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1.- Objecte del contracte

L’objecte d’aquest contracte és la contractacié de quatre oficines técniques per donar resposta al
objectiu de la millora de la gesti6 de la demanda i la millora de la interrelacié entre la ciutadania i el
Sistema de Salut de Catalunya, que es concreten de la manera seguent:

1. Evolucio i millora del model de personalitzacié de la interrelacié omnicanal entre la ciutadania i el
Sistema de Salut de Catalunya i els seus professionals i la conceptualitzacidé de les eines
necessaries, tals com un CRM.

2. Definicid del model d'atencié no presencial i conceptualitzacié dels canals i de les solucions
digitals necessaries.

3. Evolucié del model i de les eines de gestié de la demanda a I'atencié primaria, en el marc de la
programacio per motius.

4. Evolucié de les solucions per la millora de I'atencié telefonica, amb la creacié d’una plataforma
del coneixement.

Aixi com la contractacid d'una cinquena oficina técnica per a la gestio, seguiment, coordinacié i
reporting dels projectes i de les quatre oficines descrites.

2.- Antecedents i marc d'actuacio del contracte

Aquest contracte dona resposta als objectius estrategics del Servei Catala de la Salut (en endavant
CatSalut), i als objectius del Pla de Transformacié Digital de I'Atencié Primaria del Ministerio de Sanidad.

2.1.- Fons de financament Europeu

Aquest contracte esta financat per la Uni6 Europea NextGeneration-EU en el marc del Pla de
recuperacié Transformacié i Resiliéncia, component 11, inversio 3, linia estratégica 6, «Transformacié
digital dels serveis de suport de l'activitat sanitaria» en el marc del Pla de Transformaci6 digital de
I'Atenci6é Primaria a través del Grup de Treball GT3: Canal del ciutada, que te per objectiu millorar la
relacié del ciutada i el seu grau de satisfacciéo amb el sistema sanitari.

Aquest pla de transformacio digital promou el desenvolupament de projectes col-laboratius, entre les
diferents administracions publiques, i projectes de caracter individual en el qual trobem enquadrats
els projectes d'aquest contracte.

L'execuci6 dels projectes d'aquest contracte estaran subjectes a les especificacions economica-
administratives establertes per les diferents administracions publiques promotores, Generalitat
de Catalunya, Ministerio de Sanidad, Ministerio para la Transformacion Digital y funcidn publica i
Unié europea.

2.2.- Objectius del Sistema de salut de Catalunya

El Servei Catala de la Salut, a través de la Geréncia d'Innovacié Relacional de I'Area de Ciutadania,
innovaci6 i usuari (ACIU) té com a prioritat donar resposta als objectius estratégics segients, sense
detriment que la situacions futures facin necessari donar resposta a nous reptes o adoptar altres
estratégies:
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¢ Millorar 'accés omnicanal de la ciutadania al sistema de salut, adaptat a les necessitats i situacié
de de cada persona.

¢ Millorar la interrelacié personalitzada i omnicanal, entre la ciutadania, les entitats del Sistema de

salut de Catalunya i els seus professionals. Prioritzant la proteccié dels col-lectius de risc a

diferents malalties o situacions i garantint la universalitat i I'equitat a tota la ciutadania.

Millorar I'experiéncia d’usuari.

Millorar la capacitat resolutiva, d’interrelacioé de valor i seguiment de pacients

Permetre I'accés a la informacio de la seva salut a la ciutadania.

Potenciar 'apoderament en salut i la autogestié de la propia salut a la ciutadania.

Optimitzar l'atenci6 no presencial i domiciliaria, evitant desplacaments innecessaris de la

ciutadania.

o Desenvolupar i millorar I'entorn digital de Salut, adoptant les tecnologies que el mercat ofereix per
tal d’optimitzar els recursos, I'assisténcia, I'accés i la experiéncia d’usuari.

e Optimitzar els processos i les solucions digitals que optimitzin els fluxos i els recursos en la gesti6 i
la atenci6 a la ciutadania.

o Escoltar i coneixer i identificar les necessitats del ciutada en la seva interrelacié amb el Sistema de
Salut de Catalunya.

Per tal de dur a terme aquests objectius, la geréncia d'innovacio relacional de I'Area de Ciutadania,
Innovacid i Usuari té previst els seglents projectes per a desenvolupar-los en el marc d'aquest
contracte:

1. Projecte d'evoluci6 i millora de la personalitzacié de la interrelaci6 omnicanal entre la ciutadania i
el Sistema de Salut de Catalunya i els seus professionals i la conceptualitzacié de les eines
necessaries. Emmarcat en el projecte del Grup de Treball 3 del Ministerio de sanidad: CRM para
el Sistema de Salud de Catalunya. Que inclou el projecte de conceptualitzacié d'una eina de
CRM, la digitalitzacié6 de processos i el coneixement del ciutada amb la identificaci6 dels
arquetips de salut.

2. Projecte de definicié del model d'atencié no presencial i conceptualitzacié dels canals d’atencid
no presencials i de les solucions digitals necessaries. Emmarcat en el projecte del Grup de
Treball 3 del Ministerio de sanidad: Canal ciudadano.

3. Projecte d'evolucié del model i de les eines de gestié de la demanda a la atencié primaria per
programacié per motius. Emmarcat en el projecte del Grup de Treball 3 del Ministerio de
sanidad: Gestién omnicanal de la demanda proactiva en la atencién primaria.

4. Projecte d'evolucio de les solucions per la millora de I'atenci6 telefonica amb la conceptualitzacié

d'una plataforma del coneixement. Emmarcat en el projecte del Grup de Treball 3 del Ministerio
de sanidad: Definicion, desarrollo e implementacion de la atencion telefonica multiproveidor.

3.- Durada del contracte

La durada del contracte sera el periode comprés entre el primer dia habil des de la formalitzaci6é del
contracte i la data de com a maxim el 31 de desembre de 2025 o fins a I'esgotament del pressupost.

De forma més especifica, s'estimen els seglients periodes d'execucid per cadascun dels lots:
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LOT 1 18 mesos
LOT 2 6 mesos
LOT 3 12 mesos
LOT 4 18 mesos
LOT5 18 mesos

4.- Estructura de la licitacio

Aquesta licitacié es planteja amb 5 lots per a la contractaci6 de 5 Oficines Técniques que donin
resposta a diferents conjunts de projectes:

e Lot 1: Oficina tecnica per a l'evolucio i millora de la personalitzacié de la interrelacio
omnicanal entre la ciutadania i el Sistema de Salut de Catalunya i els seus professionals i
la conceptualitzacié de les eines necessaries, tals com un CRM (Projecte 9: Projecte CRM
per a sistema de salut de Catalunya GT3).

e Lot 2: Oficina técnica per a la definici6 del model, processos i solucions digitals per a la
millora de I'atencio i els canals d’assisténcia no presencial (Projecte 7: Projecte canal
ciutada GT3).

e Lot 3: Oficina técnica per a la millora i optimitzacié dels models, processos i solucions
digitals que han de permetre la millora de la gestié6 de la demanda a la atenci6é primaria
(Projecte 10: Projecte gesti6 omnicanal de la demanda proactiva en I’Atencié primaria
GT3).

e Lot 4: Oficina Técnica per a l'evoluci6 i millora de l'atencié telefonica amb la
conceptualitzacio, creacié i definici6 de la governanca i de la implementaci6 d’una
plataforma de coneixement compartit (Projecte 8: Projecte definicié, desenvolupament i
implementacié de la Atenci6 Telefénica multi proveidor (GT3)).

e Lot 5: Oficina Técnica per a la gesti6, coordinacio, seguiment i reporting dels 4 projectes
anteriorment descrits.

5.- Descripcid, abast i activitats de les oficines técniques

Les oficines técniques executaran la seva activitat en base a encarrecs concrets, en els que es definira
I'objectiu concret, I'abast, el pressupost i s’aprovaran les propostes per part de la direcci6 del projecte de
I'ACIU.

5.1.- Serveis i funcions comunes dels lots 1, 2,31 4

A continuacié es descriuen els principals serveis i funcions comunes que es podran sol-licitar als
diferents adjudicataris dels Lots 1, 2, 3 i 4, per respondre als encarrecs concrets d'aquest contracte:
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e Governanca: dels projectes i de les activitats assignades (gesti6 d'equips i recursos,
desenvolupament d'activitats aprovades, coordinacié amb la direccié del projecte, elaboracié de
documentacio de gestio i rendicié de comptes,...)

e Consultoria estratégica: per la millora de models, sistemes i processos que optimitzin la
resposta a una necessitat adaptant-la a la realitat actual.

e Assessorament: funcional, técnic, juridic, gestié de dades, tecnologic, seguretat i accessibilitat
(WCAG, RGPD, innovacié, estudis comparatius de bones practiques i de solucions
tecnologiques...)

¢ Investigacié UX: realitzacié d’investigacions quantitatives i qualitatives sobre ciutadania, usuaris
i els stakeholders per detectar necessitats, insights, problemes actuals i oportunitats, testar
conceptes o solucions, entre altres, per crear o optimitzar solucions.

¢ Realitzacié d’investigacié per métodes quantitatius i qualitatius amb la participacio de la
ciutadania i els stakeholders per detectar necessitats, insights, problemes actuals, i oportunitats
per la optimitzacié de processos i models.

e Conceptualitzacid, evoluci6 i definicié funcional i técnica de models, sistemes, processos i
sistemes de governanga existents o de nova concepcio.

e Implementacio dels nous models i processos; gestié de la governanga i gestio del canvi;
formacié dels professionals, desenvolupament de la documentacié necessaria per la seva
implementacio, formacié dels equips i suport a la difusié i la comunicaci6 a professionals,
stakeholders i ciutadania.

e Conceptualitzacié i disseny funcional de la solucié digital: Definici6 conceptual i funcional
de la soluci6 pergué doni resposta a les necessitats identificades.

e Definicié de la solucié tecnoldogica: determinar quina sera la solucié tecnologica més
adequada per portar a terme el projecte, tenint en compte les diferents solucions de mercat i els
requeriments funcionals i tecnologics.

¢ Definicio de I’arquitectura de la informacio i funcional del desenvolupament: realitzacié de
diferents metodologies de campl/investigacio (UX research) que ens permetin coneixer a 'usuari.
(Entrevistes en profunditat, focus grups, sessions de co-creacid, card sortings, benchmark del
sector, test A/B, etc.).

o Definicié de requeriments d'integracié amb solucions de tercers: ja sigui mitjancant una
API, web server o la tecnologia requerida en cada projecte/servei.

e Entorns: Col-laboraci6 a la preparacié dels entorns de proves amb coordinaci6 amb
desenvolupament i amb altres proveidors i departaments del Servei Catala de la Salut.

e Proves funcionals: definicié i realitzacié de un joc de proves end-to-end basats en els diferents
casos d'us de cada desenvolupament que ens permeti garantir que el desenvolupament estigui
llibre d’incidéncies. El joc de proves haura de tenir un informe relacionat on es descriguin els
casos d’us provats i els resultats obtinguts.
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Disseny Ul: disseny de la interfases visuals tenint en compte interaccions, definicio i
organitzacio dels elements. Potenciant sempre els criteris de usabilitat en els dissenys grafics.
Preparacio del material grafic per la seva publicacié en els diferents markets. Aquesta feina
s’haura de realitzar en total coordinacié amb el responsable UX i el front-end del projecte.

Disseny UX: disseny de la experiéncia d’'usuari i dels wireframes que ajudin a connectar la
estructura conceptual (arquitectura de la informacio), endrecar i jerarquitzar la informaci6 i
determinar les funcionalitats de la eina.

Prototipat: desenvolupament dels wireframes que ajudin a connectar I'estructura conceptual
(arquitectura de la informacio), endrecar i jerarquitzar la informacio i determinar les funcionalitats
de la eina. S’hauran de treballar el versi6 desktop i responsive segons els breakpoints
estandards que s’han establerts:

==

5 l°
0-480 481-768 769-1279 1280+
Smaller Tablers & larger Laptops, larger tables Larger deskiops
smartphones smartphongs in landscape, and srmall and maonitors

deskiops
Breakpoints estindards establerts

Coordinacié amb altres proveidors i departaments del Servei Catala de la Salut i del
Departament de Salut: per tal d’'assessorar i donant suport per a 'aplicacié dels llibres d’estil
grafic digital.

Coordinacié amb l'equip de desenvolupament tecnologic: coordinacié i suport a 'equip de
desenvolupament tecnologic de la solucié digital d’acord amb els requeriments técnics i
funcionals del projecte.

Distribucié: recol-leccié i generacié6 de la documentacié necessaria per tal de poder fer la
implementacio de les solucions.

Formacio i servei atencié ciutadana: creacié de un manual de usuari i un manual d’explotacio
(en el cas de que el projecte ho requereixi). Preparacié de les sessions formatives als usuaris
clau de I'aplicacio i suport en la seva imparticié. Preparacié de la documentacio, tals com FAQs i
altres, per la resolucié d'incidéncies en I'atencié ciutadana i de professionals.

Seguiment i analisi de resultats: Identificacié d’indicadors clau que permetin el seguiment i
analisi de resultats, la millora continua i la identificacié d’'incidencies, definicid, desenvolupament
del quadres de comandament de seguiment i integraci6 amb les eines de reporting del Servei
Catala de la Salut.
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e Creacid i ingesta de textos, continguts, elements de difusio, formacid, traduccid i
correccid: Gestio, tractament de continguts en un minim de 4 idiomes (catala, castella, aranes i
angles).

e Coordinacié amb I’'oficina técnica del Lot 5 d'aquest contracte: per a la gesti6 i seguiment
de projectes i reporting de la informacié justificativa.

e Accessibilitat: Les solucions digitals del CatSalut s'han construit amb I'anim de facilitar
l'accés universal a totes les persones que el consulten independentment de les seves
capacitats, fisiques, sensorials o intel-lectuals, i del context técnic d'is amb qué ho fan
(tipus de dispositiu, programari, velocitat de la connexid, condicions ambientals, etc.). Els
processos i les eines digitals dissenyades en aquest contracte hauran de complir els
requisits d’accessibilitat de la Uni6 Europea que estan recollits al Reial decret
1112/2018, de 7 de setembre, sobre I'accessibilitat dels llocs web i aplicacions per a
dispositius mobils del sector public (WCAG 2.1. https://www.w3.0rg/TR/IWCAG21/). La
Directiva (UE) 2016/2102 del Parlament Europeu i del Consell de 26 d’octubre de 2016
estableix les normes que s’exigeixen als estats membres per tal que tots els webs i
aplicacions mobils del sector public, independentment del dispositiu utilitzat per accedir-
hi, compleixin els requisits d’accessibilitat que es recullen a la norma EN 301 549 v2.1.2
(d’'agost de 2018), de requisits d’accessibilitat adequats per a la contractacioé publica de
productes i serveis TIC a Europa. EN 301 549 V3.2.1 (2021-03) Accessibility
requirements for ICT products and services. La norma EN 301 549 v2.1.1.2 es basa
principalment en les Web Content Accessibility Guidelines (WCAG) 2.1, d’agost de 2018.
Concretament cal complir el nivell AA. No obstant aix0, la norma també té altres requisits
addicionals, obligatoris i condicionals.

5.2.- Oficines tecniques

La descripcié, abast i activitats de cadascuna de les cinc oficines técniques es concreta a continuacié

5.2.1.- Lot 1: Oficina tecnica per a l'evolucidé i millora de la personalitzacié de la interrelacié
omnicanal entre la ciutadania i el Sistema de Salut de Catalunya i els seus professionals i la
conceptualitzaci6 de les eines necessaries, tals com un CRM.

El Servei Catala de Salut treballa per a la personalitzacid de la interrelacio i I'assisténcia entre la
ciutadania i les entitats de salut i els seus professionals, situant la ciutadania en el centre, amb I'objectiu
de millorar la interrelacié de valor i apoderar-la en la gestié de la seva salut, aixi com per I'optimitzacio
dels recursos i la millora de I'experiéncia de |'usuari adaptant-la a totes les situacions i necessitats.

Aquesta personalitzaci6 es especialment necessaria per donar resposta a les necessitats de
determinats col-lectius de ciutadans i usuaris, per millorar la gestié de malalties croniques o complexes
o de mitja-llarga durada i la prevencid i I'atencié a col-lectius desafavorits o fragils.

D’altra banda, i amb l'objectiu d’apoderar la ciutadania cal poder proporcionar informacié de valor
personalitzada a cada moment i circumstancia de salut, i adaptada a les diferents capacitats de la
ciutadania per tal de que pugui co-responsabilitzar-se de la seva salut.
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Aixi mateix, cal acompanyar i facilitar a la ciutadania la gestio de la propia salut amb eines, informacio,
notificacions i avisos i solucions omnicanal, entre d’altres.

Tanmateix, €s necessari coneixer la ciutadania en profunditat, identificar les seves necessitats,
interessos i comportaments, emocions, pors i motivacions. Aixi com les diferents capacitats digitals de la
ciutadania, per tal de poder desenvolupar solucions eficients, adaptades i personalitzades als diferents
perfils i interessos. Es doncs necessari conéixer els diferents arquetips d’usuaris i no usuaris del
Sistema de salut i, identificar i caracteritzar els perfils reals dels ciutadans i dels usuaris del Sistema.

Es necessari també, que les accions derivades que han de permetre la interrelacié estiguin degudament
emparades a nivell legal, i en concret per la llei de proteccié de dades, i caldra definir com queden
recollides en el consentiment dels ciutadans.

Per tal que aquesta personalitzacié de la interrelacié sigui possible és necessari implementar una série
d’eines com un CRM (acronim de Customer relationship management o “Gestié de la relacié amb els
usuaris / ciutadania”) que permetin la generacio d’accions d’interrelacio, la segmentacié en funcié de les
variables determinades, la gestidé dels contactes, la gestié dels canals d’interrelacid i plataformes, la
creacio de journeys, el monitoratge de les interrelacions desplegades per I'organitzacio, el seu registre i
'avaluacio i seguiment dels resultats.

