.
Deteccio proactiva d’incidents

Diagnostic de fallades i proposta de punts de millora.

Restabliment dels serveis necessaris per permetre el funcionament normal dels diferents ambits

d’acord amb el horari corresponent.

v

AN

-

La relacio de les alarmes que es disparen automaticament, per situacions detectades per
mecanismes automatics sense voler ser un llistat complet:
Incendi en espai assistencial.
Incendi a CPD o sales técniques.
Alarma de temperatura al CPD.
Alarma de temperatura a neveres de farmacia i mortuori.
SAl del CPD ha detectat fallada de subministrament eléctric.
SAls de sales tecniques ha detectat fallada de subministrament eléctric.
Sistemes de control d’accés Dorlet.
SAIl de carrusels (Farmacia, Rober i Magatzem)
Emergencia en ascensors.
Alarmes de SCADA.
Alarmes de clima.
Comptadors d’energia, sobre consum d’aigua (inundaci6), sobre consum de gas (risc
d’explosid), baix consum eléctric (caiguda del subministrament en algun sistema).

o Centraleta telefonica (incomunicacio) i sistemes d’operadora.

o Alarmes generals per als sistemes de monitoritzacié de la xarxa de dades i servidors.

o Incomunicacio dels sistemes de monitoritzacié remota.
Resolucié remota d’alarmes, incidéncies i peticions documentades en la Base de Dades de
Coneixement, o que per la seva naturalesa i/o coneixement del funcionament del Parc es puguin
resoldre en primer, segon i tercer nivell i 'escalat i seguiment de tots aquells que ho requereixen.
A aquesta base de dades s’incloura la informacio, procediment, seguiment i documentacio
necessaria per gestionar el servei aixi com les estadistiques de seguiment i control dels SLA
corresponents.
Seguiments dels escalat de peticions i incidéncies a altres nivells TIC del Parc o tercers.
Gestio actualitzada de tots els serveis contractats a tercers que afecten al funcionament dels
sistemes i infraestructures del Parc. Aquesta gestio implica seguiment dels contractes i de la seva
vigencia i compliment.

OO OO OO O0OO0OO0OO0OO0OO0
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ANENENEN

Coordinacié de totes les parts implicades en la resolucio.

Realitzar informes del seguiment del suport.

Preparacio de la documentacié técnica associada a resolucio de tiquets o0 manuals d’us, tant per
Us intern com destinat a 'usuari

Implantacié de mesures proactives al Servei per una gestioé proactiva del servei i eines d’ajut a la
presa de decisions en la mida que redueixi el volum d’incidéncies o reclamacions repetitives,
incrementi la rapidesa en la comunicacié, de més senzilla operativa, facilitat d’adaptacio als canvis,
visualitzacié i control de I'estat de les incidéncies i les peticions si en el seu conjunt, minimitzin el
temps de reacci6 i resolucio.

Tancament de peticions i incidéncies

Comunicacio periodica de I'estat de peticions i incidencies

Generacio d’informes

Disposar d’eines CMDB (Configuration Management Database) per la gestié del hardware i
software vinculant l'inventari d’actius amb el servei d’assisténcia técnica, integrable amb la
plataforma d’inventari del PSPV (GLPI).

5.2 Metodologia

Els licitadors han de contemplar en la seva proposta la identificacid, revisié i documentaci6 de tot els
procediments operatius i técnics (d’actuacié davant d’incidéncies i de la seva resolucid) associats als
servei que permetin:

Gesti6 d’incidéncies, consultes, seguiment, escalat, etc.

Gestio continuada dels proveidors tecnologics

Gesti6 de problemes, analisi i prevencio

Gestié de canvis i planificacié segons requeriments interns

Gestio de configuracions i actualitzacio d’inventari

Gestio de versions i entregues

Gestié de les capacitats

Control de ANS, seguiment mensual i identificacié de millores

Gesti6 de la continuitat, identificacié de punts critics, definicié de punts de millora
Avaluacié del grau de satisfaccid (enquesta bianual a 'usuari)

N N N NN

-
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5.3 Gestio del servei

5.3.1 Estructura del servei

El servei d’atencié als usuaris TIC del Parc Sanitari Pere Virgili es un servei externalitzat, segons
s’esquematitza en la seguent figura:

Direccio TIC

Sistemes, Comunicacions i Ciberseguretat m

AdSd siensn

®

El servei d’atencié als usuaris del Parc Sanitari Pere Virgili respon a un model basat en tres nivells (nivelll,
2 i 3), format exclusivament per personal de I'adjudicatari, segons s’esquematitza en la segient figura:

Usuari CAU TIC PSPV
Nivell 1 Nivell 2 Nivell 3
| Telefon !
| CAU i
i Intranet e .
Peticié ! 1 tiquet
| Chat Boot i
| Email :
b e e - - 1
No )
Resal? Resolucio
Resposta .
usuari Si
Resolucid .
. Procediment
tiquet
BBDD
Coneixement
No
- .
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Els nivells d’atencioé son:

Nivell 1

Nivell 2

Nivell 3

Primer nivell d’atencio que rep els tiquets pels diferents canals habilitat, determina I'abast i
la naturalesa del problema. En aquest nivell s’atén, recepciona, es categoritza el tiquet i es
resol, en el cas que es tingui la competéncia per fer-ho.

En funcio de la tipologia, respon a l'usuari. La peticid es pot resoldre mitjancant teléfon,
correu electronic i/o assisténcia remota. L’adjudicatari disposara d’un sistema de connexio
remota a I'equip del PSPV per resoldre les peticions que ho requereixin. La connexio
remota sempre es realitzara amb prévia autoritzacié de 'usuari. En el cas que no es pugui
resoldre la peticio, la redirigira al nivell 2 si requereix un nivell de resolucié més expert o al
nivell 3 si es tracta d'un tiquet que requereix de la supervisié de I'equip de recolzament
(‘backoffice’).

Es fara sempre tot el que sigui possible perqué l'assisténcia telefonica per atendre la
incidéncia tingui una durada maxima de deu minuts.

Quan el servei de suport (nivell 1) no pugui resoldre les incidéncies dels usuaris o sistemes
les reenviara, segons el procediment establert, a altres nivells del circuit de gestié, que
seran:

- Nivell 2 i Nivell 3

- Tercers, proveidors i serveis técnics especialitzats, segons els procediments establerts:
per gestionar garanties o resoldre problemes quan el servei no sigui capa¢ de fer-ho.
Tot aquest apartat és sense cost addicional per a la PSPV.

Reben els tiguets escalats per Nivell 1 i que tenen un coneixement més técnic per poder
resoldre. Si no poden resoldre la peticié poden escalar-la al nivell 3.

El conformen unitats de gestio de I'adjudicatari que resolen les peticions que no poden ser
resoltes pels nivells 1 i 2. Dins d’aquest servei es podran establir fluxos interns de gestio
especialitzada per cada tipologia de peticio. Es el nivell de servei encarregat de generar i
mantenir els procediments de resolucié pel Nivell 1i 2.

Les tipificacions de tiguets identificades al Parc :
Incidéncies: tiquets que es generen per mal funcionament d’algun element TIC. Requereixen una

Peticions:

resolucio prioritaria perqué afecten al lloc de treball o als sistemes. S’inclouen les alertes
de monitoritzacié del sistema.

tiquets que recullen sol-licituds d’algun element TIC: afecten al lloc de treball, aplicacions

dels usuaris o als sistemes o infraestructures.

Projectes: tiquets que registren millores, migracions, implantacions a llarg termini. Poden estar

composats per diferents peticions.

Els nivells d’escalat s’agrupen per servei TIC

Aplicacions:

servei que dona suport (principalment) als sistemes d’informacio del parc

Infraestructura: servei que dona suport (principalment) a la infraestructura i lloc treball del parc

Sistemes:

servei que dona suport (principalment) als sistemes d’infraestructura del parc

Comunicacio: servei que dona suport a la difusio de la informacio6 pels canals i eines definits

Tercers:

servei dels diferents proveidors que donen servei de manteniment
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Cada servei TIC pot tenir diferents tematiques (principals)

Aplicacions

Area Medicament Gesti6 cues SAP Argos

Denario (RRHH) Intranet SEVAD

ECAP Navision (ECOFIN) Silicon

EVO Navol TAO

Explotacié de Dades Portal del Professional Virbi (Portal indicadors)

Facturacio Recepta Electronica HC3 (Historia Clinica)

Gacela 1S3 (Gestid Derivacions) Web Services (Integracions)

Alarmes PCs Telefonia Fixe

Xarxa LAN - WAN - Wifi Impressores Telefonia Mobil

Cablejat Estructural Office Teletreball

Consumibles Impressores Periferics Webex

Electromedicina Software Inventari (GLPI)
Sistemes

Accés VPN Certificats digitals Permisos a Carpetes

Teletreball Correu Electronic Scripts

Configuracio salvapantalles Desbloqueig Sessions Servidors

Actualitzacions Documentacio Sistema de Copies

Alta, Modificaci6 i Baixa Usuaris (GPO) BBDD Software

5.3.2 Gestid proactiva del servei

Es requereix la implantacioé d’'una gestié de mesures proactives i eines d’ajut a la presa de decisions per
reduir el volum d’incidéncies o reclamacions repetitives, incrementi la rapidesa en la comunicacio, de més
senzilla operativa, facilitat d’adaptacié als canvis, visualitzacio i control de I'estat de les incidéncies i les
peticions, en el seu conjunt, minimitzin el temps de reaccio i resolucio.

Aquestes mesures han de permetre

1. Millorar la rapidesa entre el Servei d’Atencié a I'Usuari, altre grups que resolguin i el departament
d’Organitzacié i Comunicacié del Parc Sanitari Pere Virgili.

2. Disposar d’'una senzillesa operativa per I'execucié dels procediments del Servei d’Atencié a
'Usuari que agilitzin el registre, classificacio, investigacio, escalat, seguiment, resolucio i
tancament de les peticions, incidéncies i consultes que els arribin.

3. Facilitat d’adaptacié del servei d’Atencié a I'Usuari a noves tipologies o processos de peticions o
incidencies o nous requisits d’'operacio o gestio del servei.

4. Reduccio de temps de reaccio i resolucié davant incidéncies i peticions mitjancant millores
proactives en els procediments operatius del propi servei.

5.3.3 Base de dades de coneixement

En el moment del traspas, és requeriment disposar de la informacio continguda a la base de dades de
coneixement actual alanova eina proposada per I'adjudicatari d’aquest Plec, que haura de ser compatible
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amb la que empra el Parc. A la finalitzacié del contracte caldra fer el mateix traspas de la base de dades
de coneixement al nou adjudicatari i al Parc.

Caldra determinar el model de dades sobre el que es construira aquesta base de dades de coneixement.

El Parc Sanitari no aportara cap maquinari derivat de I'eina de gestio de la base de dades de coneixement
que aporti el licitador.

El primer nivell d’'intervencio, donat per I'oficina que hagi rebut la incidéncia, es realitzara en el mateix
moment de rebre-la, obtenint totes les dades necessaries per resoldre-la o passar-la al segon nivell de
suport. Les dades a recollir en cada cas estaran tabulades en la Base de Dades de Coneixement, que
sera compartida per les dues oficines i el segon nivell de suport intern, que s’anira alimentant amb la
informacié que es vagi recollint en cada cas nou, per part de la propia oficina o del segon nivell de suport.

A mesura que es produeixin nous casos i es resolguin, l'actualitzaci6 de la Base de Dades de
Coneixement ha de permetre I'actuacio directa per a la resolucié del problema de forma més eficient i que
el nombre de incidéncies a resoldre de primer nivell siguin majors.

5.3.4 Informes de seguiment

L’adjudicatari ha de presentar uns informes per el seguiment de I'area TIC atenent a la metodologia
empres descrita a I'apartat 5.2 Metodologia.

El disseny de l'informe sera preferentment tipus fitxa amb grafics. Aquests informes seran revisats per
PSPV que podra modificar I'estructura d’aquests informes en funcié de nous parametres del servei que
vulgui avaluar.

Aquests informes hauran de recollir , com a minim:

- Totals de tiquets obertes, tancades i pendents diaris per tipologia, categoria, estat, unitats, ...

