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1 INFORMACIO GENERAL DEL Consorci de Salut i Social de Catalunya

El Consorci de Salut i Social de Catalunya (CSC) és una entitat publica de caracter local i base
associativa, fundada el 1983, que té el seu origen en el moviment municipalista. El CSC, referencia al
sector i amb una clara vocaci6 de servei, t¢ com a missié: impulsar models de salut i social
excel-lents i sostenibles per millorar la qualitat de vida de les persones, oferint serveis d'alt valor afegit
als seus associats. Aixi, el CSC vol ser el principal referent pel coneixement i capacitat de cooperacio,

influéncia i anticipacié davant els nous reptes del sistema de salut i social. Tots els associats al CSC
sén entitats publiques i/o privades sense anim de lucre. Actualment el CSC compta amb 105
associats, entre els que hi ha ajuntaments, diputacions, entitats prestadores de serveis de salut i
socials. Es pot complementar la informacié descrita en aquest plec des de la pagina web del CSC:
http://www.consorci.org

Des de CSC, es desenvolupen i gestionen de manera directe varis dispositius assistencials amb els
seus corresponents recursos humans i materials. Aquestes activitats impliquen registrar i processar
una gran quantitat d’informacié que en darrer terme ha de permetre facilitar i millorar els processos i
desenvolupar les activitats assistencials de manera eficac i eficient.

2 ANTECEDENTS

El present document, que formara part del contracte, té la finalitat de descriure les tasques a
desenvolupar per part de 'empresa adjudicataria per tal de que aquesta pugui presentar proposta
tecnic-economica per la realitzacié dels treballs encarregats.

El Consorci de Salut i Social de Catalunya (CSC) treballa en el constant desenvolupament dels seus
sistemes per adaptar-se als nous reptes i desafiaments que representa el sector salut i social en els
temps actuals. L'objectiu d'aquesta evolucié continuada és dotar al CSC de les aplicacions i eines que
permetin satisfer les necessitats de I'organitzacié i la millora de I'atencié i comunicacié amb els seus
interessats.

L'objecte del present document és definir les condicions técniques per incorporar noves capacitats en
els sistemes centrats en la gestié de servei de les arees funcionals de I'organitzacio, ara en particular
les arees de RRHH i IT, perd no obstant ha de ser altament adaptable a altres necessitats generals
de gesti6 de servei futures.

En concret, s’ha de definir:
e Una soluci6 de sistema de Service Management en modalitat SaaS. Aixo implicara:

— Adaptar les funcionalitats de la solucié als requisits d’informacié necessaris per
CSC.

— Possibilitats d’Integracié amb sistemes d’'informacié presents a I'organitzacio:
Integrho, Denario, A3-ERP, M365/Office365.

e La implementacié del model de gesti6 fonamentat en les accions de servei que s'oferiran i
recolliran dels recursos gestionats i basant-se en diferents valors d’informacio i altres indexs
d’interés. La logica d'aquest model residira en 'esquema de dades adequat que doni resposta
a tot el diagrama de relacions i fluxes centrades en el servei. El marc i esquema de relacions
i fluxes s’establira durant la fase de planificacié del projecte d’implementacié des de
'assessorament i coneixement expert que els implementadors de la solucié aportaran una
vegada conegudes les necessitats corporatives d’informacié de servei.

3 OBJECTE DEL CONTRACTE

L’objecte del contracte és un projecte d’'implementacié d’'un model basat en processos que permeti
obtenir un control sobre les activitats i serveis, augmentar I'eficiéncia, incorporar la cultura de millora
continua, millorar el nivell del servei proporcionat, i assegurar el lliurament de serveis consistents,
rendibles i de qualitat.mitjangant una eina de gestio centrada en el servei (SM — Service Management)
allotjada a ntvol en modalitat Software as a Service.

Aquest projecte de d'implementacio es concreta en els seglents aspectes:
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a. Abasti planificacio

A continuacid es detallen les tasques que cal abordar en extensié i la seva planificacio:

Presa de requeriments.
Analisi funcional dels requeriments i elaboracié de les funcionalitats requerides.

Disseny técnic: Elaboracié del disseny tecnic del sistema a partir de l'analisi dels
requeriments funcionals del projecte. EI document de disseny técnic haura de contenir el
disseny de l'arquitectura de sistemes a implantar i 'adopcié de la tecnologia que assumira
'entorn dissenyat.

b. Execucié

A continuacid es detallen les tasques que cal abordar en aquest fase:

Construccié: Desenvolupament i implementacié de les funcionalitats corresponents en base
a metodologia estandard i a guies de bones practiques d'implantacié de programari,
optimitzant els esfor¢cos de desenvolupament.

