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1. INTRODUCCIO

CAT112 té en servei una plataforma d’explotacio de dades o business Intelligence
(BI) que li proporciona una visié general de I'estat del servei i facilita la planificacio
del dimensionament dels seus recursos i I'analisi de I'activitat.

Es necessari que aquest sistema estigui en correcte funcionament i s’adapti a les
noves necessitats del servei. Es per aixd necessari disposar d’un servei de
manteniment preventiu que asseguri el funcionament optim de la plataforma,
correctiu que respongui enfront incidéncies i evolutiu per adaptar el sistema a les
necessitats operatives del servei d’atencio a les emergencies.

2. OBJECTE DEL PLEC

El present document té per objecte definir i exposar les condicions minimes
necessaries que es requereixen per la contractacio del servei del manteniment
tecnic de de la plataforma d’explotacié de dades del CAT112.

3. ABAST DEL SERVEI

El servei de manteniment incloura el preventiu, evolutiu i correctiu. Per al
manteniment correctiu i evolutiu s’incloura una bossa d’hores de técnic i/o consultor
especialistes en la plataforma d’explotacié de dades.

4. DADES GENERALS DE LA PLATAFORMA DE Bl

Tant el manteniment de nivell 3 de I'eina Sap Business Objects versio 4.02 (esta
previst migrar a la v 4.03 durant el periode de vigéncia del servei de manteniment
de BO) com del Plugin Galigeo per la representacié geografica de dades queden
fora de I'abast del plec. Aixi doncs el plec inclou el manteniment de nivells 1 2,
gestié i administracio i evolutius de la plataforma. Les dades generals de la
plataforma son:

A. 25 usuaris

B. 7 universos a produccié

C. Aproximadament 4.000 elements a BO, la majoria webis
D. Aproximadament 200 informes usuari

El sistema inclou també:

e Algorisme programat amb R que realitza una previsio de les trucades
d’emergéncia que entraran en el servei d’atencié en el periode de dos
mesos. El resultat de I'algorisme es carrega també a la plataforma de Bl.
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e Les interficies web de parametritzacioé de I'algoritme i calcul Erlang C pel
dimensionament de sales.

Totes les modificacions / ampliacions d’universos i informes, etc. realitzats durant
la vigéncia del contracte quedaran automaticament inclosos en el manteniment.

5. DESCRIPCIO DEL SERVEI
5.1.MANTENIMENT CORRECTIU | EVOLUTIU.

El servei inclou una bossa de 300 hores de técnic / consultor per realitzar el
manteniment de la plataforma. El manteniment sera:

Correctiu: resolucié de qualsevol tipus d’'incidéncies de la propia plataforma i dels
seus continguts:

e Plataforma de Bl sap Business Objects

e Plugins de representacio de dades sobre mapes Galigeo

e Universos, informes, instancies, etc.

e Connexio a base de dades de DWH i processos de carrega
e Desajustos en I'algorisme predictiu de trucades al 112.

e Webs de configuracio de 'algorisme i Erlang C.

Evolutiu: Inclou tots els canvis i desenvolupaments necessaris per donar resposta
a les noves sol-licituds del CAT112: creacio i modificacié d’universos, alta
d’indicadors, creacié de nous informes o modificacié dels existents, optimitzacié
d’'informes, mapes, modificacio d’algorismes i/o disseny i programacié de nous, etc.

El manteniment evolutiu inclou també el suport en 'actualitzacié de versions de la
plataforma, la migracié de les dades, proves de funcionament, posada en
produccio i totes les possibles tasques que se’n derivin.

6. PRESTACIO DEL SERVEI
6.1.HORARI EXECUCIO D’HORES

L’horari del servei sera en modalitat 8 x 7, és a dir 8 hores d’atencio tots els dies de
I'any, tot i que en caps de setmana i festius unicament s’hauran d’atendre
incidéencies. Les incidéncies notificades fora d’aquest horari s’atendran el seguent
dia laborable. La notificacié d’incidéncies o sol-licituds es realitzara per part de
tecnics de I'area de Tecnologia del CAT112 (no usuaris finals) mitjangant telefon o
correu electronic. Les empreses licitadores hauran de facilitar el métode de
contacte.

El bloc minim d’execucié per atenci6 a incidencies i sol-licituds sera de 2 hores.