- Temps de resolucio per tipologia, categoria, estat, unitats,...

- Nombre d’accions per tiquet segons tipologia, categoria, estat, unitats,...

- Grafic historic evolutiu dels darrers trenta dies

- Instal-lacions i canvis oberts, tancats i pendents segons nivell de resolucié

- Descripcio d’'incidéncies critiques

- Indicadors de nivell de servei

- Incidéncies del personal de 'empresa adjudicataria

- Inventari del parc informatic actualitzat. Modificacions des de I'informe anterior

- Informe demandes desglossades per categories o tipus

- Detall d’incidéncies critiques

- Grau de compliment dels nivells de servei i calcul de la penalitzacié aplicable

- Evolucio dels indicadors de nivell de servei

- Observacions sobre el sistema i propostes de millora

- Informes d’usuaris amb critiques negatives o positives

- Informes d’actuacions dels servidors gestionats

- Resum d'incidéncies del personal de 'empresa adjudicataria

- Comptadors historics de tiquets des de inici del servei agrupat per anys

- Informes de compliment dels ANS i el corresponent calcul dels imports de penalitzacié
Caldra especificar continguts i indicadors, la granularitat de les dades, les periodicitats i formats

El Parc podra demanar a I'adjudicatari la creacié d’informes i documentacié addicional o amb una altra
periodicitat, sense que aix0 suposi una despesa addicional.

5.3.5 Condicions de la prestacio del servei
Horari de prestaci6 del servei

En el Parc podem distingir diferents franges horaries en els seglients ambits, a continuacio
es detallen:
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Serveis de suport:

Geréncia, Direccid, RRHH, Administraci6/EcoFin, Serveis Generals
(Manteniment), Organitzacié i Comunicacié (TIC) i Magatzem, amb un horari
laboral d’oficina establert de 8 a 18 hores, de dilluns a divendres:

Serveis Assistencials:

Hospital de dia, amb un horari laboral de 8 a 20 hores de dilluns a divendres.
Hospital Socio Sanitari d’atencié intermédia, amb un horari i activitat 7 dies a la
setmana 24 hores, tots els dies de I'any.

CUAP Gracia, amb un horari i activitat 7 dies a la setmana 24 hores, tots els
dies de l'any.

Centres d’Atencié Primaria, amb un horari i activitat de dilluns a divendres de 8
a 20 hores i dissabtes de 8 a 17 hores.

L’horari de prestacié del servei ha de garantir I'atencié continuada de dilluns a diumenge
en horari 24x7 d’atencié als usuaris i monitoritzacié remota dels elements centrals dels
sistemes i serveis TIC contemplats.

Comunicaci6 entre CAU i PSPV

El servei de suport assumeix el seguiment de totes les demandes que rebi fins que les hagi
resolt correctament, tant si les resol directament com si les redirigeix, com també la recollida
i 'agregacio de dades sobre la seva activitat.

El servei de suport assumeix I'obligacié d’informar a:

El PSPV, quan es produeixi una incidéncia rellevant per la criticitat, complexitat o afectacio;
guan li redirigeixi una incidéncia o bé quan un usuari o usuaria no doni la seva conformitat
a la resolucio de la mateixa

L’'usuari o usuaria i a les persones afectades, en relacid amb I'evolucié de la resolucié de
la incidéncia que han obert com també amb el moment en qué s’ha resolt, tot sol-licitant-hi
la conformitat. En cas que una incidéncia no es pugui atendre de forma immediata, caldra
informar la persona afectada, en el moment que sol-licita I'actuacio del servei de suport,
guan es calcula que es fara la proxima intervencio en la incidéncia o Tercers, quan en
depengui la resolucio d’incidéncies (com en la gestié de garanties).

Eina de gestio

L’eina de gestio per als serveis d’atencio als usuaris ha de permetre gestionar serveis Tl
(ITSM) que permeti fer el seguiment individualitzat de les demandes dels usuaris i avaluar
de forma global el servei amb els indicadors de qualitat que s'estableixin a les reunions de
seguiment entre PSPV i els responsables del CAU.

D'altra banda, s'ha de garantir I'accés en temps real a aquest sistema d'informaci6 a les
persones que el PSPV determini per tal de poder fer les consultes i anotacions que es
considerin oportunes.

Aquesta eina restara disponible per a que tots els usuaris puguin realitzar peticions i/o
consultar I'estat de la seva peticio.

L’eina de gesti6 permet I'enviament de respostes a l'usuari via correu electronic
personalitzades per cada unitat de gestio del PSPV.

El primer nivell d’intervencid, donat per I'oficina que hagi rebut la incidéncia, es realitzara
en el mateix moment de rebre-la, obtenint totes les dades necessaries per resoldre-la o
passar-la al segon nivell de suport. Les dades a recollir en cada cas estaran tabulades en
la Base de Dades de Coneixement, que sera propietat del PSPV i compartida amb el CAU,
que s’anira alimentant amb la informacié que es vagi recollint en cada cas nou, per part de
la propia oficina a tots els seus nivells de suport i el propi PSPV en les actuacions
presencials.
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A mesura que es produeixin nous casos i es resolguin, I'actualitzacié de la Base de Dades
de Coneixement ha de permetre I'actuacio directa per a la resolucié del problema de forma
més eficient i que el nombre de incidéncies a resoldre de primer nivell siguin majors. Es
responsabilitat de I'adjudicatari que aquesta actualitzacio es faci de forma eficient.

El software emprat pel PSPV per automatitzar de forma eficient la gesti6 dels serveis de
segon nivell i projectes és Jira Software (Jira Service Management). Les caracteristiques
basiques de 'eina son:

- Entorn web

- Gesti6 d’incidéncies de segon nivell Tl

- Seguiment de projectes Tl

- Edicié de Informes i exportacié de les dades per analitzar-les

L’eina de gestio de serveis Tl que proporcioni I'adjudicatari ha de ser integrable amb I'eina
utilitzada actualment pel PSPV (Jira Software).

Canals de comunicacio

Els canals de comunicacié disponibles pels serveis d’atencio als usuaris soén:

- Telefon

- Correu electronic

- Intranet

- Eina de gesti6 de serveis IT (ITSM)

- Altres mitjans que I'adjudicatari o el PSPV puguin posar a I'abast dels usuaris

Ubicacio fisica del servei

El servei s’oferira a les instal-lacions de 'adjudicatari.

5.3.6 Volumetria de tiquets
Nombre de tiquets TIC atesos els darrers 5 anys (periode 2018-2022)

>y

Resum anual
- Tiquets creats:

N? Incidéncies  NT Peticions N* Projectes

2018 4.372 3.404 31 7.807
2019 6.867 4157 59 11083
2020 9.592 4.557 23 14.172
2021 8,707 3.877 29 12613
2022 8.575 4.450 33 13.058

- Tiquets tancats:

N® iIncdéncies  NT Peticions N? Projectes

2018 4223 3.256 17 7.496
2019 6.933 4222 43 11.198
2020 9.398 4.385 14 13.797
2021 8.657 3.933 24 12614
2022 8751 4492 19 13.262
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Resum mensual

Any Mes Tiquets Tiquets Trucad Trucades Any liquets Trucades Trucad
creats tancats rebudes ateses creats rebudes ateses
Gener 541 457 574 509 Gener 1.139 1201 1155]
Febrer 543 532 619 554] Febrer 1.165 1262] 1202]
Marg 582 551 529 49| Marg 1.451 1811] 1543
Abril 500 505 471 437 Abril 1288 1332] 1218)
2 [Maig 552 552 518 453] B Maig 1.262 1379 1310)]
0 |Juny 545 571 546 485 0 Juny 1133 1313 1195
1 [luficl 478 504 538 476 2 Juiiol 1317 1431] 1285
& |Agost 440 463 433 387 0 Agost 897 925 855
Setembre 438 317 500 447] Setembre 1.155 1118] 1031]
Octubre 1.308] 1194 1114 1.003] Octubre 1275 1463] 1235]
Movembre 1.063] 1.014 864 807 MNovembre 1291 1351 1137]
Desembre 814 836 807 746 Desembre 795 1062] 831
TOTAL 2018] 7.807 7.49| 7.513] 6.797] TOTAL 2020) 14.172 15.688| 14,001
Gener 1.095] 1.098] 1076 381 Gener 596 1228 870
Febrer 816 877 829 748) Febrer 780 916 773
Marg 984 1.013] 506 840 Marg 1.189 1089 917
Al 910 891 5| 873] B 1.027 1022] 514
5 [Maig 1.065] 1.109] 1152 1064 2 Maig 1170 1177] 972
g [luny 249 831 £13) 741] 0 uny 1.179 1195 948
1 Juliol 598 824 862 764 2 Juliol 1118 1083| 827
g [Agost 583 600 721 634] 1 Agost 846 794 685
Setembre 814 780| 206 841 Setembre 1.233 963 834
Octubre 1.130) 1.082] 736 666] Octubre 1.143 1149 873
Novembre 1.028] 1.048] 1015 934] Novembre 1.160 1001] 895
Desembre 911 547 800 729 Desembre 1172 1062] 831
TOTAL 2019] 11083 11.198 10.752 9.813 TOTAL 2021 12,613 12.677 10.247]
Gener 1.220 381 843
Febrer 1.258 839 B41
Marg 1.480 1056 980
[Abril 1074 750 758
2 Maig 1.1% 893 857
0 luny 1053 307 853
2 Juicl 1.050 1028] 941
2 | Agost 792 697 662
Setembre 912 850 520
Octubre 1.064 1008) 928
Novembre 1.069 310 867
Desembre 890 793 708
TOTAL 2022 13.058) 10.825 10.064]
Resum anual distribuida per tipificacié
Evolucié de Tiquets per Tipificacions
Incidéndies 4372] 4223 12000
2018 [Peticions 3404 3256|
Projectes 31 _17|
Incidendies 6867] 6933] 20000 9592 _g308
2019 E:;:;z 4155,; Azi; . 870?8657 875 [ 8751
Incidéndies 9592] 9398| i
2020 [Peticions 4557 4385] 6867 6933
Projectes 23] 14}
Incidendies 8707] 8657
2021 [Peticions 3877 3933 o ey
Frojectes e 2 s 4157 4222 B 385 B 4450 - 2492
Incidendies 8575) 8751] .
2022 [Peticions 450) 2492 oo [ 3404 5, it I
Projectes 33 19] ! =1 ¥
2000
3117 5943 2314 2924 3319
0 szl — i e
3 g g B 3 & B 3 2 B i3 B g
2 o a 2 o a 2 o a a a o a
2018 2019 2020 021 2022

Resum anual distribuida per torn treball (mati-tarda-nit) i festius

M Tiquets M Tiquets
tancats

oberts

Torncreat tiquet

Torn Marti (8:00 a 14:59)

Total
5.328

1716

763

Torncreat tiquet

Torn Marti (8:00 a 14:59)

|Torn Tarda (15:00 2 21:59)

Torn Nit (22.00 3 7.59)

Total
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5.4 Equip de treball

Per [ = s  tal de tenir un control de les incidéncies I'adjudicatari

o G - =—| designara un equip de treball responsable de la

T R R RE A e prestacid del servei de forma que faciliti les
interlocucions i la gestié de forma eficag.

L’empresa adjudicador tindra la potestat de revocar aquells membres de I'equip adjudicatari assignats al
projecte gue no compleixin els objectius establerts.

El servei requerit déna suport als usuaris del Parc i es coordina amb els responsables de les diferents
arees TIC (o qui aquests designin) i el coordinador assignat per totes les tasques requerides en el pla de
treball: organitzacié i posada en marxa del servei, servei d’atencié a I'usuari (CAU), operacié i gestio del
servei, monitoritzacié dels sistemes i tancament i devolucié del servei.

L’equip de treball proposat pels licitadors ha de contemplar com a minim els segUents perfils:

Responsable del servei, per part de I'adjudicatari.

v' Enginyer/a o titulat/da (superior, graduat i master) de telecomunicacions, informatica o similar.

v' Experiéncia minima demostrable de 8 anys en tasques similars en tecnologies TIC.

v' Possessi6 de certificacions de gestio de serveis i projectes, tipus ITILv.3, PRINCE,PMP o Agile
(SAFE).

