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1. PRESCRIPCIONS TECNIQUES PARTICULARS

1.1. Objecte del concurs

L’objecte d’aquesta contractacié consisteix en el servei de manteniment del sistema de gestié de
les cures d'infermeria hospitalaria, basat en la solucié paquetitzada GACELA implantada en els
hospitals de I'Institut Catala de la Salut:

e Hospital Universitari Vall d’'Hebron

e Hospital Universitari Germans Trias i Pujol de Badalona

e Hospital Verge de la Cinta de Tortosa

¢ Hospital Universitari Joan XXIII de Tarragona

e Hospital de Viladecans

e Hospital Universitari Doctor Josep Trueta de Girona

e Hospital Universitari Arnau de Vilanova de Lleida

e Hospital Universitari de Bellvitge
Addicionalment també s’ha desplegat (dins del mateix sistema de I'ICS) a altres ambits
d’especialitzada, que sén:

¢ Hospital de Santa Maria

e [CO (Institut Catala d’Oncologia - Hospital Duran i Reynals

e Hospital Comarcal dels Pallars

e Hospital de la Seu

e Parc Sanitari Pere Virgili

e Hospital de Vielha

D’aqui en endavant ens hi referirem al sistema d’'informacié com a GACELA, i a I'Institut Catala de
la Salut com a ICS.

1.2. Objectius del servei

L’objectiu del servei consisteix en realitzar el manteniment de la llicencia corporativa, el
manteniment correctiu i I'evolucié del sistema GACELA de [l'ICS, incloent tots els seus
desenvolupaments complementaris i interficies amb altres sistemes, segons els nivells de servei
acordats.

L’objectiu sera oferir un servei integral de manteniment, evolucié i millora de les aplicacions i
sistemes inclosos en el contracte, dimensionant adequadament un servei que permeti donar
resposta amb els nivells de qualitat requerits i els Acords de Nivell de Servei (ANS) acordats.

Els objectius especifics del servei sén els seglents:
1. Dotar a'lCS d’un sistema de manteniment d’aplicacions per garantir els serveis segients:

e Manteniment correctiu del sistema per solucionar els errors que es puguin detectar.

e Suport especialitzat per les consultes d’'usuari a les quals el Centre d’Atencioé a I'Usuari
ARGOS no pugui donar resposta.

e Manteniment evolutiu amb el objectiu de realitzar desenvolupaments i millores al
sistema.

e Suport professional expert en les funcionalitats objecte del contracte, que pugui definir
conjuntament amb els usuaris del sistema els requisits funcionals, que permetin
millorar el sistema i optimitzar la seva operativa.
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2. Disposar d’'una metodologia de treball que permeti tenir un servei de manteniment optim i
que doti al sistema de gesti6 de les cures d’infermeria GACELA de I'ICS d’unes altes cotes
de qualitat segons els estandards reconeguts (ITIL, CMMi) per la gestié del manteniment
dels sistemes.

3. Definir uns ANS que permetin obtenir alts nivells de servei i un sistema de control i
seguiment dels mateixos.

4. Comptar amb una eina de gestié que sigui capag de recollir tots els punts rellevants del
servei de manteniment, obtenint una tragabilitat completa de I'estat de les sol-licituds.

El manteniment haura de comprendre les activitats seglents:

Actualitzacié de la llicencia corporativa.
La planificacio, el control i el seguiment del conjunt d’activitats del projecte.

El manteniment del sistema tant correctiu com evolutiu, incloent-hi tots els
desenvolupaments realitzats i totes les interficies amb altres sistemes.

El manteniment perfectiu centrat en la millora técnica i de qualitat del producte, incloent
la realitzacié de test de qualitat i proves de carrega / rendiment.

El suport per consultes d’'usuaris que, per la seva complexitat i/o especialitzacié
necessaria per a la resolucié el Centre d’Atencié a I'Usuari ARGOS (suport de 1er
nivell) no és capag de resoldre.

La col-laboracié amb els usuaris clau del sistema en les operacions que comporten les
diferents funcions de la gestio de les cures d’infermeria: definicié de plans, assignacio,
generacié dagendes de treball, registre d’activitat i variables i generacié de
documentacié clinica, explotaci6 de dades i enllag amb el sistema de gesti6
assistencial de I'lCS.

La gestid de la qualitat del servei.

1.3. Terminis del Contracte

La durada del contracte sera des del 1 de gener de 2024 fins al 31 de desembre del 2024.

El contracte podra ser prorrogat d’acord a la normativa vigent.

1.4. Descripcio de la situacié actual

El sistema objecte del manteniment es basa en la solucié paquetitzada GACELA. Déna suport a la
gestio de les cures d’infermeria desenvolupades en I'atencié al pacient als hospitals de I'ICS.

GACELA dona servei a aproximadament a uns 35.000 usuaris distribuits en les categories
d’infermeria, facultatius i altres.

1.4.1. Funcionalitat actual

Les principals arees de gestié que queden cobertes pel sistema Gacela de I'ICS sén les seglents:

Base de dades de coneixement: definicid de prestacions i gestié de la informacio
relacionada, construccio i actualitzacioé dinamica dels plans de cures, plans terapéutics,
i Fagenda de treball i del curs evolutiu.

