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1 Introduccio

El Consorci Corporacio Sanitaria Parc Tauli de Sabadell és un consorci public de la Generalitat de Catalunya,
el maxim organ de govern del qual és el Consell de Govern, i que gestiona els seglients centres: Hospital de
Sabadell, UDIAT Centre Diagnostic, Albada Centre Sociosanitari, Salut Mental Parc Tauli, Atencié Primaria
Parc Tauli, Atencid a la Dependéncia Parc Tauli, i també els serveis de Sabadell Gent Gran Centre de Serveis,
a través d'una societat anonima. El Consorci és el soci Unic d’aquesta darrera entitat i nomena a tots els
membres del seu consell d’administracid. A més a més, és Unitat Docent de |la Facultat de Medicina de la
Universitat Autonoma de Barcelona (UAB) i té la consideracié d'Hospital Universitari.

El Consorci Corporacié Sanitaria Parc Tauli es troba vinculat a la Fundacid Institut Investigacid i Innovacid Parc
Tauli, el patronat de la qual nomena a la majoria de membres. Les institucions del Consorci reben el suport
de la Fundacié Parc Tauli en aspectes de recerca, innovacio i docencia, en la formacio cientifica i medica dels
professionals i, en general, en el desenvolupament dels coneixements que sustenten el model assistencial.

En aquest document ens referirem al Consorci Corporacié Sanitaria Parc Tauli com a CCSPT.

La missié del CCSPT és donar assisténcia resolutiva, integral, personalitzada i de qualitat als ciutadans de la
seva area de referencia tot fomentant I'equitat, la continuitat assistencial, la satisfaccio, I'eficiencia i la
sostenibilitat.

Actualment el CCSPT atén una poblacio de referencia de 407.864 habitants, disposant d'una infraestructura
de 670 llits d'aguts i 196 llits sociosanitaris. Una mostra de la seva activitat assistencial serien les més de 400
urgencies diaries de mitjana, més de 250 intervencions quirdrgiques diaries de mitjana o més de 2.700
consultes externes diaries, també de mitjana. Gestiona diverses empreses amb Convenis Col-lectius diferents
(SISCAT, Oficines i Despatxos, Sociosanitari i Dependéncia) amb una plantilla mensual contractada
d'aproximadament uns 4.300 professionals, que també inclou Sabadell Gent Gran (SGG) i la Fundacié Institut
d’Investigacid i Innovacid Parc Tauli (FI3PT).

2 Objecte del contracte

Contractacié del servei de suport técnic per Suport i Nivell 1 de la Direccié d’Estratégia Digital i Dades del
CCSPT. Les tasques de suport i resolucid d’incidéncies IT es realitza sobre el parc de dispositius del CCSPT, i
sobre tots els centres del Consorci.

El CCSPT disposa d’un parc de més de 3400 d’estacions de treball. El parc actual de dispositius objecte del
contracte esta format per:

e 2618 Equips de sobretaula

e 752 portatils i tauletes

e 2908 monitors

e 1004 impressores (matricials, zebra, color, transferéncia termica, ...) no és objecte d’aquest servei
les impressores que formen part d’un altre contracte.

e 22 escaners, la majoria manuals.

e 39 lectors de codi de barres.
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A continuacié es mostren els diferents centres d’activitat on s’haura d’oferir el servei contractat i la
distribucié dels edificis en el recinte del Parc Tauli.

Centre d’activitat Adrega

Parc del Tauli, 1
Hospital de Sabadell
08208 Sabadell

Avinguda Lluis Companys, s/n.
CAP Can Rull. Atencid Primaria Parc Tauli
08206 Sabadell

Ronda Europa, 522
CAP Can Llong. Atencié Primaria Parc Tauli
08206 Sabadell

Parc del Tauli, 1
Udiat Centre Diagnostic
08208 Sabadell

Parc del Tauli, 1
Albada Centre Sociosanitari
08208 Sabadell

Ronda Collsalarca, 217-219
Atencié a la Dependeéncia
08207 Sabadell

Parc del Tauli, 1
Salut Mental Parc Tauli
08208 Sabadell

Rda. Collsalarca, 217-219
Sabadell Gent Gran, Centre de Serveis
08207 Sabadell

Placa Torre de I'Aigua, s/n,
Institut d’Investigacio i Innovacio Parc Tauli. I3PT
08208 Sabadell

Carrer Tarragona, s/n.
Cap Il Cerdanyola-Ripollet
08187 Ripollet

Crta. Barcelona,
Cap Il Sant Felix
08203 Sabadell
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Els Centres d’Atencié Primaria (CAP Can Rull i CAP Can Llong) i Sabadell Gent Gran Centre de Serveis es troben

ubicats aproximadament a uns 4 km. del recinte del Parc Tauli.

_*}r&

- .
@4’ poh vy
%y % [ sec A ey
c’% % %o, Sabadell Gent Gran =
op "-'?g__ Centre de Serveis SA
% /> %
% By
Cap Can LLong .- \Santuario Parc del
9v|stos recientemente Virgen de la S e !
b - [ s
LHort Brasa i Vins =
———— .
— . Parc/Ta Rarc Tauli!
@Jnivers i s |
b4 it
CAP Can Rull [C.14133) 5 o 2 1
Vistos recientemente e
Parque if? uég_ El Corte Inglés & =
Cataluna ° )
= ]
£ Parc de Y
B Catalunya [C-1413a ] =
iscar Ocasio: cotxes| .. | g g
ceminniie i dnpac | 0 o % EL CENTRE

El CCSPT també disposa d’equipament ubicat en el Cap Il Sant Felix de Sabadell i el CAP Il de Cerdanyola-
Ripollet. A més dels cinc centres indicats anteriorment, dins del recinte del Parc Tauli es troben els segiients
edificis fisics on s’haura de realitzar les tasques de manteniment i servei de suport.

e  Edifici Tauli
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e Edifici Santa Fe

e Centre Quirurgic Ambulatori
e Centre Diagnostic Udiat

e Edifici La Salut

e Edifici Manteniment

e Victoria Eugenia

e VIl Centenari

e Albada

e Nau Bosser (Institut d’Investigacié i Innovacié Parc Tauli. I3PT)

La facturacié s’haura de presentar a cadascuna de les empreses segons els seglients percentatges:

e Consorci Corporacio Sanitaria Parc Tauli 96,25%
¢ Sabadell Gent Gran, Centre de Serveis S.A. 1,14%
e Institut d’Investigacid i Innovacié Parc Tauli. I3PT 2,61%

3 Vigencia del contracte

El Contracte tindra una durada aproximada de dos anys, el contracte preveu
20%. El contracte preveu possibilitat de prorroga per dos anys.