Proves unitaries, proves de sistema prototipus, proves d'integracié i proves d'estres:
Aquesta tasca compren la realitzacié optima dels tipus de proves esmentades i I'elaboracié de
la documentaci6 associada a cadascuna d' elles: Plans de prova i Informes del resultat de la
seva execucio.

Pas a produccié: Es realitzara el pas a produccié de l'aplicacié seguint la metodologia
oportuna. S'elaborara la documentacio relativa a la Gestid de la Configuracid, que recollira
principalment la informacio necessaria per gestionar el Programari i la seva instal-lacio pas a
pas en l'entorn corresponent.

Documentacio:

— Manuals de Procediments: Contindran els procediments de detall, incloent tant les
tasques automatiques com manuals, aixi com formularis de suport als procediments
manuals.

— Manuals d'usuari: Recolliran la informacié necessaria per a la utilitzacié del sistema,
incloent informacié de detall sobre el maneig dels sistemes desenvolupats.

Formacio als usuaris en I'is de I'eina i de I'entorn

c. Control i seguiment

CSC treballara estretament amb l'adjudicatari, tant en les tasques d'analisi i disseny com en les
proves operatives i d’estrés, aixi com en el pas a produccioé de les funcionalitats desenvolupades, i
col-laborant en I'enfocament técnic de la construccioé del SM. Aixi mateix, sera CSC qui donara el vist
i plau a les directrius proposades, a la coordinacié d’implementacié i a les activitats del projecte i
parametritzacions, aixi com la cobertura de les proves a realitzar en cadascuna de les fases de
projecte.

El projecte comprén la implementacié de totes les activitats necessaries que afecten a la captacio
d’'informacié seguents:
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e Amb orientacié als processos de RRHH, Compren la tramitacio i gestid de totes les sol-licituds
relacionades amb la contractacio i la nomina dels professionals que integren la plantilla del CSC.

- Administraci6 de personal: altes, baixes, modificacions contractuals / salarials,
nomines, consultes/Incidéncies/peticions, i peticions varies

- Relacions laborals

- Gestio de dades i informacio

- Seleccié, formacid i carrera professional
- Prevenci6 de Riscos Laborals

- Automatitzacions / Integracions, si s’escau, que entregui per naturalesa el SM
proposat.

e Amb orientacio als processos de servei IT estandards:

Model de gestié ITSM: inventari d’actius, incidencies, problemes gestié del canvi, coneixement,
gestié del servei, operacions, i sota una guia de referéncia de bones practiques (itil, scrum,..)

e Amb orientacio als sistemes generals corporatius:
Integracié amb AD o Azure AD, i possibilitat d’'integracié amb M365

e | flexibilitat del sistema d’informacié SM per poder adoptar I'eina a la resta d’arees funcionals i
processos d’empresa que desitgin gestionar I‘activitat del seu servei.

d. Explotacio

OPERATIVITAT

Revisié continuada, durant la vigéncia del contracte, de les actualitzacions, evolucions, i millores de
caracteristiques, funcionalitats i serveis a mesura que el progrés tecnologic sigui implementable, o bé
pel canvi de necessitats del CSC, sense produir variacié economica en els pressupost de prestacié de
servei.

Interlocucié Unica amb l'equip assignat al projecte. Aquests han de coneéixer la infraestructura
desplegada a la nostra organitzacid per poder actuar amb criteri i diligéncia davant de les
eventualitats, de qualsevol mena, relacionades amb l'objecte de licitacio.

El licitador haura de reportar el detall de les incidéncies per I'objecte de licitacid6 de manera periodica
mensual o bé, si és sol-licitada de manera expressa.

El licitador tindra cura de la plataforma SM i de la seva seguretat en quant a accés, procés i dades.
De manera confiable i demostrable, assegurara la confidencialitat, la integritat i la disponibilitat que
hauran d’aportar seguretat de servei. El sistema ha de tenir plans de continuitat i de disponibilitat de
servei, aixi com plans de capacitat davant de condicions determinades d’Us del sistema amb I'objectiu
d’ oferir qualitat de servei.

ACORDS DE NIVELL DE SERVEI

Per a un correcte manteniment de la provisié s’estableixen els seglents criteris minims d’acord de
nivell de servei (ANS) en el temps de resposta i resolucio:

» Incidencia Lleu: temps de resposta 12 hores i 24 hores en resolucié.
» Incidencia Normal: temps de resposta 4 hores i 8 hores en resolucié.