Prestacio de cures.

- Mapa de llits

- Valoracié i evolucio

- Assignacié i/o manteniment del pla de cures, pla terapéutic o trajectoria
clinica

- Agenda de treball
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- Informes i documentacio

e Gestié de cures: avaluacio, analisi i seguiment de resultats clinics, indicadors de
qualitat, carregues de treball i competéncies

El sistema GACELA esta integrat amb altres sistemes de 'lCS, com ara:

e Plataforma de gestié de pacients - SAP assistencial
e Sistema de Farmacia Hospitalaria — Silicon

e Entorns d’explotacié d’'informacié BI/BO

e Bancde Sangi Teixits

1.4.2. Estructura de manteniment actual

El sistema es troba totalment implementat en els diferents centres mencionats anteriorment.
L’horari de prestacié dels serveis correspon amb I'horari d’activitat principal dels usuaris.

Per incidéncies greus ocorregudes fora d’horari d’atencié normal, s’habilitara suport técnic 7x24.
1.4.3. Infraestructura tecnologica

El sistema GACELA és una solucié paquetitzada adaptada i configurada en base a les
especificacions técniques i funcionals de I'lCS.

Hi ha definits els seglients entorns:

e DES: entorn de desenvolupament ubicat a les dependéncies del integrador actual
e INT: entorn de proves d’integracio
e FOR: entorn de formacio

e PRE: entorn de preproduccié habilitat per a les proves de noves funcionalitats i
versions

e PRE - Mirall: entorn de preproduccié habilitat com a entorn técnic de proves
d’instal-lacié de noves funcionalitats i versions

e Explotacid : entorn d’explotaci6 de dades (copia de producci6 amb dades
anonimitzades)

e PRO: entorn de produccié

Els entorns INT, FOR, PRE, PRE — Mirall, Explotacié i PRO estan ubicats als CPDs Corporatius de
la Generalitat els quals estan enllagats al node de comunicacions de 'ICS, on també es troben
connectats tots els centres de I'ICS.

1.4.4. Organitzacié actual del suport

La unitat responsable de canalitzar les incidéncies i peticions de millora és el Centre d’Atencié a
'Usuari (CAU Argos).

El CAU Argos esta enfocat a donar suport en I'operativa dels Sistemes SAP de gesti6 assistencial
i econdmica i financera de 'ICS i als sistemes satél-lit que s’hi integren, entre els que es troba
Gacela. També inclou entre les seves funcions facilitar informacioé i formacié telefonica als usuaris
que en requereixin.

A més, canalitza I'atencié de 2n nivell, consultes i incidéncies, dels sistemes corporatius no basats
en SAP, gestionant la seva derivacio als grups especifics de resolucié d’aquests ambits.

El servei de suport del Centre d’Atencio a I'Usuari (suport de 1er nivell o Help Desk) consisteix en
la recepcié per diferents canals - telefon, correu electronic o qualsevol altre canal que s’hi pogués
afegir en un futur-, registre, diagnostic, resolucio i/o, si s’escau, derivacié a instancies superiors
(escalament a grups de resolucid), de les incidencies reportades pels usuaris.
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Els actuals grups de resolucié que intervenen en el procés de gestié de Gacela son:

e L’equip de projecte responsable de la implantacié del sistema Gacela de gestio de les
cures d’infermeria
Els departaments de sistemes de cada centre, responsables de:

- Administracio d’'impressores i altres dispositius locals
- Administracio de la xarxa local

El servei técnic per equips automatitzats d’'emmagatzematge
L’equip d’explotacié de Gacela, responsable de:

- Administracio entorns d’aplicacions (INT, FOR, PRE, PRE-Mirall,
Explotacio i PRO)

El Centre de Competéncia Funcional d’infermeria de I'lCS que rep les peticions de
millora i evolutius.

En el cas del manteniment correctiu, la intervencié dels grups de resolucio és directa, ja que les
especificacions de I'aplicacié no canvien i es tracta de resoldre les incidéncies que es detecten.

En el cas de peticions de millora, el procediment preveu:

e Una funcié de ratificacid (aprovacio) per part del responsable funcional de I'ambit
afectat per la peticié de millora.

e Una concrecié del requeriment, una analisi de viabilitat, una aprovacié dels esforgos
necessaris per part dels grups de resolucio.

e | una prioritzacié i planificacié de la resolucié de la peticid de millora per part de un
Comité constituit dels responsables funcionals i técnics dels ambits afectats.