4 Abast del contracte

L'abast del subministrament és el segiient:

possibilitat d’ampliacié d’un

PBL Entitat Exercici Import net % IVA Import IVA  Import IVA inclos

2024 (7 mesos) 95.177,47€ 21% 19.987,27 € 115.164,73 €

CCSPT 2025 163.161,37€ 21% 34.263,89 € 197.425,26 €

2026 (5 mesos) 67.983,90€ 21% 14.276,62 € 82.260,52 €

2024 (7 mesos) 1.127,30€ 21% 236,73 € 1.364,03 €

LOT SGG 2025 1.932,51€ 21% 405,83 € 2.338,34 €

2026 (5 mesos) 805,21 € 21% 169,09 € 974,31 €

2024 (7 mesos) 2.580,92€ 21% 541,99 € 3.122,91 €

I3PT 2025 4424,43€ 21% 929,13 € 5.353,56 €

2026 (5 mesos) 1.843,51€ 21% 387,14 € 2.230,65 €

TOTAL 339.036,62 € 71.197,69 € 410.234,31 €
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5 Condicions especifiques del contracte

El contracte no té lots, essent LOT UNIC. L’oferta es fara per la totalitat dels elements que componen el LOT.
No s’acceptaran en cap cas ofertes parcials que no comprenguin tots els elements del LOT.

L'oferta presentada no podra ser superior a I'import total de la licitacié del LOT.

A tots els efectes, s’entendra que en |'oferta i en els preus proposats per I'adjudicatari s’inclouen totes les
despeses que hagi de realitzar per al compliment del contracte (transport, taxes, treballs, garanties,
accessoris i ma d’obra).

Els licitadors hauran d’aportar, dins del sobre digital, tant les fitxes tecniques del fabricant, com qualsevol
altre documentacio tecnica necessaria que permeti validar els requeriments que el CCSPT detalla en aquest
plec, aixi com la seva ubicacié dins de la documentacié aportada. En cas que falti aquesta informacié o no
es compleixi algun requeriment, el licitador quedara exclos.

6 Caracteristiques del servei.

L'objecte d’aquest plec és la contractacié dels serveis d’administracié i manteniment de les estacions de
treball i els dispositius periferics associats amb col-laboracié dels professionals del CCSPT, per tal de garantir
el nivell de servei i de prestacions mitjancant la realitzacid d’accions correctives, normatives, predictives i
preventives que s’escaiguin. Igualment és objecte del present plec I'establiment de les prestacions de suport
organitzatiu necessaries per a realitzar la prestacio del servei integral d’administracié dels llocs de treball dels
professionals del CCSPT. En aquest sentit caldra contemplar I’enregistrament d’incidéncies, seguiment de les
verificacions i atencions realitzades, aixi com la deteccid, avaluacid i derivacid d’aquelles incidencies, la
solucid de les quals, necessitin de la intervencio de terceres empreses, aquest darrer punt fa referéncia als
equips o components que es trobin sota un contracte de garantia. També es objecte d’aquest plec realitzar
el suport técnic de primer nivell via telefonica.

El servei s’ha de proporcionar amb atencié presencial in-situ els dies laborables segons el calendari laboral
del CCSPT de dilluns a divendres de 8 a 17 hores.

No es objecte d’aquest plec el manteniment els equips d’impressid, multifuncid i escaneig que ja es troben
sota la cobertura d’un altre contracte, pero si la avaluacid, comunicacid i registre de les incidencies que
presentin, aixi com la substitucié dels consumibles.

6.1 Ambit del servei.

6.1.1 Servei d’atencid al usuari (1er Nivell o Nivell 1)

L'ambit del servei de Nivell 1 fa referencia al servei de suport, que es realitza via telefonica, sobre incidencies
dels usuaris respecte de sistema operatiu i aplicacions genériques i especifiques de CCSPT.

¢ Incidencies relacionades amb el Sistema Operatiu i connectivitat de xarxa.
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Instal-lacié d’aplicacions genériques / ofimatiques / comercials
Instal-lacié d’aplicacions del CCSPT documentades

6.1.2 Servei d’atencid i suport informatic (2n Nivell o “Suport”)

L'ambit del servei de “Suport” fa referencia al servei de manteniment del hardware i instal-lacié i configuracio
de les estacions de treball dels professionals en el CCSPT i les seves empreses participades, a més dels llocs
de treball d’atencié especialitzada que desenvolupa de forma exclusiva personal del CCSPT en els centre de
I’ICS Cap Il Sabadell i Cap Il Cerdanyola-Ripollet.

Manteniment dels PCs dins de I'entorn definit anteriorment.

Reparacid i/o substitucio dels equips necessaris per la prestacié del servei.

Recuperacid de la funcionalitat dels equips.

Reinstal-lacid dels sistemes operatius.

Reinstal-lacié de programari definit com estandard en I’equip afectat.

Suport a la impressio.

Recuperacid de dades si existeix una salvaguarda en bon estat.

Gestid i execucid de les tasques relacionades en I'abast del servei, pel que fa als ambits relacionats
amb el servei i segons les condicions del servei.

Assegurar tant les tasques necessaries en el dia a dia en I'ambit i abast del servei contractat, com
també I’evolucié de la instal-lacidé segons ho demani I’evolucié tecnologica o requeriments del CCSPT.
Manteniment in situ del equips objecte del plec i dels que es puguin incorporar amb posterioritat.
Gestid i Manteniment de I'entorn 0365. Millorar la gestié de I'entorn M365 (Microsoft) i establir un
enllag permanent de comunicacié técnica amb sistemes per a la gestié LDAP-M365.

Tasques avancades d’alt nivell en Windows, M365, Novell, Exchange, VmWare i Powershell.

El manteniment evolutiu és la realitzacié de les accions oportunes per la instal-lacié i configuracié de
I’equipament informatic en ubicacions ja existents, per ampliacid, actualitzacié i renovacié. EIl moviment o
trasllat inclou entre altres:

Instal-lacié i trasllat de I'equipament.

Instal-lacié i configuracié dels elements de xarxa LAN.

