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1 Introduccié

El Banc de Sang i Teixits, d’ara en endavant BST, té implementat el
programari SAP com a sistema d'informaci6é de suport al BackOffice. Aquest
sistema suporta la funcionalitat relativa a les arees economic financeres i
logistica.

Dins de I'area de I'area economic financera de SAP s'exploten els seglents
moduls funcionals:

- Comptabilitat General
. Deutors

- Creditors

- Tresoreria

Comptabilitat de Centres de Cost, Ordes i Centres de Benefici
CO-PA (analisi de Compte de Resultats)

CO-PC (Cost de producte)

Sistema de Projectes (només la part economica)

Dins de l'area de Logistica de SAP hi ha actualment els segliients moduls:

. Gestié de Compres i Contractacions

. Gesti6 d'estocs i gestio fisica de magatzems
. Vendes i Distribucio

. Facturacio

També el BST fa servir SuccessFactors, d’ara en endavant SSFF, com
plataforma de gestié del talent en el navol que ajuda a alinear els objectius
dels seus empleats amb els objectius estratégics de I'empresa. Dintre de les
seves funcionalitats, BST fa servir, les seguents:

- Gesti6 del rendiment

- Gesti6 de l'aprenentatge

- Gesti6 del Talent

. Gesti6 del reclutament

- Gesti6 del talent i successio
. Time Off

. Reporting
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2.1

Manteniment de SAP i SSFF

Objectius i abast del projecte

Objectius

L’'objectiu principal, és la prestacid del servei de suport de SAP integral del

Banc

de Sang i Teixits (inclou tant SAP com a SSFF). Aquest suport, ha de

cobrir tant la part Tecnoldgica, com la part Funcional. A continuacid, es detalla
acuradament els objectius que persegueix i ha d’assolir aquest servei:

2.2

Suport Tecnologic

Recepcio, Tractament, Resolucio i si s’escau Escalat de les incidéncies
reportades o detectades per part de I'equip de Sistemes del BST o
derivades de la propia revisio/monitoritzacié dels diferents entorns
existents.

Recepcid, Tractament, Execuci6é de les peticions puntuals, reportades
per part de I'equip de Sistemes del BST. Aguestes inclouen, com a
minim, una actualitzacié anual a nivell de Kernel/BDD/Support Package
complerta de tots els sistemes SAP del BST. Queden excloses les
peticions que pel seu volum o gran abast, siguin considerades com un
projecte a part (la decisié sera consensuada per ambdues parts).
Registre, control, seguiment i reporting de totes les incidéncies i
peticions que es portin a terme.

Gesti6 i coordinacio dels técnics que formin part de I'equip de treball,
presencial o remot.

Revisio i monitoritzacio dels sistemes SAP del BST per tal de detectar-
ne incidéncies o problemes potencials. Sempre el proveidor tindra que
actuar de forma proactiva per tal de posar en marxa la solucio.
Manteniment de la documentacié que hi pugui haver associada al
servei de Suport de SAP del BST.

Manteniment i monitoratge diari de totes les interfases incloses en el
sistema PO. Es imprescindible poder detectar els problemes técnics que
es puguin generar al voltant de les interfases entre els sistemes
externs i el SAP del BST.

Pel que fa a SSFF, ha de gestionar-se el correcte funcionament des del
punt de vista tecnologic, per a garantir que SSFF esta operatiu i
disponible per als usuaris del BST.
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2.3 Punt de Vista Funcional

e Recepcid, Tractament, Resolucié i si s’escau Escalat de les incidéncies
reportades o detectades per part de I'equip funcional del BST o
derivades de la propia revisi6/monitoritzacié dels diferents entorns
existents.

o Recepcid, Tractament, Execucié de les peticions puntuals, reportades
per part de I'equip funcional del BST. Queden excloses les peticions
que pel seu volum o gran abast, siguin considerades com un projecte
a part (la decisio sera consensuada per ambdues parts).

¢ Registre, control, seguiment i reporting de totes les incidencies i
peticions que es portin a terme.

e Gestié i coordinacié dels consultors que formin part de I'equip de
treball, presencial o remot.

¢ Revisié i monitoritzacio dels sistemes SAP del BST per tal de detectar-
ne incidéncies o problemes potencials.

e Revisi6 diaria del correcte funcionament de totes les interfases
gestionades a través del sistema d'Integracié (PO). Es necessaria la
monitoritzacio, I'analisi dels errors i I'ajuda per poder corregir els errors
de les mateixes.

¢ Manteniment de la documentacié que hi pugui haver associada al
servei de Suport de SAP del BST.

e Gestié de possibles sessions de formacié a usuaris finals amb tal de
poder millorar el coneixement funcional dels usuaris i aixi reduir el
nombre d'incidéncies que es generin en el sistema.