Procediment General del Centre d’Atencié a I’'Usuari

Usuari Centre d’Atenci6 a Responsables de Procés| Grups de Resolucié de
'Usuari ARGOS i Comite Evolutius 2° 3° nivell
Correu electronic
« Detecci6 de la Trucada teléfon
incidéncia . o
« Consulta al/a la > « Registre de la incidénci ﬁ
formadora

« Comunicacié de la
incidéncia al CAU

ID: nombre sequencial
d'incidéncia

Y Peticié Millora

« Aprovacio iprioritzacié « Viabilitat i planificacio
nou requeriment — resolucié peticié de
millora

Assignacié Incidénci
a Grup de Resolucié
1er o0 2° nivell

* Resolucié de la
* Resolucio de la incidéncia en 2° i/o 3°
St . Correu electronic .
incidencia en 1° nivell N nivell
Trucada teléfon
7 | !
TancamenfTicket
— « Comunicar a 'usuari/la Correu electronig * Informar al CAU de la
Validacio del tancamen usuaria la resolucié de % seva resolucio
de la incidencia la incidencia

Correu electronic
Trucada teléfon
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1.5. Descripcio del servei

1.5.1. Abast del projecte

Segons s’ha indicat en I'objecte del concurs, el servei requerit consisteix en el manteniment del
sistema Gacela de I'lCS en les seves funcionalitats actuals (veure apartat 1.4.1 Funcionalitat actual)
i futures i el suport de 2on nivell per consultes d'usuaris.

Distingirem entre les tipologies seglents:

e Suport. Consultes que per la seva complexitat i/o especialitzacié necessaria per a la
resoluci6 el Centre d’Atencié a 'Usuari ARGOS (suport de 1er nivell) no és capag de
resoldre.

e Manteniment correctiu. Modificacions en el sistema per a resoldre un mal funcionament
del mateix.

¢ Manteniment evolutiu o adaptatiu. Seran modificacions en el sistema per a posar noves
funcionalitats a disposicié de l'usuari.

e Manteniment perfectiu. Accions dutes a terme per a millorar la qualitat interna del
sistema en qualsevol dels seus aspectes: reestructuracioé del codi, definicié més clara
del sistema i optimitzacié del rendiment, que no impliquen noves funcionalitats, pero si
suposen un benefici en el rendiment i Us dels recursos.

e Manteniment preventiu. Intervencions periddiques a fi de detectar possibles fallides
ocultes abans que aquestes apareguin. Inclou test de qualitat i proves de
carrega/rendiment.

Les peticions de manteniment tant correctiu com evolutiu arribaran a I'equip responsable de donar
aquest servei, en general, del Centre d’Atencié a I'Usuari ARGOS de I'ICS que recollira en primer
nivell tant les incidéncies o problemes com les peticions de millora. Més endavant es detalla
aquesta mecanica.

En ser Gacela un paquet de programari estandard, el manteniment evolutiu estara format per dos
components:

e Evolutiu estandard que Oesia desenvolupa pel conjunt dels clients del producte
GACELA CARE.

e Evolutiu del producte a peticio de I'ICS. Per aquest desenvolupament es reservara una
bossa d’hores que es gestionara de comu acord amb I'lCS i que com a minim incloura:

- Ampliacié de funcionalitats del producte avaluada
- Consultes i explotacions de dades

El conjunt d’hores de manteniment preventiu i evolutiu s’estima en 4.906 hores distribuides en
preventius, explotacié d’informacié i noves funcionalitats, en funcié als acords entre els
responsables de I'ICS i I'adjudicatari.

Les activitats principals que ha d’incloure el servei sén les segiients, doncs:
Activitats de Planificacié, Control i Seguiment del Projecte

Es tracta del planejament, control i seguiment del conjunt de les activitats incloses en el servei, de
manera que s’aconsegueixi la prioritzacié correcta de les tasques, la deteccié i resolucié de
problemes, fins i tot abans que provoquin retards en els desenvolupaments aixi com del
subministrament d’'informacio detallada al Comité de seguiment sobre I'estat del projecte.

Dins d’aquestes activitats hi haura especificament la participacié en el Comité d’evolutius, format
per els responsables funcionals dels diferents ambits del projecte, amb I'objectiu d’aprovar i
prioritzar les millores a aportar al sistema.
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L’equip que proporcioni el servei de manteniment haura de comptar amb un responsable de
projecte que sigui interlocutor amb I'lCS de I'estat i desenvolupament del manteniment de forma
periddica amb la frequéncia que es determini, basant-se en informes de seguiment que permetin
tenir una visié clara de 'estat de les sol-licituds, acords de nivell de servei (ANS), treballs realitzats
per periodes i resum de situacié del periode.

A més I'empresa adjudicataria haura de gestionar i coordinar internament totes les peticions,
incidencies o sol-licituds entre les distintes arees funcionals i/o recursos afectats en la resolucio.

Activitats de Manteniment Correctiu

El manteniment correctiu del programari ja posat en productiu pot venir motivat per errors de
programari o per errors d’operacio dels usuaris.

De forma genérica, les incidéncies de correctiu sén detectades pels usuaris durant la utilitzacio de
les eines. ElI CAU sera I'organisme encarregat de recollir-les, catalogar-les i derivar-les cap el grup
de Manteniment de I'aplicacié Gacela de I'ICS, que les tractara i resoldra.

El manteniment correctiu del servei haura d’incloure les segiients tasques:

e Diagnosi de la incidéncia.
¢ Analisi funcional i técnica de la solucio.

e Aplicacié de les modificacions necessaries en la correccié del codi i/o I'actualitzacio de
la parametritzaciéo existent, també totes les adaptacions, desenvolupaments i
interficies implementades amb altres sistemes, per la resolucié de l'error.

e Realitzacio de tests i proves técniques i funcionals de les correccions realitzades.
¢ Documentacio tant de les correccions realitzades com de les proves.