Connexid a punts de xarxa.

Revisié de configuracions dels equipaments.

Instal-lacié o actualitzacid del programari estandard.

Configuracio del programari estandard.

Instal-lacié o actualitzacid i configuracié de programari no estandard que estigui autoritzat.
Configuracio de nous grups de seguretat en 0365

Configuracio de politiques d’assignacié d’usuaris a grups de seguretat 0365
Configuracié de nous equips de TEAMs

També actuara a les instal-lacions de nou equipament o trasllats d’ubicacions.

L'ambit d’aquest contracte és el servei manteniment del hardware de les estacions de treball i tots els
dispositius que s’utilitza per portar a termes les seves funcions, (teclats, ratolins, lector de codi de barres,
lector de targetes, impressores, ...) a excepcid dels equipaments que es trobin sota un altre contracte i que
no estan recollits en I’ANNEX 1.
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L’objectiu d’aquest servei és I'assisténcia remota o presencial quan aixi ho requereixi la incidencia a tots els
usuaris per resoldre incidéncies de funcionament o peticions de servei derivades de I'Us normal de
I’equipament informatic (software i hardware) del seu lloc de treball.

6.1.3 Servei de suport “IN-SITU”

Proporciona atencié presencial, al lloc de treball de I'usuari final, per tal de resoldre incidéncies, peticions,
canvis, trasllats, instal-lacié i/o configuracié de maquinari i programari.

Aquest servei es pot classificar en els apartats seglients:
6.1.3.1 Servei Presencial al lloc de treball

Té com a funcid assegurar I'operativitat de la infraestructura informatica dels usuaris al seu lloc de treball.

El servei de suport presencial es considera necessari quan la incidéncia o peticid de servei no pugui ser resolta
de forma remota. Comporta les seglients tasques.

* Registre i/o classificacié de la incidéncia o peticié de servei.

e Resolucié in situ de la incidéncia o peticié de servei.

e Manteniment i reparacid d’equips fora de garantia (ordinadors, teclats, lector, ...) a les instal-lacions
del CCSPT, aquest manteniment inclou tant la ma d’obra com les peces de recanvi.

¢ S’inclou la substitucié de I'equipament actual sense que l'usuari es vegi afectat, de manera que el
lloc de treball estigui operatiu en tot moment mentre dura la seva reparacio.

e Gestio davant del proveidor de I'’equipament que es trobi en garantia.

e Manteniment de I'inventari d’equips.

e Durant la vigéncia del contracte podra ser necessaria la incorporacié de nous equips.

e Gestid i execucid de les tasques relacionades en I'abast del servei, segons les condicions del servei.

e Assegurar tant les tasques necessaries en el dia a dia en I'ambit i abast del servei contractat, com
també I'evolucié de la instal-lacié segons ho demani la evolucié tecnologica o els requeriments del
CCSPT.

6.1.3.2 Instal-lacions

Proporcionar el suport necessari per a instal-lar equipament informatic als llocs de treball del CCSPT, aixi com
els periferics associats, des de la recepcid del material fins la instal-lacié complerta en el lloc de treball de
I"'usuari. Aquest servei inclou:

* Instal-lacié i/o configuracié d’estacions de treball, en base a la maqueta corporativa.

* Instal-lacid i/o configuracio de sistemes operatius i programari base.

* Instal-lacié i/o configuracié de maquinari i programari especific necessari.

* Instal-lacié i/o configuracié d’aplicacions.

* Trasllat de dades de I'usuari.

e Actualitzacié del sistema operatiu o del programari basic d’un lloc de treball.

e Actualitzacié de I'inventari referent a les noves configuracions o a modificacions realitzades.
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6.1.3.3 Trasllats

Aquest servei inclou:

Desconnexid de maquinari de la ubicacié d’origen.

Trasllats de les maquines entre la ubicacio origen i la ubicacid desti.
Connexié de maquinari a la ubicacio desti.

Validacié de funcionament del maquinari al nou testi.

Actualitzacio de I'inventari per tal de reflectir el canvi realitzat.

6.2 Abast del servei

L’abast del servei a contractar inclou la gestid i execucié dels seglients processos:

Manteniment correctiu de les incidéncies que es reportin els usuaris.
Implementacié de noves normatives de les estacions de treball.
Manteniment preventiu del parc objecte del plec.

Control i gestio de les garanties amb els respectius fabricants o distribuidors.
Disponibilitat de material de substitucid.

Peticions.

Problemes.

Canvis.

Desplegaments.

Manteniment preventiu, normatiu i conductiu.

Inventari i configuracio.

Coneixement.

Disponibilitat.

Capacitat i rendiment.

Seguretat.

Qualitat.

Acords de nivells de servei (ANS/SLA).

Millora continua.

Gestid del servei.

Atencid al personal responsable del departament d’informatica del CCSPT.
Reporting dels resultats del servei.

... i en general altres funcions de caracter similar que siguin sol-licitades.

En general tots aquests processos s’han d’executar de manera autonoma pel contractista, aquest servei
inclou la substitucié dels consumibles de I'equipament d’impressid. Tot i aixo hi ha algunes consideracions
que destaquem:

S’utilitzara I'’eina de tiqueting ja en funcionament en el CCSPT. Els tiquets relacionat amb el servei
s’assignaran directament al grup de treball del licitador associat a aquest contracte. Aquest contracte
haura d’utilitzar aquesta eina per la gestio de tiquets.

Tots els canvis en la instal-lacio requereixen aprovacio previa del personal del CCSPT, ja sigui, segons
el tipus de canvi, una autoritzacio predefinida, o una autoritzacio especifica del cas concret.
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e |'establiment dels Acords de Nivell de Servei es una tasca a realitzar pel CCSPT. Es demana a
I’adjudicatari la seva col-laboracid en la seva realitzacio.

e Alguns processos, com la Gestid de situacions excepcionals, la Millora Continua de la instal:lacié, la
Supervisid del funcionament del servei contractat entre altres, sdn activitats que es realitzen
conjuntament entre el CCSPT i I'adjudicatari.

e Caldra la coordinacié amb les segiients arees de la Direccié d’Estrategia Digital i Dades:

o D’una banda, amb I'area de sistemes pel que fa a la gestié de la xarxa.
o D’altra, amb l'area de suport per a la gestié dels PCs, dels punts de treball del CCSPT i
I"atencio del primer nivell amb I'usuari.

