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1. Objecte

Es objecte d’aquest document, la regulacié de les condicions técniques per la contractacio
del CENTRE D’ATENCIO A L'USUARI, REMOT | PRESENCIAL (CAU) | SERVEI DE
MANTENIMENT DELS LLOCS DE TREBALL | EQUIPAMENTS DEL SEM del Sistema
d’Emergéncies Médiques (endavant SEM).

2. Presentacio

L’organitzacio interessada és el Sistema d’Emergéncies Médiques de Catalunya, en
endavant SEM, organitzacié que pertany al sector public Catala, adscrit al Departament de
Salut de la Generalitat de Catalunya i propietat de la qual és integrament del Servei Catala
de la Salut (CatSalut).

2.1 Missié

La nostra raé d'esser, és que som una organitzacié prestadora de serveis sanitaris
encarregada de donar resposta a les situacions d’urgéncia i emergéncia prehospitalaria,
aixi com de donar informacid i consell sanitari, tant en situacions ordinaries com
extraordinaries.

Els nostres valors son I'honestedat, el respecte, la professionalitat, I'accessibilitat,
transpareéncia, eficacia, qualitat i compromis, garantint un nivell d’accés public universal i
eficient, als serveis qualificats de salut.

La nostra aspiracio és, en el marc del Departament de Salut, prestar un servei d’informacio,
orientacido i atencié sanitaria, proxim, proactiu, excel-lent i eficient, que obtingui la
satisfaccio de les persones que viuen i visiten Catalunya.

2.2 Contacte

Les seves oficines corporatives estan ubicades al carrer Pablo Iglesias (denominada
antigament carrer Industria), numero 101. Codi postal 08908 L’Hospitalet de Llobregat
(Barcelona). Tel. + 34 932 644 400. Fax+ 932 644 406. Correu electronic: sem@gencat.cat.
Web: www.sem.gencat.cat Geoposicié (GPS): 41°20°45,4" N -2°7 '29,8” E.

2.3 Personalitat juridica i reqgistre

SEM té forma juridica de societat andnima unipersonal i el seu nimero d’identificacio fiscal
és A-60252137, estant registrada en el Registre Mercantil Central de Barcelona, volum
25.346, foli 102, seccid general. Full B-87.421, inscripcid 12.

2.4 Descripcid de I'activitat

El Sistema d’Emergéncies Médiques té encarregades, entre d’altres funcions, la prestacié
i coordinacio de I'assisténcia sanitaria d’'urgéncia i emergéncia extrahospitalaria, gestionant
les trucades que arriben al Centre Coordinador i activant els recursos assistencials més
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adients; i la prestacio dels serveis assistencials aixi com del transport sanitari urgent quan
€s necessari.

Igualment presta serveis d’'informacié i consell sanitari a traves de 061CatSalut Respon.

Per a poder dur a terme aquesta tasca, el SEM disposa d’'un centre coordinador, 419
recursos mobils, tant d’Unitats de Suport Vital Avangat aeri, com d’Unitats de Suport Vital
Avancat terrestre. Unitats de Suport Vital Basic distribuits en 260 bases repartides per la
geografia catalana.

Anualment s’atenen més de 2.200.000 alertes, més de 1.000.000 intervencions, i més de
1.500.000 d’incidents. En situacions especials (pandémia , epidémia de grip...) aquestes
xifres es poden veure incrementades ja que esdevé la porta principal d’entrada del ciutada
al sistema de salut.

3. Contingut minim

El contingut del present plec es considera de caracter minim, de manera que el licitador
podra millorar-lo i/o adequar-lo als objectius i continguts plantejats a millors o majors
expectatives, sempre que a judici de I'dérgan de contractacio, aquests millorin els objectes
inicialment plantejats.

4. Descripcid general del serveis a contractar

El present Plec de Prescripcions Tecniques (PPT) defineix els components dels serveis a
realitzar i les condicions técniques a complir per I'adjudicatari en la realitzacié del servei pel
CENTRE D’ATENCIO A L'USUARI, REMOT | PRESENCIAL (CAU) | SERVEI DE
MANTENIMENT DELS LLOCS DE TREBALL | EQUIPAMENTS DEL SEM, aixi com les
relacions entre SEM i l'adjudicatari en tot alld referent a aspectes técnics del servei i
seguiment del contracte.

El SEM presta els seus serveis, tant pel que fa als assistencials com els d’administracio,
des de diferents seus, on trobem personal d’administracié de diferents departaments i les
Centrals de Coordinacié (CECOS). Actualment el SEM compte amb les seglients seus:

e Seu del C/ Pablo Iglesias, 101-115 de L’Hospitalet del Llobregat.
e Seu del C/ Lleida 26 de Barcelona.

e Seu del C/ del Pagesos, 2 de Reus.

e Seu del SEM de Diagonal (c/ Albert Bastardes de Barcelona).

Respecte a aquestes seus, cal tenir present que el SEM esta duent a terme el projecte de
construcci6 de la nova seu corporativa a I'Hospitalet de Llobregat, aixi com un
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avantprojecte pel trasllat de la seu de C/Lleida, que fara variar la situacié i distribucié actual
de seus.

Com s’ha indicat, els serveis d’administracié es proporcionen majoritariament des de les
seus que disposa el SEM, pero cal tenir en compte que aquest personal també ha de poder
treballar en mobilitat o en remot de forma habitual quan aquest fa teletreball, i que per tant,
caldra donar-los suport remot quan estiguin treballant fora de les instal-lacions del SEM. A
grans nombres, el total de posicions de treball en totes les seus indicades estara al voltant
dels 800 llocs de treball, comptant llocs d’administracio i de les sales operatives (CECOS),
i on el nombre de personal d’administracié és actualment una mica inferior a les 250
persones (aquest nombre segurament variara).

Addicionalment, i per dur a terme els encarrecs que té encomanats, el SEM compte amb
una extensa infraestructura al llarg del territori catala que es descriu a continuacié. A nivell
dels recursos assistencials, el SEM compte al llarg del territori catala amb més de 640
recursos mobils (entre ambulancies, helicopters i altres vehicles d’intervencidé) equipats
amb equipament radio embarcat, PC embarcat, equipament medicalitzat i equipament
tecnoldgic com tauletes digitals, teléfons mobils... Caldra tenir en compte, que en un moén
cada vegada més connectat, aquest equipament s’amplii, tant pel que fa a equipament
informatics, com de seguretat pels vehicles, equipaments loT...

Aquests recursos disposen d’una base de referencia. Actualment el SEM disposa al voltant
de 40 bases propies informatitzades, i des de les que es gestionen aspectes com els
manteniments dels diferents fungibles dels equips medicalitzats, gestions de recursos
humans, accés als diferents portals i serveis com el correu electronic...

Existeix també un nombre important de bases d’adjudicataris, entre 10-20, en les que el
SEM té equipament propi de comunicacions de radio, potser a futur altre equipament, i per
les que es preveu es puguin fer accions puntuals.

La coordinacio territorial d’aquests recursos, és realitzada pels caps i coordinadors
territorials. En total, prop de 30 professional que han de treballar la majoria del temps en
mobilitat, perd que disposen d’espais de referencia com a base de treball operativa.
Aquests espais caldra donar-los el mateix tractament que a les diferents bases propies,
tenint en compte que el personal territorial disposa dels elements tecnologics més avancats
per tal de poder realitzar aquesta tasca de vital importancia pel SEM. El nombre d’espais
de referencia pel personal territorial actualment és de 10 espais.

Per ultim, existeix el col-lectiu de persones que treballa al llarg del territori i que tenen un
accés limitat als recursos tecnolbgics, basicament al correu electronic, portals web
corporatius, etc... El volum d’aquest personal és superior als 1.000 professionals.

En qualsevol cas, cal considerar al SEM com un ens viu en continu canvi i adaptacio al les
necessitats canviants actuals del sistema sanitari catala, i que aquests espais i/o recursos
que es troben dins del territori catala es troben subjectes a continus canvis, ampliacions i
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modificacions, i que cap d’aquests canvis o noves necessitats podra implicar cap
disminucio o canvi dins I'abast de la present contractacio.

El suport TIC a tot el personal i les infraestructures descrites, el SEM el realitza a través de
personal propi del departament TIC, amb proveidors especialitzats en els diferents entorns
tecnologics i amb el suport d’'un servei de Help Desk extern.

Aixi doncs, per tal de donar resposta a les necessitats de suport a tots els ambits exposats
en els paragrafs anteriors, la present licitacié preveu els serveis seguents:

e L’adquisicio del servei. Plans d’adquisicié i devolucié del servei
e El Centre d’Atencit a I'Usuari, compost per:
o Centre d’Atenci6 a I'Usuari — CAU remot 24x7
o Centre d’Atenci6 a I'Usuari — Servei Presencial
o Centre d’Atencié a I'Usuari - Servei presencial addicional (bossa)
¢ El manteniment dels llocs de treball del SEM i els serveis de suport:
o Servei Manteniment dels equipaments del SEM
o Servei manteniment dels llocs de treball de territori. Bases i altres espais
o Bossa d’hores técnic sistemes
o Servei destruccié equipament certificat

¢ La coordinacio global de tots els serveis.

Per tant, en base a les necessitats de servei exposades, es vol abordar la contractacié del
CENTRE D’ATENCIO A L'USUARI, REMOT | PRESENCIAL (CAU) | EL SERVEI DE
MANTENIMENT DELS LLOCS DE TREBALL | EQUIPAMENTS DEL SEM.

5. Caracteristiques técniques

Tal com s’indica a l'apartat 3, totes les especificacions técniques que es relacionen, es
consideren minimes, de forma que I'adjudicatari podra proposar millores que superin les
prestacions demanades. El SEM valorara positivament les ofertes que el licitador proposin
en aquest sentit.

L’adjudicatari haura de realitzar els serveis seglents:
¢ Plans d’adquisicio i devolucio del servei
e Centre d’Atenci6 a I'Usuari
o Centre d’Atenci6 a I'Usuari — CAU remot 24x7

o Centre d’Atencié a I’'Usuari — Servei Presencial
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o Centre d’Atencio a I'Usuari - Servei presencial addicional
e Servei de manteniment dels llocs de treball.
o Servei Manteniment dels equipaments del SEM
o Servei manteniment dels llocs de treball de territori. Bases i altres espais
o Bossa d’hores técnic sistemes
o Servei destruccié equipament certificat

e Coordinador del servei

En els apartats seglients, es detallen els requeriments de cadascun dels serveis sol-licitats,
tenint en compte els acords de nivell de servei (ANS) vinculats a cadascun dels serveis.

Per dur a terme tots els serveis requerits, I'adjudicatari haura de disposar dels medis técnics
i materials necessaris, i del personal qualificat durant tota la vigéncia del contracte.

5.1 Plans d’adquisicio i devolucio del servei

5.1.1 Adgquisicié del servei

L’adjudicatari haura de proposar el millor model possible per a realitzar I'adquisicié del
servei. En aquest sentit, cada licitador fara una proposta on identificara el temps necessari
per a realitzar les tasques, els recursos que proporcionara, totes les tasques a realitzar,
aixi com tots els aspectes rellevants que assegurin iniciar el servei, en la data requerida i
amb el 100% dels requeriments expressats al plec.

Durant aquesta fase, I'adjudicatari haura de realitzar totes les tasques de presa de
coneixement, formacié dels equips, realitzaci6 de procediments, aprovisionaments
d’estocs, i totes aquelles que siguin necessaries, per tal que tots els equips de treball, i tots
els serveis estigui completament operatius el dia 1 de posada en marxa dels diferents
serveis.

5.1.2 Pla de devolucid del servei

Respecte al pla de devolucié del servei, 'adjudicatari realitzara les reunions que siguin
necessaries amb I'adjudicatari entrant, per tal de fer un traspas de tot el que sigui necessari
relacionat amb:

e Documentacio del servei.
o Coneixement de les casuistiques particulars del servei.

o Estat del servei, indicant amb tot detall, totes les tasques que s’estiguin duent a
terme, o que estiguin previstes dur a terme, relacionades amb els ambits correctiu,
preventiu i evolutiu.
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Per dur a terme aquest traspas, el proveidor preveura un solapament amb el nou
adjudicatari d’entre 2 i 4 setmanes al final de I'execucié del contracte, temporalitat en que
el servei continuara sent responsabilitat de l'adjudicatari sortint. Aquestes tasques es
consideren minimes, podent proposar les millores que consideri oportunes. Atés que
I'adjudicatari estara prestant el servei, i aquestes tasques es realitzaran durant I'tltim mes
de servei pels actius propis del servei, no es preveu una partida econdmica propia per
aquestes tasques.

5.2 Centre d’Atencio a I’Usuari

El Centre d’Atencié a I'Usuari (CAU), correspondra a la externalitzacié del servei de tot el
suport remot i presencial de primer nivell pels usuaris del SEM, que va des de proporcionar
un servei de CAU remot 24x7 (i que sera el punt unic de contacte), fins als técnics de camp
presencials. El servei estara dimensionat per atendre i resoldre els volums d’incidéncies i
peticions que es detallen més endavant. L’abast dels serveis inclosos en aquest apartat es
circumscriuen en:

e Centre d’Atencid a I'Usuari remot 24x7.

e Centre d’Atencio a I'Usuari servei presencial: en modalitat 8x5 amb especialistes en
microinformatica i coneixements en administracié de sistemes, per la resolucié
d’incidéncies i peticions tramitades al CAU.

e Centre d’Atencié a I'Usuari - Servei presencial addicional.

5.2.1 Centre d’Atencidé a I’'Usuari — CAU remot 24x7 (CAU 24x7)

5.2.1.1 Descripcio del servei

El Centre d’Atencié a I'Usuari remot 24x7 (CAU remot 24x7) es configurara com el punt
unic i central, on es rebran i enregistraran tots els contactes realitzats pels usuaris
(incidéncies, peticions, consultes, problemes...), aixi com la recepcio i tramitacié de totes
les alarmes rebudes dels sistemes de monitoritzacié. Per cada un dels contactes o alarmes,
s’encarregara de donar un primer nivell de suport per resoldre les
incidéncies/peticions/consultes, o escalar-les als grups resolutors adients.

El CAU remot 24x7 tindra la missié essencial de recepcionar, registrar, gestionar i donar
resposta a les necessitats dels usuaris del SEM sobre el cataleg de serveis que ofereix el
departament TIC del SEM als citats usuaris. Aixi mateix, haura de solucionar el maxim
nombre de tiquets que entrin en el servei escalant unicament allo que per les seves
capacitats hagi de ser transferit a d’altes grups resolutors més especialitzats o que
requereixin de presencia fisica. Sera objectiu primordial del servei, anar adquirint durant
I'execucié del contracte el nombre maxim de competéncies técniques per tal d’assolir
percentatges cada vegada més alts de resolucio respecte a la totalitat de tiquets creats, i
per tant, respecte a la resta de grups resolutors, amb la finalitat d’arribar a ser el referent
técnic pels usuaris del SEM. Per tant, el servei haura de ser capa¢ d’anar assimilant i
consolidant nous entorns i noves funcions, sent un servei viu i en constant millora.
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El CAU remot 24x7, operara en remot com a finestreta Unica de contacte per a totes les
necessitats TIC dels usuaris i comptara amb el reforg dels técnics presencials i els de camp
per donar suport de primer nivell a tots els usuaris del SEM.