Responsable de I'equip de treball, per part de I'adjudicatari.

v' Enginyer/a o titulat/da (superior, graduat i master) en arees tecnologiques, telecomunicacions,
informatica, sistemes o similar.

v Experiéncia demostrable minima de 8 anys en la gestioé d’equips d’atencié a I'usuari.

CAU, per part de I'adjudicatari

Técnics d’Atencid a I'Usuari amb titol de formacié professional de segon grau o equivalent

Formaci6 en tecniques de centre d’atencio telefonica o similars

Coneixement d’eines ofimatiques i comunicacions

Experiéncia minima de 5 anys en I'ambit d’atencié a l'usuari

Bona predisposicié per a I'adquisicié de nous coneixements i capacitat didactica per transmetre’ls

Capacitat de comunicacio

Facilitat de tracte amb els usuaris

Es valoraran temes d’ITIL Foundation y ACTIC en tecnologies TIC Servei d’atencié a l'usuari

AN N N N N NN

Els licitadors han de detallar, com a minim, la segiient informacio6 de I’equip de treball proposat:

Perfil de cada integrant.

Rols, funcions i responsabilitats.

Model de relacié amb el Parc.

Curriculum detallat on s’especifiqui la titulacio i/o formacié especifica de cada integrant en els
serveis i sistemes TIC disponibles pel Parc (certificacions, cursos, etc.)

v Referencies similars en les que ha participat de forma activa cada component de I'equip.

AN N NN

5.4.1 Substituciéo de membres de I'equip

Els responsables del Departament valoraran si el servei compleix adequadament o no i en el seu cas,
proposara la substitucié d’alguna persona en cas que no es presti adequadament el servei.

Aguesta exigéncia es materialitzara per escrit a I'adjudicatari, encara que la relacié habitual client /
proveidor pressuposi que existeixen altres canals de comunicacio més directes pels que obtindra un
preavis (telefon, email, ...)

L’adjudicatari no podra alterar la composicié dels mitjans humans sense autoritzacié escrita de la Direccio
d’Organitzacié i Comunicacio en resposta a una peticio motivada per part del proveidor.
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El temps necessari per poder actualitzar els coneixements no podran ser facturades donat que no son
productives, interrompen la planificacié dels projectes, allarguen els terminis previstos i el Parc Sanitari ja
ha pagat aquesta adquisicié de coneixement al recurs huma assignat inicialment per I'adjudicatari.

5.4.2 Formacio continua

El servei ha de contemplat un pla de formacié continuada per tots els recursos implicats en el servei:

v" Formaci6 en els productes i tecnologies implantades al Parc Sanitari Pere Virgili

v" Formaci6 en els productes i tecnologies que el Parc Sanitari Pere Virgili consideri necessaries per la
correcta realitzacié del servei.

v' Formaci6 necessaria per garantir la continuitat del servei en cas de substitucio temporal o definitiva
del recurs.

5.4.3 Participacio en reunions i equips de treball

La participacié del personal de I'adjudicatari en reunions i equips de treball a petici6é del Parc Sanitari Pere
Virgili no ha de tenir incidéncia en el servei.

5.4.4 Baixes, vacances, formacio i altres abséncies

L’adjudicatari proposara un pla perqué les abséncies del personal habitual no afectin al servei que esta
proporcionant.

5.5 Activitats arealitzar

Els serveis demandats son tots els associats a I'explotacio de les tecnologies de la informacio i
comunicacions.

Els licitadors hauran d’elaborar una explicacié clara i amb suficient nivell de detall de la metodologia de
prestacio del servei.

En el desenvolupament de les fases identificades, es requereix com a minim, de les activitats
especificades a continuacio:

Organitzaci6 i posada en marxa del servei
Servei d'Atenci6 a l'usuari

Monitoritzacio dels sistemes

Gestio i operaci6 del servei

Pla de seguiment de la prestacio del servei
Tancament i traspas del servei

oglrwNE

5.5.1 Organitzaci6 i posada en marxa del servei
Es seguiran les seglients fases metodologiques per a la posada en marxa del servei:

1. Elaboraci6 del pla de posada en marxa del servei que incloura tots els aspectes organitzatius,
procedimentals, de planificacio i técnics necessaris per al inici del servei (maxim 2 setmanes).
Com a minim, el Pla de posada en marxa incloura:

v Activitats i planificacié

v Organitzaci6 de I'adjudicatari

v" Model de relacié amb el Parc i resta d’agents (proveidors, operadors, etc.) indicant el detall
d’activitats i sobre qui recau la responsabilitat en cada una.
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v" Procediments per a I'explotacio dels serveis i sistemes TIC, accions, responsabilitats, escalat,
etc.
v' Metodologia de seguiment i coordinacié, posada en marxa, certificacio i qualitat.

2. Aprovaci6 del pla per part del Parc o rectificaci6 per part de I'adjudicatari dels aspectes no
acceptats pel Parc (maxim 1 setmana).

3. Posada en marxa i test de les eines disponibles (maxim 1 setmana).

4. Inici del servei.

Es preveu que el periode de posada en marxa sigui com a maxim de quatre setmanes, a la finalitzacié
del qual l'adjudicatari assumira la responsabilitat d’oferir el servei contractat amb tots els nivells de servei
definits.

Durant el periode de posada en marxa haura de realitzar una fase de captura del coneixement amb I'actual
prestador del servei, preveient que haura de dedicar un esfor¢ minim de 2 recursos durant un periode no
inferior de 160 hores (2 recursos x 160 hores), inclos dintre del cost economic del servei contractat. Com
a minin un d’aquest dos recursos, sera la persona que tindra continuitat al servei com responsable del
projecte.

Els licitadors han de contemplar en la seva proposta la identificacié, revisié i documentacio de tot els
procediments operatius i técnics (d’actuacio davant d’incidéncies i de la seva resolucid) associats als
servei.

5.5.2 Servei d’Atenci6 a I’Usuari

v' Atenci6é continuada de les peticions realitzades pels usuaris per diferents vies (telefonica, email,
etc.)

v' Recepciod de peticions i incidéncies

v" Resolucié d’incidéncies i peticions documentades en la Base de Dades de Coneixement, o que
per la seva naturalesa i/o coneixement del funcionament del Parc es puguin resoldre en primera
instancia.

v Escalat de peticions i incidencies

v' Coordinacié de totes les parts implicades en la resolucié

v' Documentacio en la Base de Dades de Coneixement de la soluci6 aplicada

v' Tancament de peticions i incidéncies

v/ Comunicaci6 periddica de I'estat de peticions i incidéncies

v' Generaci6 d’informes

5.5.3 Monitoritzacio dels sistemes
Actualment s’estan utilitzant I'eina de monitoritzacié de xarxa PRTG MONITOR, propietat del PSPV.

Principals funcions de monitoratge de sistemes

Monitoritzacio remota dels elements centrals dels sistemes i serveis TIC contemplats

Deteccio proactiva d’incidents

Diagnostic de fallades i proposta de punts de millora

Restabliment dels serveis necessaris per permetre el funcionament normal dels diferents ambits
d’acord amb el horari corresponent.

Serveis de monitoratge de sistemes
v' Servei de prevencié: Analisi de les vulnerabilitats de la seguretat dels Sistemes d’Informacio
Corporatius.

v' Servei de detecci6: Mitjancant les eines de que es disposara, faci una deteccié dels events de
seguretat, i permeti una deteccié rapida dels incidents i les amenaces.

AANENEN
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v Servei d’analisi i resposta: Un servei que ajudi en 'analisi dels incidents i pugui col-laborar en donar
una resposta adequada i ajustada al Parc.

v' Servei de formacio i capacitat: Orientat a millorar la formacié del personal técnic del Parc en l'area
de la ciberseguretat.

5.5.4 Gestid i operaci6 del servei

Gestié d’incidéncies, consultes, seguiment, escalat, etc.

Gestio continuada dels proveidors tecnologics

Gestid de problemes, analisi i prevencio

Gestid de canvis i planificacié segons requeriments interns

Gestio de configuracions i actualitzacio d’inventari

Gesti6 de versions i entregues

Gestid de les capacitats

Acceptacio i certificacio d’actuacions

Control de ANS, seguiment mensual i identificacié de millores dels serveis TIC
Seguiment mensual, elaboracié d’informes i identificacid d’errors i millores.
Gestid de la continuitat, identificacié de punts critics, definicié de punts de millora
Gestio del inventari

Avaluacié del grau de satisfaccié (enquesta bianual a I'usuari)

AN N N N N N N N NENRN

5.5.,5 Plade seguiment de la prestacié del servei

L’adjudicatari haura d’anomenar a un responsable del servei per tal de que presenti els resultats en el
Comité de Direccio o responsables del Parc, i també coordini I'equip, conjuntament amb qui designi el
Parc, que realitzi els treballs que aquest plec origini.

El responsable del servei designat per 'empresa adjudicataria haura de presentar informes periodics, i
tots aquells altres que a peticio dels responsables del Parc poguessin servir per a la Optima consecucio
dels objectius previstos.

S’establiran reunions peridodiques freqlients, com a minim mensuals, del responsable del servei i membres
de I'equip de treball per a un correcte seguiment del servei a prestar.

Els licitadors indicaran a les seves propostes el pla de seguiment del servei.

5.5.6 Tancament i traspas del servei

El licitador incloura un pla detallat de traspas de coneixement de la solucié que descrigui les
obligacions i tasques que hauran de ser desenvolupades per cadascuna de les parts en relacié amb el
traspas, i que inclogui els termes i condicions en qué es realitzara.

El Pla de devolucié del servei haura d’incloure:

¢ ldentificacié dels procediments de devoluci6 del servei

e Proposar la metodologia de seguiment i coordinacié de la devolucio del servei, amb la maxima
qualitat

e Establiment de la planificacié detallada de la devoluci6 del servei, indicant les fases, les tasques,
les durades estimades, els resultats obtinguts, les fites a aprovar i la qualificacio, quantificacio i
dedicacio dels recursos humans.

Es preveu que el periode de devolucid sigui igual o inferior a tres setmanes. L’adjudicatari sera
responsable d’oferir el servei contractat amb tots els nivells de servei definits des de I'inici del contracte i
haura de realitzar una fase de captura del coneixement amb I'actual adjudicatari del servei preveient que
haura de dedicar un esfor¢c minim de 2 recursos addicionals durant un periode no inferior de 120 hores (2
recursos x 120 hores), inclos dintre del cost economic del servei contractat.
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L’empresa contractista sera responsable del lliurament de la documentaci6 final de la instal-laci6 (No
s'acceptara el projecte si no es presenta tota la documentacio). La documentacio incloura com a minim:

Memoria técnica de la instal-lacié, en format electronic, amb la descripcié de cadascun dels
subsistemes que preveu aquest plec i I'oferta presentada.

Document detall de les configuracions i parametritzacions realitzades.

Procediments detallats de cada configuracio.

Procediment detallat de circuit i procediments d'escalat de problemes i la seva resolucio.

5.6 Model derelacié

El model de relaci6é es basa en establir els comités i el seu funcionament, per assegurar el compliment
dels requisits de les condicions d’execucio del serveis descrites en aquest plec.

5.6.1 Comité executiu
El Comité executiu té com objectius:

Definici6 i decisi6 de les linies estratégiques del projecte aixi com la prioritzacio i decisions de
canvis en el servei

Revisio dels resultats en relacio als serveis acordats i als objectius de qualitat establerts.

Acord i revisi6 de I'efectivitat de processos i procediments de gestié de canvis apropiats.

Acord i revisié de la conformitat de requeriments de proteccio, confidencialitat i seguretat.
Valoracié continuada de funcions i responsabilitats, arees de responsabilitat, punts d'interficie,
objectius del servei i millores de qualitat i abast de la relacié contractual.

Revisio del compliment dels compromisos acordats en sessions anteriors

Els membres d’aquest comité son:
Per part del PSPV:

- Cap de projecte, ocupat per la direccié d’Organitzacié i comunicaci6 (responsable del
contracte) o qui es designi.
- Coordinador del projecte, ocupat per la Sotsdirecci6é TIC o per qui es designi.

| per part de 'empresa contractista:

- Responsable del projecte.
- Responsable de I'equip de treball.