Les activitats derivades de correctiu han de tenir un tractament prioritari ja que sén errors en el
sistema que poden provocar problemes en la funcionalitat i trastorns en la correcta gestié de les
tasques dels usuaris finals. En aquest sentit, la seva resolucié no sera planificable de forma general
i la urgéncia per abordar-los i resoldre’ls sera en funcié de parametres tals com la criticitat, prioritat
0 urgéncia. En base a aquesta catalogacio d’'urgéncia es demanaran uns temps de resolucié o uns
altres.

Activitats de Manteniment Evolutiu

Com a manteniment evolutiu pel sistema Gacela de I'lCS, s’entenen millores, adaptacions i nous
desenvolupaments que optimitzin, complementin i completin les activitats funcionals dels usuaris.
Aquest manteniment evolutiu tindra como abast tots aquells nous desenvolupaments que I'ICS
consideri no necessiten estructura de projectes per ser portats a bon terme.

Per part de l'adjudicatari s’hauran de realitzar les segients activitats associades al servei de
manteniment evolutiu objecte d’aquest contracte:

e Estudi de viabilitat i impacte de les millores proposades.

e Proposta de les millores alternatives i solucions a cada millora.

e Gestid i coordinacio de les feines i interlocucié amb els responsables funcionals de
ICS per consultes que puguin sorgir.

e Planificaci6 i dimensionament de les feines a realitzar.
e Preparaci6 dels dissenys tant funcionals com técnics de la solucié a implantar.

e Realitzacio dels desenvolupaments lligats a la millora incloent tant la configuracio i
parametritzacié del sistema com la construccié de programes associats a la nova
funcionalitat.

e Elaboracio i execucio dels plans de prova necessaris per la implantacié de les noves
funcionalitats.
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e Elaboracié dels procediments i/o manuals d’usuaris per les noves funcionalitats
desenvolupades.

Addicionalment a aquesta modalitat de millores descrita anteriorment, el manteniment evolutiu
haura de cobrir els segients tipus de servei:

o  Suport Planificat. Afegint les seglents tasques:

= Preparacié i formacié a usuaris clau i al CAU Argos.

= Creacié de guies especifiques 0 manuals i procediments sol-licitats a peticid
per I'lCS.

= Tractament de dades: conversions, carregues, analisis de trafic de dades en
interfases.

= El suport a les arees usuaries en la resolucié d’incidéncies derivades d’'una
incorrecta operativa d’'usuari, i que requereixen intervencié per la restauracié
de la informacié.

= Suports puntuals en determinats aspectes en els que els projectes de I'lCS
requereixin del coneixement de I'equip de manteniment Gacela.

= Activitats de suport a les operacions de gestid6 de cures d’infermeria i a la
implantacio de noves funcionalitats.

Com a una part del servei, I'adjudicatari haura de col-laborar amb els usuaris
clau del sistema en la realitzacié d’aquelles operacions del cicle del negoci que
comportin per la seva natura una exigéncia superior al que és habitual en I'is
dels sistemes d’informacio.

Aquesta col-laboracié comporta:

e Pactar préviament quines son les operacions del negoci subjectes a
suport.

e Ferel seguiment del vessant sistema d’aquestes operacions per a verificar
que aquest respon segons el que se n’espera i que els resultats obtinguts
so6n els correctes.

e Coordinar amb I'equip responsable de I'arquitectura técnica del sistema,
amb l'objectiu d’assegurar la disponibilitat dels recursos adients en els
moments clau que es requereixi.

¢ Qualsevol altra tasca de suport.

= Activitats associades a la Gesti6 del Canvi

Es requerira desenvolupar activitats derivades de la gestié del canvi, habituals
en les implantacions d’eines informatiques o de sistemes d’informacié. En el
cas del servei objecte d’aquest plec, la gestid del canvi sera necessaria sobre
tot en relacié a les activitats de manteniment evolutiu i d’'implantacié de noves
funcionalitats.

S’inclouen també dins d’aquest apartat dissenyar, desenvolupar, planificar i
donar la formacié a usuaris experts de I'lCS que difondran en base a una
estratégia de formacié de formadors el coneixement entre els usuaris finals de
l'aplicaci6. De la mateixa manera s’establiran mesures i politiques de
comunicaci® que minimitzin limpacte de la implantacié dels nous
desenvolupaments.

o  Evolutiu menor o adaptatiu. Millores al sistema i adaptacions menors en quant a
esfor¢ associat per la seva implementacioé (menors a 24 hores) que no requereixin
una planificacié ni estudi de capacitat tan exhaustiu como un evolutiu o millora
d’envergadura. Poden ser abordats de forma immediata prévia validacié dels
responsables funcionals de 'ICS.
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Activitats de suport de 2on i 3er nivell

Actualment I'lCS compta amb un servei de CAU que ddéna suport i atencidé a consultes relatives
als sistemes de I'ICS i en particular a les qUestions dels usuaris en I'ambit de Gacela. Entre altres
activitats del CAU, es recullen el suport i atencio a usuaris de 1er nivell, incloent la gestio inicial
de trucades, el ticketing i direccionament fins el servei de suport adequat en cas necessarii a la
resolucio de consultes funcionals al 1er nivell.