Seguint una aproximacio al model ITIL es contracta la realitzacid i gestio dels processos descrits a continuacio.

Excepte que s’indiqui el contrari, tots els processos i activitats descrits a continuacié formen part d’aquesta
contractacio, sind s’indica expressament el contrari.

A més de les arees de treball previstes en aquest contracte, el CCSPT incorpora una area de control i
planificacio, responsable de les tasques de:

e Supervisio de les tasques incloses en aquest contracte.

e Aprovacio de peticions.

e Establiment i seguiment de SLAs, i en general, dels plans de qualitat.
* Coordinacié de les actuacions en situacié de crisis.

6.2.1 Atencio a l'usuari

Cal contemplar el recurs necessari per donar suport al servei d’atencié a I'usuari del CCSPT, per aconseguir
el compliment dels SLAs interns establerts en el CCSPT. Si s’escau, el servei d’atencié a 'usuari del CCSPT
podra accedir al serveis de suport del contractant per aclarir o ampliar la informacié sobre qualsevol dubte
que se li presenti i no es trobi documentada.

e El procés d’atencid a I'usuari té com a funcié la recepcié i atencié d’incidéncies, peticions, consultes,
i reclamacions dels usuaris.

o En aquest document anomenem “sol-licituds” o “casos” al conjunt de les incidéncies,
peticions, consultes, reclamacions, problemes, canvis, i operacions que es gestionen en el
servei.

e El procésinclou la realitzacié de les seglients tasques:
o Rebre ienregistrar tots els casos que se li adrecin.
= Elregistre dels casos es fa habitualment en el mateix moment en el que passen els
fets: la demora maxima permesa en el registre acceptable és de 30 minuts.

o Prioritzar els casos oberts en funcié del grau d’afectacio als usuaris del CCSPT.
= Escontemplen 2 prioritats, aquestes prioritats seran marcades pels professionals de
Sistemes d’Informacié del CCSPT.
o Llocs d’atencié al pacient (recepcions assistencials, consultes externes,
gabinets tecnics, urgéncies, hospitals de dia, quirofans, informacié, ...).
o Suport a esdeveniments en directe (sales d’actes, aules de formacio, ...).
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o El equips senyalats en el dimensionament com critics generaran incidéncies
critiques.

o Punts de técnics de radiologia, medicina nuclear, farmacia, laboratoris, ...
gue no disposin de redundancia en lloc proper.

o A més un 5% de la resta d’equipaments, també seran considerats com a
critics, en el moment del desplegament del servei es definiran cadascun
d’aquests llocs de treball.

= No critic:

o Resta de llocs (comandaments, caps, sales de treball, despatxos, logistica,
magatzems, treball social, arees administratives no directament
relacionades amb el pacient, ...).

o El equips senyalats en el dimensionament com no critics generaran
incidéncies no critiques.

o El procés assignara els tiquets relacionats amb aquest servei a un grup del licitador d’aquest
contracte especific creat per aquesta funcio.
o Avisar als usuaris de les incidencies que afectin als serveis.
o Notificacié immediata al personal del CCSPT en cas d’incidéncia “greu”.
o Comunicar als usuaris I'estat dels seus casos. Els usuaris addicionalment podran consultar-
los a través de la interficie web de I'eina de gestid.
o Seguiment de les sol-licituds escalades a altres arees, vetllant perque es resolguin en els
terminis establerts.
o Fer seguiments dels casos pendents.
o Comunicar i validar la resolucié del cas a I'usuari que el va originar.
o Realitzar enquestes periodiques de satisfaccié del servei prestat. Explotacié i analisi dels
resultats.
o El contractista s’haura d’encarregar de les seglients activitats:
= El contractista informara en I'eina de tiqueting de totes les activitats efectuades per
atendre les sol-licituds.
= El contractista tancara les sol-licituds un cop finalitzades les tasques associades. El
tancament d’una sol-licitud generara una notificacié automatica a I'usuari que I’havia
obert.

6.2.2 Dubtes, consultes i reclamacions

Aquest procés, normalment, el realitza el servei d’atencié a I'usuari del CCSPT. Si s’escau, el servei d’atencié
a l'usuari del CCSPT podra accedir al serveis de suport del contractant per aclarir o ampliar la informacid
sobre qualsevol dubte que se li presenti.

L’objectiu d’aquest procés és facilitar als usuaris la utilitzacié optima dels serveis disponibles. L’atencié inclou
dubtes sobre la utilitzacid de tots els ambits de servei.

e Les activitats incloses en aquest procés inclouen:
o Respondre als usuaris les consultes i dubtes que tinguin en la utilitzacié del servei.
o Elsuport en la utilitzacié de la instal-lacié.
o Gestid de les reclamacions.

= Revisié amb els responsables del departament d’informatica del CCSPT.
= Integracié amb la gestid de problemes, si és el cas.
= Resposta a I'origen de la reclamacio.
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= Tancament.
= El reporting d’aquest procés incloura les dades explicatives en el procés de
manteniment i suport.

6.2.3 Incidencies

El 1r nivell d’aquest procés el realitzara el personal de I’adjudicatari mentre no es compleixi els SLAs interns
compromesos del servei d’atencié a I'usuari del CCSPT amb I'organitzacidé. El 2n nivell i 3r nivell sera
gestionat pel personal de I’adjudicatari del contracte.

e L'objectiu d’aquest procés és restaurar el servei I'abans possible, i minimitzar I'impacte en el CCSPT
mentre aixo sigui possible.
o Estaninclosos el 1r, 2ni el 3r nivell i I'escalat a tercers.

= Entenem per primer nivell el servei que pot oferir personal no especialista en la
tecnologia gestionada.

= Entenem per segon nivell el servei que pot oferir personal especialista
adequadament format i certificat en la tecnologia gestionada.

= Entenem per tercer nivell el servei que requereix la implicacié del contractant i/o
fabricant, ates que la incidéncia no ha estat possible resoldre-la per cap dels dos
nivells anteriors.