Les responsabilitats principals sén:
Per part del PSPV:
Cap de projecte

-

Gestionar el contracte amb I'empresa contractista.

Coordinar-se amb el coordinador del projecte i amb I'equip de treball del PSPV.

Acordar amb el responsable del projecte de 'empresa contractista les mesures de qualitat i
resultats, i controlar la prestacio del servei d'acord amb elles.

Acordar amb el director del Servei de I'empresa contractista mesures per solucionar qualsevol
deficiéncia en la qualitat del servei.

Acordar els procediments d'escalat de problemes i assegurar la resolucié de problemes no resolts
mitjangant els canals normals.

Assegurar que el contractista compleixi amb els requeriments de proteccio, confidencialitat i
seguretat necessaris, realitzant quan sigui necessari les oportunes auditories.

Revisié del compliment dels compromisos acordats en sessions anteriors
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Coordinador del projecte

- Realitzar un seguiment detallat de I'execucio de les tasques planificades i el calendari previst.

- Realitzar el seguiment i control regular de la consecuci6 d'objectius.

- Oferir atenci6 especialitzada i coneixement sobre assumptes relacionats amb el funcionament i la
utilitzacié concreta dels serveis a migrar al PSPV.

- Proporcionar canals de comunicacio adequats que permetin dur a terme les tasques necessaries
per al projecte, tant amb els usuaris com amb les altres arees del PSPV.

- Acordar procediments per a la gestio eficient dels canvis i controlar I'efectivitat dels mateixos,
minimitzant l'impacte als usuaris.

| per part de 'empresa contractista:
Responsable del projecte

- Assegurar que 'empresa contractista compleixi les seves obligacions contractuals.

- Assegurar el compliment d'objectius i ANS.

- Assegurar la disponibilitat i el seguiment dels procediments de seguiment de resultats i la gestié
del contracte.

- [Escalar assumptes a la direccié de 'empresa contractista quan sigui hecessatri.

- Donar suport a I'especificacio de qualsevol requeriment de servei addicionals i canvis d'abast
davant del PSPV.

- Mantenir una preocupacié proactiva pels objectius, millores técniques i estrategiques de
contracte.

- Resoldre de forma satisfactoria qualsevol assumpte de facturacié o compatibilitat que pogués
sorgir.

- Realitzar la coordinacio efectiva amb el responsable de I'equip de treball de 'empresa contractista.

El responsable de I'equip de treball

- Assegurar la gesti6 eficient de la provisié dia a dia del servei contractat pel client.

- Gestionar la provisi6 del servei per complir els objectius i nivells de servei acordats.

- Actuar com a referent de 'empresa contractista per a facilitar la comunicacié amb les diferents
arees involucrades en la provisio del servei.

- Assegurar la gestio eficient dels problemes, assegurant que es segueixen els procediments
d'escalat acordats.

- Informar del servei proporcionat en base a estadistiques exactes i actualitzades.

- Realitzar la coordinacié amb el Coordinador del projecte del PSPV.

- Establir i assegurar el compliment dels nivells de qualitat acordats i mantenir una actitud proactiva
per tal de suggerir iniciatives que incideixin en la millora continuada del servei.

- Establir un procediment de revisioé regular del servei que asseguri que tots els assumptes del
servei es tracten de forma eficient i dins del temps requerit.

- Assegurar la provisié del servei per complir els objectius i nivells de servei acordats.

- Promoure sessions de treball per facilitar la comunicacié amb I'equip de control del servei del
PSPV.

L’empresa contractista haura de presentar previ a cada sessio de treball:

- Ordre del dia

- Resum de l'estat de les instal-lacions indicant 'avancament i fites aconseguides, aixi com els
problemes trobats relacionats amb la instal-lacio i seguiment dels ANS

- Informes i quadres de comandament necessaris per poder assolir els objectius establerts

De la mateixa forma es requeriment elaborar acta de seguiment posterior on constin els acords presos
per poder fer-ne el seguiment.

La periodicitat de les reunions sera com a minim, trimestral.
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Tots els documents, informacio de recolzament i qualsevol tipus d’element obtingut en el
desenvolupament dels treballs, seran propietat del PSPV.

5.6.2 Comité de seguiment
La Comissio de seguiment té com objectius:

La inspeccid i control de la prestacio del servei, analisi de I'activitat i seguiment detallat del projecte,
de l'estat de situaci6 i d’aquells aspectes del projecte que requereixen decisié operativa

Informe de I'estat de situacié de les activitats i les fites planificades.

Revisio d’aspectes rellevants de la vessant tecnologica.

Plantejament dels aspectes del projecte que requereixen decisions estratégiques.

Propostes d’evolucié funcional del sistema (linies de treball en curs i compromisos en calendari).

Andlisi i elaboracié de propostes sobre altres aspectes que puguin influir el desenvolupament del
projecte.

Els membres d’aquest comité sén:
Per part del PSPV:

- Coordinador del projecte, ocupat per la Sotsdireccio TIC o per qui es designi.
- Cap de sistemes, comunicacions i ciberseguretat.
- Teécnic de qualitat.

| per part de 'empresa contractista:

- Responsable de I'equip de treball.
- Tecnic assignat.

Les responsabilitats principals sén:
Per part del PSPV:

Coordinador del projecte

- Vetllar pel compliment dels nivells de servei

- Oferir atencio6 especialitzada i coneixement del servei.

- Acordar procediments per a la gestio eficient dels canvis i controlar I'efectivitat dels mateixos,
minimitzant I'impacte als usuaris.

Cap de sistemes, comunicacions i ciberseguretat

- Realitzar un seguiment detallat de I'execucio de les tasques planificades i el calendari previst.

- Realitzar el seguiment i control regular de la consecuci6 d'objectius.

- Oferir atenci6 especialitzada i coneixement sobre assumptes relacionats amb el funcionament
i la utilitzacio concreta dels serveis a migrar al PSPV.

- Proporcionar canals de comunicacié adequats que permetin dur a terme les tasques
necessaries per al projecte, tant amb els usuaris com amb les altres arees del PSPV.

- Acordar procediments per a la gestio eficient dels canvis i controlar I'efectivitat dels mateixos,
minimitzant I'impacte als usuaris.

Técnic de qualitat del projecte

- Realitzar un seguiment detallat dels tiquets gestionats pel CAU.
- Realitzar el seguiment i control diari de les incidéncies.

- Seguiment dels informes d’incidéencies.

- Suport als usuaris de SSII.

| per part de 'empresa contractista:

-

Responsable de I'equip de treball

- Assegurar la gestié eficient de la provisié dia a dia del servei contractat pel client.

- Gestionar la provisié del servei per complir els objectius i nivells de servei acordats.

- Actuar com a referent de 'empresa contractista per a facilitar la comunicacié amb les diferents
arees involucrades en la provisio del servei.
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- Assegurar la gesti6 eficient dels problemes, assegurant que es segueixen els procediments
d'escalat acordats.

- Informar del servei proporcionat en base a estadistiques exactes i actualitzades.

- Realitzar la coordinacié amb el Coordinador del projecte del PSPV.

- Establir i assegurar el compliment dels nivells de qualitat acordats i mantenir una actitud
proactiva per tal de suggerir iniciatives que incideixin en la millora continuada del servei.

- Establir un procediment de revisio regular del servei que asseguri que tots els assumptes del
servei es tracten de forma eficient i dins del temps requerit.

- Assegurar la provisié del servei per complir els objectius i nivells de servei acordats.

- Promoure sessions de treball per facilitar la comunicacié amb I'equip de control del servei del
PSPV.

Técnics assignats

- Situaci6 escalat de peticions i incidéncies

- [Escalat de peticions i incidéncies

- Detalls derivats de la resolucio dels tiquets

- Documentaci6 afegida o modificada a la Base de Dades de Coneixement de la solucié aplicada
- Dades de volum del servei

L’empresa contractista haura de presentar previ a cada sessio de treball:

- Ordre del dia

- Generacio d’informes i quadres de comandament necessaris per poder assolir els objectius
establerts

- Relacio de fets rellevants i el seu impacte en el nivell de servei
De la mateixa forma es requeriment elaborar acta de seguiment posterior on constin els acords presos
per poder fer-ne el seguiment.
La periodicitat de les reunions sera com a minim, guinzenal.

Tots els documents, informacié de recolzament i qualsevol tipus d’element obtingut en el
desenvolupament dels treballs, seran propietat del PSPV.

5.7 Acords de nivell de servei (ANS)

El Parc Sanitari Pere Virgili és responsable de la planificacié estratégica dels serveis externalitzats.
Aquesta planificacié s’explicitara en uns objectius a aconseguir en un termini determinat. Per
mesurar el grau d’assoliment dels objectius s’establiran indicadors numeérics.

Per mesurar la qualitat del nivell rebut pel Parc Sanitari Pere Virgili també s’establiran indicadors que
tindran un valor minim a assolir (ANS). La mesura del nivell de qualitat es complementara amb enquestes
i altres accions que permetin observar la qualitat percebuda pels usuaris.

El licitador col-laborara en la definicié dels mecanismes de control que permetin mesurar la qualitat del
servei ofert als usuaris amb indicadors. Periddicament subministrara informes d’indicadors, tan els
descrits en aquest plec, com aquells que el propi licitador o el Parc Sanitari Pere Virgili proposi de forma
addicional.

El Parc Sanitari no aportara cap maquinari derivat de I'eina de gestié que es requereix pel control dels
ANS de control del nivell del servei contractat.

El personal del Departament d’Organitzacié i Comunicacio tindra accés directe a les dades generades
pels mecanismes de control. En cas d’haver penalitzacions seran descomptades a la factura del mes
seguent.
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5.7.1 Caracteristiques dels indicadors

El servei es realitzara en base al segients acords de nivell de servei i penalitzacions associades al seu
incompliment, per assegurar la qualitat en la seva prestacid. Els licitadors poden proposar altres ANS i
penalitzacions addicionals o millores en els mateixos.

Quan s’incompleixi un ANS, l'adjudicatari haura d’explicar les causes per les que s’ha produit
'incompliment i fer propostes de resolucio i millora per aconseguir que no es repeteixi.

5.7.2 Incompliments

Els nivells de criticitat de les incidéncies:
- Servei Aturat: problemes d'immediata resolucié perqué impedeixen el funcionament dels sistemes en
la seva totalitat. L'usuari no pot realitzar cap accié fins la resolucié de la incidencia.

« Molt Urgent: incidéncies que per la seva tipologia impedeixen el funcionament correcte de I'aplicacio
0 requisit/peticions que es consideren molt critiques per a I'organitzacio.

- Urgent: incidéncies que afecten a bastants usuaris 0 a un modul de I'aplicacié o requisits/peticions
gue es consideren critiques per a l'organitzacio.

« Normal: incidencies que s’han de resoldre i que tenen afectacié al funcionament diari o
requisits/peticions que es consideren critiques per a I'organitzacio.

» Moderada: incidéncies que afecten a pocs usuaris o requisits/peticions que NO es consideren critiques
per a I'organitzacié.

- Baixa: incidéncies que s’han de resoldre perd que no tenen una afectacié al funcionament diari o
requisits/peticions que NO es consideren critiques per a I'organitzacio.

Els nivells de criticitat de les peticions:

» Molt Urgent: peticions que per la seva tipologia impedeixen el funcionament correcte de I'aplicacié o
requisit/peticions que es consideren molt critiques per a I'organitzacio.

« Normal: peticions que s’han de resoldre i que tenen afectacié al funcionament diari o requisits/peticions
gue es consideren critiques per a I'organitzacio.

- Baixa: peticions que s’han de resoldre pero que no tenen una afectacié al funcionament diari o
requisits/peticions que NO es consideren critiques per a I'organitzacio.