2.4 Relaci6 de sistemes inclosos en el servei

Existeixen un total de tretze sistemes SAP tenint en compte els diferents
entorns de treball existents (Desenvolupament, Qualitat i Producci6) amb
diferents funcionalitats (Finances & Logistica, RRHH, Integraci6é amb altres
sistemes). Es disposa també del sistema SAP Solution Manager. S’han de
incloure els sistemes de SSFF, qualitat i Produccid. Integrat amb el sistemes
SAP el BST disposa de dos sistemes de Content Server. Per ultim, també A
continuacio es detalla de manera individual tots els sistemes:

Desenvolupament

e BED: Sistema Finances & Logistica
e BHD: Sistema de Recursos Humans
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Qualitat/Validaci6é/Pre-Produccid

e BEQ: Sistema Finances & Logistica
e BHQ: Sistema de Recursos Humans
e BPD: Sistema d’Integraci6é (PO)

Produccio6

¢ BEP: Sistema Finances & Logistica
e BHP: Sistema de Recursos Humans
e BPP: Sistema d’'Integraci6é (PO)

Solution Manager

e BSM: Solution Manager

Content Server

e Content Server Qualitat
e Content Server Produccio

SSFF

e SSFF — Qualitat
e SSFF - Produccié

Manteniment de SAP i SSFF

Nota: Queden inclosos en el servei, els diferents sistemes SAP del BST

descrits en el present punt.

2.5 Abast Tecnologic i Funcional

Dins d'aquest servei que es licita, se separara en dos lots. A continuacio es
desglossa I'abast, tant funcional com técnic, de cadascun dels lots.

2.5.1 Lot 1 — Area de Recursos Humans

Des del punt de vista funcional, I'ambit d'aquest lot inclou les arees de
Recursos Humans dels sistemes SAP, el manteniment técnic dels sistemes
SAP de HR y tot el manteniment de SSFF. El desglossament de cada area és

el seguent:
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2.5.1.

Manteniment de SAP i SSFF

1 Recursos Humans (SAP-HCM)

Gesti6 de personal: Gestio i contractacio de personal

Calcul de nomina: Calendaris, calcul, simulaci6, verificacio, rebuts,
transferencia, comptabilitzacio, etcétera.

Gesti6 de l'organitzacio: Estructura Organitzativa.

Integracié amb el SuccessFactors.

Integracié amb el Content Server.

2.5.1.2 Basis dels sistemes SAP-HR i SSFF

2.5.2

Manteniment preventiu i correctiu des de la part de Basis del sistema
SAP HR

Actualitzaci6 dels sistemes SAP-HR, en quant a Suport Packages, per
donar cobertura a les actualitzacions referents a temes normatius
relacionats amb el ambit dels Recursos Humans (nomina,
contractacions de personal, etcéetera).

Manteniment de les interfases entre SAP-HR i la resta de sistemes
connectats (SSFF, SAP ERP Finances i Logistica, ...).

Manteniment correctiu i preventiu del SSFF.

Lot 2 — Resta d’arees

Dins d'aquest segon bloc ha d'incloure's el Manteniment dels sistemes SAP
(excloent els sistemes SAP-HR):

Els sistemes SAP ERP (financers i logistics)
Els sistemes d'integracié SAP-PO

El sistema SAP Solution Manager

Els sistemes Content Server

2.5.2.1 Finances i Logistica

Logistica

Gesti6 de materials (MM): Compres, Gestié d’estocs, Inventari,
Valoracio i Gestié de mestre de materials.

Comercial (SD): Dades mestres de vendes, Vendes, Expedicio i
Facturacio.

Gestio fisica de magatzems (WM): per a la gestié de producte acabat
refrigerat tant en neveres com en tancs de criopreservacio.

Integracié amb sistema de Documents Content Server.
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Finances

e Gestid financera (FI): Llibre major, Deutors, Creditors, Bancs, Actius
Fixes

e Gestid de la Tresoreria (TR)

e Control de Gestié (CO): Comptabilitat de classes de cost, Centres de
Cost,

¢ Ordres internes, Compte de resultat, Centres de benefici

e Cost de Producte (CO-PC)

o Gesti6é economica de Projectes (PS)

e Facturacio electronica: Tenim activada la facturacié electronica tant per
a la recepcié de factures per part dels proveidors com l'emissié als
nostres clients d'ambit public.

¢ Integracié amb sistema de Documents Content Server.

2.5.2.2 Altres

Des del punt de vista funcional, també ha de gestionar-se el correcte
funcionament de les interfases existents en el sistema, a través de PO:

e Logaritme (3 interfases)

e eProgesa (4 interfases)

e Labware( 3 interfases)

e SuccessFactors (2 interfases)

e Modulab
¢ Integracions amb factura electronica, plataforma de Contractaci6
publica

e Altres integracions que es puguin posar en marxa durant la vigéncia
del contracte

3 Organitzacio6 del servei i pla operatiu

En termes generals el servei a prestar es compon de les seglients arees:

Gesti6o del SERVELI: planificacié i control econdmic, informes de seguiment,
indicadors i nivells de servei. Controla els riscos i assegura els recursos
necessaris per garantir el manteniment i evolucié dels sistemes d'Informacié
SAP inclosos.

Gesti6o de la QUALITAT: estableix mecanismes de control per al seguiment
dels indicadors de qualitat i del compliment dels procediments i metodologia
de la Gesti6é Operativa, aixi com plans de millora per tal d’ajudar al BST.
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Gesti6 OPERATIVA: conjunt de tasques enfocades a donar resposta a
I'operativa diaria associada a la prestacio de servei. Es divideix en:

A. Gestio operativa DIARIA o RECURRENT: corresponent a activitats del
dia a dia que s'executen amb la finalitat de garantir la disponibilitat,
continuitat i correcte funcionament de les aplicacions, aixi com de totes
les aplicacions i sistemes que es desenvolupin durant la vigéncia del
contracte i passin a manteniment. Dins de la gesti6 d'operativa
continua s'inclouen:

- Suport a les funcionalitats implementades

- Manteniment Correctiu

- Manteniment Evolutiu (inicialment no inclos tret que es
tracti d'un manteniment inferior al llindar definit en aquest
plec)

- Suport Tecnic (dels sistemes descrits a l'apartat 2)

B. Gestié operativa SOTA PETICIO: corresponent a peticions puntuals
sobre tasques o activitats addicionals que poden ser fins i tot evolutius
menors, suport en noves funcionalitats o iniciatives.