» Incidencia Greu: temps de resposta 1 hora i 3 hores en resolucio.
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El temps de resposta i de resolucié de les incidéncies es comptabilitzen sobre un servei de suport
8x5.

Les incidéncies s’agruparan segons nivells atenent els seglents parametres:

- Incidéncia greu: pérdua total del servei o rendiment inferior al 40%.
- Incidéncia normal: pérdua parcial del servei o rendiment entre el 40% i el 75%.

- Incidéncia lleu: qualsevol avaria no citada anteriorment.

El licitador podra definir els propis ANS en base els criteris exposats. Es valorara un manteniment
proactiu de les prestacions i en la deteccié d’incidéncies i de les mesures de continuitat de servei.

Les incidéncies greus seran penalitzades amb una sanci6é consistent d’'import igual al 10% de la
facturacié mensual mitja dels 12 mesos previs a la seva comissio.

La reiteracio de 5 incidéncies lleus o 3 incidéncies normals sera qualificada com una incidéncia greu
amb la conseqient penalitzacio.

PLA DE DEVOLUCIO/CANVI DE PROVEIDOR
Implantacio de serveis i facturacié

La implantacié dels serveis que impliquin consums o estiguin subjectes a processos de facturacio
durant la migracid, regira el calendari genéric per ser subministrats en el termini maxim de dos mesos
a partir de la signatura del contracte. En aquest cas, es poden donar dues situacions:

1. Que el proveidor actual continui amb la provisi6 i operacié dels serveis descrits en el present
plec. Aixo és:

— Aquests operadors garantiran que no se solapi la facturacié en la migracié d’aquells
serveis susceptibles de ser migrats.

— | garantiran per aquells serveis que no requereixin migracid, I'aplicacié dels nous
preus/tarifes en un termini maxim de dos mesos des de la data d’adjudicacio.

2. Que es produeixi un canvi de proveidor. En aquest cas, es procedira de la seglient manera:
— Cadascun dels serveis del nou proveidor no es facturara fins que aquest estigui operatiu.

— En el moment de lliurar un servei o una part d’ell, el proveidor entrant indicara quins
serveis ha de donar de baixa amb el proveidor anterior, de forma que un cop cessi la
facturacié, el nou proveidor pugui facturar el seu servei, prévia validaci6 per part de
CSCsl.

— La facturacio dels nous serveis no es dura a terme fins que s’hagin donat de baixa els
actuals.

— Sera responsabilitat del proveidor entrant, la gesti6 d’aquest control de lliuraments i
baixes de servei, i ho comunicara per escrit.

— En cas de desacord respecte dels costos i valoracions, es demanara una valoracié o
peritatge extern, que anira a carrec de I'adjudicatari.

— En el cas de no acomplir-se el terminis generals de lliurament fixats en les diferents
clausules, I'adjudicatari estara subjecte a les possibles penalitzacions que es contemplen.
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— El proveidor sortint ha de mantenir els preus actuals dels serveis durant tot el procés de
migracio dels mateixos, amb un termini maxim d’'un any des de la data d’adjudicacié.

— Les tasques s’hauran de realitzar dins el termini d’implantacio6 establert . Es minimitzara el
temps de “no operacié” que en cap cas superara les 4 hores.

Protecci6 dels proveidors entrants

Per evitar que, tant en aquest concurs com en els futurs, el proveidor que estigui donant el servei
pugui fer mal Us de la seva posicio, s’estableixen les mesures de proteccidé seglients:

— El proveidor actual que es presenti a aquesta licitacié accepta, en cas de no ser-ne
I'adjudicatari:

e Facilitar tota la informacié tant técnica, administrativa o altre informacié
necessaria per a la realitzacio del traspas en un termini maxim de 4 setmanes.

¢ No degradar els nivells de servei d’aquells serveis que continuen en produccioé.

e Si es dificultés de forma clara i evident el procés de canvi o es degradessin els
ANS, es podra penalitzar econdmicament a 'operador sortint.

- De la mateixa forma, els proveidors que actualment no son prestadors de servei i que liciten
per ser-ho, hauran de manifestar expressament que assumeixen els mateixos compromisos
en cas de ser els adjudicataris del present concurs i ho ser-ho en els propers.

Durant tota la vigéncia dels contractes, i amb la finalitat de facilitar el possible relleu per canvi de
proveidor, I'adjudicatari estara obligat a emprar tecnologies i sistemes associats que no impliquin
restriccions que puguin dificultar o impedir a un nou proveidor I'explotacié del servei.