Es necessari la digitalitzacié de diferents processos establerts (programes, protocols,...) i integrar-los al
CRM, aixi com definir nous processos digitals que millorin I'experiéncia de la ciutadania i dels
professionals i n’optimitzin els recursos, desburocratitzant i automatitzant els processos. En aquest
sentit el CRM permetra, entre altres, la millora del seguiment dels cronics i el seu apoderament i el
seguiment de les llistes d’espera.

Aixi doncs I'eina de CRM sera el motor que permetra gestionar proactivament recomanacions o consells
als ciutadans a partir de la informaci6 existent per a la millora o la prevencié de la seva salut de forma
personalitzada i adaptada a la seva circumstancia. Ha de proporcionar automatismes en la comunicacio
amb el ciutada, que permetin optimitzar la relacio i els recursos.

El CRM permetra aixi mateix, l'enregistrament de les interaccions entre la ciutadania i el sistema,
permeten l'analisi i el seguiment, amb I'objectiu d'optimitzar la interaccié i millorar I'experiéncia de
l'usuari i garantir la personalitzacio.

Cal també la seva integracié a una plataforma d’enviament i gestié de contactes per canals digitals tals
com el sms, emails, notificacions a LA MEVA SALUT, o altres com el taulell i el telefon, entre altres
canals. Sempre amb I'objectiu de garantir la omnicanalitat.

Haura de permetre realitzar enquestes personalitzades per I'obtencié d’informacié rellevant per
I'assisténcia sanitaria, el coneixement de l'usuari i per la millora de la interrelacié amb el sistema.

Aixi mateix, és necessari conceptualitzar i desenvolupar les eines que han de permetre el registre, el
seguiment, l'analisi i avaluacioé dels resultats que ens permeti monitorar i optimitzar la eina i els seus
resultats i obtenir informacié de valor per la presa de decisions.

Finalment i amb I'objectiu d’'apoderar als ciutadans és necessari definir i crear continguts en diferents
formats (video, imatge, infografies, text, web, entre d’altres) que permetin informar i gestionar la propia
salut.
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Objectius especifics i funcions

L'oficina técnica desenvolupara la seva activitat i funcions per donar resposta als segients objectius i
fites especifiques:

1.- Lamillorai evolucié del model de personalitzacio de la interrelacié

Inclou les investigacions, analisis i la conceptualitzaci6 de la evoluci6 del model de
personalitzacié de la interrelacié que permeti la visita de valor, apoderament del ciutada i la
gestio de la propia salut, aixi com I'optimitzacio de recursos amb I'automatitzacié de processos.

Aquesta interrelacié haura de ser sempre omnicanal, personalitzada i accessible per garantir-ne
I'accés a tota la ciutadania i 'adaptaci6 a totes les necessitats.

2.- Identificar, conceptualitzar i dissenyar funcionalment les solucions digitals i eines que
li donin resposta al model definit, tals com la implementacié d'un CRM de Salut.

Aquestes solucions han de facilitar la digitalitzacié de processos i programes de salut.

La identificacié, conceptualitzacié i disseny funcional de les solucions digitals tindran en
consideraci6 el resultat dels treballs d'analisi i investigacio realitzada préviament i els que el
adjudicatari estimi necessaris. Per la definici6 del CRM, haura de poder donar resposta a les
necessitats seglients i altres que s’identifiquin:

e Gesti6 de contactes (integracié de tots els registres d'interaccid entre l'usuari i el
sistema de salut de Catalunya, Registre de totes les interrelacions omnicanal, incidencies
i de les notificacions, sistema central de referéncia per a la recepcié i distribucio
d'informacioé dels contactes, gestid de perfils i del coneixement...)

e Resolucié de dubtes i tramits administratius (tramits, eConsentiment administratiu,
reclamacions,...)

e Suport a la prevencid de la salut (programes de prevencié del cancer, infancia amb
salut, seguiment de I'embaras i el puerperi, d'informacié relacionada amb determinants
habits: tabaquisme, exercici fisic, alcohol, entre d’altres)

e Suport assistencial (programes de seguiment de cronics, d'informacié vinculada a
determinades patologies, intervencions o0 processos assistencials, enquestes pel
seguiment assistencial (PROMS, questionari de seguiment assistencial, post operatori,
consentiments clinics, campanyes de determinades patologies (alertes sanitaries o
patologies concretes).

e Suport a campanyes sanitaries (campanya de vacunacid, campanyes informacio
relacionades amb determinades malalties, campanyes relacionades amb informacié de
cicle vital o prevenci6 de la salut, entre d’altres)

e Avisos i notificacions (canals d'interrelacio: correu electronic, sms, notificacions a La
Meva Salut i altres solucions digitals, entre d’altres)
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e Suport a Citacio (peticio, gestio de la cita i de 'agenda)

o Informaci6 del continuum assistencial (llistes d’espera quirargiques, de derivacions a
diferents nivells assistencials, de gesti6 de les proves diagnostiques, entre d’altres)

e Enquestes de satisfaccid, estudis i investigacions (PREMS, enquestes de
satisfaccio, investigacions adhoc...)

e CRM Analitic (activitats de descobriment de casos personals d'interrelacid per a la
realitzacié de campanyes personalitzades i de comunicacio individual...)

3.- Digitalitzaci6é de processos i programes

El Sistema de Salut de Catalunya té definits i implementats processos i programes especifics de
salut.

En el marc del projecte es contempla la conceptualitzacio i digitalitzaci6 de dos processos o
programes amb l'objectiu de millorar la interrelaci6 amb els ciutadans, garantint-ne la
Omnicanalitat.

Aquests processos s’hauran d’integrar a l'arquitectura funcional de les eines digitals (CRM) i
s'hauran d'integrar a la interficie d'usuari de La Meva Salut i a la del professional.

S’haura d’elaborar el document funcional-técnic necessari pel seu desenvolupament aixi com la
seva integracio al CRM i la resta de sistemes del SCS.

En la fase d'execuci6 del projecte es concretaran els processos o programes a digitalitzar.
4.- Definici6 d'un model d'arquetips de Salut

S’haura de conceptualitzar i executar el projecte dels arquetips de salut, en els que s’identifiquin
els perfils reals dels usuaris i no usuaris entre la ciutadania de Catalunya en relacid a la seva
interrelaci6 amb el SCS, amb I'objectiu que aquests perfils puguin ser usats com a base i
impulsor de la presa de decisions i millores de la interrelacié del ciutada i I'ecosistema de salut,
amb la definici6 de nous models de relacié que entenguin les motivacions i expectatives dels
ciutadans per oferir un servei Unic a cada persona en el moment que toca.

Aquest estudi d'arquetips ha d’integrar com a minim:
e Conceptualitzaci6 del projecte
Analisi i identificacié de I'estructura de dades clau del perfilat
Definici6 i implementacio de les enquestes, segmentacions i recollida de dades
Analisi de dades i de volumetria.
Informe descriptiu detallat dels arquetips, journeys i la volumetria associada.
Identificacié d’oportunitats de millora en els diferents ambits.
Definici6 del pla i dels elements necessaris per la seva difusié als diferents stackholders.
Integracio de les dades resultats per la seva visualitzaci6 interactiva als sistema de BO de
Salut

5.- Impacte legal, juridic i de consentiment
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Servei d’analisi, assessorament, implementacié de les actuacions necessaries que garanteixin
que les noves funcionalitats i eines que s'aniran desenvolupant compleixen els marcs legals,
juridics establerts. Especialment en el ambit de la proteccié de dades, accessibilitat i del
consentiment

6.- Definici6 d'especificacions per ala implementacid, monitoratge i seguiment.

Identificaci6 i definicié de I'estrategia i governanca de la gestié del canvi.

o Definicié i elaboracié del elements necessaris per a la formacié i la comunicacié a
professionals i ciutadania.

e Definicié i implementacié del de monitoratge i seguiment de les eines i del projecte
mitjancant la definicié d'indicadors, quadre de comandament, i la implementacié de eines de
seguiment i avaluacio continua i la elaboracié d’informes de millora.

Documentaci6 a lliurar durant I'execucioé del contracte.
Com a minim, s'elaboraran els segtients documents a lliurar:

1.- Model de personalitzaci6 de la interrelacié omnicanal
2.- Conceptualitzacié de les millores del CRM necessari i de altres possibles solucions digitals
proposades
3.- Disseny funcional -técnic del CRM i de les solucions proposades per ser desenvolupats.
4.- Especificacions funcionals i técniques de la digitalitzacio de dos processos o programes.
5.- Estudi d'impacte legal i en especial de la protecci6é de dades i del consentiment
6.- Definici6 i implementacio de les eines que han de permetre el monitoratge i seguiment de les
eines i les millores.
7.- Document amb la definicié de la governanca i de la gestié del canvi, aixi com la creacio dels
elements necessaris per la formaci6 i la comunicacio.
8.- Model d'arquetips de Salut
o Document amb la proposta i descriptiu detallat dels arquetips de salut i els seus journeys.
o Volumetria dels arquetips.
o Document interactiu per compartir la informaci6 dels arquetips amb els diferents
stakeholders (eina de presentacio dinamica)
o Document explicatiu del treball desenvolupat (Investigacid, analisi i les dades en brut)

5.2.2.- Lot 2: Oficina técnica per a la definicié del model, processos i solucions digitals per a la
millora de I'atencié i els canals d’assisténcia no presencial.

El fort creixement les tecnologies i de la innovacio, ha permés el desenvolupament de noves tecnologies
aplicades a la telemedicina i a la millora dels canals d’ interrelacié amb els usuaris.

Per altra banda, ens trobem davant d’una ciutadania cada vegada més avesada a I'is de les tecnologies
digitals, i més demandants de solucions digitals que millorin la seva experiéncia i evitin desplacaments
innecessaris i optimitzin els recursos.

La millora de I'atencié i dels canals no presencials, han de permetre la millora de la personalitzacié
assistencial i de la interrelacié entre la ciutadania, els seus professionals i les entitats del Sistema de
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Salut de Catalunya, la equitat en I'atencid, aixi com I'optimitzacié dels recursos professionals, garantir la
visita de valor i la millora de I'experiéncia del ciutada.

Aixi mateix, necessitats concretes, com la necessitat de seguiment de pacients cronics, I'atencié
domiciliaria, I'atencié comunitaria, I'atencioé en I'ambit rural, I'atencié urgent, la consulta assistencial, aixi
com el manteniment dels programes de prevencié de la salut; fan necessari definir nous canals
assistencials i d’interrelacid no presencials, que complementin els actuals i els canals presencials,
evolucionar-ne els actuals, definir-ne la cartera de serveis i pablics a qui es dirigeixen, millorar-ne la
seva accessibilitat i prestacions, aixi com impulsar i incrementar-ne el seu Us.

Les consultes electroniques (eConsulta), els canals assistencials de video-consulta, la missatgeria
instantania o els xats i xatbots i, el telefon, entre altres canals assistencials no presencials, constitueixen
eines de gran valor per a l'usuari i pels professionals en la millora de la interrelacio i la assisténcia.

Cal doncs redefinir el model d’atencié no presencial i els canals d'interrelacié no presencials, asincrones
i sincrones, individuals i col-lectius, que permetin I'optimitzacié de la interrelacioé assistencial i la gestio
administrativa i dels tramits entre la ciutadania, el sistema i els professionals de la salut, i alhora
optimitzin els recursos professionals i I'experiéncia de I'usuari.

En aquest model s’ha de garantir la multicanalitat i la omnicacanalitat, que permeti donar resposta a
totes les capacitats i necessitats de la ciutadania en dels canals, presencials i no presencials.

L’actual ecosistema de canals d'atencio no presencial del Sistema de Salut de Catalunya, es complex i
fragmentat i el seu nivell d'implementacié es desigual en els diferents proveidors i territoris. Es doncs
necessaria la seva optimitzacio i unificacié, aixi com facilitar-ne un unic canal d’accés per part de la
ciutadania, a través de La Meva Salut.

En aquest sentit cal:

¢ Redefinir un model d’atencié assistencial no presencial omnicanal que doni resposta a tot
els nivells assistencials. Cal definir els canals no presencials que se’'n deriven, aixi com els seus
usos, cartera de serveis, publics, tecnologies i presentacions, entre d’altres.

e Seguir millorant, mantenint, implementant i impulsant els canals no presencials actuals i
millorant-ne les seves prestacions i accessibilitat.

e Garantir-ne I'accés equitatiu, segur i adaptat a totes les capacitats. Garantint que permetin
I'atenci¢ individual o grupal. En aquest sentit, cal garantir 'accés als canals a traves de La meva
salut.

e Desenvolupar nous canals no presencials que donin resposta a les necessitats de la
ciutadania i dels professionals, definint-ne la seva cartera de serveis, public objectiu, eines de
suport, governanca, i implementacio.

e Analitzar, i en el seu cas, conceptualitzar el desenvolupament i implementacié de
solucions digitals d’atencid assistencial no presencials que permetin el cribratge previ i
solucions d’auto-cura.

e Donar-los a coneixer i fomentar-ne el seu Us tant entre els professionals com entre la
ciutadania.

e Millorar-ne el monitoratge i I’analisi de resultats, aixi com la seva governanca.
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Objectius especifics i funcions

L'oficina técnica desenvolupara la seva activitat i funcions per donar resposta als segtients objectius i
fites especifiques:

1.- Conceptualitzacio i definicié del model, processos i solucions digitals per a la millora de
I’atencié i I'assistencia no presencial.

Analisi i investigacio de les necessitats de la ciutadania i dels professionals en relacio al
model i canals, aixi com de les tecnologies disponibles.

L'analisi dels canals d'atencié no presencial i de les solucions actuals en el sistema de
salut (Video-Consulta, eConsulta, eConsulta especialitzada, Xat 061, sistema de missatgeria
instantania, SMS,...)

Conceptualitzacio i redefinir el model d'atenci6é no presencial.

Definicié del model organitzatiu i de governanga que es deriva del model.

2.- Conceptualitzacié i definicid i millora dels canals d’assisténcia no presencial.

Definicié dels canals no presencials i dels seus usos, publics objectius, cartera de
serveis, governancga.

Definicid i disseny funcional de la plataforma i dels canals definits, i definicié de la seva
integraci6 amb els diferents sistemes i plataformes del sistema de salut de Catalunya, aixi
com a la La Meva Saluti el CRM .

Definicié del model organitzatiu i de governanca que se'n deriva

3.- Definicio de l'estratégia per la implementacié del model d’atencié no presencials i dels
canals d’assisténcia no presencial.

Definici6 de I'estratégia per la gestié del canvi.

Definicié i elaboracié del elements necessaris per a la formacié i la comunicaci6 a
professionals i ciutadania.

Definicié i implementacié de les eines que han de permetre el monitoratge i seguiment
mitjancant la definicié d'indicadors, quadre de comandament, i avaluaci6. Elaboracié
d’'informes de seguiment i millora.

Documentacio a lliurar durant I'execuci6 del contracte.

Com a minim, s'elaboraran els segients documents a lliurar:

Finamgal pes

1.- Model d’atencio no presencial i dels canals d'atencié no presencial (ANP).

2.- Disseny funcional dels diferents canals proposats i de la plataforma que garanteixi la
Omnicanalitat.

3.- Definici6 de l'estratégia d’implementacid, i elaboracié dels elements necessaris pel seu
desplegament.

4.- Proposta i desenvolupament de les eines necessaris pel monitoratge i millora del model
proposat i dels canals no presencials.
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5.2.3.- Lot 3: Oficina técnica per a la millora i optimitzaci6 dels models, processos i solucions
digitals que han de permetre la millora de la gestié de la demanda a I'atencié primaria.

El Servei catala de salut treballa per garantir 'accés dels ciutadans al sistema i la seva derivacié als
diferents nivells assistencials al llarg del continuum assistencial de forma equitativa, universal i
transparent al usuari.

Es doncs necessari implementar models i eines que permetin tant d’accés com de gestié de la demanda
al Sistema, i que en garanteixin la seva eficacia i n'optimitzin els recursos.

Es objecte principal de la oficina técnica del lot 3, la millora i evolucié del actual model de gestié de la
demanda de la atencié primaria, emmarcada dins del projecte Programaciéo per motius, i la
conceptualitzacio i el disseny funcional de les evolucions en les solucions i processos que s’ofereix a
ciutadania, tant pel que fa a les solucions d’accés digital com a les solucions que han de permetre
accedir al sistema per canal telefonic i presencial.

Sense detriment que necessitats futures puguin fer necessari encarregar models, solucions, processos i
eines que donin resposta al accés de la demanda i la seva gesti6, tals com solucions que permeten
'accés mitjancant el cribratge al sistema.

El projecte de millora de la gestié de la demanda, Programacié per motius, te per objectiu:

e Ordenar la demanda: Ordenaci6 de la demanda per motiu i no per professional, harmonitzant les
respostes i fluxos en base a uns motius homogenis de consulta. De manera que es protocol-litza
'accés de la demanda, assignant un professionals (infermeria, metges, administratiu), un canal
assistencial i una prioritzacié en funcié del motiu de demanda i la casuistica de la persona. El
gue permet optimitzar els recursos professionals i millorar la resolucid, la prioritzacié i la pre-
assignacio del canal d’atencié més optim. Deixant I'opcié d’escollir al ciutada quan sigui possible.

e Millorar I'accessibilitat a I'atencié primaria de forma omnicanal, universal i equitativa. El model
garanteix sempre la gesti6 omnicanal de la cita a traves de telefon, taulell i digital. Alhora permet
optimitzar els recursos, descongestionant i optimitzant els recursos dels centres d’atencio
primaria, al maximitzar els ciutadans que demanen i gestionen la cita a traves de canals digitals.

e Ordenar i optimitzar les agendes dels professionals.

e Optimitzar l'accés i la capacitat resolutiva en la gestié de tramits i consultes al sistema,
professionals i entitats.

o Homogeneitzar i sistematitzar la resposta sigui quin sigui I'equip i canal d’entrada.

e Millorar la experiéncia del usuari, apoderar-lo en la gesti6 de la seva agenda amb informacié
relacionada amb la cita, amb eines que permeten la gestié de reprogramacions, les anul-lacions i
modificacions de cita. i facilitant-ne la seva gestié creant avisos, notificacions i recordatoris i

informacio.

e Contribuir a la desburocratitzacio de I'atencié primaria perqué cada professional pugui concentrar
els esforgos en alldo on més valor aporta.

e Garantir que l'accés a la peticié de cita es pugui fer a traves de La meva salut.
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Objectius especifics:

1.- La investigacio, analisi i test per identificar millores i evolutius del model omnicanal de gesti6
de la demanda, dels processos i de les solucions actuals.