El CAU remot 24x7 es responsabilitzara des de I'obertura fins tancament, de tots els tiquets
enregistrats, mesurant els nivells de servei, aixi com la satisfaccié dels usuaris, i sera el
titular del tiquet. Com a part d’'aquest seguiment, es realitzaran de forma automatica les
corresponents notificacions dels diferents terminis de temps exhaurits, fins I'incompliment
dels ANS acordats per resoldre les incidencies/peticions... (50%, 75%, 100%).

El CAU remot 24x7 fara recepcié de la demanda entrant dels diferents canals habilitats
(telefon, formularis electronics, correu electronic, sistemes automatics, xats...), registrara,
diagnosticara i solucionara, o si s’escau escalara, totes les incidéncies, peticions, consultes
o problemes d'usuari final mitjangant la utilitzacid6 de les eines apropiades, propies o
proporcionades pel SEM. També realitzara el registre, tractament i resolucio (o escalat si
s’escau), de totes les alarmes que arribin del sistema de monitoritzacidé, donant un
tractament d’acord a la prioritat i criticitat de I'alarma.

A grans ftrets, el cicle de vida de les incidéncies, peticions, consultes o problemes es
resumeix en els seglients passos:

o Recepcio de les notificacions pels canals corresponents i habilitats.

o Enregistrament, a I'aplicacio de gestié de Help desk, de tots els contactes realitzats
amb el servei donant un numero de tiquet per a tots els contactes nous.

o Es notificara a l'usuari el numero de tiquet per facilitar seguiment i/o
reclamacions, mitjangant un correu electronic.

o En cas de reclamacié, revisi6 de l'estat i actuacid6 en consequéncia
prioritzant en cas que fos necessari.

o Classificacio del tiquet segons criteris que es definiran en fase d'implementacio dels
servei. Orientativament aquest podran ser com els seguents:

o Tipus (incidéncia, peticié, consulta...).

o Entorn (microinformatica, radio, alarmes servidors, telefonia, etc...).
o Prioritat (Critica, Normal...).

o Impacte.

o Usuari d’atencio especial o no (VIP/noVIP).

o Altres...

o Encas derecaure laresolucio sota el paraigies del propi servei, resolucié en primer
nivell remot segons ANS sol-licitats o millorats, o en cas de no poder resoldre’s en
remot, assignacié al primer nivell presencial per les bases, territori i les seus, i
resolucié segons ANS sol-licitats o millorats.
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En cas de recaure la tramitacié en d’altres grups resolutors aliens al propi servei,
escalat del tiquet al servei corresponent i seguiment fins a la resolucio segons ANS
establerts per a cadascun dels grups resolutors i caracteristiques.

L’equip del CAU realitzara el seguiment corresponent en cada cas, tenint en compte
criteris com [limpacte, criticitat i prioritat, portant a terme totes les
reclamacions/escalats adients, si fos el cas.

El CAU també fara seguiment dels ANS propis i de tercers (dels diferents grups
resolutors).

Resposta a l'usuari: EI CAU, sera sempre linterlocutor amb l'usuari per a tot el
relacionat amb la resolucid, recepcio de reclamacions, aixi com la notificacio dels
possibles escalats de problemes, canvis d’estat o altres accions dutes a terme. En
tots els passos que es determinin als diferents workflows, caldra realitzar
notificacions als usuaris per correu electronic i/o altres sistemes com per exemple
SMS.

5.2.1.2 Capacitat, volumetries i distribucio del servei

El servei cal que estigui dimensionat per donar servei a tota I'estructura indicada del SEM.
Cal preveure la gestié d’'un volum aproximat de 27.000 tiquets/any amb una possible
desviacié de +/- 20%.

Partint del nombre de tiquets indicats, i prenent com a referéncia els patrons de
comportament dels anys anteriors, tenim que:

Aproximadament d’'un 82% per correu electronic.
Aproximadament d’'un 9% per via telefonica.

Aproximadament d’un 9% per altres canals.

Del total de tiquets oberts, tenim que percentualment la seva tipologia és:

Aproximadament el 30% corresponen a peticions dels usuaris.
Aproximadament el 20% corresponen a incidéncies dels usuaris.
Aproximadament el 40% corresponen a alertes generades pels sistemes.

Aproximadament el 10% a altres classificacions.

Pel que fa a les distribucions d’aquests tiquets per dies de la setmana, tenim que:

Dia setmana Percentatge

Dilluns 22%
Dimarts 20%
Dimecres 16%
Dijous 14%
Divendres 12%
Dissabte 8%
Data: 27 de setembre de 2023 Sistema de
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Diumenge 8%
| pel que fa a la distribucié horaria, tenim la seguent distribucié percentual:

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11
2% 1% 3% 1% 3% 1% 3% 5% 9% 8% 7% 7%

12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23
7% 6% 4% 3% 3% 2% 2% 2% 2% 2% 2% 1%

Es important recalcar que cal prendre aquestes dades com orientatives pel
dimensionament del servei, doncs el SEM en cap cas pot garantir que el comportament
futur sigui similar a l'indicat en aquest apartat. En qualsevol cas, si el comportament futur
fos diferent a l'indicat, perd sempre i quan no es produeixi una desviacié del volum de
tiquets anual indicat anteriorment, l'adjudicatari prestara el servei realitzant el
dimensionament que sigui necessari per tal de donar resposta als ANS requerits o millorats
de la proposta.

5.2.1.3 Multicanalitat

El servei haura de ser capag de rebre les incidéncies, peticions, problemes o consultes per
diferents canals:

o Accés telefonic als operadors de primer nivell del CAU remot 24x7, amb
funcionalitats ACD, i multiples canals d’accés simultani que garanteixi I'entrada de
totes les trucades.

e Correu electronic:

o Correus electronics generats pels usuaris, especificant I'objecte del
problema i les seves dades de contacte.

o Correus electronics generats pels sistemes de monitoratge (Nagios, Oracle
GRID Control, etc...) en detectar les alarmes de monitoritzacio, informant de
I'entorn afectat, el grau de criticitat de I'alarma, o procediment a aplicar.

o Formularis d’alta d’'incidents (formularis adaptats a alguns dels entorns controlats
per servei objecte d’aquesta contractacid, que son complimentats pels usuaris).

o Portals web: Portals habilitats per la gestiéo d’incidéncies, peticions, consultes o
canvis.

e Altres canals que es puguin oferir, com per exemple Xat, Videoconferéncia...

Totes les incidéncies, peticions o consultes procedents de qualsevol canal hauran d’originar
una entrada a I'eina de tiquets de Help Desk.

El servei ha de preveure la capacitat d’'assumir nous entorns tecnolodgics, prévia elaboracio
dels procediments adequats i pactats per ambdues parts.
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5.2.1.4 Contacte amb l'usuari del servei

El Centre d’Atencid a I'Usuari remot 24x7 haura de prestar el servei utilitzant el catala com
a llengua principal, en tots els canals disponibles. Totes les comunicacions realitzades per
'adjudicatari, en relacié a la prestacié del servei, s’haura d’identificar com a “Centre
d’Atencio a I'Usuari del SEM”.

L’adjudicatari fara servir una bustia de correu corporativa proporcionada pel SEM, que es
fara servir per rebre tota la demanda generada per correu electronic. Caldra per tant, que
I'adjudicatari posi a disposicié del servei els recursos necessaris per accedir als serveis
corporatius de correu de la Generalitat de Catalunya.

L’adjudicatari posara a disposicié del SEM un numero de teléfon de contacte sobre el que
el SEM derivara el numero 900 que actualment utilitza per realitzar els contactes telefonics.
Per tant, el teléfon proporcionat per I'adjudicatari haura de suportar aquesta funcionalitat
de derivacié aixi com I'entrada concurrent de trucades.

5.2.1.5 Gestio del servei

Per la correcta gestio dels servei, cada licitador proposara el model de servei que consideri
meés adient pel servei, i proposara els drgans de govern que consideri oportuns, tenint en
compte els requeriments sol-licitats.

5.2.1.6 Recursos humans dedicats al Centre d’Atencid a I’'Usuari 24x7

L’adjudicatari posara a disposicié del SEM I'equip huma que garanteixi tant el correcte
desenvolupament del servei descrit en aquest apartat, donant cobertura a totes les
necessitats expressades, aixi com el compliment dels ANS especificats en aquest mateix
apartat.

Existira un equip titular del servei CAU remot 24x7 amb dedicacio exclusiva pel SEM per la
gestié remota dels tiquets d’incidéncies, consultes, peticions... cobrint el servei en horari
24x7 els 365 dies de I'any, amb el dimensionament i la distribucié necessaris per respondre
a les volumetries sol-licitades pel SEM, i els possibles increments indicats. El servei haura
de contemplar, en cas que ho requereixi per saturacid, el desbordament cap a d’altres
agents de Help Desk d’altres serveis, per aixi garantir en tot moment els ANS d’atencié
requerits o millorats, perd en cap cas, sent aquest el sistema de treball habitual.

El servei CAU remot 24x7, haura de disposar d’un coordinador ubicat en les dependéncies
de I'adjudicatari on es trobi el servei, i que sera diferent del coordinador de servei requerit
per a la totalitat de la licitacié. Aquesta figura sera el referent del personal del CAU remot
24x7, i sera I'encarregat de la coordinacio, organitzacié i gestié del personal que composi
I'equip de treball del CAU remot 24x7. Aquest coordinador no requerira de disponibilitat
exclusiva per aquest servei, i sera I'adjudicatari qui determini la dedicacié necessaria pel
servei del SEM, sempre pero, garantint la dedicacié necessaria per dotar al servei de la
excel-léncia requerida i el compliment dels ANS establerts o millorats del servei.
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Per a major coneixement de I'entorn SEM i les seves caracteristiques de treball, caldra que
el personal de I'equip del CAU remot 24x7, periddicament es desplaci a les dependéncies
de les seus del SEM, per tal d’adquirir coneixement de les persones i caracteristiques
especials d’'un servei tan especific com el que presta el SEM. En aquest sentit, seria
desitjable que I'equip del CAU remot 24x7 fos qui cobris les vacances i absencies del
personal del servei del Centre d’Atencié a I'Usuari presencial, o en el seu defecte personal
especificament format per a realitzar aquestes cobertures. Caldra perd assegurar:

e Queé el personal que cobreixi les vacances del personal presencial disposi de la
formacio i coneixements equivalents al personal a substituir.

e Queé aquestes substitucions, en cap cas implicara una manca de recursos en el
servei CAU remot 24x7, que comptara en tot moment amb els dimensionaments
proposats.

L’equip de treball ofert per aquest servei, haura d’acreditar els coneixements técnics iles
habilitats de comunicacio i de tracte amb persones, necessaries per a desenvolupar la
tasca encomanada. Caldra presentar curriculums del personal proposat, o en el seu
defecte, relacié dels coneixements minims que es proposaran per aquestes persones,
tenint present que hauran de disposar d’habilitats i coneixements minims, entre d’altres,
en:

o Sistemes operatius de lloc de treball. Entorns Microsoft.

e Habituat a treballar amb eines ofimatiques més habituals.

e Coneixement basics de xarxes, TCP/IP, wifi...

e Coneixements en sistemes de telefonia mobil IOS i Android.

e Bona base de coneixements de microinformatica.

¢ Amplis coneixements en eines ofimatiques habituals, Office, Adobe...
e Altres capacitats técniques aplicables al suport remot de nivell 1.

e Capacitat d’'empatia amb l'usuari final. Habituat a treballar amb usuari final. Haura
d’acreditar tant les habilitats técniques com les habilitats de tracte amb usuari final.

e Atencio telefonica a usuaris.
e Gran capacitat d’aprenentatge i amb actitud molt proactiva.

Addicionalment haura de disposar de coneixements en l'eina de tiquet que s’estigui
utilitzant en tot moment, ja sigui la propia que pugui proporcionar I'adjudicatari a l'inici del
servei, o la que proporcioni el SEM via la licitacié corresponent (Actualment el SEM esta
en fase d’'implantacié de la seva propia eina de gestid). En qualsevol dels casos, sera
responsabilitat de I'adjudicatari que el personal estigui correctament format sigui quina sigui
I'eina.
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5.2.1.7 Horaris i ubicacio del servei

El CAU remot 24x7, tal com el seu propi nom indica, sera un servei 24 hores al dia, els 365
dies de I'any.

El personal del CAU remot 24x7 estara integrament a les instal-lacions de 'adjudicatari.
Per facilitar la mobilitat del personal del CAU remot 24x7 cap a les instal-lacions de treball
del CAU presencial, o a I'inrevés (aspecte previst per millorar el coneixement i possibles
necessitats de cobertura amb el minim impacte), les instal-lacions del CAU remot 24x7, no
haura d’estar en un radi superior als 25Km de la seu principal del SEM a I'Hospitalet de
Llobregat. Preferiblement en I'area metropolitana de Barcelona.

5.2.1.8 Eines del servei

L’adjudicatari proporcionara pel servei les eines técniques necessaries per prestar el servei
descrit amb les condicions indicades en aquest apartat del plec, satisfent els ANS acordats
pel servei o les millores proposades.

L’adjudicatari posara a disposiciéo del SEM totes les eines técniques adients per a poder
donar resposta a tots els requeriments expressats en el present plec, com puguin ser les
eines per la gestid6 remota d’equips, la gestié de backups de les bases, el control de
navegacio a les bases, elements de monitoritzacié o la propia eina de Help Desk i reporting,
entre d’altres.

Com a eina de Help Desk per la recepcio, classificacio i gestidé d’incidents, peticions... el
SEM té la intencid d’aprovisionar la seva propia eina al servei, perd degut a problemes en
la implantacio, el SEM vol contemplar la possibilitat que la nova eina del SEM no estigui
funcional durant la durada d’aquesta nova contractacié. En aquest sentit, dins 'ambit de la
present contractaci6 s’haura de preveure que l'adjudicatari proporcioni, configuri i
parametritzi la seva propia eina de Help Desk, que posara a disposicié del SEM, fins que
aquest disposi d’'una eina propia, la configuri, la parametritzi i la posi en produccié.

Atés que la utilitzacié d’'una eina o una altra esta condicionada a aspectes no lligats a la
present licitacio, i que per tant, es pot donar la situaci6 que I'adjudicatari hagi de
proporcionar, o no, I'eina de gestio, aquest aspecte en termes de facturacio, s’ha tingut en
compte com un element independent i extern al propi servei del Centre d’Atencié a I'Usuari
— CAU remot 24x7. La resta d’eines necessaries pel servei, a nivell pressupostari i de
facturacid, s’han tingut en compte com a part del propi servei, i per tant no es contempla
cap partida especifica, atés que cada licitador presentara el millor model que ell consideri.

En cas de ser necessari, I'eina proporcionada que haura de posar a disposicié del servei
l'adjudicatari de la present contractacid, haura de disposar com a minim de les
caracteristiques que es detallen a continuacio i que hauran de permetre portar el control i
seguiment de tots els tiquets registrats, tramitats i/o escalats als diferents grups de
resolucié. També aportara les eines adients per fer el seguiment del servei per part de la
Direcci6 del SEM (eina d’'informe).
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Com s’ha indicat, I'adjudicatari haura de proporcionar I'is d’aquestes eines mentre el SEM
no disposi de les eines propies. Per aquest motiu, s’ha previst una partida propia per aquest
concepte.