Tot seguit es relacionen els ANS d’aplicacié a mesurar a la present licitacio:

Parametre Criticitat Penalitzacié minima

Temps de posada en marxa del 10% del cost mensual de la

Posta en marxa . 4 setmanes . .
servei primera mensualitat
Traspas del N . L
P Traspas del coneixement per 4 setmanes amb dedicacié | 10% del cost mensual de la
coneixement del ) Py ;
canvis de recursos minima de 120 hores darrera mensualitat

servei

. o '
Enquesta automatitzada >8 en una escala de 0 a 10 1% del cost mensual fins

Grau de satisfaccié = Grau de satisfaccié dels usuaris ) o
a usuaris assolir nivell

< . Parc Sanitari Pagina 27
- Pere Virgili



Atenci6 a l'usuari

Resolucié
d’incidéncies i
avaries

Resolucio6 de
peticions

Disponibilitat del
servei

Grau de satisfacci6 del
responsable del servei

% de trucades ateses

% de tiquets atesos

Temps d’atencié de les trucades

Resolucié incidéncies

Temps escalat incidéncies

Temps mig maxim de resolucio

Temps mig maxim de resolucié

Nombre maxim d’interrupcions
del servei
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Enquesta personalitzada
a responsables

Totes
Totes
Totes

Totes

Servei aturat

Molt urgent
Urgent

Normal

Moderada

Baixa
Servei aturat

Molt urgent
Urgent

Normal

Moderada

Baixa

Molt urgent

Normal

Baixa

>8 en una escalade 0 a 10

>97%

>95%

95% trucades ateses <10
minuts

>60%

100% <5 minuts

95% <10 minuts

75% <20 minuts

< 1 hora natural

<24 hores naturals

<48 hores naturals

< 4 hores naturals

< 3 dies naturals

< 7 dies naturals

<24 hores I'any

1% del cost mensual fins
assolir nivell

10% facturacié mensual
10% facturacié mensual
10% facturacié mensual

10% facturacié mensual

3% de la facturacié mensual
per cada 1% de demora en el
servei

2% de la facturacié mensual
per cada 1% de demora en el
servei

1% de la facturacié mensual
per cada 1% de demora en el
servei

5% de la facturacié mensual
per cada 1% de demora en el
servei

3% de la facturacié mensual
per cada 1% de demora en el
servei

1% de la facturacié mensual
per cada 1% de demora en el
servei

1% de la facturacié mensual
per cada 1% de demora en el
servei

0,75% de la facturacié mensual
per cada 1% de demora en el
servei

0,5% de la facturacié mensual
per cada 1% de demora en el
servei

1% de la facturacié mensual
per cada hora addicional amb
interrupcio del servei
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5.8 Millores

Els licitadors poden aportar alguna o totes les millores que es proposen a continuacio. Aquestes millores
son eines que incrementen el control i la gestio del servei.

5.8.1 Einasuport en la gestié de contractes i facturacio dels proveidors TIC
Es valorara el control i gestié de contractes i facturacio dels proveidors en 'ambit de:

¢ Control econdomic i gestid de la facturacio dels operadors de telefonia dels serveis TIC, seguiment
mensual, elaboracié d’informes i identificacio d’errors.

e Control economic i gestio de la facturacio dels serveis d'impressio, seguiment mensual, elaboracié
d’informes i identificacié d’abusos.

Els licitadors hauran de presentar metodologia i el pla de treball detallat per la realitzacié d’aquest servei.

5.8.2 Eina xatbot

Es valorara implantacié eina XatBot que respongui a les preguntes frequents dels usuaris amb text o
contingut dinamic i la possibilitat de transferir la conversa en cas de no trobar la resposta i/o crear tiquet
automaticament.

Els licitadors hauran de presentar metodologia i el pla de treball detallat per la realitzaci6 d’aquest
servei.Millorar I'experiéncia d’'usuari (FAQS)

Es valorara la implementacio d’eines d’autoservei tipus FAQs que disminueixin el temps de resposta i
millorin 'experiéncia d’usuari.

Els licitadors hauran de presentar metodologia i el pla de treball detallat per la realitzacié d’aquest servei.

5.8.3 Altres canals de comunicacio

Proporcionar canals de comunicacié addicionals que millorin les tasques per al projecte, tant amb els
usuaris com amb les diferents arees del PSPV. Es valorara incorporacié de canals de comunicacioé nous
com WhatsApp i Atencié telefonica des assistida per la creacié de tiquets.
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6 Lot 2: Suport a I'explotacié de les TIC en I'ambit de
sistemes

6.1 Definicio del servei

La Direccio d’ Organitzacié i Comunicacio o la persona en la que delegui actuara com a responsable
d’aquest contracte per part del Parc Sanitari i sota aquesta responsabilitat executara el seguiment i
I'evolucié estratégica dels serveis motius de contractacio, procurant la major eficiéncia i alineament del
servei a les necessitats i dependéncies que els processos de negoci.

Les prestacions basiques del suport seran:

- Elaboracié Pla Director d’Arquitectura de Sistemes que garanteixi la disponibilitat d’accés a les
diferents aplicacions i I'accés a les eines i recursos necessaris per al desenvolupament de la seva
funcié de forma ininterrompuda tots els professionals del PSPV, atenent a les necessitats que
sorgeixin. Es demana analisi de I'arquitectura dels sistemes actuals que inclou:

v Actualitzacio de versions
v' Optimitzacié recursos
v Planificacié projecte

- Transformacio del lloc de treball: elaboracié del DTA (Desktop Transformation Assessment)
Disseny i definicio de la solucio de virtualitzacio del lloc de treball alineats amb el nou entorn canviant.

v

v
v
v

Avaluacio del lloc de treball actual per identificar els requisits tecnoldgics, els diferents perfils i els
diferents catalegs d’aplicacions necessaris.

Identificacié del llicenciament requerit en les diferents tecnologies implicades.

Identificacié de les diferents opcions, on-premise vs cloud.

Identificar la soluci6 que permeti una gestio eficient en el desplegament de nous usuaris,
aplicacions, perfils i els canvis generats per els diferents escenaris existents al Parc.

- Suport periodic i assessorament tecnologic en el desplegament de les estratégies definides al Pla
Director d’Arquitectura de Sistemes, per la deteccié proactiva d’incidents i el diagnostic de fallades
i proposta de punts de millora i assessorament tecnologic i estrategic.

AN NN

ANANA NN

Validar progrés tasques assignades

Verificar desplegament

Monitoritzar rendiment

Planificar actualitzacions, auditories, evolutius i actuacions que garanteixin la qualitat técnica del
servei

Deteccio proactiva de incidents

Suport nivell alt tecnic

Gestio del contracte: reporting i gestio de riscos
Estrategics

Assessorament tecnologic i estratégic

Gestio del canvi

Es requereix suport presencial i/o remot 8 hores a la setmana per seguiment de les diferents tasques.
Com a minim 5 hores del suport ha de ser presencial.

-

Parc Sanitari Pagina 30
L . ape
Pere Virgili



6.2 Equip de treball

Per tal de tenir un control de les incidencies I'adjudicatari designara un equip de treball responsable de la
prestacio del servei de forma que faciliti les interlocucions i la gestié de forma eficag.

L’empresa adjudicador tindra la potestat de revocar aquells membres de I'equip adjudicatari assignats al
projecte que no compleixin els objectius establerts.

Els licitadors han de detallar els aspectes relatius a I'organitzacié proposada per a la realitzacio dels
treballs requerits, la posada en marxa del servei, el desenvolupament del servei i la devolucié del mateix
a la finalitzacio, sota la direccié del responsable del servei del Parc.

L’equip de treball proposat pels licitadors ha de contemplar com a minim els segtients perfils:

- Responsable del servei, per part de I'adjudicatari.
o Enginyer superior en telecomunicacions, o similar, i possessio de certificacions de gesti
de serveis i projectes, tipus ITILv.3, PRINCE,PMP o Agile (SAFE).
o Experiéncia minima demostrable de 8 anys en tasques similars.
- Cap de projecte, per part de I'adjudicatari.
o Enginyer tecnic de Sistemes certificat en Sistemes Windows i Linux, Bases de dades SQL
Server (DBA), Sistemes virtualitzats (VMWARE) .
o Experiéncia minima demostrable de 4 anys en tasques similars.

6.3 Gestio del servei

6.3.1 Informes de seguiment

L’adjudicatari ha de presentar uns informes per el seguiment de I'area TIC atenent a la definicié del servei.

El disseny de l'informe sera preferentment tipus fitxa amb grafics. Aquests informes seran revisats per
PSPV que podra modificar I'estructura d’aquests informes en funcié de nous parametres del servei que
vulgui avaluar.

Informe Comite de Direcci6

Informe descriptiu de I'execucié del servei durant el periode. L’'informe de seguiment haura de
presentar-se en el Comité de Direcci6 tal i com s’estipula en I'apartat 6.5.1 Comité

Aquest document haura d’incorporar com a minim els segients punts:

- Seguiment executiu:
o Reuvisio acords i temes pendents comite anterior
o Visi6 global
o Quadre de comandament global del servei
o Proposta de facturacio
o Acords de Nivell de Servei i tiquets en garantia
- Seguiment operatiu:
o Visi6 global i detall per servei de contracte
Projectes
Analisi compromeés-executat
Situacio de contractes
Revisié Pending others/customer
Quadre d’indicadors técnics per presentar la situacié dels serveis per tecnologia i
les propostes de millora de parametritzacio
Previsio tasques per els propers mesos

O O O O O

o
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Informe Comite Tecnic
Informe descriptiu de temes tecnics i de coordinacio técnica del servei durant el periode.

L’informe de seguiment haura de presentar-se en el Comite de seguiment tal i com s’estipula en I'apartat
6.5.2 Comite

Aguest document haura d’incorporar com a minim els segients punts:

- Revisi6 acords i temes pendents comité anterior.
- Analisi situacio:
o Relaci6 de temes tecnics:
= Descripci6
= Estat
» Planificacio
» Realitzacio
= Responsable
* |mpactes
= Dependeéncies
o Riscos identificats i proposta de solucions

Memoria anual

Una vegada I'any, I'adjudicatari haura de presentar una memoria en el qual s’indiqui el desenvolupament
dels diferents serveis de contracte executats. Aquesta memodria s’entregara a principi d’any amb el
tancament natural anual anterior i a la finalitzacié del contracte s’haura d’estructurar amb visié global i
organitzativa (geréncia, direccié/area) i haura d’incloure, com a minim amb els seglients punts:

- Visi6 global

- Comparativa amb memoaria anterior per servei de contracte

- Servei del Contracte: Volumetries i esfor¢cos dedicats

- Correctius, Recurrents, Serveis Transversals de Manteniment vs hores executades

- Tiquets en garantia

- Servei d’Aplicacié : Resum dels indicadors d’activitats/is més rellevants de l'area

- Analisi de la dedicaci6 real (executat) en Serveis /App segons tipologia

- Resum dels riscos i mesures de mitigacié

- Resum d’accions de comunicacié

- Formacio realitzada

- Millores técniques realitzades

- Millores operatives /administratives

- Fites d’interés

- Valoracions globals

Informe de tendéncies tecnologiques

L’informe de tendencies tecnologiques té I'objectiu d’oferir una visio actual i a futur de la tecnologia sobre
la qual es desenvolupen les diferents aplicacions.

Aquest informe s’entregara a principis d’any amb el tancament natural anual anterior i a la finalitzacié del
contracte i haura d’incorporar com a minim els segients apartats:

- Desenvolupament de la tecnologia fins al moment de la redaccié de I'informe

- Tendencies de futur previstes per a la tecnologia analitzada

- Descripcid de les possibles aplicacions de les tendéncies a futur identificades a les aplicacions
- Fonts d’'informacié utilitzades
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Informe estratégic

L’objectiu d’aquest informe és poder analitzar i prendre decisions sobre canvis en la prestacio dels serveis,
prioritzacions d’arees i sistemes.

En aquest informe cal que l'adjudicatari proposi actuacions dins de les classificades com a serveis
preventius i perfectius, indicant quin objectiu es persegueix.

Aquesta informacio s’utilitzara per acordar i prioritzar actuacions futures. L’Informe Estratégic és un
informe anual que utilitzara la informacié de la Memoria Anual com a informacié d’analisi de partida,
l'informe de tendéncies tecnoldgiques com a visio de futur i presentara les recomanacions concretes a
aplicar.