3.1 Procediment de I'operativa recurrent o diaria

Totes les peticions (suport, correctiu, evolutiu) tindran com a canal d'entrada
I'eina de ticketing del BST. Si I'empresa disposa d’altra eina de ticketing tindra
que integrar-la amb la del BST.

Totes les sol-licituds o peticions, una vegada registrades, estaran subjectes a
uns SLA's (descrits en un punt posterior d'aquest plec).

Caldra fixar un mecanisme que actui com a punt unic de suport, on els
responsables del BST, adrecaran totes les incidencies detectades i peticions.
De la mateixa manera, caldra recollir, reportar i controlar les incidéncies
detectades pel propi equip de técnics/consultors que monitoritzin els sistemes
SAP del BST. L’objectiu és poder-ne fer un seguiment acurat i exhaustiu al
llarg del temps de les incidéncies i peticions que s’hagin pogut produir sobre
els sistemes SAP.

El procediment ha de ser similar al proposat a continuacio:

1. Entrada de la sol-licitud, per part dels usuaris designats per BST
(usuaris de suport intern de BST).

2. L'empresa licitadora prioritzara i gestionara la resoluci6 de la
sol-licitud depenent de la gravetat (sempre subjecta als SLA's
plantejats).

3. L'empresa licitadora sera la responsable de gestionar la qualitat del
servei en documentacid, comunicacio i impacte en l'usuari.

10
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3.1.1 Manteniment correctiu

Aquest servei ha de focalitzar-se en la resolucio d'incidencies sobre els
sistemes SAP que BST té en productiu. Les incidéncies corresponen a
qualsevol problema funcional o técnic que impedeixi el normal funcionament
de qualsevol procés de negoci implementat en el sistema SAP.

L'empresa responsable del servei de manteniment haura de solucionar o
restablir el problema perqué pugui realitzar-se el procés de negoci de forma
habitual, o en cas de no poder restablir-se, haura de proporcionar un
procediment alternatiu.

Dins d'aquest manteniment correctiu, ha de quedar inclos el suport a aquelles
incidéncies que es provoquin per l'entrada equivocada d'informacié en el
sistema per part dels usuaris de BST.

Haura d'incloure dins del cicle del servei: la recepcié i registre de la incidéncia,
analisi de I'error i analisi de la seva solucid, implementacié de la correccio,
realitzacié de proves, coordinacio i ajuda de la posada en productiu, aixi com
tota la documentacio i comunicacié associada a la incidencia.

3.1.2 Manteniment evolutiu

El Manteniment Evolutiu, també ha de quedar recollit, parcialment, dins
d'aquest contracte. Es considerara com a manteniment evolutiu un nou
desenvolupament, o un canvi en configuracié amb impacte reduit en sistemes
processos o funcionalitats i que poden representar esforcos limitats.

Davant un evolutiu, I'empresa que presti el servei, haura d'avaluar I'esforg
necessari per dur a terme la petici6, i aquesta estimacio6 servira per a decidir
si entra 0 no en aquest contracte de servei.

Nota: el proveidor ha d'incloure en la seva oferta, el valor (en hores) que
determinara si la petici6 de manteniment evolutiu s'inclou o no en el
contracte.

Dins del manteniment evolutiu, s'ha d'incloure aquelles incidéncies o
necessitats I'origen de les quals és un canvi legal o normatiu, o també per
una decisié de gestid interna del BST. Si la valoracié esta per sobre, les dues
parts establiran de mutu acord la consideracié com a projecte fora d’aquest
manteniment.

Nota: En aquest plec s'ha d'incloure (al lot n® 1) una actualitzaci6 anual de
pegats dels sistemes de SAP HR (tres sistemes).

11
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3.1.3 Manteniment perfectiu

El manteniment perfectiu ha d'estar recollit en aquest servei, i ha de tenir
com a objectiu realitzar millores als sistemes SAP del BST. Aquestes millores
poden ser tant a nivell de funcionalitat com de sistemes. La idea és poder
comptar amb propostes, per part del proveidor de serveis com del propi BST,
dins d'un cicle de millora continua i que BST haura de decidir si executar
aquestes millores i el com dur-les a terme.

Inclos, dins dels informes de seguiment del servei elaborats pel proveidor,
haura d'incloure's un capitol on es descrigui la relacié de punts de millora
proposats per part de I'equip de suport.

4 Organitzacio del equip operatiu de treball

En el servei de suport de SAP es poden concretar varis perfils de treball ben
diferenciats entre si. A continuacidé es detalla aquests perfils i les funcions
associades a cadascun d’ells:

4.1 Gestor de compte o Gerent de contracte

Persona amb una posicio rellevant dins I’empresa, encarregada de la gestio
del contracte.

Les seves funcions principals sén:

o Gesti6 dels possibles canvis d’abast del servei.
e Gesti6é economica del servei.
e Seguiment de qualitat del servei.

4.2 Responsables del Servei / Coordinador Técnic i Funcional

Persones responsables del servei, encarregades de vetllar pel correcte
funcionament de tots i cadascun dels aspectes que engloba el servei.