L’eina que l'adjudicatari proporcionara per a la gestié de serveis TIC haura de poder
realitzar, com a minim, la gesti6 de:

e Gestio d'incidents.

o Gestio de peticions.

e Gestio de consultes.

e Gestio d’events o alarmes.
o Gestio de problemes.

e Gestio de ANS.

o Gestio de la documentacié de procediment lligada al servei. Procediments
operatius.

| on I'eina, idealment haura de disposar de la capacitat per relacionar elements entre si, de
manera que una incidéncia o peticié (a mode general li direm un tiquet) es pugui lligar a un
equip o actiu, el qual podra tenir o no instal-lades unes llicéncies de programari, i estara
sota d’'un contracte de compra, que no tindra perqué ser el mateix que el contracte de
manteniment, és a dir que podra estar lligat a un contracte de compra i a un de
manteniment. Evidentment, aix0 implicara que s’hagi de poder fer una gestioé de contractes,
on un contracte disposara d’actius o productes relacionats, els quals hauran de disposar
d'uns Acords de Nivell de Servei (ANS), que podran ser individuals o compartits per varis
elements.

En termes generals, I'eina a part de donar resposta a l'indicat fins ara, haura de complir
amb:

e Eina de “ticketing” amb suport de processos ITIL. Desitjable que l'eina sigui
compliant.

e Eina amb una base de camps predefinits per cada tipus d’elements, perd que pugui
ser parametritzable amb la addicid, eliminacié o modificacié de camps.

e Que es permeti la gestié d’'incidents pareffill, o la gestié en paral-lel en multiples
grups resolutors.

o Ha de permetre la incorporacié d’arxius adjunts per a cadascun dels elements, ja
sigui per exemple tiquets, actius...

e Capacitat per la gestio de rols, tants com siguin necessaris, on hi haura:
o Segmentacié per grups, perfils, usuaris VIP, etc.

o Que permeti concedir o denegar permisos.

Data: 27 de setembre de 2023 Sistema de
Codi: PPT23T013AV2 Salut de Catalunya
Pagina 14 de



emergencies mediques
EEEN

o Configurar vistes personalitzades.
o Configurar cerques personalitzades.

e Capacitat de workflows diferenciats pels elements identificats anteriorment
(incidéncies, peticions...), inclis capacitat per disposar de workflows diferents per
un mateix element.

¢ Notificacions als usuaris/implicats al arribar un tiquet a determinats estats dels
workflows, com per exemple en la obertura, cada canvi en 'avang del workflow, o
el propi tancament.

e ANS i horaris diferenciats per productes o grups de productes. Un proveidor podra
tenir un o varis productes, i aquests un o varis ANS diferents.

e Calcul automatic en el moment de I'obertura del tiquet, de les hores limit de resposta
i resolucié, segons ANS i horaris de servei.

¢ Notificacions automatitzades del compliment de temps de diferents % dels ANS.
Per exemple, notificacid al 70% i al 100%. Les notificacions hauran de ser
configurables.

e Capacitat de rebre alarmes dels sistemes de monitoratge del SEM (Nagios) i la seva
integracié amb I'eina per la creacié del corresponent tiquet.

e Disposar d'un portal resolutor per a técnics dels grups resolutors (propis del SEM o
de proveidors) per al seguiment/avang dels tiquets propis i/o escalat a altres grups
0 usuaris.

e Disposar d’'un portal web pels usuaris del servei, per tal d’obrir, gestionar i fer
seguiment dels tiquets.

e Possibilitat de creacié de nous formularis per la introduccid directa de tiquets.

e Disposar d’'una eina propia d’'Informes/Reporting. Caldra que el licitador desenvolupi
com a minim els informes més habituals per fer el seguiment del servei. Es calcula
que com a minim el nombre d’informes a desenvolupar de sortida sera d’entre 20-
25. Entre aquests caldra que es disposi de Reporting online de I'estat del servei, i
un Quadre de comandament per poder fer-ne el seguiment.

Addicionalment seria desitjable que la propia eina de Help Desk disposes de manera
integrada:

e Eina d’'autodescobriment d’actius propia (qualsevol equips connectats a xarxa) o
integracio amb SCCM, per recollir les dades dels actius connectats a xarxa, les
licéncies que tinguin instal-lats aquests actius, i els components i les capacitats del
maquinari. També s’haura de poder fer la inserci6 de registres d’actius manualment
0 amb carregues massives amb llistats formatats.

o Eines pel control remot de les estacions de treball per resolucié 1er nivell, accessible
des del propi modul de gestioé d’actius.
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e Que la part dedicada a la gestié6 d’actius, disposi d’algun sistema per generar
etiquetes identificatives dels actius. Caldra la realitzacié del model d’etiqueta i la
impressio de les etiquetes de tots i cadascun dels actius. L’etiqueta que es proposi
haura de ser facilment aplicable als actius, i imprimible amb els sistemes
d’'impressio laser del SEM.

o També seria desitjable la inclusio o la proposta d’un dispositiu lector del codi
d’actiu, i la integracioé d’aquest dispositiu amb la propia eina.

e Disposar d’'una aplicacid6 mobil per als técnics de camp amb mobilitat, per tal que
puguin fer la gestié dels seus tiquets. En cas de manca de cobertura de dades,
treballara offline, actualitzant informacié en el moment de recuperar-la.

o Caldra que faci la validacié d’'usuari contra els usuaris utilitzats en I'entorn.
o L’APP haura d’estar disponible per plataformes 10S i Android.

o Integracio per a fer trucades automatiques amb els usuaris propietaris del
tiquet.

e Eina per realitzar enquestes de satisfaccid dels usuaris segons diferents criteris:
aleatori, totes, un percentatge, segons tipus de tiquet...

Addicionalment a I'eina de Help Desk, el servei haura de comptar amb:

o Centraleta telefonica amb funcionalitats ACD per accés al servei via teléfon (creacié
de serveis, gestid de cues, locucions, vectoritzacions...). En cap cas la trucada
entrant podra donar comunicant per falta de linies d’accés.

¢ Numero de teléfon i compte de correu dedicats al servei.

Caldra també que [ladjudicatari garanteixi les comunicacions des de les seves
dependeéncies on tingui ubicats els serveis a prestar des de fora de les ubicacions del SEM,
per connectar amb els sistemes del SEM a través de la xarxa corporativa de la Generalitat.
L’adjudicatari decidira quins mitjans utilitzara per garantir aquesta comunicacié com per
exemple mitjangant linies dedicades. En qualsevol cas, sera responsabilitat de I'adjudicatari
el subministrament i manteniment d’aquestes. Els possibles problemes en les linies de
comunicacions, no eximiran a I'adjudicatari del compliment dels ANS acordats, pel que si o
considera oportu, redundara I'estructura de comunicacions.

Aquestes eines es consideren minimes, pel que els licitadors aportaran addicionalment
totes aquelles eines que considerin oportunes per a la millor prestacié del servei.

5.2.1.9 Realitzacié d’informes de sequiment d’activitat mensuals i anuals

Conjuntament amb els informes de la resta de serveis, I'adjudicatari tindra I'obligacio de
realitzar mensualment un informe d’activitat on doni el maxim detall del comportament del
servei en el mes anterior. La composicio de les dades de l'informe, s’aprovara de manera
conjunta amb el personal técnic del SEM.

Data: 27 de setembre de 2023 Sistema de
Codi: PPT23T013AV2 Salut de Catalunya
Pagina 16 de



emergencies mediques
EEEN

Anualment, I'adjudicatari haura de realitzar un informe detallant la mateixa informacié
comentada al paragraf anterior, a mode de memoria técnica global anual de tots els serveis
realitzats al SEM.

Aquests informes s’hauran de remetre al seglent compte de correu
sistemes.sem@gencat.cat.

En qualsevol cas, el SEM considera necessari la utilitzacié d’'informes detallats per poder
fer el correcte seguiment del servei. Els informes de seguiment mensuals/anuals, com a
minim, i a mode d’idea general, hauran de recollir la segient informacié, tot i que la
composicié final s’acordara entre I'adjudicatari i el SEM:

e Resum executiu amb els indicadors globals proposats per aquest servei, i els
proposats com a millores.

e Calcul del ANS acordats.

e Resum de la volumetria de trucades diaries (taxes i volumetries de trucades
abandonades, incompletes i ateses dins i fora del temps mig d’espera acordat).

e Resum d’activitat mensual, conjuntament amb el historic de I'evolucié de la
demanda del servei, confrontat amb la capacitat (tiquets oberts, resolts, i
solucionats).

o Resum historic dels temps mig de resposta d’obertura de tiquets arribats pel canal
de correu electronic, diferenciant entre alarmes i resta de la demanda.

e Volumetria dels tiquets pendents en el servei (escalats, no escalats, acumulat per
grups, etc...).

e Volumetria de tiquets oberts (acumulat anual, evolucié mensual per canal d’entrada,
i detall mensual pels diferents canals, etc..).

e Volumetria de tiquets resolts (acumulat mensual, acumulat i detall de tiquets resolts
pel CAU, resum de tiquets resolts amb escalat per grups i técnics, detall dels tiquets
escalats amb el calcul dels ANS, etc...).

e Volumetries especifiques (resum de tiquets per ubicacions, per departaments, per
perfils d’'usuari, per categories, etc...).

e Resum dels tiquets fora del seu ANS (resum mensual, volum per grups, detall de
tiquets fora de ANS per grup resolutor, etc...).

e Detall mensual de l'evolucié d’atencié telefonica (evolucié diaria, acumulats per
franja horaria, evolucié mensual, etc...).

o Detall mensual dels tiquets (oberts, tancats, pendents, etc...).

o Detall de l'eficiéncia del servei amb I'atencié en primer nivell (evolucié anual,
evolucio dels técnics de camp, calcul de taxes de resolucio, carrega del treball
segons franja horaria, etc...).
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e Resum de les accions de millora a les diferents arees del servei.

e Analisi qualitatiu de les auditories i reclamacions fetes al servei respecte al propi
servei (resum d’auditores internes realitzades, evolucié anual de les auditores,
analisis dels errors amb la seva volumetria, detall de I'evolucié anual dels errors
detectats, etc...).

e Actes de les reunions amb els fets destacables.

e Pla d’accions com a resultat de les reunions de seguiment, i estudi dels informes
mensuals.

5.2.1.10 Acords de nivell de Servei (ANS)

S’estableix els Acords de Nivell de Servei (ANS) amb intencié d’establir una base objectiva
i mesurable, que defineixi els termes de responsabilitat de I'adjudicatari en el marc del
Centre d’Atencio a I'Usuari remot 24x7. A mode orientatiu el SEM proposa els seglients
indicadors, tot i que el licitador podra proposar els seus, sempre i quan aquest suposin una
millora respecte als requerits (els minuts venen indicats per ‘i els segons per ). Tots els
indicadors es mesuraran mensualment.

I e I e T

Trucades ateses Percentatge mensual de trucades ateses en menys de

@ > )
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disponibilitat e telefonic, respecte el total mensual.
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08
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Incidéncia > 95 % tercer nivell abans del temps indicat. Computa el temps
VIP/Critica 0 des de la recepcid, fins que el tiquet és assignat al grup
<8 resolutor corresponent.
Temps escalat Percentatge mensual d'incidéncies escalades a segon o
Incidéncia > 95 % tercer nivell abans del temps indicat. Computa el temps
Normal ° des de la recepcio, fins que el tiquet és assignat al grup
<15 resolutor corresponent.
Temps escalat Percentatge mensual de peticions escalades a segon o
*g peticio > 95 % tercer nivell abans del temps indicat. Computa el temps
g VIP/Critica 0 des de la recepcid, fins que el tiquet és assignat al grup
@ <20 resolutor corresponent.
] Percentatge mensual de peticions escalades a segon o
8 T:tin:;Fi)g ﬁiﬁ::} > 95 tercer nivell abans del temps indicat. Computa el temps
i) 2 P <30’ ° des de la recepcid, fins que el tiquet és assignat al grup
c—‘g resolutor corresponent.
(&
7} Percentatge mensual d'alertes escalades a segon o
= AT::E(T;ZS(?rist?atits > 95 % tercer nivell abans del temps indicat. Computa el temps
<5 q ° des de la recepcio, fins que el tiquet és assignat al grup
resolutor corresponent.
Temps escalat Percentatge mensual d'alertes escalades a segon o
Ale rteps Normals > 95 % tercer nivell abans del temps indicat. Computa el temps
<10’ ° des de la recepcio, fins que el tiquet és assignat al grup
resolutor corresponent.
% g incgfrzacltaet de <29, Percentatge de tiquets escalats a d'altres grups
:'g g tiquets resolutors quan no es requeria escalat
33
g 9o Percentatge mensual de tiquets escalats correctament a
O]
&S & Escija;atti cl?;;:cte > 99 % d'altres grups resolutors, respecte al volum de tiquets
q escalats.
g o -2 Taxa de
Q @® i
kS § = d;?:fngi':';sla <19% Percentatge de tiquets reclamats pels usuaris, del total
= n > i i
S 2 % resolucio de de tiquets resolts pel servei
&) N5 tiquets

(IHD‘ Generalitat
WY de Catalunya
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Puntuacié minim

en enquestes de Puntuacié minima mitja de 7 sobre 10 en les enquestes
satisfaccié a 100 % a usuaris per la valoracio del servei. Aplicable a les
usuaris diferents campanyes d'enquestes.
27 (sobre 10)

Pels temps de resolucié es tindra en compte els horaris del servei 24x7, tot i que aquests
es podran aturar sempre que la resolucio o tramitacié depengui de la disponibilitat o accio
de l'usuari o de tercers.

Aquests Acords de nivell de Servei podran ser revisats, modificats, ampliats o eliminats a
criteri del SEM, i sempre en pro d’ajustar-se a la realitat del SEM i de les capacitats del
servei, sent consensuats amb I'adjudicatari, qui una vegada revisats els posara en
produccié.

NOTA: Respecte a l'indicador referent a les enquestes de qualitat, només es podran
avaluar el mes en que es realitzin dites enquestes.

5.2.2 Centre d’Atencié a I’lUsuari - Servei presencial

5.2.2.1 Descripcié del servei

Com a part del Centre d’Atencié a I'Usuari (CAU), 'adjudicatari haura de proporcionar un
servei presencial a les dependéncies del SEM. Aquest servei presencial, sera I'encarregat
de prestar el suport técnic de nivell 1 i 2 presencial als usuaris del SEM, en com a minim
els aspectes o entorns que es relacionen seguidament en aquest apartat, complint els
acords de nivell de servei (ANS) requerits per aquest servei i definits en aquest mateix
apartat. Els ANS requerits es consideren de caracter minim, de manera que el licitador
podra millorar-lo i/o adequar-lo als objectius i continguts plantejats a millors.

Per dur a terme el servei, I'adjudicatari haura de disposar del personal qualificat durant tota
la vigéncia del contracte, al qué assignara els mitjans materials adequats per al
desenvolupament de la feina.

Per norma general, el servei presencial rebra les incidéncies, peticions, problemes o
consultes a través dels tiquets corresponents tramitats al servei del CAU remot 24x7, o bé
a través del coordinador del servei, ja sigui també per tramitacié directe del tiquet via CAU
remot 24x7, o per peticio del personal TIC del SEM al coordinador del servei. En qualsevol
cas, i com a forma de treball habitual, qualsevol tasca encomanada (incidéncia, peticio,
consulta....) haura de comptar amb el corresponent tiquet, i sera també responsabilitat de
I'equip presencial del CAU, educar als usuaris a que realitzin la corresponent obertura de
tiquet, per tal que es pugui donar solucio a la seva peticio.