La presentacié d’oferta implica I'acceptacié dels punts descrits anteriorment. Les penalitzacions que
s’aplicaran en cas d’'incompliment es recullen tot seguit.

Penalitzacions per incompliment de la clausula de protecci6 dels operadors entrants

La clausula de “proteccié dels proveidors entrants” te per objecte evitar que, tant en aquest concurs
com en els futurs, el licitador que actualment estigui donant el servei pugui fer un mal Us de la seva
posicié. Les penalitzacions per incompliment de la clausula de proteccié dels proveidors entrants als
proveidors actuals que es presentin a aquest concurs i no sortir adjudicataris seran:

— D’un 10% del total de la facturaci6 mensual mitjana durant els darrers 12 mesos, per cada
setmana de retard a lliurar correctament la informacié técnica o administrativa o altre
informacio necessaria per la migracio i explotacié del servei objecte de licitacio.

— Les mateixes penalitzacions per incompliment dels ANS indicats en I'apartat 3.d) del present
plec.

4 DOCUMENTACIO TECNICA A APORTAR PELS LICITADORS

Cal presentar la oferta de forma estructurada i breu, evitant informacié comercial que no sigui
imprescindible. El licitador haura de respectar en tot moment les pautes i condicions establertes.

El paginat maxim de I’oferta en total sera de 100 pagines, i presentades en un UNIC ARXIU PDF,
amb totes les pagines numerades de forma correlativa i seguint I'index corresponent.

IMPORTANT: La informacié que no estigui recollida amb |la numeracio solslicitada, el paginat
descrit, i amb I'index segiient, no sera llegida ni valorada, per tant obtindra cero punts.

Els licitadors hauran d’aportar la documentacié técnica que es relaciona a continuacié en els termes
gue es detallen al llarg del present plec de prescripcions técniques. Los ofertes hauran de contenir la
seguent informacié en 'INDEX seguent:
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1.- Proposta estandard de projecte técnic

2.- Proposta estandard de pla d'implantacio

3.- Pla d’explotacio

4.- Pla de qualitat

5.- Argumentacié sobre I'adequacié del projecte a I'entorn sanitari
6.- Propostes de millora

El licitadors subministraran I'eina SM que millor s’adequi a 'esquema de relacions que es dissenyi i
podran presentar ja de manera anticipada aquell recurs que potencialment es prevegi que cobrira el
conjunt de necessitats requerides. Es detallaran extensament les seves funcionalitats, prestacions,
caracteristiques, avantatges, possibilitats, integracions de facto i altra informacié rellevant que es
consideri.

Referent al pla de qualitat, el licitador haura d’especificar el seu compromis de qualitat per els serveis
definits en aquest plec i les seves tasques implicites. El licitador haura d'incloure dins del pla de
qualitat la seva propia proposta d’acords de nivell de servei (ANS) pels serveis inclosos en aquest
plec, incloent la totalitat d'indicadors intrinsecs per a cada servei, el tipus de criticitat que correspongui
i el nivell de servei acordat.

Els compliment dels nivells de qualitat del servei acordats es considerara una obligacio essencial del
contracte i el seu incompliment greu per part del contractista, podra comportar la resolucié del
contracte per part de CSC.

Respecte les propostes de millora, els licitadors podran presentar-ne, tant de tipus técnic com
funcional, a nivell d’explotacid, etc. sempre que tinguin relacié directe amb els serveis definits en
|"objecte d"aquest plec i sense cost addicional per CSC. Les millores seran puntuables, d’acord amb
les necessitats i els criteris d’adjudicacié previstos per valorar la proposta.

CONSIDERACIONS RESPECTE AQUESTES PRESCRIPCIONS TECNIQUES:

La informacié continguda en aquestes prescripcions técniques no és exhaustiva. El licitador I'haura
d'analitzar i demanar tots els aclariments que consideri necessaris per tal de poder confeccionar la
seva millor oferta. La informacié complementaria que es generi com a conseqiiéncia dels aclariments
demanats i facilitats pel CSC es posara en coneixement de tots els participants en aquesta licitacié.

L' oferta técnica presentada pels licitadors formara part integrant del contracte que empari I'execucio
de aquest subministrament licitat. Les empreses licitadores realitzaran la seva oferta economica per al
conjunt de serveis i subministraments objecte de la licitaci6. Seran desestimades les ofertes que
superin el preu maxim de la licitacié.

Es important ressenyar que totes les tasques administratives i tasques de camp d’execucié del
projecte hauran de complir els requisits de seguretat en matéria de confidencialitat de la informacié
que estan especificades en els plecs de la licitacio.
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