Les seves funcions principals sén:

¢ Responsable de la correcte prestacié del servei de suport SAP.

e Interlocutor principal amb el Departament d’Informatica del BST.

e Responsable del seguiment i de confeccionar/revisar els informes
mensuals que donin una visio clara de I'estat i evoluci6 del servei.

e Garantir que s’assoleixen els Acords de Nivell de Servei fixats.

e Previsio de riscos, avisant de qualsevol problema potencial que pugui
detectar, per tal de corregir-lo abans de que sigui efectiu.

12



B S
G |'?Ei|$55 ANG Manteniment de SAP i SSFF

4.3 Operador/Téecnic/Consultor de Sistemes SAP

Técnic encarregat de vetllar per I'estabilitat de tots els sistemes SAP del BST.
Detectar-ne possibles problemes i dur a terme les tasques correctives
necessaries. Aquestes tasques les podra realitzar el equip de forma remota
fora que ho sol-liciti expressament el Departament TIC del BST.

Les seves funcions principals sén:

e Revisid diaria de l'estat de tots els sistemes SAP. Revisié de logs,
alertes, dumps, etc.

¢ Revisidé constant del sistema de monitoritzacié per detectar qualsevol
anomalia en els sistemes SAP.

¢ Revisi6 diaria de la correcte realitzacio de les copies de seguretat dels
diferents sistemes SAP.

e Execucié de processos periodics de neteja, control i gestié dels
sistemes SAP.

o Registre, revisid, resolucié, seguiment i escalat de les incidéncies i
peticions que es puguin produir sobre els sistemes de SAP.

¢ Mantenir els sistemes actualitzats de manera planificada i consensuada
amb els responsables del BST.

¢ Mantenir la documentacié que hi pugui haver associada als diferents
entorns correctament actualitzada i validada. Procediments
d’arrancada / aturada, backups, etc.

¢ Manteniment de I'esquema/inventari de sistemes SAP actualitzat.

e Monitoritzacid i revisid del sistema de missatgeria tipus IDocs per
detectar possibles problemes en els traspassos d’informacié i dur a
terme les accions correctives necessaries o I'escalat que pertoqui en
funcio del cas.

NOTA: En resum, portar a terme totes les tasques que facin referéncia a la
monitoritzacio, resolucio d’incidéncies i actualitzacions necessaries sobre els
diferents sistemes SAP del BST per mantenir-los operatius i optimitzats, per
tal de garantir-ne un correcte funcionament.

A part de tenir forces coneixements sobre I'’entorn de Basis de SAP i de PO,
també cal que tingui coneixements dels Sistemes Operatius sobre els que
estan instal-lats els diferents sistemes SAP del BST: HP/UX 11iv3 i Linux SUSE
Enterprise 10.

Cal acreditar una experiéncia minima de tres anys en entorns similars.

13
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4.4 Técnic/Consultor Funcional de SAP

Consultor encarregat de vetllar pel correcte funcionament de tots els sistemes
SAP del BST a nivell funcional. Aquestes tasques les podra realitzar en remot
fora que ho sol-liciti expressament el Departament TIC del BST.

Les seves funcions principals sén:

e Solucionar les incidéncies funcionals que s'identifiquin en els sistemes
SAP.

e Donar suport als usuaris del BST, en la resolucié de dubtes d'Us del
sistema SAP.

e Realitzar sessions de formacié als usuaris en I'Gs de la funcionalitat
implementada en el sistema.

e ldentificar i proposar punts de millora en el sistema.

¢ Realitzar, si s'estima oportu, petits evolutius.

e Formacions puntuals per poder reforcar el coneixement funcional sobre
SAP, per part dels usuaris del BST.

e Escalar al grup de professionals de la propia empresa, els problemes
técnics que superin a I'’equip de treball habitual, per garantir-ne una
agil resolucio.

e Vetllar per la correctesa de la documentacié del servei i gestionar la
confeccié de documents que es trobin a faltar. En el cas que es cregui
oportd, ajudar en la propia generacié de la documentacio.

NOTA: El proveidor proporcionara especialistes en cadascuna de les arees
que engloben els sistemes SAP del BST: Finances (inclos CO-PC i PS),
Logistica, RRHH i la part més funcional dels sistemes d’Integracié de SAP i de
nous sistemes SAP que pugui posar en marxa el BST (manteniment, qualitat,
produccié, etc..). Cal acreditar una experiéncia minima de cinc anys en
entorns similars.

4.5 Teécnic/Consultor Funcional de SSFF

Consultor encarregat de vetllar pel correcte funcionament de tots els sistemes
SSFF del BST a nivell funcional i técnic. Aquestes tasques les podra realitzar
en remot fora que ho sol-liciti expressament el Departament TIC del BST.

Les seves funcions principals sén:

e Solucionar les incidéncies funcionals que s'identifiquin en els sistemes
SSFF.

e Donar suport als usuaris del BST, en la resolucié de dubtes d'us del
sistema SSFF.

14



B S
1 'I&:i#SE ANG Manteniment de SAP i SSFF

e Realitzar sessions de formacid als usuaris en I'Us de la funcionalitat
implementada en el sistema.