Tot i que el servei ha de ser un ens viu que vagi incorporant a la seva cartera de serveis
allo que requereixi el SEM, entre les arees técniques sobre les que el servei presencial
haura de donar resposta, i sobre les que el personal proposat haura d’acreditar
coneixements i experiéncia contrastada, estaran com a minim:

e Anivell de programari:

Data: 27 de setembre de 2023 Sistema de
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o Instal-lacio i actualitzacio de sistemes operatius (Windows, Linux, etc.).
o Configuracié i personalitzacio del sistema operatiu.

o Administraci6 de directori actiu de Windows.

o Instal-lacié de drivers i aplicacions relacionades al maquinari.

o Instal-lacio de programes diversos (Office, Visio, Project, Photoshop, Adobe,
Autocad, pdfcreator, itunes, etc.).

o Instal-lacié de programari antivirus.
o Instal-lacié i configuracié de programari antispyware i antimalware.
o Instal-lacié de programes de seguretat.
o Instal-lacié de programari de manteniment de PC.
o Desinstal-lacioé de programes i / o actualitzacio.
o Instal-lacio i gestié de cues impressores i les propies impressores.
o Utilitzacié d’eines de maquetacio.
o Utilitzacio d’eines de recuperacioé de sistemes.
o Administracié de pegats.
o Eines per diagnostics preventius d’incidéncies.
e A nivell de maquinari:
o Muntatge i reparacio d'ordinadors.
o Actualitzacio d'equips i components.
o Reparacié i/o canvi de components defectuosos.
o Gestid de reparacions amb altres serveis de manteniment.
o Instal-lacid i configuracié de plaques de video, audio, xarxa....
o Instal-lacio i actualitzacio de memoria.
o Instal-lacié de discos rigids i lectors-gravadores de CD i DVD.
o Instal-lacié de periférics, impressores, lectors digitals, USB...
o Reparacié i substitucio de fonts d'alimentacio.
o Testeig de plaques mare.
o Configuracio de Bios.
o Optimitzacio del maquinari per al seu millor rendiment.
o Neteja fisica de components interns.

o Solucions a problemes de reescalfament i temperatura.

Data: 27 de setembre de 2023 Sistema de
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Instal-lacié i configuracié de xarxes informatica router i equips externs.
Administracié del cablejat estructurat.

Comunicacions wifi, Bluetooth...

Configuracié basica de telefonia fixe Avaya de lloc de treball.
Configuracié de tablets (I0S, Android).

Configuracié de mobils (I0S, Android).

Instal-lacié i configuracié de programari més habitual en tablets i mobils.

Diagnostic d’incidéncies de radio. Substituci6 de cablejat d’audio
d’emissores i auriculars.

Revisio i proves de funcionament d’emissores i caixes mescladores.
Col-laboracié amb el proveidor de radio en manteniment preventius.

Proves de funcionament del sistema gravacié de radio.

Configuracié i suport de funcionament del sistema de videoconferéncia.

Gestié d’'actius, d’inventaris i de magatzems:
= PC’s.
= Telefonia mobil i fixe.
= Llicéncies.
= Terminals portatils i accessoris de radio.
= PC’s embarcats i SIM’s
= Altres...
Revisions diaries (check list):

= Revisio, validacio i proves restauracio copies de seguretat.

= Alarmes.
= Pegats.
= Antivirus.

= Validacio gravacions.
= Altres....

Gestio i consecucio de petits projectes. Com exemple podrien ser:
= Migracié sistema operatiu plataforma de PC’s.

= Plarenove del lloc de treball.

Data: 27 de setembre de 2023 Sistema de
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= Pla renove de telefonia mobil.
= |mplantacié d’un nou sistema.

= Sondeig a mercat d’alguna solucié técnica per a cobrir necessitats
concretes del SEM.

= Altres...

Com s’ha indicat al principi d’aquest punt, aquests hauran de ser habilitats/coneixements
minims que haura de disposar tot I'equip de treball. Addicionalment el SEM disposa de
tecnologies especifiques de gravacio, telefonia i sistemes radioembarcats, i de les que seria
necessari que el personal tingués un minim coneixement. En concret:

e Sistema de gravacié VERINT.
e Coneixements sistemes CTI

e Radio (configuracido i muntatge d’emissores i terminals portatils de tecnologia
TETRA, administracio de I'estacié de despatx TETRA, resolucié d’'incidéncies de
primer nivell TETRA).

En cas que el personal proposat no disposi de coneixement sobre aquests entorns, caldra
que I'equip de I'adjudicatari es formi per tal d’adquirir els coneixements suficients per donar
el suport técnic als usuaris del SEM.

5.2.2.2 Contacte amb l'usuari

El personal adscrit a aquest servei, en totes les comunicacions que realitzi relacionades
amb la prestacio del servei, es presentara com “Centre d’Atencié a I'Usuari del SEM” i haura
de prestar el servei utilitzant el catala com a llegua principal, en tots els canals disponibles.

5.2.2.3 Gestio del servei

Per la correcta gestio dels servei, cada licitador proposara el model de servei que consideri
meés adient pel servei, i proposara els drgans de govern que consideri oportuns, tenint en
compte que la gestié del CAU presencial (técnics de camp) estara estretament lligada a
I'activitat del personal del servei CAU remot 24x7, i la figura requerida per la coordinacié
del servei.

Les activitats dels técnics de camp, estaran registrades dins I'eina de Help Desk, on es
recolliran totes les incidéncies, peticions.... Aquesta eina, servira per planificar les feines a
realitzar per a cada técnic, i controlar I'eficacia i capacitat del servei.

5.2.2.4 Recursos humans dedicats al Centre d’Atencidé a 'usuari presencial

Es sol-licita que I'oferta del licitador inclogui els curriculums detallats del personal técnic
que pensa dedicar al servei, o en el seu defecte relacié dels coneixements que disposara
cadascuna de les figures que proposara, els quals hauran de disposar i acreditar
experiéncia contrastada en les arees indicades en I'apartat anterior, i que es resumeixen
en:
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Muntatge, desmuntatge, substitucid i/o reparacié d’elements de maquinari de
microinformatica per a la resolucié immediata d’incidents.

Instal-lacid, desinstal-lacié i configuracié d’elements de programari de I'entorn
Microsoft Windows a nivell de sistemes operatius.

Amplis coneixements en eines de maquetacio.

Amplis coneixements de les solucions ofimatiques més distribuides al mercat,
Microsoft Office, Adobe...

Coneixements en eines de proteccié de PC’s, antivirus, malware, spyware...

Administracié del programari de base. Capacitat per donar suport als usuaris finals
sobre qualsevol element de maquinari i programari dels llocs de treball.

Coneixement d’administracié de sistemes operatius de servidors Windows, Linux...

Xarxes IP. Coneixements basics de xarxes Ethernet, aixi com dels elements que
composen un solucié de xarxa IP, amb la capacitat de resolucié d’incidéncies
basiques de comunicacions. També caldran coneixements basics per la
configuracié basica d’un punt de xarxa per la nova creacié/modificacid/eliminacio
d’'un punt de connexi6 de xarxa.

Coneixements i habituat a treballar amb cablejat estructurat.

Coneixements amplis dels entorns de telefonia mobil i tablets basats en solucions
IOS, Android, Windows Mobile...

o Copies de seguretat.
o Migracié de terminals.

o Amplis coneixements en les aplicacions més utilitzades a mercat, com per
exemple WhatsApp.

Coneixements de scripting en Bash, Pyton o Perl...

Capacitat d’empatia amb l'usuari final. Habituat a treballar amb usuari final. Haura
d’acreditar tant les habilitats técniques com les habilitats de tracte amb usuari final.

Gran capacitat d’aprenentatge i amb actitud molt proactiva.

Per a garantir una alta productivitat en un termini curt, es valorara especialment el pla
d’acollida del servei i la capacitat de treball autonom en entorns heterogenis.

5.2.2.5 Centres de treball i horaris del servei

Com s’ha indicat en apartats anteriors, el SEM disposa de diferents seus i espais de territori
al llarg del territori catala. Per la naturalesa del servei, es preveu que els centres de treball
per defecte siguin alguns dels situats en I'ambit metropolita de Barcelona, ja siguin els
actuals o un dels possibles centres que puguin aparéixer durant la vigéncia del contracte.
Tot i aix0, puntualment pot ser requerida la necessitat de treballar en la seu actual de Reus,
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o alguna futura que aparegui, o en alguna de les ubicacions territorials o les bases amb les
que compte el SEM. En cas que durant la redaccio i tramitacié del present expedient, o
durant I'execucié del contracte, el SEM disposes d’'una nova seu, o hi hagués un canvi
d’ubicacié d’'una seu, base o ubicacio territorial, no implicaria cap canvi respecte I'abast
dels serveis a realitzar, i qualsevol dels canvis que es pogués produir quedarien assumits
per I'adjudicatari. Qualsevol desplagcament que sigui necessari realitzar (es calcula un
volum aproximat de 50 desplagaments anuals) sera a compte de I'adjudicatari, el qual
haura de posar els mitjans necessaris per garantir-ne els desplagaments (vehicles,
combustible, dietes...), aixi com assegurar els transport dels equipaments que siguin
necessaris.

La distribucid dels recursos en les seus de treball del SEM, estara supeditada a les
necessitats que el SEM tingui en cada moment, les quals podran variar al llarg del
contracte.

Pel que fa als horaris del servei, es preveuen que aquests inicialment siguin de dilluns a
dijous de 8:00 a 17:00, amb dues pauses de 30 i 45 minuts per esmorzar i dinar, i els
divendres de 8 a 15:00h amb 30 minuts per esmorzar. Per necessitats del servei, es podra
requerir que, puntualment o de manera continuada, que algun o varis dels recursos del
servei flexibilitzin I'horari d’entrada i/o sortida en 1 hora a I'’entrada i 2 en la sortida, en tot
cas, respectant la jornada setmanal prevista de 40h.

5.2.2.6 Dimensionament del servei

Respecte al dimensionament del servei, caldra que I'adjudicatari posi a disposicio del SEM
4 recursos titulars amb dedicacio6 total al servei durant la totalitat del contracte, de dilluns a
divendres segons I'horari especificat.

Ocasionalment podria ser necessaria la realitzacié de tasques fora d’aquest horari, en
horari nocturn o inclis en caps de setmana. No es preveu que aquestes siguin més de 12
anuals, i la seva realitzacié quedaran incloses dins I'abast del servei, fent-se en cas de
produir-se, la corresponent compensacié d’hores dins de la setmana en curs o la seglient.

Caldra que I'adjudicatari garanteixi els serveis requerits en aquest apartat durant |a totalitat
del contracte, pel que l'adjudicatari haura de posar a disposicid del servei, tots els
mecanismes necessaris per a garantir les substitucions de personal en els periodes de
vacances, baixes laborals, incapacitats.... o les baixes del personal en el servei.

En cas de vacances o altres situacions d’abséncia del personal que presti el servei, caldra
que el personal que cobreixi aquestes vacances estigui correctament format, i conegui
abastament I'estructura del SEM, pel que caldra un solapament de personal de com a
minim 15 dies. Per motius obvis, sera recomanable que la persona que cobreixi vacances
i/o abséncies del personal titular sigui sempre el mateix. En aquest sentit, es desitjable que
aquesta persona sigui un dels membres que composa I'equip del servei del Centre
d’Atencié a I'Usuari remot 24x7. En qualsevol cas, sigui quina sigui la proposta de
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substitucid, aquesta no podra afectar ni als dimensionaments, ni a la qualitat, ni als ANS
dels serveis.

5.2.2.7 Eines del servei

Pel correcte desenvolupament del servei, I'adjudicatari proporcionara als recursos dedicats
al servei del CAU presencial totes les eines que siguin necessaries pel desenvolupament
diari, com puguin ser ordinadors, impressora, teléfon mobils... o el vehicles necessaris per
realitzar els desplagaments a les seus, les bases o espais territorials, en cas que aquests
siguin necessaris.

Com s’ha indicat, el SEM té previst implantar una eina de Help Desk, on disposara d’'una
App per dispositius mobils, i que aquesta servira per a gestionar els tiquets remotament
dels técnics de camp. En aquest cas, i des del moment en que es disposi d’aquesta
funcionalitat, sera necessari que els técnics del Centre d’Atencié a I'Usuari presencial
comptin amb dispositius tipus smartphones.

Caldra que els técnics del servei presencial tinguin un correcte codi de vestimenta per un
servei d’atencio a l'usuari.

5.2.2.8 Realitzacié d’informes de seguiment d’activitat mensuals i anuals

Conjuntament amb els informes de la resta de serveis, I'adjudicatari tindra I'obligacio de
realitzar mensualment un informe d’activitat on doni el maxim detall del comportament del
servei el mes anterior. La composicié de les dades de l'informe, s’aprovara de manera
conjunta amb el personal tecnic del SEM.

Anualment, I'adjudicatari haura de realitzar un informe detallant la mateixa informacié
comentada al paragraf anterior, a mode de memdria técnica global anual de tots els serveis
realitzats al SEM.

Aquests informes s’hauran de remetre al seglent compte de correu
sistemes.sem@gencat.cat.

5.2.2.9 Acords de nivell de servei (ANS):

S’estableix els Acords de Nivell de Servei (ANS) seglents, amb intencio d’establir una base
objectiva i mesurable, que defineixi els termes de responsabilitat de I'adjudicatari en el marc
del Centre d’Atencié a I'Usuari servei presencial. A mode orientatiu el SEM proposa els
seguents indicadors, tot i que el licitador podra proposar els seus, sempre i quan aquest
suposin una millora respecte als requerits (els minuts venen indicats per ‘i els segons per

.

cvugor |paramtes | s | oo | owno

o Temps d'inici
g tramitacio, Percentatge mensual de qualsevol incidencia, peticid
-‘g‘ incidencies, 295 % Critica o VIP o alerta, per les que s'ha fet primer
S CRITIC o VIP contacte amb l'usuari abans del temps maxim indicat.
5 <15'
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Temps de inici -
Percentatge mensual de peticions normals per les que

ﬁgg;&x_ 295 % s'ha fet primer contacte amb l'usuari abans del temps
<on maxim indicat.
& Temps resolucié
% ingi dencies > 96 % Percentatge mensual d’incidéncies critiques o VIP
° <4h ° resoltes dins els ANS establerts.
;g Tempesti::?gr?éumo > 95 9 Percentatge mensual de peticions critiques o VIP
& P < 10h ° resoltes dins els ANS establerts.
he)
o e
% VP RESeEs Q Percentatge mensual de consultes critiques o VIP
2 CRIlERIES 2 resoltes dins els ANS establerts
‘D © <16h :
2 @ =
3 % Tem%slé's:glumo > 98 % Percentatge mensual d’alertes critiques o VIP resoltes
T 2 < 2h dins els ANS establerts.
i)
o e
% Te.mp.s ':eS(.)IUC'O 9 Percentatge mensual d’incidéncies normals resoltes dins
b = incidéncies > 96 %
e g <8h els ANS establerts.
:
:g Tem[;stig?grc‘iucno > 95 9 Percentatge mensual de peticions normals resoltes dins
= P < 16h ° els ANS establerts.
0
2 L
- VP RESees 0 Percentatge mensual de consultes normals resoltes dins
@ consultes > 90 %
g— < 24h els ANS establerts.
(0]
2 L
Tem%slerszglumo > 98 % Percentatge mensual d’alertes normals resoltes dins els
< 6h ° ANS establerts.
» Taxa de
= 5] reclamacions . )
3 g . o Percentatge de tiquets reclamats pels usuaris, del total
E g derlzsuoslsggs dzla <1% de tiquets resolts pel servei
)
g 9 tiquets
= :g Puntuacié minim
-‘_;‘ e en enquestes de Percentatge d'usuaris que valoren el servei per sobre de
5 B satisfaccio a >80 % 7, del total d'usuaris enquestats a cada campanya
g usuaris d'enquestes.