El suport a usuaris objecte del present contracte es considera que ha de cobrir el recolzament a
aquelles questions o tasques que per no estar procedimentades no poden ser resoltes
directament pel CAU en el seu 1er nivell. Aquest suport s’entén com consultes que no
impliquen modificacions sobre el propi sistema a mantenir i que per la seva natura no
son planificables requerint una resposta tant bon punt sigui possible.

Servei de manteniment Tecnologic
L’equip de manteniment haura de dotar a I'lCS dels seglents serveis:

Gestio d’autoritzacions i menus d’usuaris.

Gestio de desplegaments.

Gestié del rendiment: monitoritzacio.

Suport al desplegament i manteniment dels entorns de preproduccio, explotacio,
integracio i formacio.

e Suport a les tasques transformacié de CPDs i d’infrastructures de Gacela derivats
dels canvis introduits amb I'entrada en vigor del nou Model TIC.

Per la naturalesa de la tipologia d’aquests serveis, en aquests casos no seran d’aplicacio els
ANS.

Activitats associades a la Gestio de la Qualitat del servei

S’inclouen totes les activitats orientades a la gestio i control de la qualitat del servei ofert. Caldra
aportar un pla de qualitat que permeti assegurar el compliment dels requisits de qualitat establerts
per al projecte, defineixi uns registres de qualitat i proposi accions de millora continua al llarg del
periode de prestacio del servei.

Dintre dels punts a tenir en compte com a gesti6 de la qualitat es troben:

Tragabilitat de sol-licituds: gestié d’estats i dates de modificacid.
Gestio de la Documentacio.

Gestid de la Configuracié del sistema.

Gestidé d’ANS.

Activitats associades a la Gesti6 de la seguretat
S’inclouen totes les activitats orientades a la gestio i control de la seguretat de la informacio i
proteccio de dades de caracter personal, per assegurar el compliment de la normativa vigent.
Estructura de manteniment
L’horari de prestacié dels serveis correspon amb I'horari d’activitat principal dels usuaris.

Per les incidencies greus ocorregudes fora d’horari d’atencié normal, s’habilitara un suport técnic
7x24.
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1.5.2. Requeriments técnics

El licitador haura de disposar d’'un entorn de desenvolupament, al seu carrec, per tal de fer les
tasques de desenvolupament i parametritzacio, aixi com efectuar els desplegaments necessaris
cap als entorns d’'integracio, formacié i produccié de Gacela.

Aquest entorn haura de tenir les caracteristiques técniques per garantir la total compatibilitat amb
els entorns (INT, FOR PRE, PRE — Mirall, Explotacié i PRO) ubicats als CPD Corporatius de la
Generalitat descrits en el punt 1.4.3.

1.5.3. Dimensionament del servei

Usuaris del sistema

En els centres implantats a data hi ha uns 35.000 usuaris distribuits en els centres relacionats
anteriorment relacionats.

Dimensionament de les activitats de manteniment.

El dimensionament estimat del servei és de 676.645,40 € sense IVA (818.740,93€ amb IVA).
Inclou el manteniment correctiu i evolutiu, test de qualitat i proves de carrega i/o rendiment aixi com
el manteniment de la llicéncia corporativa.
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1.6. Condicions d’execucié

1.6.1 Direcci6 i seguiment del contracte

Es creara un comité de seguiment integrat per responsables funcionals i técnics de I'ICS, i de
I'empresa adjudicataria, sense perjudici de que pugui existir un comite de direccié de més alt
nivell.

Aquest comité de seguiment del contracte es reunira amb una periodicitat minima mensual per a

supervisar la execucio del contracte, de comprovar el compliment dels nivells de servei establerts
i resoldre els eventuals conflictes que puguin sorgir.

1.6.2 Periode de garantia
S’estableix un periode de garantia de 12 mesos a comptar des de la recepcio definitiva dels treballs
resultants durant I'execucié d’aquest projecte. Durant aquest periode I'adjudicatari es compromet a

resoldre satisfactoriament totes aquelles incidéncies o defectes detectats a [Iaplicacié
desenvolupada o sistema d’informacié implantat imputables a ell per accié u omissié.

1.6.3 Condicions basiques d’execucioé / Acord de Nivell de Servei

Els nivells minims de servei requerits es detallen en el quadre seguent:

Concepte Parametres Nivell minim
Baixa < 10 dies laborables
‘o .l o
Lo . Temps maxim .de resoluicio per ?/ Q(M’ de Moderada < 5 dies laborables

Gestio d’actuacions les actuacions segons la prioritat -

correctives establerta Urgent < 2 dies 24x7
Critica < 8 hores 24x7

% maxim d’actuacions reobertes <10 %
Temps de resposta < 3 dies laborables (objectiu
P P individual) / 90%

Compliment d’estimacions d’esforg en

Gesti6 d’actuacions individual) / 90%

< 5 dies laborables (objectiu

. termini
evolutives — Consultes _
i explotacio de dades Desviacié d’estimacions = 20/5% (objectiu individual) /
90%
Compliment de Treballs en termini i esforg | < 15% (objectiu individual) /
previst 90%

Requeriments de nivell de servei de la gestié d’actuacions correctives
Les incidéncies es classificaran en quatre graus segons la gravetat:

Critica: no disponibilitat d’'una funcié critica del sistema, que impedeix dur a terme de
forma correcta processos critics del negoci i que no es poden posposar ni dur a terme
d’'una forma alternativa sense perjudicar I'operacio.