¢ ldentificar i proposar punts de millora en el sistema.

e Realitzar, si s'estima oportud, petits evolutius.

e Formacions puntuals per poder reforcar el coneixement funcional sobre
SSFF, per part dels usuaris del BST.

e Escalar al grup de professionals de la propia empresa, els problemes
técnics que superin a I'equip de treball habitual, per garantir-ne una
agil resolucié.

e Vetllar per la correctesa de la documentacio del servei i gestionar la
confecci6é de documents que es trobin a faltar. En el cas que es cregui
oportu, ajudar en la propia generacio de la documentacio.

Cal acreditar una experiencia minima de cinc anys en entorns similars.

4.6 Dinamica de I'equip de treball

L’equip de treball tindra una experiencia minima de 5 anys en serveis similars.

Sera responsabilitat de Il'adjudicatari garantir la formacié continua del
personal que portin a terme la prestacio del servei. Per tal d’estar preparats
per donar suport a noves versions i actualitzacions dels sistemes SAP del BST.

NOTA: El BST podra exigir en qualsevol moment durant la prestacio del
servei, la substitucié del personal que a criteri dels responsables del BST, no
presenti una adequada capacitacid professional o correccié per desenvolupar
les funcions que li corresponen. També en el cas d’incomplir de forma
expressa o voluntaria qualsevol normativa interna o legal.

El proveidor haura de proporcionar un responsable de servei per la part
funcional i una altre per la part técnica. Aquest responsables sera els
interlocutors principals amb els responsables del BST.

La prestacio del servei, en termes generals, no requereix que sigui de manera
presencial a les instal-lacions del BST. No obstant, si que es requereix, de
forma puntual, podria ser presencial.

4.7 Horari de servei

L’horari de servei, es defineix els dies laborables de dilluns a divendres de
8:00h a 17:00h.

No obstant el proveidor haura de garantir d’'inici que te establerta la capacitat
de poder operar en modalitat 24x7x365 per si més endavant el BST requereix
ampliar la cobertura del servei.

15



B S
G |'?Ei|$55 ANG Manteniment de SAP i SSFF

4.7.1 Servei de Guardia

El present plec, no contempla un servei de guardia com a tal, per cobrir
necessitats fora de I’'horari de servei. No obstant, sobre les incidéncies
critiques que afectin clarament a I'activitat del BST, caldra aplicar les mesures
correctives necessaries, encara gue s’estenguin meés enlla de I’horari habitual
de servei, de cara a minimitzar I'impacte de no disponibilitat dels sistemes
durant I’horari laboral habitual.

4.7.2 Accions que requereixin aturada dels sistemes

Es important tenir en compte que les accions planificades, que requereixin
una aturada rellevant dels sistemes de SAP productius, caldra portar-les a
terme fora de I’horari de treball habitual, per tal de minimitzar I'impacte en
les tasques desenvolupades pels treballadors del BST sobre els sistemes SAP.

4.8 Estimacié d’hores anuals del servei

A continuacié s'estableix com a requisit per a poder realitzar el servei de
manteniment d'un total d'hores anuals, distribuides en tres perfils diferents:
gestid, consultor sénior i consultor junior/programador.

En la proposta, per part del proveidor haura de constar clarament el volum
d'hores desglossat pels tres perfils comentats anteriorment.

4.8.1 Lot 1

El volum d’hores per poder portar a terme el servei es de, com a minim,
1.440 hores anuals.

El proveidor haura de distribuir les hores que proposi per a realitzar aquest
servei, distribuides i identificades en els tres perfils comentats a I'inici del
punt 4.8.

4.8.2 Lot 2

El volum d’hores per poder portar a terme el servei es de, com a minim, 855
hores anuals.

El proveidor haura de distribuir les hores que proposi per a realitzar aquest
servei, distribuides i identificades en els tres perfils comentats a I'inici del
punt 4.8.

Les hores de dedicaci6 fixades en els apartats anteriors son d’obligat
complimenti , les empreses licitadores podran oferir un increment d’hores
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addicionals a les fixades com a requisit , les quals seran avaluades en funcié
dels trams exposats en I'annex 7 del PCAP.

Aquestes hores addicionals s’aplicaran tant a tasques de qualsevol tipus de
manteniment , o si escau a evolutius de ambdues aplicacions , sera criteri del
BST decidir I'aplicabilitat de dites hores afegides.

5 Certificacions

Per poder prestar el servei, I'empresa contractista haura de ser titular de les
certificacions ISO 20.000 i 27.001, de Gestio de Serveis de Tecnologies de la
Informacio i Gestio de la Seguretat de la Informacid, respectivament.

Aixi mateix, I'empresa contractista haura d’estar certificada per SAP i
reconeguda com a Partner Center of Expertise (PCoE).

També I'empresa contractista haura d’estar certificada per SSFF (només si
es presenta al Lot 1).

6 Definici6 de criticitats associades al servei

La criticitat de les incidencies, la marcara en primera instancia el responsable
del BST que la reporti o I'equip de monitoritzacié que la detecti.

S’estableixen tres nivells diferents de criticitat, que es detallen a continuacio:

o Alta
0 Temps de resposta maxim 4 hores
o Temps de resolucié maxim 8 hores
¢ Mitjana
o Temps de resposta maxim 8 hores
0 Temps de resolucié maxim 16 hores
e Baixa
0 Segons planificacié de tasques i prioritzacié de les mateixes, de
manera consensuada amb els responsables del BST.

Pel que fa a les peticions o canvis tindran una criticitat Baixa com a norma
general.