2.- La conceptualitzar propostes i evolutius de millora.

3.- El disseny funcional i la definicié dels requisits técnics dels evolutius i millores, dels
processos, de solucions, i eines dirigides a la ciutadania i als professionals. Aixi com la coordinacié
amb I'equip de desenvolupadors.

4.- La conceptualitzacio, creacid i gestio d’accions de marqueting relacional que apoderin al
ciutada, integrades si fos necessari al CRM, a La meva salut i a la plataforma d’enviaments, incloent
la definici6, gestid i creacié de continguts en diferents formats.

5.- Definici6 de I'estratégia d’implementacié i de monitoratge de la model, les eines digitals i de
les seves millores:

e Definici6 de la governanca del model de programacié per motius
Definici6 de l'estratégia de la gestio del canvi.

o Definicié i elaboraci6 del elements necessaris per a la formacié i la comunicacié a
professionals i ciutadania.

e Definici6 i creaci6 de les eines pel seu monitoratge, mitjancant la definicié d'indicadors,
guadre de comandament, seguiment, i propostes de millora i avaluacio.

e Elreporting i la elaboracié d’informes periodics

6.- Suport a la governanca dels projectes que se'n derivin i la coordinacié dels diferents
stakeholders implicats.

7.- Assessorament en el ambit legal i de proteccié de dades.

Documentacio a lliurar durant I'execuci6 del contracte.
Com a minim, s'elaboraran els segtients documents a lliurar:

1.- Resultats de les investigacions, analisi i test de les eines i processos i proposta de millores.
2.- Proposta de millores i evolutiu del model

3.- Conceptualitzacié de les millores i disseny funcional i requisits tecnics de les evolucions i
millores en les eines i processos.

4.- Conceptualitzacio6 i implementacié de les accions de marqueting relacional i el seu seguiment.
5.- Document proposta de gestié del canvi.
6.- Materials per la formacié i comunicacié a professionals i ciutadania del nou model.

7.- Proposta de model i eina pel seguiment i monitoratge de la solucio, processos i eines.
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5.2.4.- Lot 4: Oficina Técnica per a l'evoluci6 i millora de l'atencio telefonica amb la
conceptualitzacid, creacié i definicié de la governanca i de la implementacié d’una plataforma de
coneixement compartit.

El canal telefonic és un canal d’accés al sistema i als seus professionals, i alhora un canal d'atencié
assistencial i I'atencié ciutadana primordial pels usuaris del Sistema de Salut de Catalunya. Estudis
recents mostren que cal millorar-ne tan I'accessibilitat com la seva capacitat resolutiva.

A Catalunya el servei telefonic és operat a través de multiples proveidors, el que requereix la definicié
de processos i eines que en garanteixin la universalitat, la harmonitzacio de la resposta i I'equitat.

Cal doncs, millorar el model d’atencio telefonica de I'atencié primaria i comunitaria, i la d’altres nivells
assistencials, millorant-ne tambeé l'eficiéncia organitzativa i operativa, harmonitzant i optimitzant criteris,
estructures, processos, rols, serveis i criteris de resposta.

Es fonamental per a l'actualitzacié del model d'atencié telefonica, la millora del coneixement de les
necessitats dels ciutadans i dels professionals de I'atencio telefonica del Sistema de Salut de Catalunya,
en relacio a les seves demandes.

Cal treballar per una solucié Unica, equitativa, segura a tot el territori, que garanteixi una atencio
personalitzada i més humanitzada, des d’'una perspectiva d’experiéncia de la persona usuaria i del/de la
professional i harmonitzada a nivell de territori, garantint una resposta universal i equitativa a tots els
ciutadans.

Es necessaria també, la sistematitzacié i homogeneitzacié de continguts de resposta per garantir una
bona atencié, equitativa i harmonitzada a tot el territori, aixi com garantir una mateixa resposta en tots
els canals de resposta, de forma omnicanal.

La sistematitzacié dels continguts, de les preguntes i respostes, dels protocols d'atencié i la
estandarditzacié de continguts, faciliten i asseguren la qualitat de l'atencié. Per altra banda, el
coneixement compartit entre diferents agents del sistema i els diferents canals garnatiexen la
omnicanalitat i universalitat de la atencio.

En aquest sentit, és considera necessari disposar d’una plataforma de gestié del coneixement que ha de
permetre la millora i I'hnomogeneitzaci6 de I'atencid, aixi com la optimitzacio de recursos.

Aquesta plataforma de gesti6 del coneixement te per objectiu constituir una base d'informacio
normalitzada i compartida per donar resposta a la demanda per qualsevol canal d'atencio i en qualsevol
punt del territori.

Optimitzar els recursos creant i compartint la informaci6 i les respostes estructurades, alhora permetra
identificar oportunitats de millora de continguts i protocols.

En conclusio, és necessaria la conceptualitzacié, disseny funcional i implementacié d'evolutius i millores
al actual model i procés de l'atencié telefonica (MAT), aixi com, conceptualitzar eines que ens permetin
la harmonitzacié de la resposta omnicanal i la millora de la eficiéncia, tals com una plataforma del
coneixement.
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Objectius especifics:

1.- Avaluar, investigar i testejar el model telefonic actual, proves de concepte i de les solucions i
proposar propostes de millora

2.- Conceptualitzar millores i evolutius en el model d'atencio telefonica vigent.

3.- Definir les solucions digitals i processos necessaris per donar-los resposta. En concret
caldra, com a minim, conceptualitzar i definir una plataforma de gestié del coneixement.

4.- El disseny funcional i definicié dels requisits tecnics de la plataforma de gestio del
coneixement i altres possibles solucions digitals proposades en la conceptualitzacié de les millores i
evolutius del model.

5.- La conceptualitzacio i disseny funcional-técnic de la plataforma del coneixement, considerara
com a minim, els segients fonaments clau:
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Analisi de I'ecosistema d’atencié ciutadana omnicanal. Identificar i definir quins agents i
necessitats de servei, continguts, es troben implicats en els processos d'atencié omnicanal
als que la plataforma de coneixement ha de donar resposta.
o Analisi de les necessitats dels ciutadans per la identificacié del tipus de demanda
o Andlisi de les necessitats dels professionals usuaris de la plataforma i dels
stakeholders.
o Analisi de les fonts d'informacio i tipologia dels continguts.
o Andlisi de la finalitat de I'atencié (Reclamacions, comunicacio, campanyes, tramits i
gestions, atencié ciutadana, consultoria assistencial, entre d’altres)
o Integracions i interoperabilitat amb altres sistemes d'informacio (Atencié ciutadana, La
Meva Salut, CRM, eReclamacions i Qualitat, eConsentiment...)
Arquitectura conceptual estrategica de la plataforma de gesti6 de coneixement (context,
interrelacions, integracions,...)
Definicid del gestor de continguts (Fonts d'informacié (normalitzades o no normalitzades
(filtre, tractament...), sistema d'ingesta i manteniment, normalitzacié...)
Definicio del sistema de cerca (paraula clau, taxonomia, metadades, intérpret de llenguatge
natural, sistema intel-ligent de cerca (patrons emmagatzemats de cerca) ...)
Definicié del sistema d'aprenentatge automatic (Machine Learning, Aprenentatge dels
fluxos i continguts d'informacio i de les operacions funcionals...)
Sistema d'intel-ligéncia de gestié (BIl) (analisi de la informacio i dels usos del sistema per
deduir patrons, tendencies, arees de millora, ...)
Definicié del model de gestié (qui fa que i com, organitzacio, processos, perfils, funcions,
operacio, monitoratge...)
Definici6 dels serveis interns i externs (Consulta, output de productes i serveis...)
Disseny funcional i prototipatge i identificacié dels requisits técnics necessaris pel
desenvolupament de la plataforma de gestié del coneixement.
Analisi de solucions tecnologiques que donin resposta a les necessitats.
Desenvolupament de prototips de verificacio, testeig de la idoneitat del disseny funcional.
Analisi, definici6 i elaboraci6 de continguts d'informacié de suport a l'atencid,
preguntes, respostes, protocols i plantilles.
Redacci6 de continguts
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6.- Coordinacié amb el equip de desenvolupadors pel desenvolupament i millora del disseny
funcional.

7.- Definicié de la governanca de la plataforma del coneixement
8.- Proposta estratégica per la gestié del canvi i implementacio de les millores.

9.- Creaci6 dels materials necessaris per la formacié i comunicacié de les solucions
proposades.

10.- Creacié de les eines de monitoratge i seguiment del model i de la plataforma del
coneixement i de les altres eines proposades.

Documentacio a lliurar durant I'execucié del contracte.
Com a minim, s'elaboraran els segtients documents a lliurar:
1.- Informe i documentacié del analisi i investigaci6 de I'ecosistema d’atencié ciutadana

omnicanal.

2.- Conceptualitzacié de les millores del model d’atencio telefonica vigent i conceptualitzacio i
disseny funcional de les solucions, processos i evolutius proposats.

3.- Document descriptiu de la conceptualitzacid, definici6 de la plataforma del coneixement
proposada.

4.-Document del disseny funcional i requisits técnics de la plataforma de gestié del coneixement.
5.-Documents amb la definicié del de governanca de la plataforma de coneixement.

6.- Document proposta de gestié del canvi en la implementacié de la plataforma.

7.- Materials per la formacié i comunicacio6 a professionals i ciutadania del nou model.

8.- Proposta d’eina pel seguiment i monitoratge de la solucié, processos.

5.2.5.- Lot 5: Oficina Técnica per a la gesti6, coordinacio, seguiment i reporting dels 4 projectes
anteriorment descrits.

La transversalitat, complexitat i el nivell d'integraci6 dels projectes vinculats a les quatre oficines
tecniques, descrites en els apartats anteriors, a més de la necessitat de compliment de les obligacions
del Mecanisme de Recuperacio i Resiliencia del fons Next Generation EU (MRR) comporta la necessitat
d’establir una coordinacio transversal d’aquests projectes i de les empreses contractades per dur-los a
terme.

Aixi mateix és necessari el seguiment i la monitoritzacié dels projectes i dels seus resultats per garantir
'assoliment dels objectius en els terminis establerts. Alhora cal fer la gestié documental d'evidéncies,
d'entregues de resultats i d’altra documentacio rellevant dels projectes.

L'oficina técnica objecte de la contractacié del Lot 5, té per objecte donar suport al Servei Catala de la
Salut en:
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La coordinacio dels adjudicataris, dels equips i dels projectes dels lots 1,2,3 i mitjancant el..

Seguiment, la dinamitzacié i monitoritzacié dels mateixos i la implementacio de les estratégies
necessaries perque es compleixin els objectius en temps i forma.

La coordinacié entre el Servei Catala de la Salut i els agents implicats en cada projecte, el
Ministeri de Sanitat, el Ministeri d’Assumptes Econodmics i Transformaci6 Digital i altres entitats.

L’assessorament, juntament amb el seguiment de la implementacié de la normativa del PRTR
vetllant pel seu compliment.

La gestio econdomica, el seguiment pressupostari i la facturacié dels projectes.

L'elaboracié i la gesti6 d'informes normalitzats i de la base documental necessaria per la
justificacid dels projectes d’acord amb les necessitats del Servei Catala de la Salut i de les
obligacions de MRR.

Objectius especifics

1.- Donar suport a la governancga, la coordinacio i el seguiment de les quatre oficines
técniques d'aguest contracte i del projectes contractats.

Garantir l'execucio i el compliment de la planificacié i els objectius de cadascun dels
projectes.

Definir i desplegar el model de governanca.

Dinamitzar i fer el seguiment de les quatre oficines tecniques d'aquest contracte (gestio
d'equips i recursos, seguiment d'activitats, criteris d’aprovacid, coordinacié amb la direcci6
del projecte i del Servei Catala de la Salut)

Implementar una planificacié estratégica integrada entre els projectes de les diferents
oficines técniques.

Coordinar les interaccions transversals entre les diferents Oficines Técniques, generar
sinergies i compartir bones practiques.

Garantir el compliment juridic, de seguretat i accessibilitat dels projectes presentats (WCAG,
RGPD, innovacio, bones practiques)

Definir i vetllar per la coordinacié de les quatre oficines técniques amb el Servei Catala de la
Salut, la Uni6 Europea, el Ministeri de Sanitat, el Ministeri d'Assumptes Economics i
Transformacio Digital i la resta d’ entitats o institucions vinculades a cada projecte.

Definir i desplegar el sistema d'assegurament de la qualitat de la gestio de les oficines quatre
tecniques.

2.- Donar suport al monitoratge i gestié documental dels projectes
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Definir, desenvolupar i desplegar les eines i metodologia de seguiment (indicadors, quadre
de comandament, sistemes de monitoratge, reporting (técnics i econdomics), reunions de
seguiment, gestio del coneixement...)
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e Crear, mantenir, actualitzar i sistematitzar els repositoris d’informacié, de dades i
d'evidéncies dels projectes. Gestié del cicle de vida dels documents (creacid, manteniment
del versionat, actualitzacio, comunicacio, arxiu,...)

¢ Implementar eines d'analitica de dades.
e |dentificar incoherencies, arees de millora i conflictes.

e Analitzar els riscos en la interacci6 entre els diferents projectes i en cada un dels projectes i
empreses contractades.

e Elaborar informes de seguiment i monitoritzacio, de gestié del quadres de comandament i de
seguiment de les solucions digitals.

e Integrar les dades de les solucions digitals als processos interns de BackOffice del Servei
Catala de la Salut.

Donar suport a la implementacié, el seguiment i la justificacié dels projectes envers les

obligacions e MRR

4.-

e Identificar i assegurar el compliment dels requeriments del MRR en la supervisi6 de
I'execucio d'objectius i pressupost dels projectes que formen part d'aquest contracte.

e Coordinar i elaborar la documentacié necessaria pel compliment de les obligacions MRR i
monitoritzar els projectes d’acord amb el Pla de Transformacio digital de I'Atencié Primaria i
altres mitjans que s'estableixin.

e Resoldre les demandes dels Ministeris competents en relacié a l'execucié d'aquests
projectes.

e Gestionar i reportar institucionalment el projecte.

e Elaborar la informacié, els continguts i els elements necessaris per les unitats de
comunicacié del Servei Catala de la Salut, el Departament de Salut, altres unitats de
comunicacio i mitjans de comunicacio.

Donar suport a la gestié econdomicai el seguiment pressupostari dels projectes

e Donar suport a les unitats de contractacio i gesti6 economica del Servei Catala de la Salut
per la gestié de la facturaci6 i el seguiment economic dels projectes de les quatre oficines
tecniques.

e Elaborar els informes i els reporting economics financers.

Documentacio a lliurar durant I'execuci6 del contracte.

1.- Informes i documentacié requerida a nivell de la Comunitat Europea, el Servei Catala de la
Salut i altres administracions publiques.

2. Informes economic financers requerits.
3.- El repositori documental i eines de gesti6 de les dades i la informacié.

4.- Les eines de monitoratge dels resultats.
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6.- Equip de treball

Per a la prestacié del servei requerit, 'empresa assignara I'equip necessari que, com a minim, es
composara dels perfils i els requeriments descrits en els segiients apartats.

6.1.- Condicions generals pel que fa als recursos humans

Les persones destinades al servei dependran funcionalment i exclusivament de 'empresa contractista,
gue tindra tots els drets i deures inherents a la seva qualitat de patr6 i haura de complir les disposicions
vigents en matéria laboral, de la Seguretat Social, sanitaries i de seguretat i higiene en el treball, referides
al personal propi al seu carrec. El personal en aquesta situaci6 no adquirira cap vincle laboral amb
I’Administracié de la Generalitat de Catalunya.

El nombre i els perfils de les persones destinades a donar servei podran variar en funcié dels
requeriments i les necessitats que I’Area de Ciutadania, Innovacié i Usuari tingui durant la prestacio
del contracte.

S’estipula un temps maxim de 6 dies habils des del moment en qué se sol-licita el perfil fins que aquest
comenca a estar operatiu 100%.

Segons les necessitats, els perfils i les responsabilitats, les tasques s’hauran d’executar des de les
dependéncies del Servei Catala de la Salut o de 'empresa contractista.

L’empresa contractista podra ser requerida a desenvolupar una part de les tasques descrites a les oficines
del Servei Catala de la Salut per a la correcta coordinacio del projecte.

El servei inclds en aquest contracte es considera com servei essencial. L'empresa que resulti
adjudicataria ha de garantir I'assisténcia presencial de part o de la totalitat de I'equip destinat al servei
durant situacions extraordinaries, com poden ser situacions d'emergéncia sanitaria, si no és que indiquin
el contrari els responsables de I'Area de Ciutadania, Innovacié i Usuari.

A continuacié és descriuen cadascun dels possibles perfils que es requeriran durant el periode del
contracte per cadascun dels diferents lots:

6.2.- Descripcio dels perfils requerits

6.2.1.- Responsable del servei

Responsable de la direccié i coordinacié general de totes les activitats, objectius, serveis i recursos
assignats per I'empresa contractada per a I'execucié del contracte.