Urgent: no disponibilitat d’'una funcié que afecta a multiples usuaris, que, tot i ser
important per a I'operacio, es pot posposar o es pot dur a terme d’una forma alternativa
ni que sigui temporalment.

Moderada: no disponibilitat d’'una funcié que afecta a un usuari, que, tot i ser important
per a I'operacid, es pot posposar o es pot dur a terme d’'una forma alternativa ni que
sigui temporalment.

Baixa: qualsevol altra incidéncia que no encaixi en els casos anteriors.
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A continuacio es detalla el temps maxim de resolucié per al 90% de les actuacions segons la
prioritat establerta:

Per a les incidéncies lleus o de prioritat baixa, menys de 10 dies laborables.

Per a les incidéncies moderades, menys de 5 dies laborables.

Per a les incidéncies greus o urgents, menys de 48 hores 24x7.

Per a les incidéncies critiques, menys de 8 hores des de la deteccio del problema.

Pel que fa a les actuacions reobertes, que han de ser menys d’'un 10%.

Els licitadors podran oferir uns nivells de servei superiors.

El nivell ofert per qui resulti adjudicatari del servei constituira un Acord de Nivell de Servei (ANS),
el compliment del qual es mesurara mensualment durant tota la durada de la prestacié del servei

Requeriments de nivell de servei de la gestié d’actuacions evolutives:

Els requeriments minims de prestacié del servei hauran de ser:

Un minim del 90% de les peticions hauran de ser documentades i classificades durant
els tres dies laborables seglents a la seva recepcio.

Un minim del 90% de les peticions hauran de tenir les estimacions d’esfor¢ en un termini
inferior a 5 dies laborables.

Un minim del 90% de les estimacions hauran de tenir una desviacié inferior al 25% entre
I'estimacié d’esforg inicial i el real després d’haver-la executat.

Un minim del 90% de les peticions acordades que passin a execucio hauran de tenir una
desviacio inferior al 15% respecte les dates i esforg previstos en I'analisi funcional.

Els licitadors podran oferir uns nivells de servei superiors.
El nivell ofert per qui resulti adjudicatari del servei constituira un Acord de Nivell de Servei (ANS),
el compliment del qual es mesurara mensualment durant tota la durada de la prestacié del servei.

Altres requeriments:

Es requerira a I'adjudicatari I'aportacié de la segiient documentacio, en el format que es
determini:

Inventari de requeriments

Estudis Previs

Analisi funcional

Disseny técnic

Pla de gestio del canvi

Manuals d’usuari, técnics i de posada en funcionament

O O O O O O

Sera necessari aportar una planificacié detallada dels projectes, en les quals es detallara
les diferents activitats a desenvolupar per cadascuna de les fases detallades en funcié
de la metodologia aportada. També s’han de detallar les diferents fites pels diferents
lliuraments del projecte.

Les eines i versions de desenvolupament sobre les que es proveiran els serveis descrits
seran determinades per I'lnstitut Catala de la Salut.

Gran Via de les Corts Catalanes, 587
08007 Barcelona
Teléfon 93 482 41 00

Pag. 13 de 18



Institut Catala

de la Salut

e Es valorara de forma positiva la utilitzacié d’'una eina de gestié del servei. Es considera
imprescindible que aquesta eina de gestié pugui oferir com a minim les seglents
caracteristiques:

O O O O O O

Estat de les sol-licituds en curs i historiques.

Informes d’estat dels treballs i resums periddics dels esforgos dedicats per tasca.
Repositori de documentacié.

Informes de seguiment i tragabilitat dels ANS.

Planificacio de tasques.

Detall d’esforgos per categories professionals (consultoria vs. desenvolupament)

e Finalment, s’exigira a I'adjudicatari I'aplicacié de la metodologia més adient per la seva
execucio.

1.6.4 Infraestructura necessaria per a dur a terme el servei

Els serveis de desenvolupament objecte d’aquest plec s’hauran d’executar des dels locals de
I'adjudicatari, el qual haura de disposar de la infraestructura técnica necessaria: equips servidors
per al desenvolupament, equips de sobretaula, espais necessaris, llicéncies de desenvolupament
i qualsevol altre component o mitja técnic necessari per a la realitzacié dels treballs.

En qualsevol cas i donades les caracteristiques del servei, existeixen tasques que seran
realitzades in-situ a les instal-lacions de I'lCS, per les quals aquest dotara a I'adjudicatari de la
infraestructura técnica necessaria per la realitzacié del servei (locals, llocs de treball, equips i
mitjans de comunicacio

1.6.5 Gestio del servei de les aplicacions

La gestidé del servei de les aplicacions s’haura d’adequar als processos i subprocessos
establerts pel CTTI vigents en el moment de I'execucié del servei, quan aquests estiguin
basats en cicles classics de gestié del servei (adaptacié de bones practiques de la
metodologia ITIL).