=8 (sobre 10 )

Pels temps de resolucio es tindra en compte I'horari del servei CAU presencial, tot i que
aquests es podran aturar sempre que la resolucio o tramitacié depengui de la disponibilitat
0 accié de l'usuari o de tercers.

Aquests Acords de Nivell de Servei podran ser revisats, modificats, ampliats o eliminats a
criteri del SEM, i sempre en pro d’ajustar-se a la realitat del SEM i de les capacitats del
servei, sent consensuats amb I'adjudicatari, qui una vegada revisats els posara en
produccio.

NOTA: Respecte a l'indicador referent a les enquestes de qualitat, només es podran
avaluar el mes en que es realitzin dites enquestes.

5.2.3 Centre d’Atencid a I’Usuari - Servei presencial addicional

5.2.3.1 Descripcié del servei

Addicionalment als 4 técnics sol-licitats en el Centre d’atencié a I'Usuari — Servei presencial,
cal preveure la necessitat de més recursos degut als multiples projectes en que el SEM es
troba implicat, o s’hi trobara, com és el cas de les noves seus i d’'altres de notable
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importancia, afectacié i/o complexitat, pel que es preveu una bossa economica
corresponent a I'import de licitacié d’'un tecnic per 3 anys, sobre la que el personal SEM, i
sota demana, anira realitzant peticions en periodes minims de 15 dies, i de com a maxim
la totalitat d’aquesta partida prevista al contracte. Atés que en certes époques es pot donar
més concentracio de tasques, i en d’altres no requerir-se la participacié de cap técnic, pot
ser necessari que durant un periode de temps determinat es requereixi, un, dos o0 més
técnics, mentre que en d’altres moments no sigui necessari cap, sempre respectant I'import
maxim de la partida establerta per la totalitat del contracte.

La facturacio d’aquests recursos, sera sempre de forma mensual i en funcié de la dedicacio
realitzada.

5.2.3.2 Condicions de servei

Les condicions de servei del personal addicional del servei, seran exactament les mateixes
que les del personal Centre d’Atencié a I'Usuari - Servei presencial, i que han quedat
descrites en I'apartat anterior.

5.3 Servei de manteniment dels llocs de treball del SEM

El servei de manteniment dels llocs de treball del SEM cobrira els serveis que es descriuen
seguidament, aixi com el manteniment del maquinari de microinformatica de les seus,
bases i del personal/espais territorials del SEM, amb I'abast i quantitats que es detallen a
continuacio. Per les caracteristiques individuals d’alguns dels serveis i/o equipaments o per
les ubicacions dels equipaments, hem agrupat aquest servei en els seglients subserveis.

5.3.1 Servei manteniment dels equipaments del SEM. Bossa economica.

Aquest servei es preveu com una bossa econdmica total sobre la que s’anira descomptant
mensualment els imports dels equipaments regularitzats i en manteniment durant el més
de facturacio. Aixd es preveu aixi perqué en els propers mesos/anys €s preveu un gran
canvi en les necessitats d’equipaments del SEM, i que a data de publicacid dels present
concurs son impossibles de determinar. Atés que el nombre individual d’alguns dels
d’equips a mantenir pot augmentar per sobre dels previstos, i altres pot disminuir, aquesta
partida es preveu com una bossa econdmica sobre la que anar descomptant alld que
realment es troba en manteniment, sempre respectant el maxim previst per la totalitat de la
bossa economica.

El servei aqui descrit aplica a tots els equipaments del SEM, tant si aquests es troben en
les seus del SEM o en espais a territori (bases, comandaments....). Com s’indica en
diferents parts d’aquesta documentacio, el fet que el SEM pugui afegir, modificar o eliminar
seus o espais a territori, NO suposara en cap cas una variacido de les condicions del
contracte o d’aquelles millores que hagin estat proposades.

Pel que fa als equipaments que caldra mantenir, i que sobre els que es dona més detall
seguidament, tenim:

e Ordinadors Personals de sobretaula (incloent teclat, mouse, CD-ROM, etc).

Data: 27 de setembre de 2023 Sistema de
Codi: PPT23T013AV2 Salut de Catalunya
Pagina 28 de



emergencies mediques
EEEN

o Amb doble o triple monitor pel personals dels serveis assistencials, i
personal d’administracié. Algun excepcional amb 4 monitors.

o Amb monitor simple (grup residual).

e Ordinadors portatils (personal amb mobilitat i perfils directius) amb monitors. En
breu, possiblement sera aplicable a la majoria del personal d’administracié amb el
canvi de model de treball d’administracio.

e Ordinadors portatils per al teletreball. Possiblement hi haura variacié amb el canvi
de model de treball.

e Tots els monitors utilitzats pels equipaments anteriors i els de substitucié.

e Impressores personals fora del servei de manteniment de la plataforma d’impressié
global.

o Tablets per personal assistencial i també per personal d’administracio.

e Equipaments audiovisuals.

Per tots aquests equipaments, caldra realitzar els serveis que es descriuen a continuacio,
segons les condicions especificades o millorades:

5.3.1.1 Manteniment correctiu

El servei de manteniment correctiu (SMC-S a partir d’ara) s’orienta a resoldre les
incidéncies dels equipaments relacionats en aquest apartat, donant compliment als ANS
establerts. El servei de manteniment correctiu contemplara com a minim les seguents
tasques:

e Ma d’obra (propia de I'adjudicatari i/o subcontractada).
e Desplagaments de personal.

e Recollida/lliurament en les instal-lacions del SEM i trasllat d’equipaments i/o
recanvis als serveis d’assisténcia técnica.

e Els components a substituir.

e Substitucié de I'equip avariat per un de caracteristiques equivalents o superiors a
l'avariat, segons el quadre d’ANS establerts.

e Per equipaments subministrats fora de 'ambit de la present licitacid, i que es trobin
en garantia, gestio de les garanties dels equips per la tramitacio de les reparacions
de les possibles incidéncies. L’adjudicatari sera el responsable de la recollida,
tramitacio i devoluci6 de I'equip avariat.

o Finalitzada la garantia, aquests equips entraran en manteniment en les
mateixes condicions que la resta d’equipament. La seva addicié es fara
sempre en funcié dels imports unitaris expressats.
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El SMC-S sera requerit pel personal autoritzat del SEM.

El SMC-S esta focalitzat en la reposicié dels moduls fisics que hagin sofert una avaria, tant
de components com de I'equip sencer. Per tal de donar compliment als ANS establerts,
I'adjudicatari disposara dels components fisics necessaris per a realitzar les reposicions
corresponents.

Sota aquest concepte s’inclou la reposicid de I'equipament avariat, aixi com la connexié de
tots els elements afectats objecte de l'avaria. Aquestes tasques seran realitzades per
I'adjudicatari, que posara en coneixement del personal designat pel SEM I'actuacio que
preveu portar a terme.

També s’incloura la restauracio de la configuracio a nivell de programari en el moment en
que es va espatllar, i es va reemplagar per un d’equivalent per portar-ho a reparar (en
particular per les averies que fan referéncia a disc durs).

El SMC-S, en 'equipament que correspongui, ha de tenir en compte la restitucio del servei
a nivell de programari de sistema operatiu i de tot el programari que tingués instal-lat I'equip
avariat. Per poder donar resposta a aquesta peticio, el SEM proporcionara les imatges que
siguin necessaries. La realitzacié del clonat podra ser sol-licitat pel SEM que sigui realitzat
a les dependéncies del SEM.

La incidéncia es considerara resolta, una vegada I'equip torni a estar en funcionament amb
el 100% de les funcionalitats i programaris que tenia instal-lats abans de la incidéncia.

L’adjudicatari realitzara un informe per a cada actuaci6 de manteniment correctiu
realitzada, incloent com a minim:

o Datai hora de d’'incidéncia.

e Diagnostic i possibles causes.

e Actuacions realitzades.

e Datai hora de restauracio del servei.

¢ Identificacié dels responsables de I'actuacio.

o Altres aspectes que es considerin oportuns.

L'informe es remetra a sistemes.sem@gencat.cat.

5.3.1.2 Manteniment preventiu

El servei de manteniment preventiu (SMP-S a partir d’ara) s’orienta a prevenir, detectant
amb antelacié suficient, situacions futures que poden comprometre la disponibilitat del
sistema.

L’adjudicatari haura d’incloure en la seva proposta la realitzacié d’activitats destinades a la
conservacio (neteja, revisio fisica d’elements més critics, deteccid de sobreescalfaments,
etc...), i diagnostic preventiu en els equips.
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L’adjudicatari detallara en la seva proposta el pla de manteniment preventiu que considera
més adient, incloent-hi calendari d’activitats, horari de realitzacio, etc... El pla d’accié
definitiu es validara conjuntament amb el SEM.

El SMP-S contemplara la realitzaci6 minima d’una revisié anual dels equips objecte
d’aquesta contractacid, on es procedira a la neteja fisica de cadascun dels equips. Cap
d’'aquestes operacions podra afectar al servei en produccié del SEM, i es realitzara en
I’horari que el SEM consideri de menor carrega de treball.

L’adjudicatari realitzara un informe per a cada manteniment preventiu realitzat, incloent com
a minim:

e Data del manteniment.

e Diagnostic i possibles causes.

e Actuacions realitzades.

o Altres aspectes que es considerin oportuns.

L'informe es remetra a sistemes.sem@gencat.cat.

5.3.1.3 Relacié d’equips subjectes a manteniment

A continuacié es relacionen els equipaments que a data de redaccio de la present licitacio
té el SEM, i sobre els que l'adjudicatari haura de prestar els serveis descrits. Molt
probablement, el nombre d’equipaments a mantenir variara d’aqui a l'inici del servei per
limpacte que tindra la nova seu i altres projectes.

En qualsevol cas, atés que els imports de manteniment es determinaran per preus unitaris,
a l'inici del servei es fara un recompte exacte del nombre d’equipaments de cada tipologia
a mantenir, i aquest sera el punt de partida per temes de facturacié. A partir d’aqui,
qualsevol modificacio, ja sigui a 'alga o a la baixa, sera comunicada a I'adjudicatari per tal
que aquest ho tingui present a nivell de facturacio a partir de la segiient mensualitat.

Aixi doncs, els nombre d’equipaments previstos a mantenir sén els seglents:

Concepte Unitats

PC Sobretaula 900

PC Portatil 400

Monitor fins 24" 2.800

Monitor > 24" 60

Impressora personal 50

Tablet (Samsung S4 a S8 i Apple) 190

Dock station per portatils 200

Equip Videoconferéncia senzill 15

Equip Videoconferéncia amb barra de sé integrada 8
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Camera videoconferencia grupal 5
TV petita fins 40" 5
TV mitjana de 40" a 75" 24
TV grans > 75" 6
Projector petit 5
Projector mitja 12

Projector gran

Pantalla projeccio electrificades 100"

Pantalla projeccio electrificades 250"

Barebone
Wireless Dongle BENQ

NIN[FRPION

Tots els dispositius es gestionaran des de la seu o espai territorial on aquest es trobi
(sempre que aquest sigui un dels que es troba sota el servei de manteniment corresponent).
Si calgués alguna accio al territori per anar a recollir equipament que no es trobés en una
seu o espai de territori, es tramitaria mitjangcant bossa d’hores de técnics de territori.

Pel cas especial de les tauletes (per tots els models i per totes les unitats en manteniment),
caldra que els equips disposin d’un servei de manteniment estés (SME a partir d’ara), que
cobreixin els danys estructurals (trencadissa de qualsevol element). En cas que la
trencadissa no sigui reparable, el servei de manteniment estés, es contemplara la
substitucié de I'equip, per un de la mateixa marca i model, o en cas de no trobar-se aquest
model en mercat, per un de caracteristiques iguals o superior, perd sempre respectant la
compatibilitat amb el programari del ECDE i que es trobi dins els dispositius presentats per
ell i homologats. En cas de no existir-ne cap a mercat, haura d’homologar un dispositiu que
compleixi amb tots els requeriments d’aquest plec.

5.3.1.4 Gestio del servei

Per la correcta gestio dels servei, cada licitador proposara el model de servei que consideri
meés adient, i proposara els drgans de govern que consideri oportuns, tenint en compte els
requeriments sol-licitats.

5.3.1.5 Recursos humans dedicats al servei

Per aquest servei, I'adjudicatari posara a disposicio del SEM I'equip huma que garanteixi
tant el correcte desenvolupament del servei descrit en aquest apartat, com el compliment
dels ANS especificats en aquest mateix apartat. Qualsevol tasca relacionada amb el
transport de components o d’equipament, haura de ser realitzada pel personal dedicat a
aquest servei concret, i en cap cas per personal dedicat al Centre d’Atencié a I'Usuari.

En qualsevol cas, el model de dedicacié de recursos aplicat, no eximira en cap cas a
I'adjudicatari del compliment dels ANS per a qualsevol incidéncia, peticid, consulta o tasca
individual.
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5.3.1.6 Horaris i ubicacio del servei

Caldra prestar el servei, segons els horaris estipulats en I'apartat dels ANS. Respecte a les
ubicacions dels serveis, caldra contemplar qualsevol de les seus, bases o ubicacions
territorials del SEM.

5.3.1.7 Realitzacié d’informes de sequiment d’activitat mensuals i anuals

Conjuntament amb els informes de la resta de serveis, I'adjudicatari tindra I'obligacio de
realitzar mensualment un informe d’activitat on es detallin cadascun de les accions
realitzades en el mes anterior per aquest servei, tant per les activitats correctives com
preventives, especificant el tipus d’accié realitzada, I'origen de la peticid, la resolucio
aplicada pel casos de les correctives, etc... La composicié de les dades de l'informe,
s’aprovara de manera conjunta amb el personal técnic del SEM.

En aquest informe es recolliran les dades referents a les intervencions, de totes les seus
del SEM, bases o espais territorials, pero tractades en apartats separats, i després de forma
conjunta, per una millor valoracié posterior del servei.

Anualment, I'adjudicatari haura de realitzar un informe detallant la mateixa informacié
comentada al paragraf anterior, a mode de memoria técnica global de tots els serveis
realitzats al SEM.

Aquests informes s’hauran de remetre al seglent compte de correu
sistemes.sem@gencat.cat.