Haura d’incorporar com a minim els seglents punts:

- Resum del desenvolupament dels diferents serveis

- Analisi de tendencia, incloent volumetries i esfor¢os

- Propostes de millora

- Propostes de formacio, gestié del canvi o documentals

- Propostes de reorganitzacio d’equips o volumetries de serveis
- Propostes per reduir riscos identificats

El Parc podra demanar a I'adjudicatari la creaci6 d’informes i documentacié addicional o amb una altra
periodicitat, sense que aix0 suposi una despesa addicional.

6.3.2 Gestio deriscos

Els Serveis Transversals de Manteniment hauran de vetllar per la identificacid, gestid i mitigacié dels
riscos presentat en I'execucio i planificacio dels diferents serveis del contracte.

Una gestio de riscos implica una analisi constant dels riscos existents al servei, la definicio i implantacié
d'uns indicadors que mesurin i avaluin com s’estan executant els serveis i una proposta de solucions
mitigadores. Inicialment, cal fer una identificaci6 i analisi dels possibles riscos, planificant la seva mitigacio
en cas que esdevinguin.

Durant I'execucié dels serveis del contracte I'adjudicatari haura de fer la supervisié i control dels riscos i
determinant les accions necessaries per mitigar-los o evitar-los.

L’objectiu és oferir una gestié de riscos continua des de l'inici del servei de transicio, fins a la finalitzacié
del contracte de manera que I'adjudicatari sigui proactiu i ajudi a la presa de decisions.

6.3.3 Condicions de la prestacio6 del servei
Horari de prestaci6 del servei

L’horari de prestacio del servei ha de garantir I'atencié continuada el primer dia laborable de la
setmanade 8 a 17 hores. Qualsevol modificacio caldra consensuar-la amb la direcci6 del PSPV.

Horari excepcional

Son serveis que es realitzen fora de I'horari de prestacioé de cada servei-aplicacio i a peticio del
PSPV.

Es considera un servei extraordinari on, excepcionalment, i amb avis previ minim d’un dia, el PSPV
podra requerir 'execucio de determinats serveis per a la realitzacié de qualsevol tasca inclosa en
I'abast del contracte.

Ubicaci6 fisica del servei
El servei s’oferira a les instal-lacions del Parc.
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6.4 Activitats arealitzar

Els serveis demandats son tots els associats a la definicio de I'estratégia 'administracio de sistemes del
PSPV explotacio de les tecnologies de la informacié i comunicacions.

Els licitadors hauran d’elaborar una explicacio clara i amb suficient nivell de detall de la metodologia de
prestacio del servei.

En el desenvolupament de les fases identificades, es requereix com a minim, de les activitats
especificades a continuacio:

Organitzacio i posada en marxa del servei

Elaboracio del pla director d’arquitectura de sistemes

Elaboracié del Pla de Transformacio del lloc de treball: DTA (Desktop Transformation Assessment)
Suport periodic i assessorament tecnologic

Pla de seguiment de la prestacio del servei

Tancament i traspas del servei

o0k wNE

6.4.1 Organitzaci6 i posada en marxa del servei
Es seguiran les seglients fases metodologiques per a la posada en marxa del servei:

1. Elaboracié del pla de posada en marxa del servei que incloura tots els aspectes organitzatius,

procedimentals, de planificacio i técnics necessaris per al inici del servei (maxim 1 setmana). Com

a minim, el Pla de posada en marxa incloura:

v Activitats i planificacié

v' Organitzaci6 de I'adjudicatari

v" Model de relacié amb el Parc i resta d’agents (proveidors, operadors, etc.) indicant el detall
d’'activitats i sobre qui recau la responsabilitat en cada una.

v" Procediments per a I'explotacié dels serveis i sistemes TIC, accions, responsabilitats, escalat,
etc.

v' Metodologia de seguiment i coordinacié, posada en marxa, certificacio i qualitat.

2. Aprovacié del pla per part del Parc o rectificacié per part de l'adjudicatari dels aspectes no
acceptats pel Parc (2-3 dies).

3. Posada en marxa i test de les eines disponibles (2-3 dies).
4. Inici del servei.

Es preveu que el periode de posada en marxa sigui com a maxim de dos setmanes, a la finalitzacio del
qual I'adjudicatari assumira la responsabilitat d’oferir el servei contractat amb tots els nivells de servei
definits.

Durant el periode de posada en marxa haura de realitzar una fase de captura del coneixement amb I'actual
prestador del servei, preveient que haura de dedicar un esfor¢ minim de 1 recurs durant un periode no
inferior de 80 hores, inclos dintre del cost economic del servei contractat. Com a minin un d’aquest dos
recursos, sera la persona que tindra continuitat al servei com responsable del projecte.

Els licitadors han de contemplar en la seva proposta la identificacid, revisié i documentaci6 de tot els
procediments operatius i tecnics (d’actuacié davant d’incidéncies i de la seva resolucid) associats als
servei.
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6.4.2 Elaboracié del pla director d’arquitectura de sistemes

Disponibilitat d’accés a les diferents aplicacions i I'accés a les eines i recursos necessaris per al
desenvolupament de la seva funcié de forma ininterrompuda tots els professionals del PSPV, atenent a
les necessitats que sorgeixin.

Es demana l'analisi i proposta de millora de I'arquitectura dels sistemes actuals que inclou

1. Actualitzacio de versions
2. Optimitzaci6 recursos
3. Planificacio projecte

L’arquitectura del PSPV consta principalment

- Varis entorns cabina - servidors classics

- 100% servidors virtualitzats (VMWARE VSphere, controlades 2 Vcenters)

- Backup eina Veeam

- Immutabilitat i capacitat offline mitjancant Data Domains (DELL PowerProtect Cyber Recovery)
- 130 VM, 100 so Windows 2019 i 30 so Linux (aprox)

Els serveis principals del PSPV son principalment
- Login usuari (AD)
- DNS
- DHCP
- SQL Server
- WSUS

L’esquema que reflexa I'arquitectura i serveis actuals del PSPV es mostra en la seguent figura
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6.4.3 Transformacio del lloc de treball: elaboraci6 del DTA (Desktop Transformation

asssessment)

Disseny i definicio de la solucié de virtualitzacié del lloc de treball alineats amb el hou entorn canviant.

1.

pown

Avaluacio del lloc de treball actual per identificar els requisits tecnolagics, els diferents perfils i els
diferents catalegs d’aplicacions necessaris.

Identificacié del llicenciament requerit en les diferents tecnologies implicades.

Identificacié de les diferents opcions, on-premise vs cloud.

Identificar la solucié que permeti una gestié eficient en el desplegament de nous usuaris,
aplicacions, perfils i els canvis generats per els diferents escenaris existents al Parc.

Model DTA proposat pel Parc (o similar)

n* o

LL
*

> &

Avaluacio del lloc de treball
1. Entrevistes Presencials

* Identificacio de grups

+ Identificaci6 de periférics

* Model de treball

+ Identificaci6 d’escenaris funcionals

*  Requisits d'IT

* Requisits d’usuaris

+ Funcionalitat necessaria/opcional/valor afegit
* Analisi de riscos
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2. Recollida automatica de dades
+ Desplegament de Hub en el/els DataCenter objectiu

» Desplegament d’agents a desktops fisics (GPO, script, etc) fins un maxim de 500 llocs amb
una distribucié representativa
3. Analisi de dades
* Informe de rendiments
» Identificaci6 de outsiders (usuaris, llocs, aplicacions)
» Identificacio de riscos
» Dimensionament de infraestructura

Avaluacio de les aplicacions

1. Inventari d’Aplicacions

* Analisis del desplegament d’aplicacions

* Analisis de I's (execucid) d’aplicacions

* Filtrat d’aplicacions

+ Consolidaci6 de versions

» Racionalitzacié d’aplicacions

* Eliminacié d’aplicacions que no tenen sentit en 'ambit virtual
2. Analisi de compatibilitat

*  Compatibilitat multiusuari/ SO Server/ 64 bits / browser

+ Metode de distribucié d’aplicacions (Layering, app virtualization)
3. Solucions Tecnologiques

* Analisis de laténcies

* Analisis d’escenaris d’Us, requisits funcionals, etc.

Avaluacio llicenciament

1. Inventari d’Aplicacions
* Analisis de desplegament d’aplicacions
« Analisis d’us (execucio) d’aplicacions
* Filtrat d’aplicacions
+ Consolidacio de versions
» Racionalitzaci6é d’aplicacions
» Eliminacio d’aplicacions que no tenen sentit en 'ambit virtual
2. Analisis de llicenciament Microsoft
* Requisits llicenciament Microsoft per les solucions tecnologiques escollides
«  Optimitzacié Enterprise Agreement
3. Analisis de llicenciament d’altres fabricants
* Models de llicenciament
*  Optimitzacio de llicenciament

6.4.4 Suport periodic i assessorament tecnologic

Aquest servei fa referencia a les tasques que s’executaran periddicament vinculades a les gestid i el
desplegament de les estratégies definides al Pla Director d’Arquitectura de Sistemes, per la deteccié

proactiva d’incidents i el diagnostic de fallades i proposta de punts de millora i assessorament tecnologic
i estrategic.

Les tasques que es contemplen son:
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- Operacio

O
O
o

O

Suport en el servei de coordinacio técnica i funcional

Control i seguiment del servei

Assegurar que es duen a terme les validacions i verificacions de processos i
procediments, documentacié, pla de qualitat, proves, ...

Disseny del pla de proves per validacié aplicacions.

Validar progrés tasques assignades definides al Pla Director d’Arquitectura de
Sistemes.

Verificar desplegament setmanal de les actuacions programades i la definicio de les
adequacions i petites modificacions de les aplicacions segons els canvis i evolucions
dels sistemes i processos, les noves necessitats i les peticions de millores funcionals.
Gestionar els tiquets escalats d’alt nivell técnic des de servei TIC del Parc Sanitari
Pere Virgili i suport en la creacié de procediments.

- Coordinacio del servei

O

O

O O O O

Establir les directrius necessaries per garantir un bon servei de manteniment del
sistema:
= Correctiu per garantir la disponibilitat i el correcte funcionament de les
aplicacions i el seu Us per part dels usuaris és identificar i eliminar els possibles
defectes o fallides del propi sistema o d’integracions amb sistemes externs,
gue bloguegen les aplicacions o els processos de funcionament.
= Recurrent per manteniments motivats per canvis normatius, actualitzacions
tecnologiques, qualitat tecnica, avaluaci6 de noves necessitats, millores
funcionals i evolutius com detecci6 proactiva de incidents.
Assegurar 'adheréncia a les arquitectures plantejades al Pla Director d’Arquitectura
de sistemes.
Gestib del contracte: reporting i gestié de riscos
Assessorament tecnologic i estratégic i participacié en propostes de millora
Gestid del canvi: comunicacio i coordinacié de la transicio
Auditories evolutives: es realitzara dos auditories evolutives anuals amb l'objectiu de
proporcionar assessorament tecnologic i estrategic per garantir la disponibilitat
d’accés a les diferents aplicacions des dels diferents ambits, 'accés a les eines i
recursos necessaris per al desenvolupament de la seva funci6 de forma
ininterrompuda tots els professionals del PSPV. Aquestes auditories inclouran revisio
dels sistemes, revisié de l'arquitectura/es i propostes de prevencio, optimitzacié i
evolucio6 de I'entorn.

Es requereix suport presencial i/o remot 8 hores a la setmana per seguiment de les diferents tasques

6.4.5 Plade seguiment de la prestacio del servei

Per garantir una correcte execucio del contracte, s’establira una Comissio de gestio, seguiment, inspeccio
i control, que tindra com a principals objectius de referéncia:

Revisi6 dels resultats en relacio als serveis acordats i als objectius de qualitat establerts.

Acord i revisi6 de I'efectivitat de processos i procediments de gestié de canvis apropiats.