Funcions a realitzar:

e Dur a terme la direcci6, la coordinacio i el seguiment del servei contractat, aixi com les tasques
d’interlocucio entre 'empresa adjudicataria i el Servei Catala de la Salut.

o Resoldre qualsevol aspecte administratiu o contractual referent al servei.

e Orientar I'Area de Ciutadania, Innovacié i Usuari en aquelles matéries que formen part del servei
contractat, tot contribuint amb solucions tecnologiques i assessorant técnicament per cercar la
qualitat, I'estabilitat i la innovacié en tots els projectes.
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Participar en reunions periodiques de coordinacié o especifiques de projecte amb els diferents
public d’interés tecnologic (stakeholders) del Servei Catala de la Salut com altres proveidors
(CTTI, TiC Salut, Sistemes d’Informacio, etc.).

Coordinar i fer seguiment de I'evolucié del servei en termes de projectes en curs a nivell general:
persones implicades en cada projecte i hores dedicades, aixi com la valoraci6 de costos
mensuals.

Preveure possibles necessitats funcionals i técniques del servei.

Vetllar per la professionalitat i el bon funcionament de I'equip assignat i, en cas que sigui
necessari, preveure i executar relleus o possibles canvis de personal.

Verificar la documentacié final a lliurar abans que acabi el servei descrita en aquest contracte
Responsable final del adjudicatari de la elaboracié dels informes de reporting sol-licitats per les
diferents administracions.

Coordinar les tasques de traspas necessaries abans que acabi el servei descrites en aquest
plec.

Assegurar el nivell de qualitat dels productes resultants del treball de I'equip.

Supervisid, seguiment i control final dels pressupostos i la facturacio.

Coordinar-se amb els responsables del Lot 5 pel seguiment i governanga dels resultats.

Formaci6 i experiéncia:

Grau universitari.
Experiéncia minima de 8 anys en tasques de direcci6 de projectes similars.
Idiomes: domini de catala i castella.

6.2.2.- Cap del projecte

Responsable de liderar i dirigir de forma integral totes les dimensions estratégiques, estructurals,
funcionals, técniques, economiques i operatives dels diferents projectes a desenvolupar que se li assignin.

Funcions a realitzar:

Gestionar el dia a dia del projecte o projectes assignats de forma integral i totalment autdnoma, en
funcié de les prioritats marcades per I'’Area de Ciutadania, Innovacié i Usuari.

Coordinar-se amb I'equip de Transformacio Digital del Servei Catala de la Salut per tal de treballar
de forma coordinada.

Assignar i planificar les tasques dels diferents integrants de I'equip.

Definir i assegurar I'acompliment dels objectius, planificacié i pressupost economic.

Supervisar el compliment de la metodologia de treball establerta.

Garantir el compliment de les planificacions i els calendaris estipulats i, en cas que es produeixin
desviacions, justificar raons, consensuar alternatives i aplicar mesures correctores.

Establir indicadors de mesura per tal de determinar si les tasques i/o fases es
desenvolupen segons el previst.

Preveure arees de millora i possibles necessitats funcionals, tecniques o economiques.

Reportar de periodica I'evolucié dels diferents projectes, aixi com les seves incidencies o
particularitats, a I'’Area de Ciutadania, Innovacid i usuari i als responsables del Lot 5.

Organitzar reunions de coordinacio interna de I'equip per tal de buscar factors de millora del
servei.
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Fer el manual d'usuari sobre el desenvolupament realitzat i dur a terme les formacions que
s’estipulin necessaries sobre cada projecte assignat.

Elaborar els informes necessaris pel reporting dels serveis sol-licitats per les diferents
administracions i pels equips del Lot 5

Verificar la documentacio a lliurar.

Formacio i experiéncia

6.2.3.-

Grau universitari.

Experiéncia minima de 5 anys en tasques de direccié de projectes.

Coneixements de metodologies agils com, per exemple, Scrum, tauler Kanban, gestié de
projectes i direccié d’equips.

Idiomes: domini de catala i castella.

Especialista en transformacié digital en el sector salut

Expert en el sector de la salut, i especificament del sector de salut public amb experiéncia en eines
digitals de salut.

Responsable de liderar, analitzar, estudiar, assessorar, orientar, coordinar i donar suport als projectes
de transformaci6é digital del sector salut, en els quals I'Us intensiu de les tecnologies digitals son
aplicades a la transformacié dels models de gestié de serveis de salut, en les seves dimensions
estratégiques, funcionals, organitzatives o tecnologiques.

Funcions a realitzar:

Assessora sobre models, sistemes i eines digitals aplicades al sector de la salut per millorar
l'organitzacio, la gestio o la prestacio dels serveis de salut.

Contribueix al analisi de la digitalitzacié de productes, serveis i processos del sistema de salut.
Analitza, identifica i interpreta les necessitats de la ciutadania i dels professionals de salut i
proposta de solucions adequades.

Realitza el seguiment dels projectes per controlar-ne el correcte desenvolupament, el
compliment dels estandards de qualitat establerts en el sector salut, el compliment de bones
practiques i resol eventuals incidéncies que puguin sorgir.

Analisi de tendéncies i forces externes factors especifics i més amplis que influeixen en
l'organitzacié, com: els ambientals, socials, legals, tecnologics, socials, economics i politics
propis del sector public de salut.

Aporta el coneixement del model operatiu i de gestioé actual del sector de salut, aixi com de la
cultura i de la capacitat potencial de canvi.

Analisi de l'impacte de la transformaci6 digital en la cadena de valor de l'usuari finals dels serveis
de salut.

Formacio i experiéncia

Grau universitari.

Experiéncia minima i demostrable de 5 anys en tasques de Consultoria de Transformacié Digital en
el sector salut.

Idiomes: domini de catala i castella.
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Consultor/a estratégic/a CRM (Sénior)

Assessorament especialitzat en la definicio, configuraci6é i desplegament estratégic i funcional del
sistema de gestio de les interrelacions omnicanal amb la ciutadania (CRM).

Funcions a realitzar:

Donar suport a I'’Area de Ciutadania, Innovacié i Usuari per seleccionar la solucié tecnoldgica de
CRM, més adient segons les necessitats del CatSalut.

Presa de requeriments, la definicié funcional i la identificacid6 d’adaptacions a realitzar sobre
I'eina triada per donar resposta a les necessitats del CatSalut.

Identificar i definir desenvolupaments a mida sobre I'eina, per donar resposta als processos i les
necessitats del CatSalut.

Definir i implementar I'arrencada i posada en marxa de I'eina (pla de llancament, formacions
d’usuari, estabilitzacié del servei, etc.).

Identificar evolutius i millores en I'eina un cop s’hagin implantat.

Assessorament per al monitoratge i I'andlisi de la informacié obtinguda del CRM i transformar-la
en insights per a la presa de decisions.

Donar suport a la creacié de les campanyes de comunicacié, a través de la personalitzacio i
segmentacio dels usuaris finals.

Assessorament de l'impacte dels requeriments juridics en les prestacions CRM

Definir i planificar les estratégies i politiques de CRM

Formaci6 i experiéncia

6.2.5.-

Grau universitari de 'ambit TIC o gestié empresarial.

Experiéncia minima i demostrable de 5 anys realitzant funcions similars a les descrites, com per
exemple en projectes de conceptualitzacio, creacio i implementacié d’ eines CRM capdavanteres
del mercat (Salesforce, Dynamics o similars).

Idiomes: domini de catala i castella.

Consultor/a estratégic/a CRM (junior)

Assessorament especialitzat en la definicié, configuracié i desplegament funcional del sistema de gestio
de les interrelacions omnicanal amb la ciutadania (CRM).

Funcions a realitzar:

Presa de requeriments, la definicié funcional i la identificacié d’adaptacions a realitzar sobre
I'eina triada per donar resposta a les necessitats del CatSalut.

Identificar i definir desenvolupaments a mida sobre I'eina, per donar resposta als processos i les
necessitats del CatSalut.

Definir i implementar I'arrencada i posada en marxa de l'eina (pla de llangament, formacions
d’usuari, estabilitzacié del servei, etc.).

Identificar evolutius i millores en I'eina un cop s’hagin implantat.

Donar suport a la creacié de les campanyes de comunicacid, a través de la personalitzacio i
segmentacio dels usuaris finals.

Suport documental en la definicié del desplegament de les solucions CRM
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Formaci6 i experiencia

6.2.6.-

Grau universitari de 'ambit TIC o gestié empresarial.

Experiencia minima de 3 anys realitzant funcions similars a les descrites.

Experiéncia demostrable, de com a minim 3 anys, en projectes amb les eines CRM
capdavanteres del mercat (Salesforce, Dynamics, Oracle, Sugar CRM, etc.).

Idiomes: domini de catala i castella.

Consultor/a tecnoldgic/a especialista en CRM

Assessorament especialitzat en la definicio, configuracié i desplegament tecnologic del sistema de

gestio

de les interrelacions omnicanal amb la ciutadania (CRM).

Funcions a realitzar:

Donar suport a I'’Area de Ciutadania, Innovacié i Usuari per seleccionar la solucié tecnoldgica de
CRM, més adient segons les necessitats del CatSalut.

Presa de requeriments tecnoldgics i adaptacions a realitzar sobre I'eina triada per donar resposta
a les necessitats del CatSalut.

Definici6 de I'arquitectura tecnologica de CRM

Identificar i definir configuracions tecnologiques a mida sobre I'eina, per donar resposta als
processos i les necessitats del CatSalut.

Donar suport en I'arrencada i posada en marxa de l'eina (pla de llangcament, formacions d’usuatri,
estabilitzacié del servei, etc.).

Identificar evolutius i millores tecnologiques en I'eina un cop s’hagin implantat.

Definir i planificar les estratégies i politiques tecnologiques de CRM

Elaborar bancs de proves a nivell tecnologic.

Formaci6 i experiéncia

6.2.7.-

Grau universitari.

Experiéncia minima i demostrable de 5 anys realitzant funcions similars a les descrites, com per
exemple en projectes de conceptualitzacid, creacid i implementacié d’ eines CRM capdavanteres
del mercat (Salesforce, Dynamics o similars).

Idiomes: domini de catala i castella

Consultor/a tecnologic/ai coordinacié amb equips de desenvolupament

Responsable de coordinar les especificacions funcionals i de disseny amb els requeriments técnics de
I'equip de desenvolupament. Ha de tenir amplis coneixements en I'ambit de llenguatges i tecnologies per

tal de

poder fer front als diferents tipus de projectes digitals que es podrien portar a terme dintre del

contracte.

Funcions a realitzar:

Assessorar I'’Area de Ciutadania, Innovacié i Usuari en la definicid de la tecnologia més
adequada per portar a terme cada un dels projectes.

Assessorar i donar suport técnic als caps de projectes del seu equip, com també als propis del
Servei Catala de la Salut.
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Coordinar de forma bidireccional lactivitat de ['Oficina tecnica amb els equips técnics de
desenvolupament.

Assessorar les tasques técniques que es deriven del desenvolupament i la posada en marxa
d’'un projecte digital amb coordinacié amb els equips del diferents publics d’interés del Sistema
de Salut en 'ambit tecnologic (Sistemes d’Informacié, CTTI, TIC Salut, Infraestructura, etc.), com
també qualsevol proveidor extern del Sistema de Salut de Catalunya, si la situacié ho requereix.
Detectar i reportar possibles alertes o incidéncies que puguin posar en perill 'execucié dels
projectes i definir accions de contingéncia per tal de mitigar-ne els riscos.

Contribuir a posar a punt els entorns de desenvolupament i coordinacié amb altres proveidors i
departaments del Servei Catala de la Salut per a la creaci6 i configuracio dels entorns de proves i
produccid.

Participar de totes les proves funcionals dels diferents desenvolupaments.

Proposta d'arees de millora a nivell funcional, de disseny i tecnologic.

Formaci6 i experiéncia

Grau universitari en I'ambit TIC preferiblement, informatica, sistemes telematics o enginyeria de
dades.

Experiéncia minima i demostrable de 5 anys realitzant funcions similars a les descrites, com per
exemple en projectes de desenvolupament web, app, accessibilitat web, SEO i metodologies
agils, com per exemple Scrum o Kanban.

Idiomes: domini de catala i castella.

6.2.8.- Consultor/a estrategic/a (Sénior)

Responsable de l'organitzacié, desenvolupament i lideratge de ['analisi, estudi, assessorament,
orientacio, coordinacié i suport sobre arees especifiques en la gestié dels projectes objecte d'aquest
contracte.

Funcions a realitzar:

Definici6 i planificacio de les accions i estratégies a desenvolupar pel compliment dels objectius.
Donar suport al diagnostic d'arees de millora dels projectes i sistemes.

Definicid de les necessitats i requeriments per a les activitats d'investigacio.

Resoluci6 de problemes i incidéncies associats als projectes.

Complementar l'activitat de coordinacié transversal de projectes.

Analitzar de forma integral dels arees especifiques d'estudi.

Assessorament especialitzat en gestié de projectes i modernitzacié organitzativa.
Dinamitzaci6 d'espais de resolucié de conflictes.

Coordinacié integral de projectes (estrategic, funcional, operacional, recursos, economic).
Definici6 de la metodologia de desenvolupament de projectes.

Benchmarquing de solucions de mercat.

Identificar, definir i dinamitzar models de governanca.

Identificar i definir I'estratégia i el model de la gesti6 del canvi.

Definir el model organitzatiu dels organs, agents i entitats implicades.

Definir els Plans de Formacio i comunicacio.

Definir I'analisi de riscos i de contingéncia.
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Elaborar sistemes d'assegurament de la qualitat mitjancant la definicié d'indicadors, quadre de
comandament, sistemes de monitoratge, seguiment i avaluacié.
Suport estratégic als equips de desenvolupament tecnologic.

Formaci6 i experiencia

Grau universitari.

Experiéncia minima i demostrable de 5 anys realitzant funcions similars a les descrites, com per
exemple en projectes de consultoria estratégica, metodologies agils, gestié de projectes,
desenvolupament de models de gestid, direccié d’equips desenvolupament de projectes en el
sector de la Salut, preferiblement del sector puablic.

Coneixements de Idiomes: domini de catala i castella.

6.2.9.- Consultor/a (Junior)

Responsable d'analitzar, estudiar, assessorar, orientar, coordinar i donar suport sobre arees
especifiques en la gestié dels projectes objecte d'aquest contracte, establertes per I'drgan superior.

Funcions a realitzar:

Diagnosticar arees de millora dels projectes i sistemes.

Complementar l'activitat de coordinacié transversal de projectes.

Analitzar de forma integral dels arees especifiques d'estudi.

Assessorament especialitzat en gestié de projectes i modernitzacié organitzativa.

Definicio i planificacio d'objectius i d'estratégies.

Dinamitzaci6 d'espais de resolucié de conflictes.

Donar suport a la coordinacio integral de projectes (estratégic, funcional, operacional, recursos,
economic)

Benchmarquing de solucions de mercat

Desenvolupar el model de la gesti6é del canvi.

Contribuir al desplegament dels models d'implantacié de solucions, processos i eines a nivell
intern i extern.

Contribuir al desplegament dels Plans de Formacié i comunicacio.

Analisi de riscos i de contingéncia.

Aplicar sistemes d'assegurament de la qualitat mitjancant la definicié d'indicadors, quadre de
comandament, sistemes de monitoratge, seguiment i avaluacio.

Contribuir al suport estratégic als equips de desenvolupament tecnologic

Formacio i experiéncia

Grau universitari.

Experiéncia minima i demostrable de 3 anys en tasques de consultoria estrategica, metodologies
agils com, per exemple, Scrum, tauler Kanban, Gesti6é de projectes, desenvolupament de models
de gestio i direccio d’equips.

Idiomes: domini de catala i castella.

6.2.10.- Analista funcional (Sénior)
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Encarregat de generar tota la documentacié necessaria, disseny funcional, perque els equips técnics
puguin desenvolupar les millores en les eines i aplicacions definides per l'equip de projecte
(requeriments, definicions a alt nivell, millores de disseny identificades, etc.).

Funcions a realitzar:

o Definiri analitzar els requeriments dels diferents usuaris.
Definir l'arquitectura de la informacié.

e Comprendre les necessitats de negoci per a les diferents aplicacions i les implicacions técniques
gue aguestes tenen sobre els sistemes i les eines digitals.

e Generar la documentacié necessaria per tal que I'equip técnic pugui fer els desenvolupaments i
les millores en les eines i els sistemes d’informacio (disseny funcional, casos d’us, etc.).

o Establir mecanismes de coordinacié constant amb els equips técnics per tal d’assegurar que els
desenvolupaments realitzats i en curs responen a les necessitats de negoci.

e Analitzar, controlar i supervisar el desenvolupament funcional de les aplicacions informatiques.

e Realitzar proves d’'usuari per tal de verificar la funcionalitat i coheréncia.

Formaci6 i experiencia:

e Grau universitari de 'ambit TIC o gestié empresarial.
e Experiencia minima i demostrable de 5 anys realitzant funcions similars a les descrites.
¢ Idiomes: domini de catala i castella.

6.2.11.- Dissenyador/a Ul (Sénior)

Desenvolupament i gestié del disseny d'interficies d'usuari en base als requeriments i especificacions
definides en la fase de recerca i disseny de les interficies d'usuari, seguint les guies d'estil del Sistema
de Salut de Catalunya.

Funcions a realitzar:

¢ Definir I'optimitzacié de I'estil visual de llocs web, aplicacions i dispositius digitals, centrant-se en
la usabilitat i la idoneitat de I'experiéncia d'usuari en cadascun dels dispositius digitals.

e Integrar elements de disseny com a fonts, colors, grafics, menus, botons d'usuari i imatges en
I'entorn de navegacio i del dispositiu digital.

e Utilitzar habilitats i experiéncia per millorar el procés d'usuari i gestionar acuradament les crides
a l'accio (CTA) de valor comd.

e Dissenyar i implementar sistemes aprofitant les caracteristiques especifiques dels dispositius
omnicanal i dels mitjans tecnologics d'accés.

e Crear la interacci6 optima amb l'usuari final en cadascuna de les fases de la interrelacié
omnicanal.

e Assegurar una adequada i coherent experiéncia d'usuari, en les interaccions en les quals en un
mateix procés, s'utilitzin diferents canals o dispositius digitals.

o Dissenyar les interficies de les diferents aplicacions i eines: disseny visual, d’interaccions,
definicio i organitzacié dels elements, establiment de les pautes visuals, adequacié a dispositiu
digital especific.

o Vetllar per garantir I'accessibilitat de tota la ciutadania siguin quines siguin les seves capacitats.
Realitzar les adaptacions i modificacions sobre els projectes existents.

e Lliurar els dissenys finals en els format acordats.
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Formacio i experiéncia:

Grau universitari i/o cicle formatiu de grau mitja o superior de disseny grafic o similar.
Experiéncia minima i demostrable de 5 anys en tasques de disseny Ul mitjancant eines com ara:
Adobe XD / Creative Suite, Sketch, Figma, Invision, Zeplin, Avocode, Balsamg, Auxure i
programaris similars per al disseny d’interficies.