Aquests processos i subprocessos estableixen els mecanismes adients per mantenir un
nivell de qualitat idoni dels serveis que el CTTI ofereix als seus clients, incloent totes les
activitats de gestio dels diferents serveis oferts:

e Registre, analisi i resolucié de les incidéncies, peticions, canvis, problemas

e Gestio del coneixement relacionat amb aquests serveis.

e Desplegament satisfactori dels nous serveis a incorporar.

e Establiment dels mecanismes adients de monitoratge continu dels serveis.

Actualment, els processos que es consideren dins 'ambit de Gestié del

Servei son:

e Procés de Gestio de Peticions

e Procés de Gestio d’Incidéncies

e Procés de Gestio del Coneixement

e Procés de Gestio de Problemes

e Procés de Gestié d’Esdeveniments i monitoratge

e Procés de Gestio de Canvis
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e Procés de Gestid de la Configuracié i Inventari

e Procés de Gestio de entregues i Desplegaments

o

Subprocés de Preparar el Servei

e Procés de Gestio de la Capacitat i Disponibilitat

Per a cada un dels processos, a banda de les activitats propies del procés, I'adjudicatari

haura de:

e Proporcionar una matriu de contactes i una via de contacte unic (bustia de correu i
teléfon) per a cada procés, i mantenir la informacié actualitzada i publicada a la
KMDB del CTTI, seguint els procediments establerts pel CTTI.

e Aportar, com a minim, un responsable per a cada procés, amb responsabilitat
d’interlocucié amb el responsable de I'ambit i el responsable del servei del CTTI en
relacié a tota I'activitat realitzada per I'adjudicatari en el procés.

e Realitzar reunions de seguiment periddiques amb els responsables que el CTTI

determini per resoldre problematiques i establir accions de millora continua.

Dintre de la millora continua, I'adjudicatari pot realitzar propostes al CTTI relacionades
amb la gestié dels processos detallats tot seguit, sempre enfocades a I'optimitzacio i
eficiencia del procés/procediments extrem a extrem.

A l'apartat anex 1 de Processos, activitats i documentacioé associada a la gestié de servei
de les aplicacions es detalla, per a cada procés, I'objectiu, les responsabilitats de
implementar i la documentacié associada.L’adjudicatari ha de tenir present també que,
en tots els processos i/o procediments de gestié de servei vinculats al Centre de Control
del CTTI, haura de realitzar totes les activitats emmarcades a I'apartat corresponent.

1.6.6

Descripcio de la metodologia a utilitzar

S’ha d’indicar la metodologia que s'utilitzara per a I'execucidé del conjunt de serveis objecte
d’aquesta contractacio.

1.6.7

Mesures de qualitat en I’execucié dels contractes / Penalitzacions

L’Acord de Nivell de Servei (ANS) es mesurara amb periodicitat mensual durant tota la durada
de la prestacio del servei pel comité de seguiment del projecte. L'incompliment de 'ANS sera
motiu de penalitzacié amb els criteris establerts a I'apartat de penalitzacions d’aquest document,
i la seva reiteracio de la rescissio del contracte.

Penalitzacié Penalitzacio Penalitzacié Indi .
. . s o ndicador L Penalit
maxima Serveis maxima per maxima per ANS Objectiu ANS zacions
global servei indicador
Temps 90% (10 dies) 1%
maxim de Baixa
resolucié 90% (5 dies) 1%
4% Moderada
0, 0,
Correctiu 6% 90% (48 hores) | 1%
10% Urgent
80% (8 hores) 1%
Critica
o Actuacions 10% 2%
2%
reobertes
Evolutiu 4% 1% Temps de <90% (3 dies) 1%
resposta
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1% Compliment 90% (<10%) 1%
d’estimacions
d’esforg

1% Desviacio 90% (<25%) 1%
d’estimacions

1% Compliment 90% (15%) 1%
de treballs en
termini i

esforg previst

e Pel calcul de les penalitzacions en cas de no arribar als nivells de serveis establerts,
s’utilitzara la mitja mensual dels valors aconseguits pels indicadors.

e Les penalitzacions es calcularan com percentatge de la facturacié mensual total.

e El pagament de la penalitzacié per I'incompliment dels nivells compromesos per
contracte es realitzara amb una reduccié de I'import de la seglient factura.

e La no incorporacié d’aquesta reduccié de I'import per qualsevol causa (tramitacio,
incidéncia en terminis de facturacid, etc.) no eximira a I'adjudicatari de la seva
obligacié de pagament.

Com a norma general, queden excloses les penalitzacions en els indicadors quan:

o Existeixin situacions extraordinaries que portin a alteracions que desvirtuin la mitja.
¢ Que larad de la desviacio es degui a components que no estan sota la responsabilitat
de l'adjudicatari.

L’ICS valorara i tindra en compte de forma positiva els compliments positius de I'adjudicatari, de
forma que es podran realitzar compensacions en el cas que el grau de compliment dels ANS
estigui en general per sobre del previst en periodes trimestrals. En aquest cas no s’aplicarien
penalitzacions.