En qualsevol cas, la criticitat d’'una determinada incidéncia o peticié, podra
ser variada pels responsables del BST, perqué les circumstancies aixi ho
requereixin.
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6.1 Acords de Nivell de Servei (ANSs)

Manteniment de SAP i SSFF

Per tal de fer un seguiment del nivell d’acompliment del servei, es proposa la
definicié dels seglents parametres de control del servei. El nombre de
parametres poden variar afegint de manera consensuada entre el BST i el
contractista els que es cregui adequats per realitzar un seguiment encara meés

acurat.

6.1.1 Relaci6 d’indicadors de temps de resposta i resolucio

Criticitat Tempsde % Temps de %
Compliment Compliment
Resposta (T. Resposta) Resolucio (T. Resolucio)
Alta <=4 hores >= 90% <= 8 hores >= 95%
Mitjana <=8 hores >= 90% <= 16 hores >= 95%
Assoleix Assoleix
Baixa Planificacio >= 90% Planificacio >= 90%

¢ No hi podra haver cap incidéncia de criticitat Alta sense solucionar

passades les 16 hores des de la seva notificacio.

¢ No hi podra haver cap incidéncia de criticitat Mitjana sense
solucionar passades les 32 hores des de la seva notificacio.

¢ No hi podra haver cap incidéncia de criticitat Baixa que es demori
més d’una setmana respecte la planificacio prevista inicialment.

El BST intentara que el volum total d’incidéncies de criticitat Alta i Mitjana,
no superi el 35% del total d’'incidéncies.
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6.1.2 Relacio d’indicadors de temps de resolucio de les peticions

Criticitat Temps de % Compliment
Resolucio (T. Resolucid)
Alta <= 24 hores >=95%
Mitjana <=48 horefs >=95%
Assoleix
Baixa Planificacio >=90%

¢ No hi podra haver cap peticidé o canvi de criticitat Alta sense
solucionar passades les 48 hores des de la seva notificacio.

¢ No hi podra haver cap peticidé o canvi de criticitat Mitjana sense
solucionar passades les 96 hores des de la seva notificacio.

¢ No hi podra haver cap peticidé o canvi de criticitat Baixa que es demori
meés de dues setmanes respecte la planificacié prevista inicialment.

Tal com s’ha comentat en el punt anterior, les peticions com a nhorma general
tindran una criticitat lleu associada. No obstant en casos molt puntuals, hi
podra haver peticions o canvis critics o greus per circumstancies molt
concretes.

L'incompliment del temps maxim de resolucié fixat de cada incidéncia /
peticié pot ser penalitzat mitjancant un descompte de I'1% de la factura
mensual.

7 Seguiment del servei

El BST planteja el servei de suport de SAP, com un servei gestionat, en el
qual la figura de responsable de servei és realment clau.

El responsable de servei, com a norma general, sera el principal interlocutor
amb els responsables del BST i sera I'encarregat de gestionar I'equip de
treball i garantir-ne una correcte prestacio.

Un dels punts claus, és el seguiment del servei, per validar-ne l'estat i
I’evolucié dels indicadors de qualitat establerts (ANSs), aixi com altres
aspectes rellevants del mateix (punts d’especial interés, seguiment de
tasques de major abast, atencié especial a la deteccié i descripcié de
problemes potencials i propostes de millora continua, etc.).

El proveidor presentara mensualment un informe de servei que contindra
almenys un resum de les incidéncies, problemes i canvis tractats, activitats
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realitzades durant el periode, els indicadors de servei, el grau de acompliment
dels ANS i les propostes de millora, aixi com el seguiment de les hores. Aquest
informes és presentara abans del 6é dia habil de cada mes.

8 Obligacions del contractista

El contractista haura de proporcionar tot el material necessari per tal de que
tots els membres de I'equip de treball que presten el servei, puguin portar a
terme les seves tasques amb normalitat. EI BST només proporcionara una
ubicaci6 de treball temporal amb connectivitat a la xarxa, a les persones que
hagin de prestar servei de manera presencial a les instal-lacions del BST.

8.1 8.1 Eina de reqistre d’incidéncies i canvis

En principi, BST disposara d'una eina de ticketing per poder gestionar les
incidéncies i el propi servei. De totes maneres, si el BST decidis que no és
operatiu el servei d'aquesta forma, I'empresa contractista haura de
proporcionar la plataforma de gestié d’incidencies i peticions sense cap cost
afegit pel BST, que permeti portar el control i gestié del servei, aixi com fer-
ne el posterior seguiment. Caldra prestar especial atencié als Acords de Nivell

de Servei.

Aquesta plataforma haura de suportar els processos de gestié de serveis de
tecnologies de la informacié recomanats per ITIL i poder gestionar-se per
entorn web, seguint un sistema de ticketing amb tal de poder revisar, tracar
i prioritzar incidencies.

8.2 Manteniment de la informacié

L’empresa contractista sera la responsable de mantenir actualitzada la
documentacié que fa referéncia als sistemes SAP del BST. Estructura /
Esquema de Ila plataforma tecnologica, documentacié d’operacié i
monitoritzacio, estat dels sistemes, documentacioé funcional associada a les
incidéncies i canvis que es puguin produir, documentacid de les interficies
d’integracio i traspas d’informacio, etc.

8.3 Localitzacié del equip de suport

Per poder desenvolupar un correcte servei de suport, BST entenc que
I'empresa contractada haura de disposar de I'equip de suport presencial prop
del BST, amb tal de poder disposar d'un servei proper i rapid sense haver
d'incérrer en despeses de viatge o transport associats a aquest suport. Si,
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encara aixi, s'incorregués en tals despeses, mai el BST assumiria, en aquest
contracte, aquestes despeses.