Idiomes: domini de catala i castella.

6.2.12.- Cap d'investigacio i estrategia (Head research & strategy)

Responsable de liderar i dirigir de forma integral totes les dimensions estratégiques, funcionals, técniques i
operatives dels diferents projectes d'experieéncia d'usuari.

Funcions a realitzar:

Liderar la definici6 estratégica dels projectes d'experiéncia d'usuari.

Definir la metodologia d'investigacio i d'estratégia dels projectes de UX.

Coordinar-se amb l'equip de Transformacié Digital del Servei Catala de la Salut per tal de
treballar de forma totalment coordinada.

Definir de les necessitats i requeriments per a les activitats d'investigacio.

Assignar i planificar les tasques dels diferents integrants de l'equip de desenvolupament
d'experiéncia d'usuari.

Assegurar I'acompliment dels objectius i planificacio.

Supervisar el compliment de la metodologia de treball establerta.

Establir indicadors de mesura per tal de determinar si les tasques i/o fases es desenvolupen
segons el previst.

Preveure arees de millora i possibles necessitats funcionals i técnigques.

Reportar de periddica I'evolucié dels diferents projectes, aixi com les seves incidéncies o
particularitats, a '’Area de Ciutadania, Innovacio i usuari.

Organitzar reunions de coordinacié interna de I'equip per tal de buscar factors de millora del
servei.

Verificar la documentacio a lliurar.

Assessorament especialitzat en metodologies i solucions UX.

Dinamitzaci6 d'espais de resolucié de conflictes.

Coordinacié integral de projectes UX (estrategic, funcional, operacional, recursos, economic)
Definici6 de la metodologia de desenvolupament de projectes UX.

Benchmarquing de solucions de mercat

Identificar, definir i dinamitzar models de governanca

Definir I'analisi de riscos i de contingéncia.

Elaborar sistemes d'assegurament de la qualitat mitjancant la definicié d'indicadors, quadre de
comandament, sistemes de monitoratge, seguiment i avaluacio.

Suport estratégic als equips de desenvolupament tecnologic

Formacio i experiéncia

Grau universitari.
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e Experiencia minima i demostrable de 5 anys en activitats de recerca d'experiéncia d'usuari, domini
de les eines i metodologies d'investigacié de l'experieéncia d'usuari com ara: investigacio
etnografica, contextual, social, dinamiques de grup i individual, aplicats a projectes del sector
salut.

¢ |diomes: domini de catala i castella.

6.2.13.- Dissenyador/a UX Research

Responsable del procés de recerca que persegueix obtenir la informacié adequada sobre els usuaris
(visio de negoci), el context i el comportament dels usuaris finals (visié centrada en l'usuari), per poder
dissenyar productes i serveis que s'ajustin a les seves necessitats reals. També es requereix per a
aquest perfil un ampli coneixement de metodologies de recerca que ens permetin obtenir i analitzar
informacio rellevant per als diferents projectes d'aquest contracte.

Funcions a realitzar:

¢ Analitzar i definir I'experiéncia d’'usuari del diferents projectes i vetllar per una visi6 homogeénia i
una coheréncia visual de totes les eines digitals del Servei Catala de la Salut.

e Assegurar el nivell de qualitat i d’'interaccié dels projectes.

e Treballar totalment en coordinacié amb els diferents equips de dissenyadors i front-end, ja siguin
interns o externs.

o Utilitzar i proposar diverses metodologies de campl/investigacions que permetin analitzar els
usuaris (benchmark, entrevistes en profunditat, grups focus, investigacié de camp, card sorting,
test A/B, etc.).

e Utilitzar i proposar diverses eines que permetin conéixer millor l'usuari i extreure insights
rellevants per a 'Area (per exemple: dissenyar els journeys, crear persones usuaries, mapes
d’empatia, etc.).

Formacio i experiéncia:

e Grau universitari i/o cicle formatiu de grau mitja o superior de disseny digital o similar.

e Experiencia minima i demostrable de 5 anys en activitats de disseny UX Research mitjangant eines
i metodologies d'investigaci6 de I'experiéncia d'usuari com ara: investigaci6 etnografica,
contextual, social, dinamiques de grup i individual.

¢ |diomes: domini de catala i castella.

6.2.14.- Dissenyador/a UX Designer (Sénior)

Desenvolupament i gestié del disseny d'experiéncia d'usuari en base als requeriments i especificacions
definides en la fase de recerca (UX Research) i les guies d'estil del Sistema de Salut de Catalunya.

Funcions a realitzar:

o Analitzar i definir I'experiéncia d’usuari del diferents projectes d'acord amb les especificacions i
requeriments de la fase de recerca.

o Definir el tipus d'usuari al qual s'adreca els diferents serveis.
e Investigar i analitzar el model d'interaccié.
¢ Identificar patrons de comportament i establir-hi millores d'acord amb el marc estrategic.
e Col-laborar amb I'equip de continguts i de desenvolupament.
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Combinar l'estratégia i el desenvolupament d'experiéncia d'usuari amb el treball dels técnics de
Disseny de Interficie d'usuari.

Generar un enllag solid entre els serveis i l'usuari final.

Assegurar el nivell de qualitat i d’interaccio dels projectes

Treballar totalment en coordinacié amb els diferents equips de dissenyadors i front-end, ja siguin
interns o externs.

Utilitzar i proposar diverses eines i metodologies de disseny d'experiéncia d'usuari, com ara:
Sketch, User Testing, Figma, Adobe XD o Framer X.

Creaci6 de prototips conjuntament amb els responsables d'UL.

Elaboracié i gestio de la documentacié de disseny d'experiencia d'usuari.

Dissenyar amb orientacié a l'usuari, basant-se en els prototips desenvolupats.

Potenciar els criteris d’usabilitat en els dissenys grafics.

Vetllar graficament perqué tots els projectes compleixin les pautes d’accessibilitat WACG
2.1.

Formacio i experiéncia:

Grau universitari i/o cicle formatiu de grau mitja o superior de disseny digital o similar

Experiéncia minima i demostrable de 5 anys en activitats de disseny UX mitjangant eines de
disseny grafic, com ara: Adobe Creative Suite, Sketch, Figma, Invision, Zeplin i programaris
similars per al disseny d'interficies.

Idiomes: domini de catala i castella.

6.2.15.- Enginyer/a o consultor/a de processos

Assessorament especialitzat en l'analisi, disseny i desplegament estratégic i funcional de I'estructura de
processos dels sistemes de gestio implicats en la interrelacié omnicanal entre la ciutadania i el Sistema
de Salut de Catalunya.

Funcions a realitzar:

Estudiar les necessitats dels usuaris finals i del marc estratégic corporatiu.

Donar suport al disseny de processos de gestio.

Donar suport a la definicié de I'arquitectura i fluxos d'informacié.

Definir, analitzar i millorar els processos de gesti6 a nivell particular i de forma integral.

Identificar arees de millora estructurals, funcionals i tecnologiques dels components dels
processos de gestio.

Definir especificacions per a la digitalitzacié de processos.

Donar suport per a la definicié6 de models de governanca

Col-laborar amb els departaments juridics per assegurar el compliment de la normativa vigent als
processos.

Col-laborar amb els departaments de qualitat per assegurar-la organicament i funcionalment.
Intervenir en els processos d'innovacié funcional i tecnologica que afecten als processos de
gestio.

Formacio i experiéncia:

Grau universitari en 'ambit enginyeria de gestio i d'organitzacié d'empreses o similar
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e Experiencia minima i demostrable de 5 anys en funcions similars a les descrites i especificament
en projectes de reenginyeria de processos, definicid estratégica d'organitzacions o disseny
models de gestio.

e Idiomes: domini de catala i castella

6.2.16.- Redactor/a especialista en digital

Responsable de redactar els diferents textos de les solucions digitals, per tal que el producte connecti
amb el public objectiu. L’objectiu és plasmar de manera clara, senzilla i directa el missatge que es vol
transmetre.

Funcions:

¢ Redactar CONTINGUTS, textos, titulars i/o call to action per a les diferents aplicacions, webs i
eines.
o Redactar i crea diferents documents dels projectes: manuals, preguntes freqiients, etc.

Formaci6 i experiencia:

e Grau universitari en periodisme o similar.
o Experiencia minima i demostrable de 2 anys realitzant funcions similars a les descrites.
¢ Idiomes: domini de catala i castella.

6.2.17.- Analista de dades

Responsable de l'analisi i del monitoratge de les bases de dades relacionades amb els objectius del
projecte per assolir una analisi descriptiva, predictiva i prescriptiva significativa per al disseny de les
solucions funcionals i de les eines digitals.

Funcions:

e Recollida i tractament de dades.
Preparaci6 de les dades per a l'analisi (mostreig, neteja, classificacio, estandarditzacio,
normalitzacio..).

e Cerca de patrons, tendéncies, perfils i comportaments en conjunts d'informacio.

e Visualitzacié de les dades per comprendre rapidament els resultats actuals i les tendéncies
futures.

e Formulacioé d'hipotesis per millorar determinades metriques de gestié mitjancant la modificacié
d'altres indicadors.

e Elaboracié de productes i eines informacionals per al desenvolupament de les solucions
funcionals.

Formacio i experiéncia:

e Grau universitari en enginyeria de dades o similar.
e Experiencia minima i demostrable de 4 anys realitzant funcions similars a les descrites.
e Idiomes: domini de catala i castella.
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6.2.18.- Analista web / Data Specialist

Responsable de donar suport a 'Area per obtenir dades rellevants en relaci6 amb I's i la tipologia
d’'usuaris que visiten els webs i les aplicacions, mitjancant I'analisi, monitoratge, BO, tractament,
seguiment i elaboracio6 d'informes.

Funcions a realitzar:

Donar suport en la definicié de KPI.

Dur a terme la configuracié de Google Analytics / Matomo.

Dur a terme la configuracié de Data Studio o similars.

Analitzar, monitoritzar i tractament de les dades

Fer sessions de formacio a I'equip per tal d’entendre la potencialitat i les possibilitats d’Analitics,
Matomo, Data Studio.

Preparar informes de seguiment per als responsables de I'Area.

Fer una analisi qualitativa i quantitativa de les dades obtingudes.

Formacio i experiéncia:

e Grau universitari.
e Experiencia minima i demostrable de 4 anys realitzant funcions similars a les descrites.
¢ |diomes: domini de catala i castella.

6.2.19.- Especialista gesti6 projectes UE

Responsable del lideratge, coordinacid, elaboraci6 i gestié de la documentacié i activitats relacionades
al cicle de vida integral dels projectes subvencionats per la Unié Europea, assegurant la consecucié del
pla de treball dins dels parametres de qualitat, pressupostaris i de temps especificats a nivell europeu.

Funcions a realitzar:

e Assessorament especialitzat en gestié de projectes europeus
Es responsabilitza de la correcta execucié administrativa (requeriments propis i especifics de
projectes europeus) dels projectes amb subvencio europea.

e Elaboraci6 de la documentacio justificativa integrada de totes les fases dels projectes.

Realitza el seguiment del pla de treball (Projectes, fites, objectius, dimensi6 economica,

resultats, documentacié a entregar, indicadors, certificacions).

Seguiment de la gestié economica i financera dels projectes assignats.

Coordinar la gestié administrativa dels projectes.

Gestionar els riscos dels projectes.

Interlocucié amb entitats i organitzacions implicades en la gesti6 dels fons europeus.

S'encarrega de la representacio institucional davant dels organismes i les comissions

competents.

Organitza reunions internes i externes

Definir un model de governanca transversal de la informacio justificativa de cadascun dels

projectes subvencionats per fons europeus.

o Elaborar sistemes d'assegurament de la qualitat dels documents justificatius, mitjancant la
definicié d'indicadors, quadre de comandament, sistemes de monitoratge, seguiment i avaluacio.
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e Suport estrategic a I'ACIU en matéria de projectes subvencionats per fons europeus.

Formacio i experiéncia

Grau universitari.

e Experiencia minima i demostrable de 5 anys en tasques de gestidé tecnica i administrativa de

projectes Europeus.
e |diomes: domini de catala i castella.

6.3.- Perfils minims i obligatoris requerits per cadascun dels lots

A continuaci6 s'assignen els diferents perfils minims i obligatoris requerits per a cadascun dels Lots que
conformen aquest contracte. Es valorara positivament la completesa i experiencia dels perfils de I'equip

proposat.

Perfil LOT 1 LOT2 LOT3 LOT4 LOT5
Responsable del servei XX - - - -
Cap del projecte XX XX XX XX XX
Especialista en transformacio digital en el sector XX XX XX - -
salut
Consultor/a estratégic/a CRM (Sénior) XX - - - -
Consultor/a estratégic/a CRM (junior ) XX - - - -
Consultor/a tecnologic/a especialista en CRM XX - - - -
Consultor/a tecnologic/a i coordinaci6 amb - - - - -
equips de desenvolupament
Consultor/a estratégic/a (Sénior) - XX XX XX XX
Consultor/a (Junior) - - - - -
Analista funcional (Sénior) XX XX XX XX -
Dissenyador/a Ul (Senior) XX XX XX XX -
Cap d'investigaci6 i estratégia (Head research & - - - - -
strategy)
Dissenyador/a UX Research XX XX XX XX -
Dissenyador/a UX Designer (Sénior) - - - - -
Enginyer/a o consultor/a de processos XX - XX XX -
Redactor/a especialista en digital - - - XX -
Analista de dades XX XX - - -
Analista web / Data Specialist - - - - -
Especialista gesti6é projectes UE - - - - XX

6.4.- Perfils opcionals de caracter optim per cadascun dels lots

A continuacio s'assignen els diferents perfils opcionals de caracter optim per a cadascun dels Lots que
conformen aquest contracte. Es valorara positivament la completesa i experiencia dels perfils de I'equip

proposat.
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Perfil LOT 1 LOT2 LOT3 LOT4 LOT5

Responsable del servei - X X X -
Cap del projecte - - - - -
Especialista en transformacio digital en el sector - - - X -
salut
Consultor/a estratégic/a CRM (Seénior) - - - - -
Consultor/a estratégic/a CRM (janior ) - - - - -
Consultor/a tecnologic/a especialista en CRM - - - - -
Consultor/a tecnologic/a i coordinaci6 amb X X X X -
equips de desenvolupament
Consultor/a estratégic/a (Sénior) - - - - -
Consultor/a (Junior) X X X X X
Analista funcional (Sénior) - - - - -
Dissenyador/a Ul (Senior) - - - - -
Cap d'investigaci6 i estratégia (Head research & X X -
strategy)
Dissenyador/a UX Research - - - - -
Dissenyador/a UX Designer (Sénior) X X X X -
Enginyer/a o consultor/a de processos - X - - -
Redactor/a especialista en digital X X X - -
Analista de dades - - - - -
Analista web / Data Specialist X X X X -
Especialista gestié projectes UE - - - - -

6.5.- Model de gestio de I'equip

Les empreses adjudicataries presentaran en el termini d'un mes des de l'adjudicacié del contracte un

model

minim:

de gestio de I'equip del projecte. Aquest model de gestié de I'equip ha de contemplar com a

Els tipus perfils técnics, nombre, dimensionament i dedicacié prevista (hores i percentatge) de
cadascun d'ells en el global del projecte.

Un técnic, amb la qualificacié apropiada, podra assumir més d'un perfil en el marc del projecte
(maxim dos perfils diferents). Aquesta eventualitat s'haura de detallar a Il'oferta amb una
descripcio de la viabilitat material i temporal (Hores i percentatge de dedicacié de cadascun
d'ells) per poder desenvolupar la corresponent multiplicitat de perfils.

Funcions adaptades al projecte en particular

Estructura de relacions entre els diferents perfils

Mecanismes de gestio i actualitzacié competencial de I'equip

Sistemes de governanca de I'equip

Sistemes de monitoratge, qualitat i rendiment

L’empresa ha de cobrir les baixes totals o temporals amb un mateix perfil en un periode maxim
de quinze dies.

La identificaci6 d'un Responsable del Servei com interlocutor al més alt nivell per part de
I'empresa adjudicataria. L'empresa adjudicataria assumira el cost d'aquest perfil que actuara,
exclusivament en la resolucié de conflictes de gesti6 integral del projecte al més alt nivell. En
aquest cas, es poden delegar algunes funcions del Responsable del Servei al Cap de projecte,
mantenint el paper d'interlocutor al més alt nivell del Responsable del Servei.
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6.6.- Formacio i reciclatge

L'empresa adjudicataria proposara un pla de formacié i reciclatge de I'equip de projecte, adaptat a les
competéncies i perfils requerits en el marc de I'objecte del contracte.

El dinamisme de l'ecosistema tecnologic dels entorns web exigeix una actualitzacié constant de
coneixements i de competéencies técniques. Aquesta rapida evolucié dels entorns tecnoldgics provoca
un augment de la complexitat en les organitzacions que es veuen obligades a crear noves relacions i
interaccions. El pla de formacié ha de contemplar aspectes competencials que donin resposta a la
complexitat de relacié entre els diferents agents que estan implicats en el projecte.