Les situacions extraordinaries seran avaluades i aprovades en I'ambit del comité de seguiment
del servei.

1.6.8 Requeriments de seguretat
Objectiu

L’'empresa adjudicataria es compromet a prendre totes les mesures técniques i organitzatives al
seu abast per garantir I'objectiu de seguretat de la informacio, que es basa en els tres principis
seguents:

- La confidencialitat de la informacio, assegurant que només hi accedeixen les persones
que han estat autoritzades a fer-ho.

- La integritat de la informacié, assegurant que la informacié i els métodes que la
processen sén exactes i complerts.

- La disponibilitat d’aquesta informacid, assegurant que els usuaris autoritzats tenen
accés a aquestes dades i aplicacions quan ho necessitin.

Igualment, es compromet a prendre les mesures que preveu la normativa en vigor en matéria de
seguretat de la informacio6 i proteccié de dades de caracter personal.

Accés a dades personals, o de caracter reservat

L’'empresa adjudicataria es compromet a no accedir innecessariament a aquelles dades a les
quals tingui accés per rao de la tasca que té encomanada.
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Sempre que calgui manipular dades es treballara amb dades de proves, simulades o ficticies. Un
cop acabat el desenvolupament o prova, s’esborraran totes les dades manipulades, tant si sén
ficticies com reals.

En cas que sigui necessari accedir a les dades reals, 'empresa i els seus treballadors es
comprometen a mantenir la confidencialitat respecte a la informacié coneguda, a no alterar-ne el
contingut i a no revelar, comunicar ni posar a disposicid de tercers, per cap mitja, escrit,
electronic, verbal o per qualsevol altre procediment, cap d’aquestes dades o part d’elles o la
informacié que se n’hagi pogut extreure.

L’'accés a aquestes dades reals haura de ser autoritzat pel responsable adequat de I'lCS.

Col-laboracié en les auditories periodiques

L’empresa adjudicataria es compromet a facilitar tota la informacié necessaria per realitzar les
auditories periodiques que dugui a terme I'ICS, aixi com a aportar els coneixements i
informacions que tingui a fi de millorar els aspectes relacionats amb la seguretat i la proteccio de
dades de caracter personal.

Mesures organitzatives

L’'empresa adjudicataria informara al comité de seguiment de les mesures organitzatives i
técniques que ha pres per assegurar la confidencialitat, integritat i disponibilitat de la informacio
i les dades de caracter personal propietat de I'lCS.

1.6.9 Informes de control per a la gesti6é del servei

Caldra que I'adjudicatari lliuri, per cada periode (mensual), un informe amb les dades, en el format
que es defineixi i amb els continguts segients:

¢ Planificacio de treballs, incloent:
e Informe classificat de les incidéncies de manteniment ja resoltes
e Informe classificat de les incidéncies de manteniment pendents
e  Temps mig de resolucié de les incidéncies de manteniment (classificades)
e Pla anual d’evolutius
o Planificacié durant el 1er trimestre
o Seguiment periodic posterior
Analisi de desviacions del projecte
Informe de Gestio i Control de Canvis
Informe de Control de Riscos del projecte
Informe de Seguiment
Actes de reunions
Actes d’aprovacio

1.6.10 Productes resultants del projecte

La implantacié del producte Gacela a I'Institut Catala de la Salut s’ha realitzat sobre els fonaments
de la base de dades de coneixement elaborada per part de la infermeria de I'lCS. Aixi doncs, el
contingut de totes les taules del sistema, i en particular la base de dades de coneixements, sén
propietat de I'lCS.

Es requerira a I'adjudicatari 'aportacié de la seguent documentacio, en el format que es determini:

e Pla de proves unitaries ( técniques i funcionals )

Gran Via de les Corts Catalanes, 587
08007 Barcelona
Teléfon 93 482 41 00

Pag. 17 de 18



Institut Catala
de la Salut

Pla de proves d’integracié ( técniques i funcionals )

Pla de posada en funcionament i Pla de contingéncia

Pla de gesti6 del canvi

Actualitzacié de Manuals d’usuari

Actualitzacié de Manuals técnics

Actualitzacié de Manuals d’operacié

Qualsevol altre documentacié aplicable a aquest tipus de treball
o Requeriments minims d’instal-laci
o Ete.

1.7 Contingut i estructura de I'oferta
El licitador haura de presentar una oferta estructurada de la forma segient:

1. Solucié proposada
Descripcié detallada de la solucié proposada, amb una descripcié de la metodologia
d’execucié (inclou gestié de qualitat i de seguretat), de les eines que s'utilitzaran i del model
de gestio del servei indicant els organs i procediments de relacié amb I'lCS.

2. Recursos
Descripci6 de I'equip técnic.
Descripci6 de I'equip técnic que s’assignara.

3. Millores
Descripcié de les millores al plec ofertes pel licitador.

4. Annexos
Amb informacié addicional que el licitador consideri rellevant.

Jordi Gabalda Azofra
Coordinador Programa ARGOS de I'ICS
Barcelona, 13 de Novembre de 2023
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