8.4 Saldo de suport sobrant

Aquest concurs esta plantejat amb una durada d'any en any. L'estimaci6
d'esforg esta calculada i es gestiona de forma anual. Es necessari que en cas
que, cas d'existir, el saldo d'hores de suport sobrants d'un any puguin
reutilitzar-se durant I'any seglent (sempre que el contracte segueixi en
vigor).

En funcié d'aquest saldo sobrant, depenent se'l seu volum, BST podria
aprofitar-ho per poder implementar evolutius, reforcar el suport presencial,
o realitzar implementacions de funcionalitats noves.

8.5 Suport a noves funcionalitats

En tractar-se d'un contracte de llarga durada, és possible que el BST
implementi noves funcionalitats dins del sistema SAP o SSFF. L'empresa que
presti el servei de suport, deura també anar assumint el manteniment
d'aquestes noves funcionalitats.

9 Presentacio de I'oferta

El licitador podra adjuntar a la seva oferta tota la informacié complementaria
que consideri d’interés, com annexes, no obstant haura de presentar uns
continguts minims que s’hauran d’estructurar de la forma seguent:

9.1 Resum Executiu

Resum per la direccid dels continguts meés significatius de la proposta,
destacant-ne I'’enfocament, I'organitzacio i recursos.

9.2 Plantejament general del servei

Visio general del servei de suport de SAP i SSFF (en funci6 del lot o lots que
presenti el proveidor), i acatament de totes les condicions especificades en
el present plec.

21



B S
G |'?Ei|$55 ANG Manteniment de SAP i SSFF

9.3 Abast i Enfocament de la solucié proposada

Detall tecnic i organitzatiu de la proposta de servei. Cal desenvolupar
detalladament la proposta de servei plantejada per part del contractista. Ha
d’incloure com a minim:

¢ Dimensionament de I'equip de treball (assignacié de recursos) i
dedicacio proposada: perfils, tasques, horari, C.V.’s, etc.

¢ Organitzacio del servei

e Metodologia de treball emprades per a la gestié d’'indecéncies

e Eines necessaries per la prestaci6 del servei

e Soluci6 proposada per I'eina de registre d’incidencies i canvis (procés
de gesti6 de les incidencies i canvis): contacte, obertura, registre,
seguiment, tancament, etc.

¢ Enfocament pel manteniment i confeccié de nova documentacio

e Fases o etapes del servei

o Descripci6 detallada del volum d’hores anuals dedicades al projecte
desglossades per perfil. Es necessari incloure una taula que desglossi
per perfils el volum d'hores assignat al servei de suport de forma
anual. Els perfils a incloure en la taula han de ser els segluents:
responsables del servei, consultors senior, consultors junior i
programadors. Es obligatori presentar una fulla Excel amb el
desglossament que es descriu en aquest punt.

9.3.1 Etapa de transicio

Es molt important per el BST tenir una descripcio detallada del pla de transicio
tant a I’lhora de comencar el desplegament del servei com a I'hora de finalitzar
i fer el traspas del servei a una altra empresa de serveis.

9.4 Certificacions i Qualificacions

Certificacions i Qualificacions del licitador i del personal técnic de gestid
assignat al servei.

9.5 9.5 Informacié sobre I'empresa concurrent

Estructura de I'empresa, volum facturacié, nombre d’empleats, divisions, etc.

9.6 Referéncies en treballs similars

Referéncies en treballs similars, principalment els relacionats amb el
Departament de Salut (Hospitals, CAPs, institucions sanitaries, etc.) i que es
basin directament amb un servei de suport de SAP i/o SSFF. Es imprescindible
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poder disposar d'una persona de contacte, en el client referenciat, en cas que
el BST vulgui validar la referéncia.

9.7 Propostes de valor afeqgit (millores)

Qualsevol millora aportada pel licitador, que quedi fora dels requeriments
explicitats en el present plec de condicions, relacionada principalment amb el
Manteniment Proactiu i amb la millora continua de les funcionalitats
suportades.

9.8 Annexos

Qualsevol informacié addicional que el contractista cregui rellevant per la
present oferta i que cal que sigui valorat per part del BST.

NOTA: Es molt important adaptar-se a I'estructura detallada per tal
d’optimitzar i simplificar la revisi6 de les ofertes rebudes dels diferents
licitadors. En cas de no seguir I'estructura sol-licitada, es podra optar per
descartar I'oferta.

9.9 Defensa presencial de la proposta

El proveidor podra fer una exposicié presencial o en remot de la proposta
amb una durada de 30 minuts a la Direccié TIC del BST, amb opci6é a
preguntes, en aquest cas, es Vvalorara el contingut exposicio i
desenvolupament de la mateixa, la claredat, els objectius, el guio previ, la
capacitat de sintesi, i el contingut de les respostes a questions i preguntes
plantejades per BST.

10 Terminis de prestacio del servei (etapes i durada)

La prestacié del servei, s’estableix de 01/01/2024 fins a 31/12/2028. El
present contracte es de 1 any prorrogable any a any (fins al 31/12/2028).

En la prestacio del servei, es defineixen tres etapes, clarament diferenciades.
Aquesta divisié en etapes, té com objectiu que I'aplicacioé del servei es porti
a terme de manera segura i no traumatica per cap de les parts implicades.