= Escalat o coordinacié amb tercers que puguin estar implicats en el procés.

o Inclou tots els ambits que pugui requerir la tecnologia: suport, configuracié, hardware,
software, integracid, utilitzacio, ...
o Per la majoria dels equips s’inclou la substitucié in-situ de I'equipament avariat utilitzant
equips especifics per aquesta funcid aprovisionats per aquest contracte:
=  Per poder garantir els SLAs demanats s’inclou la substitucié dels equips per altres
d’identics o similars, restaurant les funcionalitats que l'usuari tenia abans de
I'incident.
= Inclou la tramitacié necessaria dels equips avariats.

e El procés inclou les activitats:
o Identificar.
Registrar.
Classificar.
Informar de I'evolucid.
= Inclou suport al procés d’atencié a I'usuari per permetre informar dels progrés en la
resolucid, tant als usuaris com al personals del CCSPT.

O O O

o Escalar, si és el cas.
= Sis’organitza més d’un grup de treball, gestionar I'escalat entre grups.

o Resolucid.

= Implica la recuperacio del servei.

= Inclou tota la gestié amb els usuaris que sigui necessaria per a la resolucié de la
incidencia.

= Cal diagnosticar cada incidéncia concreta, identificant si cal substituir consumibles
(cartutxos de tinta, ...), si cal substituir les peces amb desgast, si es tracta de
problemes de connexié o configuracid, si cal executar un procediment basic de
neteja, o si cal procedir a la substitucid i reparacio.

= S’inclou suport a l'usuari en les dificultats que es pugui trobar.
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= Elcontractista s’ocupara de la logistica de material entrant i sortint amb motiu de les
reparacions que es realitzi.

= El contractista podra reparar I'equipament en el lloc de treball de I'usuari, en els
locals d’informatica, o en els seus propis locals; segons li resulti més eficient o li
faciliti I'acompliment dels SLAs; sempre que es faci sense cost addicional pel CCSPT,
i sense molésties innecessaries pels usuaris.

o Generacio d’instruccions per noves repeticions.

= Inclou la generacié de documentacié per facilitar la resolucié de noves situacions
similars.

= El contractista preparara procediments per facilitar a I'area d’atencié a l'usuari (que
no forma part d’aquest contracte) la tasca de determinar la causa d’una incidéncia,
de manera que es pugui assignar al grup adequat per resoldre-la: 2n nivell (lloc de
treball, ...) 3r nivell, ...

= El contractista podra preparar procediments perqué I'area d’atencié a I'usuari pugui
fer un primer nivell de diagnostic d’incidéncies propies del servei a prestar. L'area
d’atencié a I'usuari ajudara al contractista executant aquests procediments sempre
que les circumstancies ho permetin sense posar en perill 'acompliment dels seus
propis SLAs.

o Comunicacié a l'usuari de la finalitzacid que realitza automaticament I'eina de tiqueting.
o Tancament o reobertura.
o Generacioé d’informes.

e Enlataula de ANS s’especifica el temps maxim de resolucid d’avaries.
o EICCSPT tindra dret a exigir tant I'aplicacié de les penalitzacions acordades com, en els casos
en que es consideri oporty, la substitucié de I'equip per un de la mateixa familia, sense cap
cost addicional pel CCSPT.

e El reporting del procés incloura les dades explicitades en el procés de I'activitat realitzada en el
manteniment del parc d’estacions de treball.

e Eltecnic del contractistes tindran accés a I'aplicacid de gestié d’incidéncies del CCSPT, que sera I'eina
que utilitzaran per gestionar les incidencies que rebin. EI CCSPT els hi proporcionara un usuari i una
clau d’accés per accedir-hi a I'aplicacid.

e Eltecnic de I'adjudicatari hauran de treballar de forma conjunta i coordinada amb la resta de I'equip
de 1r Nivell i el 2n Nivell del departament d’informatica del CCSPT.

6.2.4 Peticions

e L'objectiu d’aquest procés és gestionar les demandes dels usuaris, ja estiguin o no catalogades
préviament.
e Aquestes activitats es poden donar sense participacio de la empresa adjudicataria, o bé, aquesta pot
ser requerida per analitzar i validar les peticions.
e El procés inclou les seglients activitats:
o Registre.
o Analisi de si la peticid és una peticid estandard que es pot considerar aprovada previament.
o Sila peticié no és estandard, validar amb el personal del CCSPT la seva autoritzacié o no.
= Sila peticio ja ha arribat validada per personal del CCSPT, aquest pas no és necessari.

En cas d’aprovar-se, tramitacié de la peticio a la gestid de canvis.
Documentacio.

o O
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e El reporting del procés incloura les dades de I'activitat realitzada en el manteniment del parc
d’estacions de treball.

6.2.5 Problemes

e L'objectiu del procés és identificar o anticipar les causes de les incidéncies i executar accions de
millora i correccié de la situacio:

o També inclou prevenir la replicacié de problemes.
o Inclou la generacid i registre de procediments per actuar de manera eficient davant d’errors
coneguts mentre no es poden solucionar les causes que els provoquen.

e El procés inclou les activitats:
o ldentificacié de problemes.
Monitoratge necessari de I'equipament.
= Revisi6 de les incidéncies generades en un periode.
Analisi de suggeriments i reclamacions.
Identificar potencials fonts de problemes.

o Registre dels problemes identificats.
Analisi i diagnostic.
o Proporcionar solucions provisionals per la gestié d’incidencies. Gestié d’errors coneguts.
= |dentificacio i registre d’errors coneguts.
= Analisi i solucions per errors coneguts per la confeccié de solucions provisionals
mentre el problema no es pugui corregir de manera definitiva.
= Comunicacié al CCSPT d’error coneguts.
= Activar la gestio de canvis, si és el cas.

e}

Generacio de canvis per corregir problemes.
Tancament o reobertura.

Revisid periodica de I'estat dels problemes.
Generacio d’informes.

O O O O

e Elreporting del procés incloura volumetria dels problemes i procediments de gestié d’error coneguts
que s’han gestionat i informes de propostes de canvis orientats a la solucié de problemes.