7.- Mitjans i recursos tecnologics

Quan l'adjudicatari es trobi en les instal-lacions del CatSalut, aquest proveira a les persones que prestin
els serveis:

e Ubicacio fisica adequada per al desenvolupament i prestacio dels serveis ubicats a les
instal-lacions de I'ACIU.

e Infraestructura per al suport de les eines corporatives (servidors) i xarxa de comunicacions
necessaries per la prestacié del servei a les instal-lacions escollides per I'ACIU.

e Sis'escau, telefonia fixa a les instal-lacions del servei.

o Accés a Internet a través de la xarxa d’area local, restringit als llocs de treball que ho requereixin
aixi com a les adreces 0 pagines web que siguin necessaries per al desenvolupament del servei.

L'ACIU no proveira:

¢ Ordinadors de sobretaula amb sistema operatiu i programari habitual d’oficina.

Linies o terminals de telefonia mobil personals o per activitats professionals no vinculades a la
prestacio de serveis de I'ACIU.

Ordinadors portatils (PCs), ordinadors de ma (PDAS).

Accés a Internet via xarxes de telefonia mobil (5G, 4G...).

Cap altre recurs no especificat explicitament.

En consequéncia, els adjudicataris hauran de:

e Subministrar tots elements de maquinari, programari i serveis i el seu manteniment durant la
durada del contracte, que siguin necessaris per complir amb els requeriments d'aquest capitol.
Aquests elements seran d’us exclusiu pels serveis prestats a I'ACIU i es requerira I'esborrat
complet dels mateixos quan es deixi de prestar el servei de manera individual o de part de
I'adjudicatari a la finalitzacio del contracte.

e Acceptar i respectar les politiques de seguretat establertes per les arees tecnologiques de
Catsalut i les instruccions del personal d'ACIU.

o Permetre I'administracio, maquetat, esborrat i supervisio dels equips per part de I'equip técnic
gue designi I'ACIU.

S'haura de realitzar una proposta homogénia de maquinari, programari i de tots aquells accessoris i
equipaments auxiliars que siguin necessaris per que els treballadors puguin executar les seves funcions
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amb eficacia, disposant d'un entorn adaptat a les necessitats de cada tipus d'usuari. Els equips hauran
de seguir les especificacions donades per 'equip que designi I'ACIU per garantir la compatibilitat amb
I'entorn tecnologic de CatSalut.

L'ACIU es troba en un procés de transformacié i millora continua que pot implicar la realitzacioé de canvis
importants en el referent a les eines que s’hauran d’utilitzar per dur a terme I'execucié del servei.

Per aquest motiu és imprescindible que I'adjudicatari tingui presents les seguents consideracions en el
referent a les eines de gestié durant I'execucié del contracte:

e L'ACIU decidira la utilitzaci6 de qualsevol tecnologia nova o evoluci6 de les existents,
relacionades amb la prestacié del servei.

e L'ACIU decidira la forma d’'implantar qualsevol d’aquests nous sistemes, planificar els projectes
corresponents i el seu calendari, aixi com la transicié des dels sistemes existents cap als nous.

o Els adjudicataris es comprometen a assumir i adaptar-se a aquestes noves tecnologies i
sistemes per donar el servei de suport, aixi com participar activament en el procés de transicio,
formant i preparant el seu personal en aquestes noves tecnologies i sistemes implantats sense
cost addicional per I'ACIU.

8.- Model de prestacio de servei

El model de relacié defineix les funcions i responsabilitats del adjudicatari i de I'ACIU en un marc
d’actuacié comu, per assegurar el compliment de les obligacions de cadascuna de les parts. Es un marc
de relacié que permet acordar el contingut i nivell de la prestacié dels serveis, aixi com el seguiment de
la prestacio real en els aspectes estratégics, contractuals, tactics i operatius.

L’adjudicatari pot ampliar, millorar i detallar, partint de les directrius aqui marcades, I'organitzacio
proposada i 'esquema especific de la relacido amb I'ACIU, aixi com els mecanismes de control propis de
cada servei i funcié transversal. L’equip de ftreball dels adjudicataris, haura de disposar del
dimensionament, la formacio i els mitjans adequats per a desenvolupar les tasques assignades.

8.1.- Parametres generals

La coordinacio i el seguiment de les activitats del servei es desenvoluparan en base als seglents
parametres:

e L'activitat que desenvolupara I'empresa adjudicataria, vindra determinada pels objectius
planificats en base a les necessitats a nivell de l'area, a nivell corporatiu, als evolutius i correctius
gue s'identifiguen en cada moment.

e Les oficines técniques executaran la seva activitat en base a encarrecs concrets, en els que es
definira I'objectiu concret, I'abast, el pressupost i s’aprovaran les propostes per part de la direccid
del projecte de I'ACIU.

e La Direccié de projecte de I'ACIU tindra la visié global de les propostes d'activitat, que un cop
prioritzades constituiran la proposta del pla de treball de I'Equip de projecte.

¢ Alinici del projecte i de comu acord entre totes les parts es determinaran els indicadors clau, la
meétrica, els formats i els canals mitjancant els quals es formalitzara el seguiment de les activitats
de I'Equip de projecte.
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e S'establiran les mesures de coordinacid i seguiment necessaries, per assegurar la correcta
execucio del contracte.

8.2.- Funcions Direccio de projecte d'ACIU - CatSalut

De forma més especifica, la Direccié de projecte de I'ACIU desenvolupara les segients funcions:

e Assignacio d'un perfil de direccié que coordini el servei de forma integral i que a la vegada faci
les funcions d’interlocucié amb el Responsable i Cap de projecte de I'empresa adjudicataria.

o Identificacio de les necessitats a nivell de I'area, a nivell corporatiu, evolutiu i correctiu.

Comunicar a I'Equip de projecte de I'empresa adjudicataria les necessitats de servei i la

informacid de context que sigui rellevant.

Prioritzacio de les propostes d'activitat.

Aprovacié del pla de treball de I'Equip de projecte.

Monitoratge de l'activitat de I'Equip de projecte.

Revisio i actualitzacié de forma continuada, els objectius planificats per aconseguir la maxima

eficiencia i eficacia en els resultats.

Coordinar els perfils organitzatius de I'ACIU necessaris per I'assoliment dels objectius del servei.

Convocar sessions de seguiment sobrevingudes.

Avaluaci6 dels resultats a nivell funcional, qualitatiu i economic.

Vetllara pel compliment dels termes del contracte.

8.3.- Representant de I’empresa contractista davant del Servei Catala de la Salut i la
direccio técnica

L’empresa licitadora, en la seva oferta, ha de fer constar la persona que sera la responsable de
'empresa davant del Servei Catala de la Salut, i n’ha d’expressar el nom i cognoms, l'adreca
electronica, el numero de WhatsApp i els teléfons fix i mobil de 'empresa.

Aquesta persona ha de centralitzar les relacions entre 'empresa contractista i els responsables del
Servei Catala de la Salut i ha d’assumir la direccié técnica del personal que aporti per dur a terme
aguesta contractacio.

Com a representant de 'empresa contractista davant el Servei Catala de la Salut i com a responsable
de la direccié técnica, aquesta persona ha de dur a terme el seguiment i control de I'execuci6 del
contracte en I'ambit econdmic i técnic; I'emissid6 de les certificacions i la facturacid dels serveis
realitzats; la resolucid de les incidéncies que puguin sorgir, aixi com el lliurament de la informacio i
documentacié que el Servei Catala de la Salut sol-liciti a 'empresa en relacié amb I'execucidé d’aquest
contracte, a més de la coordinacié técnica dels treballs que sén objecte d’aquest contracte,
conjuntament amb la persona responsable assignada pel Servei Catala de la Salut.

Amb aquesta finalitat, les empreses licitadores, en la seva oferta, han de designar la persona
responsable per dur a terme aquesta direccié técnica, amb I'adequada qualificacié técnica i
professional.

Qualsevol substitucid d’aquesta persona ha de ser comunicada a la Direcci6 de de la Geréncia
d’'Innovacié de I'Area de Ciutadania, Innovacié i Usuari del Servei Catala de la Salut per al seu
coneixement i amb una antelaci6 minima de 5 dies habils. El Servei Catala de la Salut es reserva el
dret de demanar, en qualsevol moment, la substitucié de qualsevol persona designada per una altra de
la mateixa condicio, perfil i experiencia professional.
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8.4.- Funcions empresa adjudicataria

De forma més especifica, 'Equip de projecte de I'empresa adjudicataria desenvolupara les seglient
funcions:

Identificacié de les necessitats a nivell evolutiu i correctiu.

Valoraci6 i proposta de planificacié de les propostes d'activitat determinades per la Direccié de
projecte de I'ACIU. Es determinaran els riscos i les mesures correctores.

Mobilitzar els recursos necessaris per poder desenvolupar els objectius establerts per I'ACIU.
Elaborar un pla de treball amb tota la informacié necessaria per desenvolupar i assolir els
objectius planificats. Aquest pla de treball ha de contemplar totes les dimensions del projecte:
objectius, cronograma, perfils assignats, dedicacié, impacte econdmic en el pressupost,
indicadors clau, recursos necessaris, requeriments funcionals i organitzatius, riscos, propostes
preventives.

Implementara un sistema d'informacié per al seguiment detallat de l'activitat de I'Equip de
projecte. Aquest sistema d'informacid, gestionara tota la informacié econdmica, funcional,
técnica, organitzativa i qualsevol altre dimensié associada a l'activitat de I'Equip de projecte,
proporcionara informacié actualitzada i sera consultable per part de la Direccié de projecte de
I'ACIU.

Convocar les sessions de seguiment programades.

Informar, amb una periodicitat quinzenal, de I'evoluci6 dels diferents treballs vinculats al projecte.
Aquesta evolucid es basara en una informacié de caracter tecnic, funcional, quantitatiu, qualitatiu
i economic.

Elaboraci6 de la documentacié de seguiment: Informes d'activitat, resultats, incidéncies,
propostes, indicadors de productivitat, evolucié econdomica del contracte.

Proposar anticipadament solucions als reptes que sorgeixin. Explorar, en base a I'experiéncia
professional, altres ambits tecnoldgics, estratégics o funcionals per identificar respostes a
problemes de l'ecosistema web objecte d'aquest contracte.

Vetllara pel compliment dels termes del contracte.

La implantacié de tots els productes i serveis d'aquest contracte incorporara la gestio del canvi i
formaci6 als gestors competents.

Assistir a les reunions presencials sobrevingudes, a les dependéncies de CatSalut, que siguin
convocades per la Direccié del projecte de I'ACIU i motivades per situacions d'urgencia, degut a
problemes importants en el desenvolupament o operacié de les diferents activitats del projecte.
En aquests casos, les persones convocades de I'equip de projecte de I'empresa adjudicataria, es
presentaran en menys de 3 hores, des de la formalitzacio de la convocatoria.

8.5.- Metodologia de gestié de subprojectes

Cada oficina técnica treballara en base a una estructura de subprojectes determinada pels encarrecs de

'ACIU

. Metodologia minima per a la gestio dels diferents subprojectes del contracte:

Es treballara per subprojectes (Definicié d'objectius, dimensionament temporal, recursos humans
i pressupost economic).

La direccié del projecte de I'ACIU definird els objectius dels subprojectes en base a les
necessitats del projecte, de propostes de millora, els objectius, activitats i els corresponents
projectes a desplegar per part de I'Equip de projecte.
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o Els membres de I'equip huma que aporti 'empresa s’integraran a I'equip de treball de cada
subprojecte segons les necessitats particulars de cadascun.

o En cada subprojecte se’ls definira el rol que han de desenvolupar.

e Es faran reunions de treball, tant per definir el subprojecte com per fer-ne el seguiment.

o S'hi informara a la direccié de I'equip del projecte del progrés dels objectius, i tindran una visié
general del treball que s’ha de portar a terme.

e Els subprojectes es plantejaran per objectius, i hi haura terminis de lliurament de les diverses
tasques que s’hauran de desenvolupar

e La Direccio de projecte de I'ACIU, davant d'eventualitats urgents, pot requerir la presencia fisica
del Cap de projecte de I'empresa adjudicataria, en un termini maxim de 2 hores per analitzar
I'eventualitat i establir I'estrategia oportuna.

e L'empresa adjudicataria pressupostara les activitats d'acord amb els preus oferts en un termini
maxim de 48 hores.

e L'empresa adjudicataria assignara els recursos necessaris per poder desenvolupar els projectes
definits i aprovats per la direcci6 del projecte de I'ACIU.

e S'identificara a través d'un codi cadascun dels projectes que es desenvoluparan en el marc
d'aguest contracte.

o Esreportara I'estat dels projectes en desenvolupament a nivell funcional, tecnologic i economic.

¢ Una vegada finalitzat el projecte, producte o servei planificat és procedira a la recepcié del
mateix per part de la Direccié del projecte de I'ACIU.

e EI temps datenci6 davant d'una incidéncia sobrevinguda greu, que afecti al correcte
funcionament d'un servei en produccié o que impacte en la posada en marxa de projectes amb
data de posada en marxa inajornable, sera d'un maxim de 30 minuts.

e La Direccio de projecte de I'ACIU determinara quins projectes impacten de forma determinant
sobre serveis publics en produccio, categoritzant-los com a projectes critics. L'empresa
adjudicataria planificara i dotara dels recursos necessaris per I'adequat compliment inexcusable
d'aquests projectes. L'execucio d'algunes activitats d'aquests projectes pot comportar, de forma
excepcional i d'acord amb la normativa vigent, activitat laboral fora de I'horari establert en aquest
plec de prescripcions técnigues.

e La facturacié es justificara mitjancant una factura en la que s'adjuntara el desglossament dels
treballs, els recursos assignats i els costos imputats d'acord amb els preus de l'oferta.

8.6.- Lloc de prestacio del servei

Els serveis objecte del contracte es prestaran des de les instal-lacions del proveidor, essent obligacié de
I'adjudicatari I'aportacié de les eines necessaries per a la prestacié d’aquest servei en forma remota i
assumint els costos de tots els mitjans necessaris per aquesta modalitat de prestacio.

Aquesta connexid, com a minim, ha de ser una linia dedicada d’'un ample de banda minim de 100 Mbps.
Aixi mateix, I'adjudicatari haura de proveir una connexié alternativa per garantir la redundancia de la
mateixa.

La no prestacio del servei per manca de connexio es considerara una falta greu.

Les empreses adjudicataries es comprometen a treballar, si aixi es requereix, des de la seu del Servei
Catala de la Salut. Aquest requeriment es comunicara en un minim de 48 hores abans de la necessitat
del servei.

Aix0 és degut al fet que, durant I'execucié del contracte, es preveu que es duguin a terme reunions
presencials molt freqUents per tal de desenvolupar els diversos projectes que estiguin en marxa (en
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alguns casos urgents), tenint en compte I'ambit del projecte i les possibles situacions d’excepcionalitat,
on es requereix una resposta agil i propera de 'empresa.

Aquest compromis té caracter d’obligacié essencial i el seu incompliment pot ser objecte de penalitzacié
i/o de resolucié contractual.

Els responsables de I'Area de Ciutadania, Innovacié i Usuari del Servei Catala de la Salut decideixen si
aguest compromis ha de ser per a la totalitat de I'equip o per a algun perfil en especial.

Els técnics es desplacaran a les dependéncies de I'administracié a requeriment de I'ACIU per assistir-hi
a les reunions acordades. En tots els casos, dietes i despeses de desplacament aniran a carrec de
I'empresa adjudicataria.

Al llarg del contracte es podria requerir un canvi en la ubicacio dels professionals entre els centres
operatius de I'ACIU, d’acord amb les necessitats dels serveis i I'organitzacié d’equips de treball. En cap
cas la ubicacié dels professionals suposara un increment dels costos vinculats a la prestacio dels
serveis.

En qualsevol moment durant I'execucié del contracte, I'ACIU es reserva el dret de sol-licitar a
'adjudicatari la realitzacié de la prestacio del servei de forma presencial en les instal-lacions de I'ACIU i
en els percentatge dels recursos que consideri. L’adjudicatari s’haura d’adaptar a aquests canvis
consensuats en el termini pactat. En aquesta situacio, I'ACIU sera responsable de proveir del mobiliari i
serveis generals d’oficina.

Els licitadors també hauran d’incloure en la seva oferta la provisid d’instal-lacions de contingéncia tal i
com es detalla en l'apartat relatiu a la contingéncia i continuitat del servei.

L’adjudicatari haura de garantir la possibilitat de treball en remot i modalitat offline per si es donés el cas
de fallada o problemes en les comunicacions o plataformes de I'ACIU. La configuracié d’aquests entorns
locals i les llicencies associades, en cas de ser necessari, son responsabilitat de I'adjudicatari.

8.7.- Horari de prestacio del servei

L’empresa podra organitzar I'’horari que consideri més convenient per a la bona execucié del projecte
tenint en compte els objectius i fites que es fixin amb I'ACIU i procurant la conciliacié laboral i familiar.

Amb l'objectiu d'aconseguir la maxima eficieéncia i evitar endarreriments en les comunicacions entre
I'equip técnic de I'empresa adjudicataria, I'Equip de Direccié de I'ACIU i les persones implicades de
l'area, I'horari de l'equip de I'empresa adjudicataria se sincronitzara amb I'horari laboral de I'ACIU de
dilluns a divendres de 9h a 19h.

Cal preveure que 'empresa pugui donar resposta durant els caps de setmana i festius quan es tracti de
la posada en marxa d’un nou producte, la gestié urgent d'incidéncies greus que afecten al funcionament
del sistema o en les situacions que de mutu acord es determini.

L’empresa adjudicataria es compromet a acordar els periodes de vacances de I'equip tenint en compte
les necessitats del servei i, en el cas que sigui extremadament necessari, a proporcionar un relleu de la
persona durant aquest periode.
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En el cas de baixes per malaltia i/o alguna altra baixa que ocasioni la no presencia de la persona per un
periode superior a 48 hores, 'empresa adjudicataria es compromet a proporcionar un relleu amb el
mateix perfil en menys de 72 hores.

Es necessari que les persones de I'equip puguin participar a les reunions que s’organitzin relacionades
amb el projecte i atendre les consultes que sorgeixin durant la setmana laboral de dilluns a divendres.