Acord i revisié de la conformitat de requeriments de proteccio, confidencialitat i seguretat.
Valoracié continuada de funcions i responsabilitats, arees de responsabilitat, punts d'interficie,

objectius del servei i millores de qualitat i abast de la relacié contractual.
La Comissio de seguiment, inspeccio6 i control de la prestacio del servei estara formada:

Per part del PSPV:
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- Director del projecte, ocupat per la Direccioé Organitzacio i Comunicacié o per qui aquest designi
- Cap del projecte, ocupat per la Sotsdireccio TIC o per qui aquests designi
- Coordinador del projecte, ocupat per Cap Sistemes, Comunicacions, Infraestructures i
Ciberseguretat o per qui es designi
- Técnic de sistemes.
| per part de 'empresa contractista:

- Unresponsable de projecte
- Un responsable de I'equip de treball

Les responsabilitats principals son:
Per part del PSPV:
Direcci6 del projecte:
e Gestionar el contracte amb I'empresa contractista.

e Acordar amb el director del projecte de I'empresa contractista les mesures de qualitat i
resultats, i controlar la prestacio del servei d'acord amb elles.

o Assegurar que el contractista compleixi amb els requeriments de proteccid, confidencialitat i
seguretat necessaris, realitzant quan sigui necessari les oportunes auditories.
Cap de projecte:
e Coordinar-se amb el coordinador del projecte i amb I'equip de treball del PSPV.
e Acordar amb el director del Servei de 'empresa contractista mesures per solucionar qualsevol
deficiéncia en la qualitat del servei.
e Acordar els procediments d'escalat de problemes i assegurar la resolucié de problemes no
resolts mitjangant els canals normals.
Coordinador del projecte:

¢ Realitzar un seguiment detallat de I'execucié de les tasques planificades i el calendari previst.

e Realitzar el seguiment i control regular de la consecucié d'objectius.

e Oferir atenci6 especialitzada i coneixement sobre assumptes relacionats amb el funcionament
i la utilitzacié concreta dels serveis a migrar al PSPV.

e Proporcionar canals de comunicacié adequats que permetin dur a terme les tasques
necessaries per al projecte, tant amb els usuaris com amb les altres arees del PSPV.

e Acordar procediments per a la gesti6 eficient dels canvis i controlar I'efectivitat dels mateixos,
minimitzant l'impacte als usuaris.

Técnic de sistemes:

¢ Mantenir una preocupacié proactiva pels sistemes, proposant millores técniques.
¢ Resoldre de forma satisfactoria qualsevol assumpte de sistemes que pogués sorgir.
e Realitzar la coordinacio efectiva amb I'equip de treball de sistemes de I'empresa contractista.

| per part de 'empresa contractista:
El director del projecte:

Assegurar que 'empresa contractista compleixi les seves obligacions contractuals.

o Assegurar el compliment d'objectius i ANS.

e Assegurar la disponibilitat i el seguiment dels procediments de seguiment de resultats i la
gestio del contracte.

e Escalar assumptes a la direccio de 'empresa contractista quan sigui necessari.

e Donar suport a I'especificacié de qualsevol requeriment de servei addicionals i canvis d'abast
davant del PSPV.

¢ Mantenir una preocupacié proactiva pels objectius, millores técniques i estratégiques de
contracte.
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¢ Resoldre de forma satisfactoria qualsevol assumpte de facturacié o compatibilitat que pogués
sorgir.
¢ Realitzar la coordinaci6 efectiva amb el responsable de I'equip de treball de 'empresa
contractista.
El responsable de I'equip de treball:

o Assegurar la gestio eficient de la provisi6 dia a dia del servei contractat pel client.
Gestionar la provisio del servei per complir els objectius i nivells de servei acordats.

e Actuar com a referent de 'empresa contractista per a facilitar la comunicacié amb les diferents
arees involucrades en la provisié del servei.

e Assegurar la gesti6 eficient dels problemes, assegurant que es segueixen els procediments
d'escalat acordats.

e Informar del servei proporcionat en base a estadistiques exactes i actualitzades.

e Realitzar la coordinacié amb el Coordinador del projecte del PSPV.

o Establir i assegurar el compliment dels nivells de qualitat acordats i mantenir una actitud
proactiva per tal de suggerir iniciatives que incideixin en la millora continuada del servei.

e Establir un procediment de revisio regular del servei que asseguri que tots els assumptes del
servei es tracten de forma eficient i dins del temps requerit.

e Assegurar la provisié del servei per complir els objectius i nivells de servei acordats.
Promoure sessions de treball per facilitar la comunicacié amb l'equip de control del servei del
PSPV.

Cada mes I'empresa contractista lliurara un resum de I'estat de les instal-lacions indicant I'avancament i
fites aconseguides, aixi com els problemes trobats relacionats amb la instal-laci6 i seguiment dels ANS.
Aixi mateix, anualment s’elaborara un informe resum amb les fites més importants.

6.4.6 Tancamentitraspas del servei

El licitador incloura un pla detallat de traspas de coneixement de la solucié que descrigui les
obligacions i tasques que hauran de ser desenvolupades per cadascuna de les parts en relacié amb el
traspas, i que inclogui els termes i condicions en qué es realitzara.

El Pla de devolucié del servei haura d’incloure:

¢ Identificacié dels procediments de devoluci6 del servei
Proposar la metodologia de seguiment i coordinacié de la devolucié del servei, amb la maxima
qualitat

e Establiment de la planificaci6é detallada de la devolucié del servei, indicant les fases, les tasques,
les durades estimades, els resultats obtinguts, les fites a aprovar i la qualificacid, quantificaci6 i
dedicaci6 dels recursos humans.

Es preveu que el periode de devolucid sigui igual o inferior a tres setmanes. L’adjudicatari sera
responsable d’oferir el servei contractat amb tots els nivells de servei definits des de l'inici del contracte i
haura de realitzar una fase de captura del coneixement amb I'actual adjudicatari del servei preveient que
haura de dedicar un esfor¢ minim de 1 recurs addicional durant un periode no inferior de 60 hores, inclos
dintre del cost economic del servei contractat.

L’empresa contractista sera responsable del lliurament de la documentaci6 final de la instal-laci6 (No
s'acceptara el projecte si no es presenta tota la documentacié). La documentacio incloura com a minim:

¢ Memoria tecnica de la instal-lacio, en format electronic, amb la descripcid de cadascun dels
subsistemes que preveu aquest plec i I'oferta presentada.

o Document detall de les configuracions i parametritzacions realitzades.

¢ Procediments detallats de cada configuracio.

¢ Procediment detallat de circuit i procediments d'escalat de problemes i la seva resolucio.
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6.5 Model de relaci6

El model de relacié es basa en establir els comités i el seu funcionament, per assegurar el compliment
dels requisits de les condicions d’execuci6 del serveis descrites en aguest plec.

6.5.1

Comite de direcci6

El Comité executiu té com objectius:

Seguiment de les linies estratégiques del projecte aixi com la prioritzacié i decisions de canvis en
el servei.

Revisio dels resultats en relacio als serveis acordats i als objectius de qualitat establerts.

Acord i revisio de I'efectivitat de processos i procediments de gestié de canvis apropiats.

Acord i revisio de la conformitat de requeriments de proteccid, confidencialitat i seguretat.
Valoracié continuada de funcions i responsabilitats, arees de responsabilitat, punts d'interficie,
objectius del servei i millores de qualitat i abast de la relacié contractual.

Revisio del compliment dels compromisos acordats en sessions anteriors

Els membres d’aquest comité son:
Per part del PSPV:

- Cap de projecte, ocupat per la direccié d’Organitzacié i comunicacié (responsable del
contracte) o qui es designi.
- Coordinador del projecte, ocupat per la Sotsdireccio TIC o per qui es designi.

| per part de 'empresa contractista:

- Responsable del projecte.
- Responsable de I'equip de treball.

Les responsabilitats principals soén:
Per part del PSPV:
Cap de projecte

Gestionar el contracte amb I'empresa contractista.

Coordinar-se amb el coordinador del projecte i amb I'equip de treball del PSPV.

Acordar amb el responsable del projecte de I'empresa contractista les mesures de qualitat i
resultats, i controlar la prestacio del servei d'acord amb elles.

Acordar amb el director del Servei de 'empresa contractista mesures per solucionar qualsevol
deficiéncia en la qualitat del servei.

Acordar els procediments d'escalat de problemes i assegurar la resolucio de problemes no resolts
mitjancant els canals normals.

Assegurar que el contractista compleixi amb els requeriments de proteccio, confidencialitat i
seguretat necessaris, realitzant quan sigui necessari les oportunes auditories.

Revisi6 del compliment dels compromisos acordats en sessions anteriors

Coordinador del projecte

-

Realitzar un seguiment detallat de I'execucio de les tasques planificades i el calendari previst.
Realitzar el seguiment i control regular de la consecucié d'objectius.

Oferir atenci6 especialitzada i coneixement sobre assumptes relacionats amb el funcionament i la
utilitzacié concreta dels serveis a migrar al PSPV.

Proporcionar canals de comunicacié adequats que permetin dur a terme les tasques necessaries
per al projecte, tant amb els usuaris com amb les altres arees del PSPV.

Acordar procediments per a la gestio eficient dels canvis i controlar I'efectivitat dels mateixos,
minimitzant I'impacte als usuaris.
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| per part de 'empresa contractista:
Responsable del projecte

- Assegurar gue 'empresa contractista compleixi les seves obligacions contractuals.

- Assegurar el compliment d'objectius i ANS.

- Assegurar la disponibilitat i el seguiment dels procediments de seguiment de resultats i la gestio
del contracte.

- Escalar assumptes a la direccio de 'empresa contractista quan sigui necessari.

- Donar suport a I'especificacio de qualsevol requeriment de servei addicionals i canvis d'abast
davant del PSPV.

- Mantenir una preocupacio proactiva pels objectius, millores técniques i estratégiques de
contracte.

- Resoldre de forma satisfactoria qualsevol assumpte de facturacié o compatibilitat que pogués
sorgir.

- Realitzar la coordinaci6 efectiva amb el responsable de I'equip de treball de 'empresa contractista.

El responsable de I'equip de treball

- Assegurar la gestié eficient de la provisié dia a dia del servei contractat pel client.

- Gestionar la provisié del servei per complir els objectius i nivells de servei acordats.

- Actuar com a referent de I'empresa contractista per a facilitar la comunicacié amb les diferents
arees involucrades en la provisio del servei.

- Assegurar la gestié eficient dels problemes, assegurant que es segueixen els procediments
d'escalat acordats.

- Informar del servei proporcionat en base a estadistiques exactes i actualitzades.

- Realitzar la coordinacié amb el Coordinador del projecte del PSPV.

- Establir i assegurar el compliment dels nivells de qualitat acordats i mantenir una actitud proactiva
per tal de suggerir iniciatives que incideixin en la millora continuada del servei.

- Establir un procediment de revisio regular del servei que asseguri que tots els assumptes del
servei es tracten de forma eficient i dins del temps requerit.

- Assegurar la provisio del servei per complir els objectius i nivells de servei acordats.

- Promoure sessions de treball per facilitar la comunicacié amb I'equip de control del servei del
PSPV.

L’empresa contractista haura de presentar previ a cada sessi6 de treball:

- Ordre del dia
- Resum de l'estat de les instal-lacions indicant 'avancament i fites aconseguides, aixi com els
problemes trobats relacionats amb la instal-lacié i seguiment dels ANS

- Informes i quadres de comandament necessaris per poder assolir els objectius establerts

De la mateixa forma es requeriment elaborar acta de seguiment posterior on constin els acords presos
per poder fer-ne el seguiment.

La periodicitat de les reunions sera com a minim, semestral.

Tots els documents, informacié de recolzament i qualsevol tipus d’element obtingut en el
desenvolupament dels treballs, seran propietat del PSPV.

6.5.2 Comité tecnic
La Comissio de seguiment té com objectius:

- Lainspeccié i control de la prestacié del servei, analisi de I'activitat i seguiment detallat del projecte,
de 'estat de situacio i d’aquells aspectes del projecte que requereixen decisié operativa

- Informe de 'estat de situaci6 de les activitats i les fites planificades.
- Revisio d’aspectes rellevants de la vessant tecnologica.
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Plantejament dels aspectes del projecte que requereixen decisions estratégiques.
Propostes d’evolucio funcional del sistema (linies de treball en curs i compromisos en calendari).

Analisi i elaboracié de propostes sobre altres aspectes que puguin influir el desenvolupament del
projecte.

Els membres d’aquest comité sén:

Per part del PSPV:

- Coordinador del projecte, ocupat per la Sotsdireccié TIC o per qui es designi.
- Cap de sistemes, comunicacions i ciberseguretat.
- Tecnic de sistemes.

| per part de 'empresa contractista:

- Responsable de I'equip de treball.
- Técnic assignat.