5.3.1.8 Acords de nivell de servei (ANS)

En la taula seguent s’indiquen els acords minims de nivell de servei associats a la prestacio
del manteniment correctiu que es desitja contractar per cada una de les incidéncies
reportades:

ACORDS DE NIVELL DE SERVEI (ANS)

Horari tramesa Temps maxim de resposta Temps maxim
Ambit incidencies resolucié
d’aplicacié (telefon) Assisténcia Assisténcia
telefonica In-situ
) . IMMEDIATA
Dilluns a Divendres . ) BD < 2 dies laborables o
08:00h a 18:00h Dilluns a Divendres C Axim NBD substitucié de I'equip
. a . om a maxim
08:00h a 18:00h

La substitucié d’'un equip avariat no eximira en cap cas I'obligacié de complir els ANS pel
que fa a les avaries que es puguin produir novament sobre I'equip substituit o un altre equip
de caracteristiques i/o prestacions equivalents. En aquest sentit, I'adjudicatari respectara
els ANS establerts en tots els casos, amb total independéncia del nombre d’avaries que
s’hagin produit amb anterioritat.
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5.3.2 Servei manteniment dels llocs de treball de territori. Bases i altres espais

En el moment de redaccié d’aquest plec, el SEM disposa de 55 espais al llarg del territori
catala, entre bases propies, espais de coordinacio dels comandaments territorials del SEM,
0 altres espais habilitats per a tasques temporals o permanents, com puguin ser espais per
al treball remot, unitats mobils, o altres.

De tots aquests, els comandaments territorials suposen el grup més critic de tots, i la seva
disponibilitat és summament important, pel que cal donar-los un suport d’acord a les seves
necessitats. El personal territorial del SEM, treballa basicament amb un PC portatil, un
telefon smartphones de gama mitja-alta, i equipament auxiliar com impressora, disc durs
externs i dockstation per a la connexio del portatil en el lloc habitual de treball.

Per la seva criticitat, es requerira realitzar una maqueta (clonacié/imatge) per a procedir a
realitzar idéntiques instal-lacions en cas de pérdua de dades del disc dur o noves
instal-lacions. Aquesta maqueta la guardara I'adjudicatari i lliurara trimestralment una copia
al SEM amb les ultimes modificacions, si aixi fos requerit pel SEM.

Per la resta d’espais, el SEM disposa de I'equipament informatic necessari per tal de poder
connectar amb recursos externs (SEM, XCAT i Internet), i poder realitzar les tasques
diaries. Per a les connexions es disposa majoritariament d’accessos per fibra Optica, tot i
que per motius de cobertura o altres, poden haver espais amb connexié ADSL o 4G.

L’equipament tipus que hi ha en cadascuna de les bases és el seguent:
e PC Tipus Micro Torre amb monitor de 23”.
e Impressora local.
¢ Equipament per connectivitat tipus router fibra o router/mddem 4G.

La relacio de tots els equipament dels llocs de treball de territori, es troben inclosos dins
I'equipament detallat en l'apartat “Servei de manteniment dels equipaments del SEM”.

Per cadascun dels espais, i atés que el SEM no disposa de personal a territori, caldra que
I'adjudicatari doni el manteniment integral del lloc de treball, (no unicament del maquinari
inclos en l'apartat anterior), prestant els serveis que es detallen seguidament en aquest
apartat.

Aquests espais podran canviar d’ubicacio al llarg del periode de vigéncia del contracte,
perd aixd no podra suposar cap modificacio en el cost del servei. La ubicacié exacte dels
diferents espais, es notificara una vegada s’hagi fet I'adjudicacié d’aquesta contractacié.
Els serveis a realitzar en les bases propies es descriuen a continuacio:

5.3.2.1 Manteniment correctiu

El servei de manteniment correctiu pels equips dels espais de territori (SMC-T a partir d’ara)
s’orienta a resoldre les incidéncies de I'equipament microinformatic de les bases del SEM,
donant compliment als ANS establerts. Els equipaments son part dels inclosos en 'apartat
anterior. El servei de manteniment correctiu contemplara les seglients tasques:
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e Ma d’obra (propia de I'adjudicatari i/o subcontractada).
e Desplagcaments del personal.

e Recollida/lliurament en les instal-lacions del SEM i trasllat d’equipaments i/o
recanvis als serveis d’assisténcia técnica.

o Com a metodologia de treball, en cas de problemes amb el hardware d’'una
de les bases o d’algun dels equips de territori que faci necessari el canvi
d’'un component, I'adjudicatari utilitzara un equip de recanvi, i que tindra ja
configurat com a backup, per procedir al canvi de I'equip el més rapid
possible, per posteriorment tramitar la reparacié de I'equip avariat, donant
prioritat a la disponibilitat. Aquest equip també s’utilitzara com equip de
laboratori, si fos necessari per la instal-lacié de nou programari, proves, etc...

e Els components a substituir.

e Substitucié de I'equip avariat per un de caracteristiques equivalents o superiors a
l'avariat, segons el quadre d’ANS establerts.

e Suport on-line davant les incidéncies per agilitzar els tramits i en cas de que no es
pugui resoldre fer-ho amb desplagcaments de personal a les nostres instal-lacions,
segons ANS requerits o millorats.

¢ Una vegada resolta la incidéncia, revisid exhaustiva de tot I'entorn per validar que
torna a estar 100% operatiu.

e Restabliment del sistema operatiu i programari de base en cas que la incidéncia
hagi afectat algun component que faci necessaria la seva reinstal-lacio. Sera
obligacié de I'adjudicatari, realitzar una imatge base dels equips a linici del
contracte.

e Resolucio remota de les incidéncies de programari, i dels dubtes dels usuaris de les
bases.

El SMC-T sera requerit pel personal autoritzat del SEM.

El SMC-T ha de tenir en compte, també, la restitucié del servei a nivell de programari, de
tot el programari que utilitzava I'equip amb I'Gltima configuracié validada del sistema.

El SMC-T esta focalitzat en la resolucié d’incidéncies. Per tal de resoldre la incidéncia el
meés rapid possible, el proveidor establira els mecanismes necessaris per a la deteccio i
diagnosi dels esdeveniments que afectin la disponibilitat dels sistemes i el nivell de servei.

En aquest sentit es dissenyaran, es documentaran i s’activaran mesures de contencio front
a incidents i problemes.

La incidéncia es considerara resolta, un cop el servei torni a estar 100% disponible i la
incidencia estigui resolta en tots els seus aspectes.
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L’adjudicatari realitzara un informe per a cada actuaci6 de manteniment correctiu
realitzada, incloent com a minim:

o Datai hora de d’incidéncia.

e Diagnostic i possibles causes.

e Actuacions realitzades.

o Datai hora de restauracio del servei.

¢ Identificacio dels responsables de I'actuacio.

e Altres aspectes que es considerin oportuns.

L'informe es remetra a sistemes.sem@gencat.cat.

5.3.2.2 Manteniment preventiu

El servei de manteniment preventiu (SMP-T a partir d’ara) s’orienta a prevenir, detectant
amb antelacié suficient, situacions futures d’operaci6 que poden comprometre la
disponibilitat del sistema.

L’adjudicatari ha d’incloure en la seva proposta la realitzaciéo d’activitats destinades a la
conservacio (neteja, revisio fisica d’elements més critics, deteccid de sobreescalfaments,
etc...), i diagnostic preventiu en els equips.

L’adjudicatari detallara en la seva proposta el pla de manteniment preventiu que considera
meés adient, incloent-hi calendari d’activitats, horari de realitzacié, etc... El pla d’accio
definitiu es validara conjuntament amb el SEM.

El SMP-T contemplara la realitzacié d’'un minim d’una revisioé presencial anual per equip i
espai de territori. Cap d’aquestes operacions podra afectar al servei en produccié del SEM,
i es realitzara en I'horari que el SEM consideri de menor carrega pel lloc de treball. Caldra
que l'adjudicatari faci la proposta que cregui més adient com a solucio pel SMP-T.

L’adjudicatari realitzara un informe per a cada manteniment preventiu realitzat, incloent com
a minim:

e Data del manteniment.

e Diagnostic i possibles causes.

e Actuacions realitzades.

e Altres aspectes que es considerin oportuns.

L'informe es remetra a sistemes.sem@gencat.cat.

5.3.2.3 Administracio del lloc de treball

El servei d’administracio del lloc de treball (SA-T a partir d’ara) s’orienta a la realitzacio de
les tasques d’administracio i suport dels llocs d’usuari.
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Dins I'ambit del SA-T, i com a tasques d’administracio basiques del lloc de treball, estaran
incloses com a minim i per a tots els equips, les seguents tasques, podent el licitador oferir
aquelles millores que consideri oportunes.

e Administracié i suport a l'usuari del lloc de treball de territori.

e Controlar 'ocupacio dels discs durs, manteniment de contrasenyes, instal-lacié de
programes autoritzats, gestid i altes d’accessos a webs autoritzades o qualsevol
arxiu que pugui afectar al correcte funcionament de I'equip.

e Actualitzacions i/o pegats del software que el SEM instal‘li en els seus equipaments,
o els que proposi I'adjudicatari. Aquestes actualitzacions estaran consensuades
amb el responsable del SEM. Aquesta actualitzacié s’haura de poder realitzar
remotament.

e Mantenir al dia el programari d’antivirus, assegurant el correcte estat dels equips
nets de virus. Revisions periodiques dels equips.

e Instal-lacio o desinstal-lacié remota de nou programari que sol-liciti el SEM, ja sigui
de caracter comercial, o propietari del SEM.

e Gestio de I'inventari i notificacid de canvis en el hardware/software.

e Servei de Backup remot dels arxius corporatius, no personals, amb un minim d’'4GB
per equipament de la base. Es objecte tant I'eina com I'espai d’emmagatzemat.

e Subministrament i manteniment de l'eina pel control del accés a navegacié a
internet (pagines permeses).

e Suport a usuari final, per incidéncies, sol-licituds i consultes, tant de maquinari com
de programari.

e Resoluci6 d’'incidéncies de programari.
e En general, qualsevol tasca de suport al lloc de treball.

Per la realitzacié d’aquestes tasques del SA-T, es prioritzara I'execucié remota de les
tasques, enfront de la realitzacié presencials, per tal de prestar un suport amb temps
inferiors als ANS requerits, fet que no eximira en cap cas a l'adjudicatari, I'obligacié de
realitzar tasques presencials si fossin necessaries i no es poguessin realitzar in-situ.

5.3.2.4 Instal-lacié equipament nou als espais de territori

Addicionalment a totes aquestes tasques descrites en els apartats anteriors, és possible
que el SEM realitzi una renovacié del seu parc informatic, entre el que possiblement es
trobara I'equipament tecnologic dels equips de territori. Dins de I'abast dels treballs a
realitzar per aquest servei, es contempla que 1 vegada al llarg de la vigéncia del contracte
es realitzi la instal-lacié, configuracid i posada en marxa de tot I'equipament nou
subministrat pel SEM, i destinat a substituir I'actual equipament de territori, pel que no es
podran utilitzar per aquesta tasca, hores de la bossa anual del suport técnic addicional.
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Es preveu que 'adjudicatari s’encarregui de les tasques d’instal-lacio, configuracié i posada
en marxa del nou PC en el lloc de treball, aixi com de la configuracio dels parametres basics
de treball, com son la configuracié de la xarxa, nom d’equip, domini...i la instal-laci6 de tot
el programari per al treball dels usuaris i per 'administracié remota, havent de quedar
I'equip 100% operatiu pel treball dels usuaris, i segons els requeriments dels llocs de treball
de les seus. També s’engloben dins les tasques a realitzar:

e Transport del nou equipament des de la seu principal del SEM, fins la base desti de
I'equipament.

e La desconnexié de I'equip antic.

o La retira d’'aquest per la posterior destruccio certificada, o la retirada al magatzem
del SEM de la seu principal del SEM, si aixi ho determina el SEM.

e La recollida del cablejat del lloc de treball, aixi com els elements que siguin
necessaris, per a que quedi tot correctament connectat i ben polit.

e Transport de I'equipament vell fins la seu principal del SEM.

No es preveu cap partida especifica per aquestes tasques, ja que es consideren dins I'abast
del propi servei descrit en aquest apartat.

5.3.2.5 Suport técnic addicional

Per a la realitzacio de tasques addicionals no contemplades en els apartats anteriors, com
poguessin ser la instal-lacié de nous maquinaris (diferents dels inclosos en el manteniment
i de la substitucio indicada en l'apartat anterior) trasllats de I'equipament a d’altres
ubicacions o altres tasques no previstes en aquest apartat, el SEM podra sol-licitar la
realitzacié d’aquestes a través de la utilitzacid dels recursos presencials del Centre
d’Atencié a I'Usuari presencial o I'addicional, o mitjangant la bossa d’hores prevista en la
present licitacid, i detallat en un apartat posterior, amb la participacié de personal técnic
adequat a les tasques a realitzar i que tindra dedicacié exclusiva per aquest servei concret,
i independent de qualsevol dels serveis requerits en la present licitacio.

5.3.2.6 Configuracié equipament dels llocs de treball

L’equipament utilitzat pel personal territorial es troba detallat en I'apartat Servei
manteniment dels equipaments. Aqui cal considerar que cada persona o espai territorial té
un servei de connectivitat adequat a les seves necessitats o les possibilitats de connectivitat
que ofereixi 'espai on realitzi la seva activitat. Sigui quina sigui la connectivitat disponible,
el servei caldra ser prestat en les condicions indicades.

5.3.2.7 Programari

Els equips informatics tenen instal-lat el segiient programari:
e Sistema operatiu Windows 10 o superior a futur.

e Microsoft Office 2016, 365 o superior.
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e Antivirus McAfee.
e Drivers pel funcionament correcte de tots els dispositius instal-lats.
e Client SAP GUI.
e Client VPN per connectivitat amb recursos del SEM.
e Altres aplicacions lligades a I'activitat de SEM.
¢ A nivell de configuracié d’'usuaris, existeixen els segients perfils:
o Usuari SEM administrador: Permisos d’administrador. Sense restriccions.

o Usuari client: Permisos basics operatius. Sense possibilitat d’instal-lar o
desinstal-lar programes. Restriccions d’accessibilitat a Internet a Webs
definides per SEM i actualitzacié de I'antivirus i pegats de sistema operatiu.

e La BIOS té contrasenya perqué aquesta no pugui ser modificada.
e A part, I'adjudicatari haura de proporcionar els programaris i serveis per:

o Programari per realitzar el backup remot de cadascun dels equips que es
trobi a territori, aixi com l'espai per 'emmagatzemat de les copies de
seguretat. L’adjudicatari proposara la millor politica de copies de seguretat,
podent ser requerida una diferent pel SEM, si aquest considera insuficient
la proposada.

o Programari pel control remot dels equips de les bases i del personal
territorial (veure apartat corresponent).

o Programari pel control de navegacido a internet mitjangant qualsevol
navegador (només accessos permesos).

La instal-lacié i configuracié d’aquest programari queda inclos dins 'ambit del servei, i no
implicara cap despesa addicional, ni facturacio contra cap bossa d’hores.

D’aquesta configuracié inicial s’ha de mantenir una maqueta (clonacié/imatge) per a
procedir a realitzar idéntiques instal-lacions en cas de pérdua de dades del disc dur o noves
instal-lacions. Aquesta maqueta la guardara I'adjudicatari i lliurara trimestralment una copia
al SEM amb les ultimes modificacions, si aixi fos requerit pel SEM. Per tant, sera
responsabilitat de I'adjudicatari guardar una maqueta actualitzada amb les ultimes versions
de programari aprovades pel SEM.