6.2.6 Canvis

L’objectiu del procés és I'execucio dels canvis a la instal-lacié amb rapidesa i eficieéncia utilitzant metodes i
procediments estandard minimitzant I'impacte negatiu en la qualitat.

e Elserveicontractatinclou la gestid i execucid de tots els diferents tipus de canvis que es puguin donar
a la instal-lacié. En concret destaquem la inclusié de:

o Tots els canvis derivats de la resolucié d’'incidencies; de la gestié de problemes; de la gestié
de disponibilitat, incloses la posada al dia evolutiva, les activitats preventives, ...); de la gestid
de la capacitat; del manteniment preventiu i conductiu; de la seguretat, ...; tots els canvis
derivats de tots els processos contemplats en aquest servei.

o S’inclou la gestié de permisos d’accés als sistemes o serveis. La configuracié d’usuaris i perfils
per accedir a sistemes o equips.

o Suport a trasllats.
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o Canvis derivats de I'execucié d’operacions de manteniment normatiu, preventiu i conductiu.
o Inclouinstal-lacié, actualitzacié, substitucid per avaria de I'equipament desplegat pels edificis
i punts de treball.
o Inclou col-laboracié amb I'area de suport del departament d’informatica del CCSPT en la
distribucié automatitzada de drivers, agents i aplicacions en els equips de treball dels usuaris.
o Evolucié tecnologica:
= Esobjectiu d’aquest procés la implantacié de totes les tasques d’evolucioé de I'entorn
per ajustar els equipaments instal-lats i els serveis prestats a les noves necessitats
que I'evolucié tecnologica i I’evolucid de les aplicacions requereix. Aixi cal actualitzar
a noves versions el programari utilitzat, adequacié de configuracions, ... i similars.
= Tot l'esfor¢ necessari per evolucionar I'entorn actual, (com per exemple
actualitzacions de firmware, canvis de maquinari, ...) es considera inclos en aquest
contracte sense cost addicional, incloses també les tasques que per minimitzar
I'impacte en els usuaris i en les instal-lacions, calgui realitzar en horari estes.
= El present contracte preveu que les tasques planificades que afectin a la
disponibilitat dels serveis s’hauran d’executar en horari de minima afectacid. L’horari
de cada un dels canvis que tenen afectacid general als usuaris, requereix aprovacio
prévia del CCSPT, quan hi hagi incidéncies o tasques que no es puguin executar
durant I’horari habitual, s’oferira un horari estés alternatiu que no generara cap cost
addicional.

o Desplegament de nous equips que el CCSPT decideixi incorporar en el servei, inclos nous
serveis que el CCSPT decideixi posar en produccio.

= Renovacié d’equipament, actualitzacié de programari, ...

= Implantacié de nous sistemes dins de I'ambit del servei, ja siguin nous o ampliacions
0 renovacions.

= Proves d’instal-lacions i configuracié de nous productes, aixi com elaboracié de la
documentacio sobre procediments d’instal-lacid, configuracid, suport i diagnostic
d’incidéncies o problemes.

= En aquest sentit es demana també participar en la deteccié de necessitats i la
generacié de propostes que puguin ser adequades per la millora del servei.

e Elprocésinclou laformacié dels propis tecnics que intervenen el servei en les implicacions dels canvis
efectuats.
e Les despeses addicionals que puguin ser necessaries sempre s’han de validar préviament pel CCSPT.
o Encap cas es contempla facturacié addicional per cap concepte diferent dels especificats en
la oferta economica.

El procés inclou les activitats:

e L’elaboracié o recepcié de RFCs per la gestid dels canvis.
o Elcontractista elaboraraijustificara els RFCs quan I'origen del canvi provingui de les activitats
gue es contracten.
o Altres tipus de RFCs poden venir elaborats pels responsables del departament d’informatica
del CCSPT.
o Agquestes peticions entraran directament a I'eina de tiqueting on seguiran els circuits
acordats d’aprovacié i implementacio.

e Larecepcié de peticions per la gestié de canvis “menors”.
o Les peticions arriben normalment procedents dels usuaris i passen un procés de validacio,
automatitzada o no, previ a la seva execucio.
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* Registre.
o Manteniment d’un registre de canvis en curs i efectuats.

e L’analisi i preparacio del canvi.
o Aquest pas és necessari quan les implicacions del canvi ho justifiquin.

e L’aprovacio.
o Identificar i rebutjar canvis inadequats.
o Execucid de processos automatitzats per la validacié de determinats canvis.
o Coordinacié amb el personal del CCSPT per I'aprovacioé de canvis.
o Participar en les reunions que s’estableixin per aprovar canvis.

* Notificacié als usuaris.
o La comunicacio als afectats i als responsables del CCSPT en general la fara el propi CCSPT,
excepte que aquest indiqui el contrari.
o Preparacié de guies d’usuari.
o Preparacié de plans de comunicacio.

e Laimplementacio.
o Inclou I'administracié dels equips, tant el 2n com el 3r nivell.
o Els canvis s’han d’executar segons el procediment pactat en el moment de la seva aprovacio.
Qualsevol modificacié en aquest sentit haura de ser autoritzat pel personal del CCSPT.

e Coordinacié amb la gestié d’inventaris i configuracions (que manté la CMDB).
* El tancament o reobertura:
o Inclou I'analisi i valoracié del resultat i del procés, amb voluntat d’aprendre lligons per a la
millora continua. Aixo aplica als canvis que tenen una importancia suficient per justificar-ho.

e Elreporting del procés inclou:
o Volumetria de canvis efectuats en el periode (mensual, anual). Analisi per categoria.
o Llistat de canvis no estandard executats.
o Evolucié i estat dels “projectes” en curs.

6.2.7 Desplegaments

L’objectiu del procés és la planificacié i implantacid de les noves versions de maquinari i programari en
I'equipament i serveis existents.

e Desplegament d’'una nova versié requereix autoritzacid previa per la gestié de canvis. El procés
requereix la coordinacié amb la gestié de canvis.

e Undesplegament d’una nova versio es realitza sobre tots els equips similars que la permeten.

* Elserveiinclou totes les actualitzacions derivades de la necessitat de resoldre incidéncies o riscos de
seguretat.

e Elservei inclou també I'actualitzacié periodica de tots els equipaments i sistemes, de manera que la
instal-lacié evolucioni conforme els fabricants o dissenyadors van publicant noves versions i nous
pegats.

Les activitats del procés inclouen:

« Identificacid de les oportunitats i necessitats de desplegament de noves versions.
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e Coordinacié amb la gestié de canvis.

e Creacid i manteniment d’un “repositori” apropiat per guardar tots els programaris utilitzats en la
instal-lacié.

*  Planificacid.

e Coordinacié.

*  Prioritzacid.

e Validacions i proves.

¢ Implantacio.

e Assegurar que les noves versions s’integren correctament amb el monitoratge i amb totes les
activitats d’operacio de la instal-lacid.

e Comunicacio.

e Actualitzacioé de la documentacié de la CMDB.

e Actualitzacié dels repositoris de programari.