Les responsabilitats principals sén:

Per part del PSPV:

Coordinador del projecte

- Vetllar pel compliment dels nivells de servei

- Oferir atencio6 especialitzada i coneixement del servei.

- Acordar procediments per a la gestio eficient dels canvis i controlar I'efectivitat dels mateixos,
minimitzant l'impacte als usuaris.

Cap de sistemes, comunicacions i ciberseguretat

- Realitzar un seguiment detallat de I'execucio de les tasques planificades i el calendari previst.

- Realitzar el seguiment i control regular de la consecucié d'objectius.

- Oferir atencio6 especialitzada i coneixement sobre assumptes relacionats amb el funcionament
i la utilitzacio concreta dels serveis a migrar al PSPV.

- Proporcionar canals de comunicacié adequats que permetin dur a terme les tasques
necessaries per al projecte, tant amb els usuaris com amb les altres arees del PSPV.

- Acordar procediments per a la gestié eficient dels canvis i controlar I'efectivitat dels mateixos,
minimitzant l'impacte als usuaris.

Técnic de sistemes del projecte
Executar els procediments acordats.
Mantenir una preocupacio proactiva pels sistemes, proposant millores técniques.

Resoldre de forma satisfactoria qualsevol assumpte de sistemes que pogués sorgir.
Realitzar la coordinacio efectiva amb I'equip de treball de sistemes de I'empresa contractista.

| per part de 'empresa contractista:

-

Responsable de I'equip de treball

- Assegurar la gestié eficient de la provisié dia a dia del servei contractat pel client.

- Gestionar la provisié del servei per complir els objectius i nivells de servei acordats.

- Actuar com areferent de 'empresa contractista per a facilitar la comunicacié amb les diferents
arees involucrades en la provisio del servei.

- Assegurar la gestid eficient dels problemes, assegurant que es segueixen els procediments
d'escalat acordats.

- Informar del servei proporcionat en base a estadistiques exactes i actualitzades.

- Realitzar la coordinacié amb el Coordinador del projecte del PSPV.

- Establir i assegurar el compliment dels nivells de qualitat acordats i mantenir una actitud
proactiva per tal de suggerir iniciatives que incideixin en la millora continuada del servei.

- Establir un procediment de revisio regular del servei que asseguri que tots els assumptes del
servei es tracten de forma eficient i dins del temps requerit.

- Assegurar la provisio del servei per complir els objectius i nivells de servei acordats.
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- Promoure sessions de treball per facilitar la comunicacié amb I'equip de control del servei del

PSPV.
L’empresa contractista haura de presentar previ a cada sessio de treball:
- Ordre del dia
- Generacio d'informes i quadres de comandament necessaris per poder assolir els objectius
establerts

- Relacié6 de fets rellevants i el seu impacte en el nivell de servei

De la mateixa forma es requeriment elaborar acta de seguiment posterior on constin els acords presos
per poder fer-ne el seguiment.

La periodicitat de les reunions sera com a minim, mensual.

Tots els documents, informacio de recolzament i qualsevol tipus d’element obtingut en el
desenvolupament dels treballs, seran propietat del PSPV.

6.6 Acords de Nivell de Servei (ANS)

El Parc Sanitari Pere Virgili és responsable de la planificacié estratégica dels serveis externalitzats.
Aquesta planificacié s’explicitara en uns objectius a aconseguir en un termini determinat. Per
mesurar el grau d’assoliment dels objectius s’establiran indicadors numeérics.

Per mesurar la qualitat del nivell rebut pel Parc Sanitari Pere Virgili també s’establiran indicadors que
tindran un valor minim a assolir (ANS). La mesura del nivell de qualitat es complementara amb enquestes
i altres accions que permetin observar la qualitat percebuda pels usuaris.

El licitador col-laborara en la definicié dels mecanismes de control que permetin mesurar la qualitat del
servei ofert als usuaris amb indicadors. Peridodicament subministrara informes d’indicadors, tan els
descrits en aquest plec, com aquells que el propi licitador o el Parc Sanitari Pere Virgili proposi de forma
addicional.

El personal del Departament d’Organitzacié i Comunicacio tindra accés directe a les dades generades
pels mecanismes de control.

6.6.1 Caracteristiques dels indicadors

El servei es realitzara en base al seglients acords de nivell de servei i penalitzacions associades al seu
incompliment, per assegurar la qualitat en la seva prestacid. Els licitadors poden proposar altres ANS i
penalitzacions addicionals o millores en els mateixos.

Quan s’incompleixi un ANS, l'adjudicatari haura d’explicar les causes per les que s’ha produit
'incompliment i fer propostes de resolucio i millora per aconseguir que no es repeteixi.

6.6.2 Incompliments

L'objectiu d'aquest apartat és descriure el model d'Incompliments o ANS que defineix els indicadors i
establir una base objectiva i mesurable que reflecteixi el compromis de I'adjudicatari per a prestar els

serveis requerits de forma satisfactoria.

Es pretén obtenir un nivell de servei d’alta qualitat. Per aquest motiu s’han definit els ANS amb
I'establiment d'un model de penalitzacions que relacioni el nivell de prestacié del servei amb la seva
facturacié o altres mecanismes de compensacio.
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Per tal de disposar de la informacié necessaria per a una gestié i governanca homogeénia dels sistemes,
el licitador haura d’'implantar el Model de Mesura del Nivell de Servei de forma progressiva al llarg de
I'execuci6 del contracte.

Li correspon a l'adjudicatari presentar mensualment, la valoracié del compliment de tots els nivells de
servei i indicadors de mesura.

Els nivells de criticitat dels tiquets:

- Molt Urgent: tiquets que per la seva tipologia impedeixen el funcionament correcte de I'aplicacié o
requisit/peticions que es consideren molt critiques per a I'organitzacio.

- Normal: tiquets que s’han de resoldre i que tenen afectacié al funcionament diari o requisits/peticions
gue es consideren critiques per a I'organitzacio.

- Baixa: tiquets que s’han de resoldre perd que no tenen una afectacié al funcionament diari o
requisits/peticions que NO es consideren critiques per a I'organitzacio.

Parametre Criticitat Penalitzacié minima
Resoluci6 de  Temps de resposta Molt urgent <4 hores 1% de la facturacié mensual per cada hora de
tiquets demora en el servei
Normal < 3 dies naturals 0,75% de la facturacié mensual per cada dia
natural de demora en el servei
Baixa < 7 dies naturals 0,5% de la facturaci6 mensual per cada dia
natural de demora en el servei
Temps mig maxim de resolucio Molt urgent <4 hores 1% de la facturacié mensual per cada dia
natural de demora en el servei
Normal < 3 dies naturals 0,75% de la facturaci6 mensual per cada dia
natural de demora en el servei
Baixa < 7 dies naturals 0,5% de la facturacié mensual per cada 1 dia
natural de demora en el servei
Problemes de  Temps servei afectat Molt urgent > 2 hores naturals 1% de la facturacié6 mensual per cada hora de
rendiment demora en el servei
Normal > 8 hores naturals 0,75% de la facturacié mensual per cada hora

de demora en el servei

Baixa > 24 hores naturals 0,5% de la facturaci6 mensual per cada hora
de demora en el servei

L’entrega de documentacié associada al pla director d’arquitectura de sistemes i del DTA:

Parametre Penalitzacié minima
Entrega  de Retard enI'entrega documentacié Data Document 0 10% de la facturacié del mes en el que es té
documentacio = Data entrega previst el lliurament per cada 1 dia de demora
real document — en I'entrega
data  entrega
prevista
Qualitat dels NGmero documents acceptats amb un Quantitat 2 1% de la facturacié mensual per cada iteracio
documents numero limitat de iteracions documents = addicional
entregats NUmero
documents
entregats amb
mes una
iteracio per

manca qualitat
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6.7 Millores
6.7.1 Borsahores

.

Per la gestié de les hores assignades a serveis extraordinaria fora de I'horari de prestacio del
servei-i a peticié del PSPV es demana es descrigui el procediment d’assignacioé de perfils de
professionals i la gestié de les hores o borsa d’hores a realitzar.

Per a les actuacions remotes caldra que licitador disposi dels recursos necessaris per a poder
establir comunicacié amb el PSPV i visualitzar allo que es precisi amb les mesures de seguretat
i proteccio de dades que s’estableixin.

En cas de presentar-se en pacs d’hores PSPV no resta obligada a exhaurir aquest niumero
d’hores. Es consumiran segons les necessitats que es requereixi des del departament de
d’Organitzacio i Comunicacié del PSPV. En cas que no s’exhaureixin en el curs de I'any natural,
passaran a I'any seguent.

Per assolir aquestes adaptacions s’han previst un total de 200 hores a un import d'hora no
superior als 65 ,00 € (iva no inclos). El preu hora sera objecte de valoracié i negociat durant el
procediment de licitacio.
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7 Altres consideracions

Tots els treballs hauran de desenvolupar-se en el marc de la legislacié vigent aplicable en matéria de
Tecnologies de la Informacié i Comunicacions per a I'entorn d’'un Campus o Parc.

El Parc facilitara a I'adjudicatari tota la informacié requerida corresponent a la situacié actual en
infraestructures, sistemes actuals, organitzacié, responsables i interlocutors, etc., per tal de garantir
I'optimitzacié en la planificacio del servei requerit.

L’adjudicatari facilitara la visita i examen de qualsevol procés o fase del servei, estant obligat a
subministrar quanta informacié técnica li sigui requerida i juridicament resulti possible.
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8 Presentaciod de la documentacio

Tota la documentacié es presentara mitjancant I'eina digital en format informatic PDF i en idioma catala.

8.1 Lot1l

Resum executiu
Descripci6 detallada de la soluci6 proposada. Metodologiai eines
Pla de treball

Incloura:

a) Planificacié i descripcid general del projecte: Resum de les fases, activitats principals i
cronograma.

b) Planificacié detallada de les fases del projecte: Detallar les fases del projecte explicitant, per
a cada fase, les activitats que s’hi duran a terme, les seves entrades i sortides, aixi com les
responsabilitats de cada participant.

c) Gesti6 del canvi: Detallar les activitats que afecten als usuaris de I'aplicacio i organitzacio dels
mateixos. Incloure la proposta de formacié als usuaris i altres activitats d’entrenament i
aquelles mesures proactives que poden millorar el servei.

d) La proposta ha d’incloure el pla de captura de coneixements, el model de suport en la fase
d’'implantacié del projecte, el pla de posada en marxa i devolucié del servei i el pla de
seguiment.

4. Organitzaci6

Incloura:

a) Model de relacio

b) Recursos técnics, materials i humans assignats al servei

¢) Funcions i responsabilitats en les diferents fases del servei

d) Informacio curricular del responsable i de I'equip de treball assignat directament al servei

5. Pla d’explotacié

Incloura:

a) Proposta técnica del pla d’explotacidé detallada per a cada un dels serveis i sistemes TIC
inclosos en I'abast del present servei

b) Matriu de responsabilitats

c) Plade contingéncia

d) Entregables / registre de la informacio

6. Plade qualitat

Incloura:
a. Pla de qualitat del servei
» Identificacio i seguiment parametres segons activitats de cada fase
» Gestio i seguiment dels acords de nivell de servei
* Procediment per incorporar nous parametres
b. Informe i entregables

7. Millores aportades
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8.2 Lot2

1. Pladirector d’Arquitectura de Sistemes

-

a)
b)
C)
d)

Metodologia analisi arquitectura

Pla de treball detallant les fases i activitats
Model de relacié

Informes i lliurables

Transformacio6 del lloc de treball

a)
b)
C)
d)

Metodologia analisi lloc de treball

Pla de treball detallant les fases i activitats
Model de relacié

Informes i lliurables

Suport a I’'explotacié de les TIC en ’ambit de sistemes

b)

»

Metodologia analisi lloc de treball

Organitzacio6 i posada en marxa que haura d’'incloure Model de relacio
Gesti6 i operaci6 del servei, que haura ‘incloure Informes i lliurables
Pla de seguiment de la prestacio del servei

Tancament i traspas del servei

Pla de qualitat

Parc Sanitari
Pere Virgili
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