L’ACIU es compromet a avisar amb antelacié suficient de la convocatoria de reunions i a establir
conjuntament amb 'empresa contractada quin sera I'horari d’atencié a 'ACIU, tenint en compte que en
els dies de lliurament de projectes es pot requerir una dedicacié de treball a temps complet.

8.8.- Idioma

El llenguatge de treball, tant a nivell de reunions técniques i de seguiment amb ACIU sera
prioritariament en catala.

Es garantira com a minim I'Us del catala en les activitats d'investigacié que requereixin una
interlocucié directe amb la ciutadania, proveidors o professionals del sistema de salut de Catalunya.

Els informes de seguiment, els productes de continguts, informes i la documentacié a lliurar a
nivell intern es redactaran en catala.

Els informes justificatius a nivell europeu es redactaran en l'idioma exigit en cada cas, que sera
com a minim en catala, castellai angles.

8.9.- Serveis en remot

Donat que part de I'estructura organitzativa de 'adjudicatari haura de poder operar en remot, aquest
haura d’assegurar I'eficiéncia del recursos en tots els processos d’administracio i d’operacio. Per tant,
I'adjudicatari haura de valorar i detallar un model de relacié que permeti abordar d’'una manera optima
les tasques a realitzar.

8.10.- Plade formacié

Els adjudicataris hauran de presentar, en la termini de tres mesos des de la signatura del contracte, un
Pla de formacid, per assegurar l'actualitzaci6 competencial del seu equip i dels usuaris. El pla de
formacio haura d’incloure com a minim:

e Metodologia.
e Calendari.
e Continguts:
o Manuals d’'usuari del servei amb informacié detallada de les prestacions i funcionalitats.
Accés a entorns de proves o de simulacio.
Actualitzacié competencial
Documentacié de processos, base de dades de coneixement.

@)
@)
@)
o Temari de base per cada nou projecte implantat.

Finamul pesd e . Plan de Recuperacidn, | | [ e
Is Unis Curopaa A Teanslormaciin B MNext Genaralion Generalitat
b A M % v Resiliencia B Catalunya All¥ de Catalunya

44/57



Servei Catala
de la Salut

e La formacio constara d’'un minim de 100 hores anuals, que tractara sobre els temes anteriorment
mencionats.

e Pla de formacié en seguretat de la informacié per als responsables de I'ACIU dels serveis;
aqguest pla de formacié es mantindra actualitzat i es realitzaran sessions presencials en funci6 de
les necessitats. La formacié es podra derivar a centres especialitzats en formacié sobre les
tematiques indicades. En el cas de realitzar la formacio a les instal-lacions de I'administracio, és
contemplara un minim d’assisténcia de 4 persones.

Tot el material que es faci servir a les sessions de formacio es lliurara a 'ACIU a la seva finalitzacié.

8.11.- Gesti6 de costos

L’adjudicatari del present contracte, ha de disposar d’'un sistema de gesti6 i analisi de costos que
permeti a I'ACIU efectuar el monitoratge i obtenir informacié de costos dels serveis per centre de cost.
La informacié necessaria, ha de contenir com a minim:

Indicadors de costos de serveis.

Recursos desglossats repercutits.

Estimaci6 evolutiva dels costos.

identificacié de desviacions i incidéencies de caracter economic.
Mesures i propostes correctores.

Donada la dinamica vida del contracte, i durant la fase d’execucié de contracte, amb una periodicitat
mensual s’analitzaran els costos unitaris de cada item associat als diferents Projectes o serveis prestats
a 'ACIU.

8.12.- Gestio de la documentacio6

L'ACIU, dins el marc de treball, posara a disposicié tots els documents de treball i consulta a través
d’eines de treball col-laboratiu. Igualment s’haura de traslladar aquesta documentacié als diferents
departaments de I'ACIU que la puguin sol-licitar. Durant els primers 3 mesos de I'execucié del contracte
I'adjudicatari haura de presentar una proposta al respecte.

8.13.- Garantia

Els components funcionals del contracte tindran una garantia de 6 mesos a comptar des de la seva
posada en produccid. Aquesta gestio es portara individualment per a cada component.

Els components funcionals subjectes a garantia hauran de ser incorporats com a informaci6 de I'estat
dels serveis en els comites de seguiment indicant el seu periode de finalitzacio per servei.

Aquesta garantia incloura la correccio d'errors detectats posteriorment pel mal funcionament o perquée
no s'hagin cobert les funcionalitats requerides, que es posin de manifest en el funcionament de les
aplicacions, aixi com la correccio de la que tingui deficiéncies.

Els productes lliurats com a consequeéencia de la correccié d'errors, es faran de conformitat amb el
document técnic definitiu, i per tant gaudiran de les mateixes condicions de garantia.
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Durant el periode de garantia I'adjudicatari es compromet a resoldre totes les incidéncies o defectes
detectats en els desenvolupaments lliurats que li siguin imputables a ell per accié o per omissio, sense
cap tipus de cost per I'ACIU.

El periode de garantia s’haura d’executar en els termes estipulats en el present punt, tot i que
I'adjudicatari no continui amb la prestacié del servei.

9.- Qualitat

Els serveis objecte d'aquest contracte, es desenvoluparan subjectes a una sistema de qualitat que
preveu una diversitat de sistemes d'avaluacid. L'objectiu d'aquest conjunt de sistemes se centra en
aconseguir anticipar la deteccié d'anomalies del servei i consensuar les correccions oportunes. Es
valorara positivament la millora en I'enfocament i abast dels sistemes plantejats en aquest plec de
prescripcions técniques.

L'empresa adjudicataria facilitara el desplegament dels seglients sistemes de qualitat:

o Monitoratge del desenvolupament del servei mitjancant eines especifiques. Aquest sistema de
monitoratge, en el cas d'utilitzar sistemes informatics, correra a carrec de I'empresa adjudicataria
i per tant estara exempt de costos afegits en el marc del projecte (Costos de instal-lacio,
llicencia, manteniment...).

e L'empresa adjudicataria elaborara els informes de seguiment de la qualitat adequats per poder
avaluar I'execucio del servei. Aquests informes tindran una periodicitat quinzenal.

e En el cas de deteccié d'incidencies que poden afectar a la qualitat de I'execucié del servei,
s'establira un protocol d'actuacié immediata. Aquest protocol contemplara la comunicacié de la
incidéncia junt a les mesures correctores corresponents, a I'equip de direccié del projecte de
I'ACIU.

9.1.- Avaluacio6 del servei

L'empresa adjudicataria desenvolupara amb la supervisié de I'equip de direccié del projecte de I'ACIU,
els mecanismes necessaris per respondre als requeriments de qualitat.

S'avaluaran, sistematicament, les segiients dimensions del projecte:

1.- Compliment dels termes i objectius del contracte. L'empresa adjudicataria establira les
mesures i recursos necessaris per respondre a la totalitat de requisits del contracte. Aquesta
resposta ha de d'estar configurada en els termes de I'oferta presentada. Aquest plantejament pot
ser ajustat de comu acord, entre I'empresa adjudicataria i la Direccié de projecte de I'ACIU, per
donar una millor resposta a les necessitats del projecte, sense perjudici de cap de les parts i
mantenint el marc contractual del projecte.

2.- Model de gestio i execucio del servei. El projecte es desenvolupara mitjangant un model de
gesti6 i una planificacié aprovats per la Direccid de projecte de I'ACIU. El pla d'actuacié establira
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el marc de treball per 'acompliment dels objectius del projecte, amb els termes acordats. Aquest
model de gestié ha de contemplar els mecanismes necessaris per assegurar:

e Compliment total d'objectius, recursos, actuacions i mitjans contractats en el marc del

projecte.

Puntualitat en el lliurament d'objectius i documentacio.

La idoneitat de les mesures, recursos i competéncies aplicades en cada situacio.

Mesures d'eficiéncia i eficacia en el desenvolupament del projecte

Facilitar la interlocucié i coordinacié amb els diferents equips i entitats implicades en el

projecte.

Capacitat de resolucio d'incidéncies i sobrevinguts de forma eficag.

e Flexibilitat de reconfiguracié del model de gesti6 i de la planificacio, a les noves directrius
acordades per totes les parts.

e Compliment de la planificacié econdmica

3.- Resultats finals. Els productes i serveis resultants de |'objecte del contracte seran avaluats
per comprovar la qualitat esperada a nivell estructural i funcional. L'empresa adjudicataria
conjuntament amb l'equip de projecte de I'ACIU, identificaran els indicadors especifics que
determinaran l'acompliment satisfactori dels resultats del projecte. Aquests indicadors es
definiran en un termini maxim de deu dies després del tancament de la corresponent planificacio.

Sessions d'avaluacié del servei. A discrecié de la direccié de projecte de 'ACIU i amb una periodicitat
minima quinzenal, es realitzaran les sessions d'avaluacié del servei. Aguestes sessions es poden
adscriure a les reunions de seguiment del projecte.

En aquestes sessions d'avaluacio del servei es tractaran:

Seguiment del compliment dels termes i objectius del contracte

Seguiment del Model de gestid i execucié del servei.

Seguiment resultats finals

Incidéncies del projecte detectades per I'empresa adjudicataria o la Direccié de projecte de
I'ACIU.

Correccions pertinents

Analisi de l'impacte de les correccions sobre els recursos del projecte

Els incompliments dels objectius establerts en el pla de qualitat o les incidéncies sobrevingudes seran
avaluades, analitzades i gestionades per I'empresa adjudicataria d'acord amb els criteris i la prioritzacio
establerta per la Direcci6 de projecte de I'ACIU.

Prioritat 1 Incidencia o incompliment d'alt impacte en el projecte: Gestié immediata a partir de la
notificacio.

Prioritat 2 Incidencia o incompliment d'impacte mig en el projecte: Gesti6 abans de 48 hores a
partir de la notificacio.

Prioritat 3 Incidencia o incompliment d'impacte baix en el projecte: Gestio abans de 120 hores a
partir de la notificacio.

De comu acord entre I'empresa adjudicaria i I'equip de direccié de I'ACIU es determinaran quins costos
d'actuacions de correccié s'imputaran al projecte i quins correran a carrec de I'empresa adjudicataria,
d'acord amb I'analisi de responsabilitats.
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9.2.- Auditoria

L'ACIU podra realitzar auditories per verificar el compliment dels compromisos contractuals i la fiabilitat
de la informaci¢ facilitada al client.

L’adjudicatari proporcionara la seva total cooperacio a la realitzacié d’aquestes auditories. Aixd incloura
el liurament de documentacio, accés al sistema de monitoratge i I'accés fisic a les instal-lacions on
s’estiguin realitzant els serveis objecte del contracte, al personal que el client determini, que podra ser
tant personal propi del client com subcontractat.

No caldra donar avis previ per realitzar tasques d’auditoria on no es requereixi col-laboracié activa del
personal de I'adjudicatari. En els casos en qué el client demani una col-laboracié activa del personal de
'adjudicatari, es donara avis amb cinc setmanes d’antelacio.

L'ACIU avaluara periodicament la qualitat del servei prestat en les arees descrites en el plec de
prescripcions técniques i aquelles que formen part de la proposta de I'empresa adjudicataria.

En el cas que es produissin anomalies a la baixa en la qualitat de servei, I'equip de projecte de I'ACIU i
de lI'empresa adjudicataria, establiran les mesures correctores per recuperar els index de qualitat. En
cas de produir-se anomalies a la baixa de forma reiterada, I'ACIU podra impulsar mesures correctores

conjuntament amb l'empresa adjudicataria, amb l'objectiu de garantir el nivell de qualitat establert per
aguest plec de prescripcions técniques.

9.3.- Pla de gualitat

L'adjudicatari haura de definir i documentar, durant el primer mes de la vigéncia del contracte un Pla de
Quialitat especific que asseguri la qualitat dels serveis oferts.

9.4.- Qualitat del servei i treballs realitzats

Li correspon a l'adjudicatari establir les mesures que consideri adients per lliurar les tasques del
contracte amb els nivells minims de qualitat que li s6n exigits.

En aquest sentit, I'ACIU exigira 'acompliment dels nivells de servei descrits al seguent punt.
L'ACIU procedira a I'avaluacié d’aquesta qualitat mitjancant:

1. EIl rebuig o no acceptacié de les tasques determinades en l'ordre de treball que no hagin
acreditat I'entrega de la documentacio associada.

2. Auditories aleatories en el temps que per si mateix o realitzades per empreses especialitzades
es facin sobre el conjunt de les tasques o en algunes fases d’aquest conjunt tant des de I'Optica
técnica com des de I'dptica d’acompliment de la metodologia.
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9.5.- Accessibilitat

Les solucions digitals del CatSalut s'han construit amb I'anim de facilitar I'accés universal a totes les
persones que el consulten independentment de les seves capacitats, fisiques, sensorials o intel-lectuals,
i del context técnic d'is amb qué ho fan (tipus de dispositiu, programari, velocitat de la connexio,
condicions ambientals, etc.).

Per aix0, es treballa amb l'objectiu d'adaptar totes les solucions digitals a les recomanacions del
Consorci World Wide Web W3C per tal d'eliminar les barreres que dificulten I'accés a la informacié i la
comunicacido. Aguestes recomanacions es concreten en les pautes d'accessibilitat del web WCAG 2.1.
El compromis és arribar a complir el nivell de conformitat ‘Doble-A’ (AA), tal com exigeixen a les
administracions publiques les legislacions europea i estatal.

La Directiva (UE) 2016/2102 del Parlament Europeu i del Consell de 26 d’octubre de 2016 estableix les
normes que s’exigeixen als estats membres per tal que tots els webs i aplicacions mobils del sector
public, independentment del dispositiu utilitzat per accedir-hi, compleixin els requisits d’accessibilitat que
es recullen a la norma EN 301 549 v2.1.2 (d’agost de 2018), de requisits d’accessibilitat adequats per a
la contractacio publica de productes i serveis TIC a Europa. EN 301 549 V3.2.1 (2021-03) Accessibility
requirements for ICT products and services. La norma EN 301 549 v2.1.1.2 es basa principalment en les
Web Content Accessibility Guidelines (WCAG) 2.1, d’agost de 2018. Concretament cal complir el nivell
AA. No obstant aix0, la norma també té altres requisits addicionals, obligatoris i condicionals.

La directiva és d’obligat compliment pero no és directament aplicable, per aixd en I'ambit estatal s’ha
desenvolupat un real decret que desenvolupa 'abast i els requisits, com a minim. La transposici6 estatal
és el Reial Decret 1112/2018, de 7 de setembre, sobre accessibilitat dels llocs webs i aplicacions per a
dispositius mobils del sector public.

Els webs i les solucions digitals dissenyades en I'ambit d'aquest contracte han de complir els requisits
d’accessibilitat de la Unié Europea que estan recollits al Reial decret 1112/2018, de 7 de setembre,
sobre I'accessibilitat dels llocs web i aplicacions per a dispositius mobils del sector public (WCAG 2.1.
https://mww.w3.0rg/TR/IWCAG21/).

Els continguts, tinguin el format que tinguin, han de ser accessibles per a persones amb discapacitat i
hauran de tenir una pagina amb la informacié d’accessibilitat assolida. ACIU a través a través de I'equip
tecnic que designi auditara els dissenys i continguts web per comprovar que s‘hagi acomplert aquest
objectiu. En cas d’incompliment, I'empresa haura de fer els canvis necessaris per aconseguir
l'accessibilitat requerida sense cap cost addicional.

10.- Seguretat

L’empresa contractista o les persones fisiques, actuant directament o indirectament sota la seva
responsabilitat, no podran realitzar cap accié que comprometi els sistemes d’informacié i comunicacions
del CatSalut durant I'execucid del projecte.
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10.1.- Gestio d'Incidencies i pla de contingencia

L'empresa adjudicataria redactara un pla de contingéncia per donar resposta a l'execucié del contracte
en circumstancies sobrevingudes i de caracter excepcional.

Aquest pla s'haura de presentar al finalitzar el primer trimestre de contracte.

10.2.- Confidencialitat

L’empresa contractada s’obliga a no difondre i guardar el més absolut secret de tota la informaci6 a la
qual tingui accés en compliment d’aquest contracte i a subministra-la només al personal autoritzat pel
CatSalut.

L’empresa contractada és responsable de les violacions del deure de secret que pugui produir el
personal al seu carrec. Aixi mateix, s’obliga a aplicar les mesures necessaries per garantir I'eficacia dels
principis de minim privilegi i necessitat de conéixer, per part del personal participant en el
desenvolupament del contracte.

Un cop finalitzat aquest contracte, 'empresa contractada es compromet a destruir amb les garanties de
seguretat suficients o tornar tota la informacio facilitada per la Direccioé de la Geréncia d’Innovacio de
I'’Area de Ciutadania, Innovacié i Usuari del Servei Catala de la Salut, aixi com qualsevol altre producte
obtingut com a resultat d’aquest contracte.

10.3.- Propietat intel-lectual

L'adjudicatari o I'adjudicataria cedira a 'Administracio de la Generalitat de Catalunya gratuitament i amb
caracter d’exclusiva, sense limit de temps i per a tot 'ambit territorial universal, els drets d’explotacio de
la propietat intel-lectual de les obres realitzades per a la prestacié de I'objecte contractual, en qualsevol
forma i, en especial, en totes les seves modalitats d’explotacid, inclosa I'explotacié en xarxa d’Internet,
del dret de reproducci6, difusié, comunicaci6 publica i transformacié (actualitzacid, traduccio i qualsevol
altra modificacié que pugui derivar en una altra obra).

La cessid en exclusiva en els termes que estableix el paragraf precedent s’efectua també als efectes
que I'Administraci6 de la Generalitat de Catalunya, com a cessionaria en exclusiva dels drets
d’explotacié de les creacions realitzades per a la prestacié de I'objecte contractual (dibuixos, logotips,
textos, eslogans, grafics, etc.), pugui enregistrar-los, si escau, com a titular dels drets de la propietat
industrial derivats de totes aguestes creacions (marca o nom comercial).