Abans de dur a terme qualsevol tipus d’actuacio, 'empresa licitadora informara de
les hores a consumir i CAT112 acceptara o no el canvi. Es podran unificar
actuacions per optimitzar el servei.
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6.2. CONDICIONS | REQUISITS

Els serveis s’hauran de realitzar sobre la plataforma d’explotacié de dades del 112.
En cap cas les dades del 112 podran sortir de les instal-lacions del servei
d’emergéncia sense prévia autoritzacié del CAT112.

Qualsevol eina addicional que sigui necessaria per al desenvolupament del servei
estara inclosa en I'oferta.

Totes les despeses incloent les de desplacament i dietes dels técnics / consultors
necessaries per I'execucio del servei estaran incloses en 'oferta i no suposaran
cap cost addicional pel CAT112.

Els técnics / consultors assignats al servei hauran de tenir la formacio i capacitacio
(enginyeria i/o grau equivalent) adients per poder desenvolupar les tasques amb
garanties. Hauran de tenir una experiéncia minima de 3 anys com a consultors en
projectes de BlI.

6.3. COORDINACIO | SEGUIMENT

L’adjudicatari coordinara les activitats del servei e incorporara a un coordinador
que sera interlocutor unic amb el CAT112. Es realitzara com a minim una reunio
mensual entre el coordinador i el responsable del CAT 112 per fer un seguiment
del servei i planificar les tasques a dur a terme el mes seguent.

7. TERMINI

La prestacio dels serveis prevista sera des de la data de signatura de contracte fins
al 31 de desembre de 2024.

8. ACORD DE CONFIDENCIALITAT | COMPLIMENT DE LA NORMATIVA DE
PROTECCIO DE DADES.

Per al personal de 'empresa adjudicataria del concurs, que durant la prestacié dels
seus serveis tingui accés a espais, serveis, instal-lacions o suports que continguin
dades de caracter personal responsabilitat de la Generalitat de Catalunya o de les
seves entitats dependents, els sera d’aplicacio alldo que estableix el Reglament
(UE) 2016/679, de 27 d’abril de 2016, i la Llei Organica 3/2018, de 5 de desembre,
relatives a la proteccié de les persones fisiques en el que respecta al tractament
de dades personals i a la lliure circulacié d’aquestes dades i pel que es deroga la
Directiva 95/46/CE, ostentant la condicié d’encarregat de tractament.

L’empresa adjudicataria adaptara el seu servei a alld que s’estableix els protocols
de seguretat i en especial, el compliment de les mesures técniques i organitzatives
que aplica el CAT112.
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Aixi mateix, 'empresa adjudicataria es compromet a no divulgar a tercer la
informacié confidencial que se li faciliti o a la que hagi pogut tenir accés en el
desenvolupament del servei contractat

9. NORMATIVA DE PREVENCIO DE RISCOS LABORALS.

L’empresa adjudicataria sera responsable que el seu personal compleixi les
normatives legals de seguretat i higiene en el treball i de prevencio de riscos
laborals que siguin d’aplicacié durant la prestacié dels seus serveis i sera igualment
responsable dels accidents o malalties que en I'exercici de la seva feina puguin
incorrer.

10.ADAPTACIO DEL SERVEI A LES 1SO 22301 | 9001.

CAT112 disposa de les certificacions 1SO de continuitat 22301 i ISO 9001 de
qualitat. Aquestes certificacions impliquen canvis en els protocols i processos
d’actuacio del CAT112, del seu pla de continuitat, etc. i com a consequéncia
canvis en la interaccié i operativa dels proveidors. L’empresa adjudicataria
s’adaptara a aquests canvis i els incorporara en els seus processos d’actuacio en
el servei CAT112.

11.FACTURACIO

La facturacioé sera mensual a mes vencgut. L’'import de facturacié mensual es
correspondra a les hores executades durant el mes en curs. Les hores no
executades en el periode de vigéncia del contracte no es facturaran.

12.ESTRUCTURA | CONTINGUT DE LES PROPOSTES

e Descripcio detallada del servei ofert.
o Proposta manteniment.
o Perfil dels consultors.

e Model organitzatiu i gestio del servei.

Signat electronicament

Jordi Gonzalez Freginé

Director de I'area de tecnologia i Innovacio
CAT112
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