El reporting del procés comporta la inclusié de I'informe mensuals de desplegaments que s’han efectuat.

6.2.8 Manteniment preventiu, normatiu i conductiu

L’objectiu d’aquest procés és la realitzacié de totes les tasques necessaries per assegurar el funcionament
del llocs de treball amb alts nivells de qualitat i disponibilitat.

e Per arealitzar aquest objectiu com a minim s’utilitzaran els segilients mecanismes:
o Monitoratge preventiu i reactiu.
= El monitoratge de la instal-lacié sera també accessible als responsables del
CCSPT.

o Copies de seguretat.
= Garantir la correcta integritat dels serveis en cas de restauracié parcial o completa
dels components de I'arquitectura a partir de copies de seguretat.

o Revisié preventiva periodica de la situacié del parc.
= Execucié d’actuacions preventives per mantenir el millor rati possible de fiabilitat i
rendiment dels equips.
= Enfoc a reduir el riscos d’incidéncies.
Col-laboracid en la identificacié de problemes i adopcié de mesures necessaries per
corregir-los.
Fer tots els esforgos necessaris per minimitzar les actuacions necessaries en horari
de vespre, nit i cap de setmana.
= Revisié de versions de programari i de firmware utilitzades, analisi de les versions
publicades pel fabricant que ja es puguin considerar estables, i proposta
d’actualitzacié. Activacid de la gestid de canvis i la gestido de desplegament per
executar les actualitzacions de les versions que es considerin oportunes.

o Recollida de la informacié proporcionada pels equips i sistemes adequada per anticipar
incidents, detectar utilitzacié excessiva o escassa, ... i similars.

o Execucid de les tasques identificades necessaries per mantenir els sistemes funcionant en
estat optim.

o Revisié periodica de I'optimitzacio del rendiment i capacitats dels sistemes.

o Assegurar que els equipaments més critics per al CCSPT es troben sempre en oOptimes
condicions per garantir el servei.

o Revisié de I'inventariat i I'etiquetatge dels equips.
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o Gestid de la logistica del servei.
= Magatzem dels elements de recanvi dels equips del servei.
= Elements d’infraestructura basica (cables de connexié electrica, cables
multiplicadors d’endolls, connexions de xarxa,...).
Les activitats incloses en aquest procés seran totes les necessaries per mantenir tots els serveis en optim
funcionament. Com a minim s’han identificat els segiients:

o Elstiquets es registraran de manera que quedara clarament identificat quan la necessitat de
canvis’ha detectat amb anticipacid i quan s’ha detectat per incidéncia notificada per I'usuari.

o Estindra especial cura amb els equips identificats com a critics, que també en aquest aspecte
rebran especial atencid per assegurar que sempre es troben en estat optim de funcionament.

* Monitoratge preventiu i reactiu.

o Registre, ja sigui manual o automatitzat, en I'eina de gestid de tiquets de incidencies
detectades.

o Revisié periodica dels logs dels equips.

e Revisio preventiva de la situacié del parc.
o La programacid, realitzacio i supervisié de la generacié d’informes sobre I'estat dels equips
objecte del contracte, identificant els riscos detectats.
= Validar el bon funcionament dels equips detectats.
o Confirmar en el equip el seu funcionament.
o  Confirmar amb els usuaris el bon funcionament.

= Revisié visual dels elements.
o Alguns elements concrets poden requerir revisié visual diaria.
o Habitualment és suficient amb revisions mensuals o semestrals.

= Analisi de les incidencies i valoracié de les recurréncies.

= Revisié dels programaris utilitzats i la recollida d’informacié de les versions
publicades i recomanades pels fabricants.

= Analisi dels nivells d’obsolescencia tant dels equips com dels programaris,
configuracions, arquitectura, ... i altres que puguin intervenir en els nivells de
disponibilitat del lloc de treball.

= Revisi6 dels logs dels equips.

e Execucié de les tasques identificades necessaries per mantenir els sistemes funcionant en estat
optim.
e Revisio de I'inventariat i I’etiquetatge dels equips.
El reporting inclou:

* Volums de tasques executades, classificades per les diferents tipologies.
*  Moviments d’equips efectuats per motius preventius.

6.2.9 Inventari i configuracions

L’objectiu del procés és el manteniment d’una base de dades integrada d’elements de configuracié amb
informacié sobre el seu estat, cicle de vida, relacions entre ells, i tota la informacidé que sigui necessaria per
la gestio eficient i de qualitat dels serveis contractats.

e El format de la informacio sera el de una CMDB de manera que la diferent informacio es gestioni de
manera integrada.
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o El manteniment de la informacié inclosa en tota la CMDB, inclosa la informacié d’inventari,
és responsabilitat del contractista.

o La CMDB inclou informacié de serveis, equips, software, llicencies i configuracions.

o La CMDB inclou informacié de persones, espais, accessos, ...

o La CMDB inclou aspectes de configuracié dels elements gestionat si tota la informacié
necessaria de configuracio dels serveis.

o La CMDB incloura tota informacié necessaria per al monitoratge i control de llicéncies
utilitzades en la instal-lacié.

e El equips estaran etiquetats de manera que es pugui identificar facilment de quin equip es tracta.
o El usuaris hauran de poder accedir facilment a I'etiquetatge de manera que pugui ser
imprescindible pel registre de sol-licituds.
o L’etiqueta com a minim tindra la informacié del nimero d’inventari del lloc de treball.

e El contractista assegurara que quan hi hagi canvis d’equips o d’ubicacions dels equips la
informacié d’inventari i I'etiquetatge es mantinguin actualitzats.

e El contractista podra utilitzar les eines de CMBD utilitzades en el CCSPT o podra utilitzar les seves
propies eines.

o Enelcas de que el contractista decideixi utilitzar les seves propies eines es configuraran
mecanismes per sincronitzar la informacié amb la CMDB del CCSPT.

o Independentment dels mecanismes interns que pugui utilitzar el contractista per
gestionar el parc, el contractista s’obliga a mantenir informada la CMDB del CCSPT amb
el registre dels equips i ubicacions.

o Aix0 es necessari per garantir el coneixement del CCSPT, i per la identificacid correcta de
les incidencies que reportin els usuaris.

o Es valorara positivament que utilitzin exclusivament les eines de CMDB del CCSPT,
evitant aixi errades de sincronitzacié i altres incoheréncies.