Aixi mateix, 'empresa contractista assumeix també I'obligacié de respondre i indemnitzar contra tota
responsabilitat de qualsevol naturalesa originada o relacionada amb reclamacions que I’Administracio
de la Generalitat de Catalunya pugui rebre sobre el fet que els treballs, les peces, les icones, els
materials i en general qualsevol creacidé produida per a I'objecte d’aquesta contractacio infringeixin
drets de propietat intel-lectual i/o industrial de tercers.

La signatura del corresponent contracte suposa la formalitzaci6 de 'esmentada cessio.
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10.4.- Protecci6 de dades de caracter personal

El CatSalut posa especial emfasi en el compliment de les obligacions legals que es deriven del Marc
Normatiu Vigent en matéria de Proteccié de Dades personals i garantia dels drets digitals (MNVPD en
endavant) en base al Reglament general de proteccio de dades (GDPR) i de la Llei organica 3/2018, de 5
de desembre, de protecci6 de dades personals i garantia dels drets digitals (LOPDGDD), que la
desenvolupa, aixi com del restant ordenament juridic que sigui d’aplicacié.

Les empreses licitadores s’obliguen a respectar i vetllar pel compliment del MNVPD aplicable a 'objecte
del contracte i, especialment, pel que fa a la proteccié de dades de caracter personal.

L’empresa adjudicataria s’ha d’adaptar a les politiques i normes de seguretat establertes al CatSalut per
dur a terme el suport i manteniment. Qualsevol llicencia necessaria per dur a terme les politiques de
seguretat ha d’anar a carrec de I'adjudicatari.

Atesa la naturalesa particular de la informaci6 inclosa en els arxius que resideixen en les instalslacions
informatiques del CatSalut, i a les quals es considera que el personal de 'empresa adjudicataria pot
tenir accés, és d’obligat compliment tot el que indica el MNVPD.

L’adjudicatari del contracte s’obliga al compliment d’alld que estableix el MNVPD en relacié al
tractament de les dades de caracter personals a les quals tingui accés, durant la vigéncia del contracte.
La documentacié i informacié que es desprengui o0 a la qual es tingui accés amb ocasio de la prestacié
dels serveis derivats d’aquest contracte, que corresponen a I'administracié contractant responsable del
fitxer de dades personals, té caracter confidencial i no podra ésser objecte de reproduccio6 total o parcial
per cap mitja o suport.

Queda estrictament prohibit tot mal Us, cOpia en suport magneétic, optic o paper, cessidé a tercers,
transferéncia, divulgacié oral o escrita de la informacié dels arxius del CatSalut que puguin fer els
tecnics de 'adjudicatari.

També esta estrictament prohibida qualsevol alteracid, esborrat o alta d’informacié d’arxius del CatSalut
sense l'autoritzacio del personal intern dels serveis informatics del CatSalut.

Per tant, no se’'n podra fer ni tractament ni edicié informatica, ni transmissié a terceres persones fora de
I'estricte ambit d’execucio directa del contracte, ni tan sols entre la resta del personal que tingui o pugui
tenir I'entitat que presta el servei objecte d’aquest contracte.

Concretament 'adjudicatari del contracte, com a encarregada del tractament de les dades personals
que son de titularitat de '’Administracié contractant responsable del fitxer, es compromet a utilitzar-les
amb I'Gnica i exclusiva finalitat de prestar els serveis encarregats.

L’adjudicatari del contracte es compromet, a tractar les dades conforme a les instruccions de
I’Administracié contractant responsable del fitxer, per a I'estricta prestacio dels serveis contractats, a no
aplicar o utilitzar les dades personals que provinguin dels fitxers titularitat de I’Administracié contractant
responsable del fitxer amb una finalitat diferent de la d’aquest contracte i a no comunicar-les ni cedir-les,
ni tan sols per a la seva conservacio, a altres persones.

Les dades personals que es contenen en els fitxers titularitat de I'Administracié contractant responsable
del fitxer quedaran durant tot el temps de prestacié del servei emparades sota aquest contracte en
poder de I'adjudicatari del contracte.
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L'adjudicatari del contracte es compromet, a esborrar o retornar, segons es pacti amb I’Administracio,
els suports en els quals constin les dades personals obtingudes com a consequiéncia de la prestacio del
servei, sense conservar cap copia i sense que cap persona externa tingui accés a les dades si no és
perqué disposa d’autoritzacio expressa de I’Administracié contractant responsable del fitxer.

L'adjudicatari del contracte es compromet a adoptar les mesures necessaries d’indole técnica i
organitzativa que garanteixin la seguretat de les dades personals que provenen dels fitxers de titularitat
de ’Administracio contractant responsable del fitxer i evitin la seva alteracio, pérdua, tractament o accés
no autoritzat, atés I'estat de la tecnologia, la naturalesa de les dades emmagatzemades i els riscs a qué
estan exposades, ja provinguin de I'accié humana o del medi fisic o natural.

Seguint el principi de subsidiarietat, 'adjudicatari es responsabilitza directament i absolutament de
gualsevol de les actuacions que facin els seus treballadors, i accepta qualsevol responsabilitat civil o
penal que se’n pugui derivar.

Un cop signat el contracte d’adjudicacid, i abans que s’inicii el servei, el personal de I'adjudicatari que
portara a terme el servei objecte d’aquest contracte haura de ser clarament advertit sobre aquests
temes, com també qualsevol técnic que es pugui incorporar a la prestacioé d‘aquest servei posteriorment.

L'ACIU es reserva el dret d’establir qualsevol tipus de marcatge dels seus fitxers, de manera que les
seves caracteristiques es puguin constituir com a prova que possibiliti localitzar l'origen i els
responsables d’eventuals cessions.

Incompliment de les normes de seguretat i proteccié de dades

L’'incompliment de les clausules relacionades en aquest epigraf, relatives a la seguretat i la proteccié de
dades en general, constitueix falta greu i motiu suficient per a la resolucié unilateral del contracte.

El CatSalut es reserva el dret a realitzar les auditories necessaries per comprovar el compliment de les
mesures de seguretat descrites en aquest plec. El CatSalut es reserva expressament el dret de demanar
indemnitzacions pels danys i perjudicis que es puguin derivar d’aquest incompliment.

10.5.- Dimensionament / gestioé de capacitats

El proveidor disposara, durant la durada del contracte, del personal necessari amb les qualificacions
professionals adients, per a la prestacio del servei de forma adequada.

10.6.- Accés a lainformacio

Si 'accés a les dades es fa als locals de I'ACIU, o si es fa de forma remota exclusivament a suports o
sistemes d’informacié de I'ACIU, I'adjudicatari té prohibit incorporar les dades a d’altres sistemes o
suports sense autoritzacié expressa i haura de complir amb les mesures de seguretat establertes pel
responsable de l'arquitectura tecnologica de I'ACIU.

10.7.- Control d’accés

L'activitat desenvolupada, per I'empresa adjudicataria, en els espais fisics o remots de I'ACIU necessaris
per desenvolupar el projecte, haura de ser previament autoritzada per I'organ competent en matéria de
Seguretat i Sistemes d'Informacié del Catsalut. L'ACIU no es fa responsable dels equips, propietat de
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I'empresa adjudicataria, que s'hagin utilitzat en I'ambit de les seves instal-lacions o en les connexions
remotes, en el marc de I'objectiu del servei.

10.8.- Comparticié de recursos

Per motius de garantir la seguretat, qualsevol compartici6 de recursos tecnics (infraestructura de
maquinari, etc.) utilitzats en el marc de l'execucid del contracte sera previament justificada a
I'adjudicatari amb un informe d’analisis de beneficis i riscos, que aquest haura d’aprovar.

Els adjudicataris utilitzaran, si s'escau, la xarxa, maquinari /o programari propietat de Catsalut
exclusivament per a I'is o benefici de I'ACIU.

10.9.- Gestio del personal
Deures i obligacions del personal

El Responsable del Servei de 'empresa adjudicataria dura a terme de forma correcta la gestié del
personal i els aspectes relacionats amb la seguretat de la informacio.

L’empresa adjudicataria esta obligada a implantar i donar a coneixer al seu personal els mecanismes i
controls necessaris per a garantir 'accessibilitat, la confidencialitat, privacitat, integritat i continuitat i la
disponibilitat de la informacié de I'ACIU, i de donar-los a conéixer al seu personal.

El Responsable del Servei de 'empresa adjudicataria, abans de I'inici de la prestacié del servei objecte
del contracte, haura de notificar al seu personal qualsevol obligacié a la que 'empresa estigui sotmesa
per contracte i formar al seu personal en la politica i instruccions de I'ACIU que els sigui d’aplicacio.

El Responsable del Servei de 'empresa adjudicataria haura d'informar a tothom que presti serveis dins
del marc del contracte, dels deures i responsabilitats del seu lloc de treball en matéria de seguretat de la
informacid i proteccié de dades de caracter personal, especificant les mesures disciplinaries al fet que
pertoqui i fer signar al seu personal un document d’acceptacié de les obligacions relatives a la seguretat
de la informacio i proteccio de dades de caracter personal de I'ACIU.

El Responsable del Servei de 'empresa adjudicataria haura de mantenir actualitzada, i en tot moment
disponible, una llista de les persones adscrites a I'execucio del contracte on s’indicara la data en qué
van rebre la formacié en politica i instruccions de I'ACIU, aixi com el document d’acceptacié de les
obligacions relatives a la seguretat de la informacio.

El document d’acceptacié de les obligacions signat per les persones adscrites a I'execucido d’aquest
contracte sera entregat a la Direccid6 de projecte de I'ACIU, abans de ser donats els permisos per
accedir als Sistemes d’Informacié de I'ACIU o bé abans de ser facilitada la informacié per al correcte
compliment del servei contractat, i restara en poder de 'empresa adjudicataria que haura de presentar-
los quan siguin requerits per I'ACIU.

Es contemplara el deure confidencialitat respecte de les dades a les que tingui accés, tant durant el
periode de duracio del contracte, com posteriorment a la seva terminacio.

L’empresa adjudicataria haura de mantenir disponible en tot moment la informacié o treballs resultants
de l'objecte del contracte, amb la finalitat de comprovar el compliment de les mesures i controls
previstos en aquest apartat.
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Formaci6é i conscienciacio

L’adjudicatari realitzara les accions necessaries per conscienciar regularment al personal sobre el seu
paper i responsabilitat respecte a la seguretat dels sistemes. Es recordara regularment:
e Instrucci6 sobre I'is dels sistemes i tecnologies de la informacidé i comunicacié per part del
personal al servei de I'ACIU.
e Normativa de seguretat relativa al bon Us dels sistemes.
Normativa d’identificacié d'incidents, activitats o comportaments sospitosos que hagin de ser
reportats per al seu tractament per personal especialitzat.
o L’adjudicatari haura de formar regularment al personal en aquelles matéries que requereixin per
a l'acompliment de les seves funcions, en particular en relacié a configuracié de sistemes,
detecci6 i reaccid a incidents, i gestié de la informacié i dades personals en qualsevol tipus de
suport.
e L’ACIU podra demanar evidencies de les diferents accions de formacié i conscienciacié que
I'adjudicatari ha realitzat sobre el personal assignat a I'execuci6 del contracte.

10.10.- Protecci6 del lloc de treball,

Lloc de treball buit

L'adjudicatari haura d’establir una politica de “taules netes” respecte a la documentacié de I'ACIU.
Unicament es podra disposar del material requerit per a l'activitat que s'esta realitzant a cada moment.

El material haura de quedar guardat en un espai tancat quan no s’estigui utilitzant.
Bloqueig del lloc de treball

L’adjudicatari garantira que els seus equips es bloquejaran al cap d'un temps prudencial d'inactivitat,
requerint una nova autenticacié de l'usuari per reprendre I'activitat.

10.11.- Protecci6 d'equips

L’adjudicatari es compromet a que els equips que surtin, o puguin sortir de I'empresa adjudicataria,
estaran protegits adequadament contra accessos no autoritzats en cas de pérdua o robatori.

Sense perjudici de les mesures generals que els afectin, es requereix a I'adjudicatari que porti un
inventari d'equips juntament amb una identificacié de la persona responsable del mateix i un control
regular que esta positivament sota el seu control. Els usuaris hauran de disposar d’'un canal de de
comunicacio per informar al servei de gestié d'incidents de pérdues o robatoris, que hauran de ser
comunicades al responsable de 'arquitectura tecnologica de I'ACIU.

S'evitara, en la mesura del possible, que l'equip contingui claus d'accés remot a l'organitzacio. Es
consideraran claus d'accés remot aquelles que habilitin un accés a altres equips de l'organitzacio, o
unes altres de naturalesa analoga.

Addicionalment, els equips hauran de disposar:
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e Solucid antivirus actualitzada a la ultima versid i configurada per a que realitzi analisis regulars
de I'equip.

o Politica d’actualitzacié que instal-li els ultims pegats de seguretat en un temps raonable,
prioritzant aquelles actualitzacions critiques.

¢ Firewall habilitat restringint el trafic entrant a I'equip al minim necessari.

Medis alternatius

L’adjudicatari garantira l'existéncia i disponibilitat de mitjans alternatius de tractament de la informacio
per al cas que fallin els mitjans habituals. Aquests mitjans alternatius hauran d’estar subjectes a les
mateixes garanties de proteccié. Igualment, s'haura d’establir un temps maxim perqué els equips
alternatius entrin en funcionament.

10.12.- Protecci6 de la informacio6
Neteja de documents

L’adjudicatari disposara d’un procediment de neteja de documents, el qual retirara d'aquests tota la
informacio addicional continguda en camps ocults, metadades, comentaris o revisions anteriors, excepte
guan aguesta informaci6 sigui pertinent per al receptor del document.

Aquesta mesura sera especialment rellevant quan el document es difongui ampliament, com ocorre
guan s'ofereix al public en un servidor web o un altre tipus de repositori d'informacio.

Protecci6 del correu electronic

En el cas de que l'adjudicatari faci us del seu correu electronic corporatiu per gestionar informaci6 de
I'ACIU, 'haura protegir enfront d’'amenaces que li son propies:

e La informacié distribuida per mitja de correu electronic, es protegira, tant en el cos dels
missatges, com en els annexos.
Es protegira la informacié d'encaminament de missatges i establiment de connexions.

e No es permetra la redirecci6 a dominis de correus publics fora del correu corporatiu de
I'adjudicatari.

e Es protegira a l'organitzacié enfront de problemes que es materialitzen per mitja del correu
electronic, en concret:
e Correu no sol-licitat (spam)
e Programes nocius, constituits per virus, cucs, troians, espies, o uns altres de naturalesa

analoga

e Codi mobil de tipus applet.

L’adjudicatari establira politiques d'Us del correu electronic que incloura com a minim:
e Limitacions a I''s com a suport de comunicacions privades.
e Realitzar activitats de conscienciaci6 i formacio relatives a I's del correu electronic per al seu
personal, per exemple per detectar casos de malware o phishing.

Si ’ACIU considera que la informacio tractada pel contracte és prou sensible, facilitara a I'adjudicatari un
correu electronic de I'ACIU el qual es convertira en la via de comunicacié entre I'adjudicatari i 'ACIU.
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10.13.- Protecci6 de les instal-lacions

Les instal-lacions de 'adjudicatari hauran de disposar de certes condicions de seguretat fisica:

Situar-se en ubicacions on s’eviti 'accés del public general.

Prevenir que les activitats o informacio tractada siguin visibles o audibles des de I'exterior.
Control d’accés fisic a les instal-lacions. Es restringira I'accés unicament a les persones
identificades i autoritzades.

Les visites hauran de registrar-se a I'entrada i sortida i hauran de ser supervisades per algun
dels empleats autoritzats.

Protecci6 fisica contra amenaces exteriors ambientals i accidents (incendi, inundacions, etc.).

11.- Retorn del servei

El contractista ha de presentar, en el termini minim de 4 setmanes abans de finalitzar el contracte, un
Pla de Devolucio6 del Servei, per quan finalitzi el contracte i la continuitat del servei sigui assolida per un
altre adjudicatari.

Requeriments generals:

Celebracié d’'una reunié de traspas amb I'equip del Servei Catala de la Salut o I'equip que el
Servei Catala de la Salut indiqui per tal de donar continuitat al servei.

El pla de traspas ha de tenir una durada minima de 2 setmanes un cop finalitzat el contracte.
Lliurament de la documentacio necessaria per tal que es pugui seguir duent a terme el servei.
Formacio a l'equip intern de CatSalut i/o a I'equip que es defineixi per fer la continuitat del
servei.

Oferiment d’'una bossa de 80 hores de suport addicional per poder resoldre dubtes presencialment
durant els 3 mesos posteriors a la finalitzacié del contracte.

Aquest pla haura d'especificar com a minim les segtients questions:

Cronograma d'actuacions.

Quantificacié dels recursos que es considerin necessaris per realitzar la transferencia de
coneixements i tecnologia, per tipus de serveis prestats.

Metodes previstos per fer la transferéncia de coneixements.

Metodes previstos per fer la transferéncia de solucions i equips tecnologics propietat de I'ACIU.
Requeriments que cal fer al nou contractista per completar el traspas de coneixements i
tecnologia, per tipus de serveis.

Documentacié técnica que es lliurara i terminis per fer-ho i, en cas que sigui necessari,
planificacié d'agendes per comentar els continguts de la documentacio.

Formula de traspas amb I'empresa o I'equip de técnics involucrat.

Documentacié per introduccié de continguts

Una setmana de suport per dubtes, per teléfon o email posterior a la reunié de traspas.
Lliurament dels masters i/o arxius originals grafics en la seva versio definitiva

Lliurament de documentaci6 técnica amb el funcional de tots els projectes realitzats.

Traspas dels projectes i documentacié clau als usuaris administradors.
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e Copia de seguretat de la base de dades i del codi font el dia de traspas de cada projecte.

A més de les activitats, eines o informacidé, que de comu acord entre I'ACIU i I'empresa adjudicataria,
s'acordin com a fonamentals per realitzar un retorn complet i segur del servei objecte d'aquest contracte.
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