Nota: El programari indicat, s’ha de prendre com la base actual de programari, perd aquest
pot variar al llarg de la vigéncia del contracte. Cap canvi que es pugui produir, implicara
cap canvi sobre les responsabilitats i requeriments expressats per aquest llocs de treball.
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5.3.2.8 Gestio del servei

Per la correcta gestio dels servei, cada licitador proposara el model de servei que consideri
meés adient pel servei, i proposara els drgans de govern que consideri oportuns, tenint en
compte els requeriments sol-licitats.

5.3.2.9 Recursos humans dedicats al servei

Per aquest servei, I'adjudicatari posara a disposicio del SEM I'equip huma que garanteixi
tant el correcte desenvolupament del servei descrit en aquest apartat, com el compliment
dels ANS especificats en aquest mateix apartat.

Per aquest servei, I'adjudicatari podra utilitzar diferents equips técnics:

o Per a totes les gestions remotes d’atencié a l'usuari i administracié, I'adjudicatari
podra utilitzar el personal del CAU 24x7 o del CAU presencial en funcio dels horaris.

o Per a les tasques presencials descrites en I'apartat de manteniment correctiu i el
preventiu, per 'administracié dels llocs de treball, I'adjudicatari posara personal
independent al personal dels serveis del Centre d’Atencié a I'Usuari 24x7 o del CAU
presencial, i que podra ser, si I'adjudicatari o considera adient, el mateix que faci el
manteniment dels equipaments del SEM, sempre perd que compleixi amb les
capacitats minimes sol-licitades per donar resposta als requeriments d’aquest
servei.

En qualsevol cas, el model de dedicacié de recursos aplicat, no eximira en cap cas a
I'adjudicatari del compliment dels ANS per a qualsevol incidéncia, peticid, consulta o tasca
individual.

5.3.2.10 Horaris i ubicacio del servei

Caldra donar cobertura al servei segons els horaris marcats en I'apartat on s’especifiquen
els ANS per aquest servei.

Per aquelles tasques de llarga durada, es definira un horari laboral estandarditzat i
normalitzat dins la franja indicada anteriorment. Aquest horari el determinara el SEM.

Com s’ha indicat, caldra prestar el servei en qualsevol dels espais territorials que el SEM
tingui vigent en cada moment del contracte. La llista exacte dels espais, aixi com la seva
ubicacio seran proporcionats a I'adjudicatari durant la fase de pressa del servei.

5.3.2.11 Eines del servei

Pel correcte desenvolupament del servei, I'adjudicatari proporcionara als recursos dedicats
al servei i al propi servei, totes les eines que siguin necessaries pel desenvolupament diari,
tant de maquinari com de programari, per tal de garantir cobrir els requeriments descrits en
aquest apartat.
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5.3.2.12 Realitzacié d’informes de seguiment d’activitat mensuals i anuals

Conjuntament amb els informes de la resta de serveis, I'adjudicatari tindra I'obligacié de
realitzar mensualment un informe d’activitat on es detallin cadascun de les accions
realitzades en el mes anterior per aquest servei, tant per les activitats correctives,
preventives... especificant el tipus d’accio realitzada, I'origen de la peticid, la resolucio
aplicada pel casos de les correctives... La composicio de les dades de I'informe, s’aprovara
de manera conjunta amb el personal técnic del SEM.

En aquest informe es recolliran les dades referents a les intervencions, de totes els espais
territorials, pero tractades en apartats separats, i després de forma conjunta, per una millor
valoracio posterior del servei.

Anualment, I'adjudicatari haura de realitzar un informe detallant la mateixa informacio
comentada al paragraf anterior, a mode de memoria técnica global de tots els serveis
realitzats al SEM.

Aquests informes s’hauran de remetre al segient compte de correu
sistemes.sem@gencat.cat.

5.3.2.13 Acords de nivell de servei (ANS) equipament bases propies SEM

A la taula segient s’indiquen els acords de nivell de servei minims que I'adjudicatari haura
de satisfer pels serveis descrits en el present apartat:

ACORDS DE NIVELL DE SERVEI (ANS) LLOCS DE TREBALL TERRITORI

Temps maxim de resposta
Tipologia Temps maxim
incidéncia resolucié
Assistéencia Assisténcia Assisténcia
telefonica Remota In-situ
Incidéncies IMMEDIATA IMMEDIAT < 4 hores
Programari Dilluns a Diumenge DD_iIIuns a n/a Dilluns a Diumenge
iumenge
(en remot) 24x7 24x7 24x7
Peticions IMMEDIATA IMMEDIAT <48 hores (2 dies
Prograr_nari_o Dilluns a Diumenge D_iIIuns a n/a . Iaborab.les)
Tipologia maquinari Diumenge Dilluns a Divendres
(en remot) 247 24x7 7:00h a 23:00h
Magquinari IMMEDIATA IMMEDIATA <8 hores <24 hores (1 dia
Incidencies o Dilluns a Divendres Dilluns a Dilluns a _ Iaborat.)le)
Peticions Divendres Divendres Dilluns a Divendres
(presencial) 7:00h 2 23:00h 7:00h a 23:00h 7:00h a 23:00h 7:00h a 23:00h

Disposant dels seglients ANS especifics pels comandaments territorials:

ACORDS DE NIVELL DE SERVEI (ANS) ESPECIFICS COMANDAMENTS TERRITORIALS

Tipologia Temps maxim
L Temps maxim de resposta i
incidéncia resolucié
I Data: 27 de setembre de 2023 Sistema de
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Assisténcia Assisténcia Assisténcia
telefonica Remota In-situ
Incidéncies IMMEDIATA IM'_VIEDIAT <4 hores
Programari Dilluns a Diumenge DEi)lIJ”r:Zi;e n/a Dilluns a Diumenge
en remot
( ) 24x7 24T 24x7
Peticions IMMEDIATA IMMEDIAT <24 hores (1
Programari o il Oi Dilluns a p laborable)
Tipologia | Maquinari fiuns a Liumenge Diumenge nia Dilluns a Divendres
(en remot) 24T 24x7 7:00h a 23:00h
M‘agmrTan IMMEDIATA IMMEDIATA < 5 hores < 16 hores
InC|de_n_C|es ° Dilluns a Divendres E_)|I|uns a E_nlluns a Dilluns a Divendres
Peticions Divendres Divendres
(presencial) 7:00h 2 23:00h 7:00h a23:00h | 7:00h a 23:00h 7:00h 2 23:00h

5.3.3 Bossa hores técnic de sistemes

Addicional als serveis descrits en els diferents apartats de la present licitacid, es preveu
una bossa de 400 hores anuals de personal amb perfil de técnic de sistemes, per aquelles
tasques que no hagin estat recollides en cap dels apartats anteriors, i que puguin aparéixer
per necessitats imprevistes en el moment de redaccié d’aquest plec, com puguin ser
accions necessaries en nous espais a territori, suport a events socials patrocinats pel SEM,
necessitats puntuals en qualsevol ambit del SEM...

Per aquestes tasques, I'adjudicatari posara a disposicié del SEM, una bossa d’hores de
técnics qualificats pel total d’hores indicades, i que seran consumides sota demanada del
personal autoritzat del SEM (responsable del servei o cap de tecnologia del SEM). La
facturacié d’aquestes hores es realitzaran a mes vencut, i Unica i exclusivament d’aquelles
hores que hagin estat realitzades, aprovades i validades pel SEM. Qualsevol tasca
realitzada que no compti amb 'aprovacié prévia i la validacio posterior per part del SEM,
no podra ser facturada per I'adjudicatari.

Tots els costos derivats de la realitzacié del servei, com puguin ser els desplagaments,
dietes... estaran inclosos en el cost hora a proposar.

En aquest sentit, I'adjudicatari realitzara un informe per a cada de les tasques realitzades,
on incloura informacio relativa a la peticio:

e Dates i hores de la peticié.
o Data i hora de notificacio.
o Datai hora d’activacio del servei.
o Data i hora d’arribada a ubicacio treball.
o Hores dedicacio resoldre la tasca.
e Diagnostic i possibles causes.

e Actuacions realitzades.
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e Datai hora de restauracio del servei.
¢ Identificacié dels responsables de I'actuacio.
o Altres aspectes que es considerin oportuns.

També caldra incloure la fulla de treball del técnic que realitzi la tasca, la qual haura d’estar
degudament signada pel personal de SEM que en faci la validacio.

L'informe es remetra a sistemes.sem@gencat.cat.

En cas que aquestes hores no es consumissin, aquestes podran ser utilitzades com a hores
de dedicacio en tasques a realitzar en les seus del SEM, o simplement no es facturaran.

5.3.4 Servei destruccié equipament

Com a part del servei global de manteniment dels llocs de treball del SEM, es requereix un
petit servei de destruccio certificat d’equipament. Es preveu que I'adjudicatari realitzi la
retirada d’equips obsolets del SEM i en faci la destruccié certificada. Es preveu que el SEM
pugui requerir aquests servei 2 vegades a I'any, i es proposa una bossa que contempli la
destruccié certificada de com a maxim 8.000 Kg d’equipament obsolet a I'any. L’import de
servei és calculara a import/Kg.

Aquesta retirada correspondra a una baixa d’actius del SEM, i caldra que I'adjudicatari
garanteixi la destruccié dels equips retirats, com a minim de tots aquells elements que
puguin contenir dades, presentant el corresponent certificat de destruccié de tot
'equipament. El certificat el podra emetre directament I'adjudicatari o una entitat
reconeguda.

Per a la valoracio d’aquest apartat, el licitador indicara la seva proposta de preu/quilo, tenint
en compte el valor total de la bossa, i tenint en compte que aquesta no podra ser superior
al import maxim requerit per aquest servei.

La facturacio dels serveis sobre aquesta bossa, es realitzara a mes vengut, i Unica i
exclusivament d’aquell serveis que hagin estat realitzats, aprovats i validats pel personal
autoritzat del SEM (responsable del servei o responsable de Tecnologia del SEM).
Qualsevol factura que no disposi d’aprovacioé prévia de la realitzacié dels treballs i la
validacié posterior per part del personal autoritzat del SEM (responsable del servei o
responsable de Tecnologia del SEM), no podra ser facturada per I'adjudicatari.

5.4 Coordinacio del servei

5.4.1 Descripcié

Per a tots els serveis que composen la licitacio, I'adjudicatari haura de designar un
coordinador de servei que actuara de responsable de tots els serveis, i que tindra la
responsabilitat de:
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Sera l'interlocutor principal per a tots els serveis amb el personal del SEM. Pels
diferents sub serveis, en casos concrets, i sempre que aixd aporti beneficis a la
consecucié dels objectius dels servei, el licitador podra proposar un responsable de
sub servei diferent al coordinador de servei (per exemple pel CAU 24x7). Aquesta
organitzacid, en cap cas eximira al coordinador del servei la responsabilitat sobre
tots els serveis.

Fara la gestid, coordinacié, supervisio i seguiment de tots els aspectes técnics i de
servei associats als serveis.

Fara la gestid, coordinacid, supervisio i seguiment del personal propi assignat i
dedicat als serveis.

Sera responsable d’assignar i dimensionar els recursos humans necessaris per la
correcta execucio dels diferents serveis i subministrament segons requeriments.

Sera responsable de dotar als esmentats recursos humans del material adient per
a I'execucio6 del servei (PC portatil o fix, telefon, etc...).

Es responsabilitzara i dirigira als esmentats recursos en I'execucio i consecucié de
les tasques i els objectius dels serveis que es marquin al llarg de la durada del
contracte (prioritzacioé de tasques, metodologia d’execucié del servei, seguiment,
compliments d’ANS, aplicacié de procediments i bones practiques, motivacio,
etc...). Caldra que en cas de ser necessaris, interactui amb els diferents grups
resolutors/proveidors per a la correcte consecucio dels objectius.

En cas de ser necessari cobrir vacances o altres situacions d’abséncia del personal
que presti els diferents servei, sera el responsable de garantir la continuitat del
servei, tenint en compte que caldra que el personal que cobreixi aquestes
vacances/abséncies estigui correctament format, i conegui abastament I'estructura
del SEM, pel que caldra un solapament de personal de com a minim 15 dies, o
I'especific que es pugui haver requerit en cada apartat.

Es responsabilitzara de la correcte creacio, gestio i actualitzacié de la documentacié
i dels procediments necessaris pel correcte desenvolupament dels serveis. Especial
mencio a tots els procediments i documents relacionats amb el servei del Centre
d’Atenci6 a I'Usuari.

Es responsabilitzara de garantir-ne la qualitat de les tasques i la documentacié
generada pel servei, amb un seguiment continuat en pro de la millora continua del
servei.

Es responsabilitzara de la consecucié dels ANS requerits o millorats de cadascun
dels serveis.

Sera el responsable de planificar, coordinar i dur a terme, de totes les mesures
correctores que siguin necessaries aplicar sobre els diferents serveis.
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e Sera I'encarregat de fer les propostes de millora continuada del servei i de dur-les
a terme, sempre de manera consensuada amb el SEM.

e Sera responsable de vetllar perqué no es duguin a terme funcions ni tasques
compartides amb algun empleat del SEM més enlla de les que formen I'objecte del
contracte.

e Sera I'encarregat d’organitzar i realitzar les reunions de seguiments, aixi com els
corresponents informes, amb els responsables del servei per part del SEM. En
aquestes reunions, el coordinador del servei, entre d’altres tasques, presentara
'evolucié del servei, fara resum de l'ocorregut el mes anterior, presentara
desviacions i propostes de correccions, i tot alld que sigui necessari pel correcte
seguiment i millora continuada del servei.

o Reportara als responsables de servei del SEM, els avangos o dificultats en el
mateix.

e El coordinador sera I'tinic interlocutor amb el personal técnic del SEM.

e En cas que la carrega de treball ho permeti, participara en tasques relacionades
amb l'administracid de sistemes de l'area TIC, o en la gestid i resolucié de
peticions/incidéncies que arribin al Help Desk.

5.4.2 Gestio del servei

Com ja s’ha indicat individualment pels diferents serveis, i per la correcta gestio dels servei,
cada licitador proposara el model de servei que consideri més adient pels serveis objecte
de la present licitacid, i proposara els drgans de govern que consideri oportuns, tenint en
compte els requeriments sol-licitats.

5.4.3 Recursos humans dedicats a la coordinacio de serveis

L’adjudicatari proposara la coordinacié que cregui meés adient pel servei, tenint en compte
que caldra donar, com a minim, cobertura presencial a les instal-lacions del SEM de 40
hores setmanals, les 52 setmanes de I'any, i dins I'horari estipulat pel servei.

Els licitadors hauran de presentar els curriculums detallats del personal proposat per
aquest servei, de manera que el SEM pugui avaluar les seves capacitats, tenim present
que es requerira que el personal proposat disposi com a minim, d’'una enginyeria técnica
en informatica o comunicacions, amb amplis coneixements informatics, i que acrediti una
experiéncia minima de 5 anys en activitats de coordinacio similars.

5.4.4 Horaris i cobertura de prestacié del servei

Pel que fa als horaris del servei, es preveuen que aquests inicialment siguin de dilluns a
dijous de 8:00 a 17:00, amb dues pauses de 30 i 45 minuts per esmorzar i dinar, i els
divendres de 8 a 15:00h amb 30 minuts per esmorzar. Per necessitats del servei, es podra
requerir que, puntualment o de manera continuada, que algun o varis dels recursos del
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servei, flexibilitzin I'horari d’entrada i/o sortida en 1 hora a I'entrada i 2 en la sortida, en tot
cas, respectant la jornada setmanal prevista de 40h.