El procés inclou les activitats:
e lIdentificar i registrar la informacié existent en la CMDB.
e Publicacié d’accés a la CMDB de manera apropiada per la realitzacié de les activitats del servei.
e Actualitzacié de la informacid de la CMDB de manera integrada amb I’execucié de tots els processos
del servei.
e Controlar laintegritat i la precisié de la informacié registrada.
e Revisions periodiques de la informacid registrada.
¢ Addicionalment, el CCSPT podra demanar la revisié de les dades sempre que ho estimi oportu.
El reporting inclou actuacions de revisié d’inventari i de I'etiquetatge efectuades.

6.2.10 Coneixement

L’objectiu del procés és la generacié i manteniment de la documentacié necessaria pel funcionament optim
del servei i per garantir la qualitat en la prestacio del servei.

e Generacié, manteniment i organitzacié de la documentacid, per tots el processos i activitats; i per
totes les arees en que estigui organitzat el servei; i per tots els ambits en que participi el servei. Son
exemples:

o Generacid i manteniment de procediments i de protocols d’actuacié en front a incidents i
problemes detectats en els ambits del servei.

o Generacid i manteniment de procediments per automatitzar tasques en la gestié de I'ambit
per poder traspassar als equips de primer nivell.
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o La generacié i manteniment de protocols d’instal-lacié dels equipaments de I'ambit del
servei.

o Procediments d’administracié dels sistemes per I'aplicacié de canvis habituals.

o Manteniment d’esquemes de I'arquitectura fisica i logica dels sistemes de I'ambit del servei.

El procés inclou les tasques:

Creacié de la documentacié inicial de la instal-lacid.

Publicacié de la documentacio existent, de manera adequada per la seva utilitzacié en la prestacid
del servei.

Actualitzacio constant de la documentacio, derivada de I’activitat dels diferents processos, reflectint
el progressiu aprenentatge i les implicacions dels canvis que es realitzin.

Revisié periodica de la documentacio, adequant-la a la realitat.

Tota la documentacid generada per I'adjudicatari estara disponible per a la consulta per part del
personal del CCSPT.

Lliurament periodic de tota la documentacié disponible als responsables del CCSPT.

El reportin inclou la confirmacio de la realitzacié de les activitats demanades.

6.2.11 Disponibilitat

L’objectiu del procés és assegurar que es compleixen els objectius de disponibilitat sol-licitats pel servei.

Planificar, dissenyar i explotar els serveis de manera que es compleixin els objectius de disponibilitat.
Garantir que els serveis estiguin recolzats per una capacitat de procés ben dimensionada que en
garanteixi la disponibilitat.

Assegurar el manteniment dels plans de disponibilitat actualitzats, de forma que reflecteixin les
necessitats presents i futures.

Contribuir a diagnosticar problemes i incidencies de disponibilitat.

Reportar periodicament sobre el nivell de disponibilitat del sistema i de tots els seus components,
aportant a cada problema detectat la soluci® més convenient en el cost/benefici per a la seva
resolucié.

Proposar mesures proactives per millorar la disponibilitat.

Garantir que els serveis estan disponibles i funcionen dins del marc dels Acord de Nivell de Servei
(ANS) vigents a cada moment.

Si es el cas, instal-lar i configurar les diferents eines de gestid necessaries per assegurar i demostrar
objectivament la disponibilitat dels serveis.

Sén activitats del procés:

Generar informes de disponibilitat del servei.

Comunicacid al personal responsable del departament d’informatica del CCSPT dels nivells de
disponibilitat assolits.

Analisi de les incidencies per detectar i corregir riscos de disminucid dels nivells de disponibilitat.
Identificacio de riscos derivants de I'obsolescencia dels equips o dels programaris, i la generacié de
propostes d’actualitzacié. Integracié amb la gestié de canvis i la gestié de versions.

Creacid i manteniment d’un pla de disponibilitat que informi dels nivells assolits, i identifiqui les
millores organitzatives, d’eines i tecniques que sén necessaries.

El reporting ha d’incloure la confirmacié de la realitzacié de les tasques demanades i els informes de
disponibilitat del servei.
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6.2.12 Capacitat i rendiment

L’objectiu del procés és disposar d’un pla de capacitat que s’ajusti a les necessitats actuals i futures del servei.

e Garantir que els serveis estiguin recolzats per una capacitat ben dimensionada.

e Assegurar el manteniment dels plans de capacitat actualitzats, de forma que es reflecteixin les
necessitats presents i futures.

e Gestionar la capacitat dels serveis subministrats per a garantir que compleixin els parametres
definits.

e Contribuir a diagnosticar problemes i incidéencies de rendiment i capacitat.

* Proposar mesures proactives per a millorar el rendiment i la capacitat.

Les activitats a realitzar inclouen:

e Analisi de la capacitat de la instal-lacié per suportar les demandes existents.
o ldentificacié de canvis necessaris per corregir tendéncies no optimes.

Preparari presentar el Pla de Capacitat que inclogui el nivell d’us, les tendéncies previstes i les recomanacions
oportunes de millora de recursos i serveis. El reporting inclou:

e Report mensual amb I'analisi de tendéncies.

* Pla de capacitat.

6.2.13 Seguretat

L’objectiu del procés es la proteccid logica i fisica dels sistemes i serveis per assegurar-ne la confidencialitat,
integritat i disponibilitat.
La seguretat en els equips, ha de permetre I’establiment de mesures en els seglients ambits:

e Compliment i control de les politiques de seguretat que el CCSPT aprovi.

e Utilitzacié de les mesures tecniques i organitzatives a I'abast del contractista per reduir riscos de

seguretat.

e Vetllar per I'efectivitat i el manteniment de les mesures de seguretat establertes.

e Assignar i mantenir les autoritzacions associades als diferent usuaris.

e En general vetllar per assolir nivells alts de seguretat en els llocs de treball..

Sén tasques del procés:
e Comunicacio al personal del CCSPT de les dificultats detectades.
e Resolucié de les dificultats de seguretat detectades.
¢ Transmissio periodica al responsable de sistemes del CCSPT de les claus de seguretat utilitzades en
els equips, i també de forma immediata sempre que es sol-liciti.
e Suport a auditories periodiques.

En reporting inclou:
e Registre d’incidents de seguretat.
e Registre d’activitats orientades a la proteccid de seguretat.
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