D’aquesta manera, es defineixen:
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10.1 Etapa de Transicio

Periode de temps (primer mes del servei)
En aquest periode, el contractista haura de centrar els seus esforcos en:

e Garantir de forma efectiva, la transferéncia del servei actual, amb la
finalitat de minimitzar I'impacte i mantenir com a minim els mateixos
nivells de servei proporcionats als usuaris fins al moment de
I'adjudicacio.

e Implantar les eines necessaries pel compliment de les especificacions
del present plec.

e Proporcionar tot el suport detallat en el present contracte.

NOTA: Durant aquesta etapa, els ANSs especificats en el present plec, no
seran d’obligat compliment i per tant no s’aplicaran les penalitzacions
detallades en I'apartat corresponent.

10.2 Etapa de Prestacio

Periode de temps (1 de Febrer del 2024 — 31 de Desembre del 2024). Si es
prorrogués el contracte cada any podria ser fins al 31 de Desembre del 2028).

Des del primer dia d’aquesta etapa de prestacid, caldra que s’estiguin
acomplint totes les especificacions detallades en el present plec i assolint
obligatoriament els ANS detallats.

10.3 Etapa de Reversié

També es preveu en la finalitzacié del contracte, una etapa on el contractista,

restara obligat a col-laborar en tot el procés de reversio del servei, en el cas
que aquest finalitzi la prestacié del mateix per donar pas a un nou
contractista. Caldra doncs garantir un adequat traspas de coneixement del
servei, al nou adjudicatari.

11 CONTINGUT OFERTA TECNICA O SOBRE B

Les empreses interessades que optin a la licitacié hauran de presentar oferta
d’acord amb I'estructura que es mostra a continuacio:

1. Introduccié

2. Objectius

3. Resum Executiu : de la prestacio

4. Abast, Metodologia d’enfocament de servei
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4.1. Abast del projecte i Metodologia de servei

4.2. Model de relaci6 i eines:

4.3. Proposta de la soluci6
Detall i esquema de tot I'abast funcional i proposta técnica que
caldra realitzar.
Estratégia de la prestacié i assegurament del seguiment, control
i coordinacié del mateix per part dels equips proposats.
Plantejament general del servei i acatament de totes les
condicions especificades en el present plec.

5. Coordinacid i distribucié d’equips, Cv Equips
5.1. Excel de I'equip
5.2. Coordinaci6 i organitzacié dels equips per cada modul detall
5.3. CV
° Presentar tots els equips implicats a treballar en la
solucib6.
. Dimensionament dels mateixos.
. Dedicacié proposada: perfils, tasques, rols, etc.
. CV on es mostri I’experiéncia en el sector i coneixement
en altres projectes similars que es mostri en els seus
CVs. Els CVs hauran de ser de les persones que
realment vagin a realitzar el projecte i com es donara
servei a diferents perfils que es requereixi durant el
contracte.
6. Planificacid i pla d’'implantacio
7. Acreditacions i propostes de millora addicionals

12 CONTINGUT OFERTA ECONOMICA O SOBRE C

Oferta econdOmica i altres elements que s’aplicaran criteris avaluables
automaticament

OFERTA ECONOMICA

Els licitadors hauran de presentar en el sobre C la seva oferta econdmica, per
cada lot a que es presentin
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L'import de sortida de la contractacio per cada lot es detalla en el quadre de
caracteristiques del plec de clausules administratives.

L’oferta economica ha de fixar I’oferta del licitador sense IVA i amb IVA, i sera
I’element sobre el qual s’aplicara els criteris d’adjudicacié fixats en el plec de
clausules administratives, sense superar en cap cas els imports de sortida
fixats.

Altres elements a incorporar en el sobre C , i que s’aplicaran els criteris de
valoracié de caracter automatic, per ambdds lots

e Certificacions SAP de I’equip de projecte .
e Increment del nombre d’hores previstes, en funci6é dels trams
establerts en els criteris d’avaluaci6
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Pressupostos per Lots

Cabecera: CSE/1000/1100004859/24/PO SERVEI DE MANTENIMENT SAP ECOFIN I RRHH I SERVEI MANTENIMENT SSFF
Lot: 001 AREA RR.HH.
Partida: 000000

Article Descripcid Mesura Quantitat Preu amb iva Preu sense iva TImport amb IVA TImp.sense IVA

Id Iva

50000314 Contracte de UN 12,000 9.175,833414 7.583,333400 110.110,00 91.000,00
manteniment del
programari corporatiu

21

Total partida amb iva: 110.110,00
Total partida sense iva: 91.000,00
Total lot amb iva: 110.110,00
Total lot sense iva: 91.000,00

1/2 01.12.2023
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Pressupostos per Lots

Cabecera: CSE/1000/1100004859/24/PO SERVEI DE MANTENIMENT SAP ECOFIN I RRHH I SERVEI MANTENIMENT SSFF
Lot: 002 RESTA AREES
Partida: 000000

Article Descripcid Mesura Quantitat Preu amb iva Preu sense iva TImport amb IVA TImp.sense IVA

Id Iva

50000315 Contracte de UN 12,000 5.445,833690 4.500,689000 65.350,01 54.008,27
manteniment altre
programari
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Total partida amb iva: 65.350,01
Total partida sense iva: 54.008,27
Total lot amb iva: 65.350,01
Total lot sense iva: 54.008,27
Total expedient amb iva: 175.460,01
Total expedient sense iva: 145.008,27

2/2 01.12.2023