5.4.5 Eines del servei

Pel correcte desenvolupament del servei, I'adjudicatari proporcionara als recursos dedicats
al servei, totes les eines que siguin necessaries pel desenvolupament diari, com puguin ser
ordinadors, impressora, teléfon... o el vehicles necessaris per realitzar els desplagaments
a les seus o les bases en cas que aquests siguin necessaris.

5.4.6 Realitzacié d’informes de sequiment d’activitat mensuals i anuals

L’adjudicatari tindra I'obligacié de realitzar com a minim una reunié6 de seguiment
mensualment, on explicara el comportament del servei durant el mes finalitzat, i fara
entrega d’un informe d’activitat on es detallaran cadascuna de les accions realitzades en el
mes anterior per cadascun dels serveis, tant per les activitats correctives, preventives, aixi
com informacio relativa a la evolucio del servei, els ANS... La composicio de les dades de
l'informe, s’aprovara de manera conjunta amb el personal técnic del SEM.

Anualment, I'adjudicatari haura de realitzar un informe detallant la mateixa informacié
comentada al paragraf anterior, a mode de memoria técnica global de tots els serveis
realitzats al SEM.

Aquests informes, es presentaran a la reunio de seguiment mensual, i s’hauran de remetre
al seglient compte de correu sistemes.sem@gencat.cat.

5.5 Condicions generals

Per a tots els serveis de la present licitacio, els licitadors hauran de garantir el compliment
de les seglients condicions general:

5.5.1 Termini de posada en marxa

L‘adjudicatari, incondicionalment haura de prestar el servei com a titular del mateix a partir
del 9 d’agost de 2024. Préviament, es preveu un periode per a que el nou adjudicatari faci
la preparacio necessaria per a la pressa del servei. Aquest periode s’estima sera de com
a minim un mes abans de l'inici del servei (inici el 8 de juliol de 2024), i fins a 5 setmanes
addicionals a aquest mes, per les propostes que no presentin cap millora.

Per tant, la signatura del contracte estara supeditada a la proposta que hagi fet I'adjudicatari
sobre el temps necessari per la pressa del servei, tenint en compte que el servei actual
finalitza el 8 d’agost de 2024, que es requereix com a minim 1 mes previ per a la preparacio
del servei, i que addicionalment, en funcié de la proposta realitzada per I'adjudicatari, pot
haver alguna setmana addicional per aquesta preparacio.

La formalitzacié de l'inici es realitzara mitjangant la corresponent acta d'’inici de serveis,
moment des del que comengaran a comptar els anys del contracte.
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5.5.2 Metodologies

Els adjudicataris dels serveis es comprometen a seguir la metodologia de gestié de serveis
TIC ITIL (Information Technology Infrastructure Library)en ultima versio, en la part aplicable
pels diferents serveis.

Per tal de maximitzar el concepte de valor per al client, també caldra que I'adjudicatari utilitzi
la adaptacié de Lean IT, com a metologia per a I'optimitzacié de processos.

5.5.3 Metodologia pujada a produccidé

El SEM té estandarditzats diferents metodologies de treball, per tal de garantir la correcta
pujada a produccié de nous pegats, modificacions, evolutius... Caldra que I'adjudicatari
treballi seguint aquestes metodologies, realitzant els documents pertinents, que el SEM ha
desenvolupat per garantir les correctes pujades a produccid. Queden englobades dins
aquestes metodologies, la realitzacié dels Request For Change (RFC), els Fase O....

5.5.4 Definicions del servei

5.5.4.1 Assisténcia telefonica

Franja horaria durant la qual I'adjudicatari recull informacié técnica sobre la incidéncia
tramesa i a partir de la qual inicia actuacions pel seu diagndstic. En aquest periode contacta
amb personal de SEM segons les condicions dels ANS.

5.5.4.2 Assisténcia in-situ

Temps maxim a partir de la recepcio de la trucada i/o avis automatic, i franja en la que
I'adjudicatari disposa de recursos técnics especialitzats en les dependéncies de SEM per
diagnosticar i solucionar la incidencia que s’ha tramés.

5.5.4.3 Assisténcia remota

Temps maxim a partir de la recepcio de la trucada, i franja en la que I'adjudicatari, a través
d’'una connexié remota, inicia la comprovacio i diagnodstic de la incidéncia que s’ha tramés.

5.5.4.4 Temps maxim de resolucio

Temps maxim a partir de la recepcié de la trucada, i franja en la que la incidéncia ha estat
solucionada.

5.5.4.5 Next Business Day (NBD)

Seguent dia laborable.

5.5.4.6 Business Day (BD)

Dia laborable (dilluns a divendres de 8:00h a 19:00h). Aquest es podra ajustar als horaris
individuals de cada servei.
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6. Condicions d’execucié

6.1 Ubicacio fisica dels sistemes objecte del servei

El SEM presta els seus serveis, tant pel que fa als assistencials com els d’administracio,
des de diferents seus, on trobem personal d’administracié de diferents departaments i les
Centrals de Coordinacié (CECOS). Actualment el SEM compte amb les seglients seus:

e Seu del C/ Pablo Iglesias, 101-115 de L’Hospitalet del Llobregat.
e Seu del C/ Lleida 26 de Barcelona.

e Seu del C/ del Pagesos, 2 de Reus.

e Seu del SEM de Diagonal (c/ Albert Bastardes de Barcelona).

Respecte a aquestes seus, cal tenir present que el SEM esta duent a terme el projecte de
construcci6 de la nova seu corporativa a I'Hospitalet de Llobregat, aixi com un
avantprojecte pel trasllat de la seu de C/Lleida, que fara variar la situacié i distribucié actual
de seus.

Pel que fa als espais territorials estan repartits de manera proporcional a la poblacid, els
recursos a gestionar, I'espai de territori a cobrir i d’altres variables. Atés que els espais
territorials sofreixen canvis de manera recurrent, la ubicacid exacta de cadascun dels
espais sera informat en moment de pressa del servei.

En qualsevol cas, si el SEM obris una nova seu o nous espais a territori, o traslladés alguna
de les actuals, I'adjudicatari haura de prestar el servei en les condicions estipulades.

6.2 Aportacié de mitjans

L’empresa adjudicataria aportara pel seu compte l'equip huma i recursos materials
necessaris per a efectuar amb qualitat, i segons els ANS requerits o millorats, tots els
subministraments i serveis objecte del contracte.

6.3 Relacioé laboral

En cap cas existira relacio laboral entre els empleats de 'empresa adjudicataria i SEM, on
'empresa adjudicataria haura de designar com a minim un coordinador técnic o
responsable, que pertanyi a la seva plantilla, que sera l'interlocutor amb qui es relacionara
unicament I'entitat contractant i a qui correspondra la direccié del servei, aixi com d’impartir
directament les ordres i instruccions de treball a la resta de treballadors de I'empresa
adjudicataria.

L’empresa adjudicataria es compromet en exercir de manera real, efectiva i periddica, el
poder de direccié inherent a tot empresari en relacié amb els seus treballadors, assumint
la negociacio i pagament de salaris, la concessio de permisos, llicéncies i vacances,
substitucions, obligacions legals en matéria de prevencié de riscos laborals, imposicio, si
escau, de sancions disciplinaries i qualsevol efecte de Seguretat Social que escaigui, en
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especial 'abonament de cotitzacions i el pagament de prestacions, i qualsevol altre dret i
obligacié que derivi de la relacio contractual entre empleat i empresa.

Qualsevol canvi en el personal adscrit al servei haura de ser notificat i justificat a SEM
degudament.

6.4 Clausules de garantia

L’adjudicatari es compromet a formular amb els empleats que prestin servei per aquest
contracte, clausules alienes al contracte de treball o a la prestacié de serveis, que faci saber
a I'empleat, al menys els seglents termes:

¢ Que al tractar informaci6 i/o documentacio critica, guardara confidencialitat sobre el
contingut de la seva feina, informes o documentacio de la que tingués coneixement.

¢ Que el treballador és coneixedor que en cap cas manté relacié laboral amb el SEM.

6.5 Confidencialitat

Tenint en compte que per la prestacio dels corresponents serveis, es podria tenir accés a
dades personals per compte de tercers i de conformitat amb el previst en la Llei Organica
3/2018, de 5 de desembre, de Proteccié de Dades Personals i garantia dels drets digitals,
que fa referéncia a 'accés de dades de caracter personal vinculat a la prestacié de serveis
a compte de tercers, I'adjudicatari queda obligat a que:

e "La documentacio i la informacié donada pel contractista, o aquella a la que s’hi
pugui accedir, tindra caracter de confidencial i no sera utilitzada per altres finalitats
diferents a l'estricta execucié del contracte. Aquesta condicié es extensible al
personal d’assisténcia que l'adjudicatari contracti per a la prestacié del servei
objecte d’aquest plec.

e L’adjudicatari, i el personal que intervingui en I'objecte d’aquest plec, es comprometi
al compliment de la legalitat vigent en relacié amb la llei de proteccié de dades.

e No es podra transferir informacié alguna sobre els treballs, el seu resultat, ni la
informacio de base facilitada, a persones o entitats no explicitament anomenades
en aquest sentit sense el consentiment previ, per escrit, del SEM. La vulneracio
d’'aquesta clausula suposara la immediata rescissio del contracte, sense perjudici
de les accions que I'dérgan de contractacio estimi convenients realitzar".

6.6 Requisits especifics

Per a tots els serveis, I'adjudicatari haura de complir amb els seglents requeriments
especifics:

6.6.1 Recepcid d’avaries i/o peticions de servei

L’adjudicatari dels diferents serveis, rebra les notificacions d’avaries i/o sol-licituds de servei
per part del personal del SEM (propi i/o subcontractat).
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Com es requereix en les especificacions del present plec, I'adjudicatari del servei posara a
disposicié del SEM un numero de telefon d’avis d’avaries critiques. La comunicacio de
peticions, d’avaries i/o mal funcionament, es realitzaran de manera predeterminada
mitjancant el propi servei i de les eines/canals de comunicacié existents.

El licitador ha de tenir en compte que el telefon no pot estar atés per un contestador
automatic. L’adjudicatari ha de garantir la disponibilitat d’aquestes formes de contacte.

6.6.2 Recollida i entrega d’equipament substituit i/o reparat

Excepte en els cassos que el SEM ho indiqui explicitament, I'adjudicatari procedira a la
recollida i entrega dels equips objecte del servei en els llocs concrets que el SEM indiqui.
L’accés a les dependéncies de les seus o espais territorials, en cada cas, sera facilitat per
personal del SEM (centre coordinador, despatx, etc...).

L’adjudicatari gestionara la retirada, si fos el cas, d’embalatges i/o altres envasos que
s’hagin utilitzat durant el transport i/o altres.

No s’acceptara I'entrega o retirada d’equipament fora de I'horari indicat de prestacio del
servei, excepte en els cassos en que el SEM ho accepti especificament i a peticidé de
I'adjudicatari.

6.6.3 Especificitat técnica de I’equipament a subministrar i mantenir

Per raons Obvies de compatibilitat amb la base d’equips instal-lada dels equipaments en
manteniment, I'adjudicatari, en cas de ser necessari, haura de subministrar equipament del
mateix fabricant, i pel manteniment utilitzar recanvis i/o elements originals del fabricant de
I'equipament avariat en la seva totalitat.

6.6.4 Recursos humans i materials

L’adjudicatari posara a disposicié del SEM durant tot el periode de vigéncia del contracte,
els recursos humans i materials necessaris per a la millor prestacié dels serveis que es
demanen en aquest PPT.

6.6.5 Accés ales dependéncies del SEM

L’adjudicatari haura de facilitar la relacié de personal assignat al projecte. SEM facilitara
una targeta acreditativa que permetra I'accés controlat a les dependéncies necessaries. El
personal de seguretat de SEM autoritzara I'accés prévia identificacié a les seves BB.DD.
El personal técnic desplacgat a dependéncies del SEM, esta obligat a portar I'acreditacio en
un lloc visible durant la seva estancia en el centre.

Caldra que préviament, el departament de Prevenci6 de Riscos Laborals de I'adjudicatari
gestioni amb el departament homoleg del SEM, la tramitacié de la documentacio que sigui
necessaria en matéria de prevencio de riscos, per tal de complir amb les lleis vigents.
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6.6.6 Organitzacio del servei

L’adjudicatari designara un Responsable de Servei que sera l'interlocutor amb el SEM
durant el periode de vigéncia del contracte.

Per part de SEM, s’assignara un Responsable de I'expedient que vetllara pel compliment
del contracte i realitzara amb I'adjudicatari el seguiment de la correcta prestacio del servei.

6.6.7 Avaluacio del servei

El SEM es reserva el dret d’efectuar totes les consultes que consideri necessaries per a
comprovar la capacitat professional del personal técnic assignat al servei.

6.6.8 Horari de realitzacio de les tasques de manteniment

Com a criteri general, la realitzacidé d’activitats destinades als manteniments preventius i
evolutius s’efectuaran en les franges horaries que suposin un menor impacte en l'operativa
que desenvolupi el SEM. Aixd pot suposar, la realitzacié d’activitats en horari nocturn,
festius i/o caps de setmana. Previ a I'actuacio, I'adjudicatari posara en coneixement del
SEM Tl'impacte i risc que pot suposar cada intervencié que es desitja portar a terme. El
SEM, fixara la franja horaria i data que estima més oportuna per a portar a terme la mateixa.

En el cas del manteniment correctiu, o per aquelles tasques que s’hagin definit
explicitament, aquestes es regiran pels Acords de Nivell de Servei (ANS) descrits en els
apartats corresponents.

7. Control i sequiment del contracte

En qualsevol moment i sense previ avis, linterlocutor del SEM podra obtenir del
responsable nomenat per I'empresa adjudicataria tota la informacié que consideri
necessaria per al seguiment de la feina.

8. Proteccié medi ambiental, seguretat i prevencié de riscos laborals

L’adjudicatari haura de respondre a la normativa vigent en matéria mediambiental, de
seguretat i de prevencié de riscos laborals.

Actuant sota la seva responsabilitat en el compliment de les mateixes, haura de disposar
al menys de les seguents mesures:

e Utilitzar paper 100% reciclat en els documents que entregui a I'drgan de
contractacio.

e Disposar en les seves instal-lacions del pla de seguretat i/o emergéncia.
e Disposar d'un pla de prevencio de riscos laborals o tenir-lo contractat.

¢ Amb independéncia de la resta, els treballadors que intervinguin en la tasca objecte
d’aquesta licitacio, i per a cadascun dels lots, hauran de conéixer les mesures de
prevencio de riscos laborals de la seva empresa.
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e Quan el personal de I'adjudicatari estigui ubicat en instal-lacions del SEM hauran
de respectar la normativa de seguretat i control d’accessos, la mediambiental, la
resta de normativa interna del SEM aixi com la normativa aplicable en matéria de
coordinacié d’activitats empresarials.

9. Imatge corporativa

Les tasques realitzades hauran de comptar, a indicaciéo de SEM, amb el logotip del SEM i
del Departament de Salut de la Generalitat de Catalunya.

DIRECTOR AREA SISTEMES INFORMACIO I TIC CAP UNITAT TECNOLOGIA
Raimon Dalmau Jordi Lopez
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