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PLEC DE PRESCRIPCIONS TECNIQUES QUE REGIRAN LA CONTRACTACIO MITJANGANT
PROCEDIMENT OBERT DEL SERVEI DE CONSULTORIA, ANALISI, DISSENY,
DESENVOLUPAMENT, INTEGRACIO, FORMACIO, POSADA EN FUNCIONAMENT,
SUPORT, MANTENIMENT | LLICENCIAMENT DE LA PLATAFORMA D’ENVIAMENT DE
MISSATGES SMS | CORREU ELECTRONIC PER A COMUNICACIONS A PACIENTS DEL
CONSORCI SANITARI DE L’ALT PENEDES | GARRAF.

OBJECTE DEL CONTRACTE
A. SERVEI DE COMUNICACIONS A PACIENTS
Descripcio del Servei.

El Consorci Sanitari de I’Alt Penedés i Garraf, entitat gestora dels Hospital Comarcal de
I’Alt Penedés, Hospital Residencia Sant Camil, Hospital Sant Antoni Abat, Centre de
Rehabilitacié del Garraf i CAPI Baix-a-mar, (en endavant CSAPG) vol millorar la
comunicacio amb els seus pacients a través dels diferents canals. Aquesta comunicacio
esta enfocada a ajudar als pacients en la gestid de les seves citacions mediques. També,
haura de permetre al CSAPG optimitzar els seus recursos, reduint el percentatge de
visites no presentades i augmentant el feedback que rep dels usuaris a través de les
enqguestes de satisfaccid que s’envien.

Des del punt de vista funcional, es requereix poder contractar un servei que permeti
gestionar, com a minim, les seglients comunicacions:

e (Citacions

e Recordatoris

e Reprogramacions

e Reprogramacions sense cita especificada

e Comunicacions addicionals de preparacio per proves diagnostiques

e Comunicacions manuals urgents

e Reclamacié de documentacié (mutues, asseguradores, ...)

e Tracabilitat de I'usuari al Bloc Quirurgic

e Comunicacions massives espontanies, per fer front a necessitats puntuals
e Altres comunicacions requerides...

La plataforma ha de poder flexibilitzar el contingut de les comunicacions i ha de tenir en
compte:

e [’entitat multi-centre: s’ha de poder adaptar dinamicament el contingut de les
comunicacions a pacients segons la indicacié del Centre on s’ha de realitzar la
visita, aixi com la gestid dels canvis de centre mentre duri el cicle de Ila
comunicacio amb el pacient.

e La personalitzacié dels camps d’identificacio del pacient i de cada cita. Aquests
camps poden ser variables en funcié de les necessitats del CSAPG



EXP CSAPG OB 2024/23
e~ Alt Penedes-Garraf COMUNICACIONS SMS
| CORREU ELECTRONIC

Addicionalment, a més de poder parametritzar les comunicacions en funcié de
I"aplicacio i el servei, s’han de poder configurar les comunicacions si sén presencials,
telefoniques o videoconferencies i poder identificar i gestionar els canvis d’estat entre
aquestes tipologies.

Com a tipologia de comunicacié addicional, la plataforma ha de permetre també
I’enviament de comunicacions a pacients emprant el canal correu electronic.

Qualsevol possibilitat de comunicacié addicional a les indicades en la llista anterior sera
considerada una millora del servei, sempre i quan, el CSAPG consideri que és un tipus
de comunicacio que permetra optimitzar la seva gestid i comunicacié amb I'usuari.

D’altra banda, el CSAPG vol poder decidir sobre els horaris de les diferents
comunicacions i vol poder fer canvis en cas que ho consideri necessari.

El servei que requereix el CSAPG inclou la posada en marxa de la solucid tecnologica,
segons els parametres que s’especifiquen a I'apartat B d’aquest document, i també el
seu manteniment preventiu i correctiu mentre duri el contracte de serveis.

Com a part d’aquest manteniment, I'empresa adjudicataria ha de programar, modificar
i adaptar I'enviament de comunicacions i gestions realitzades a les necessitats del CSAPG
de:

Modificacions d’agendes i serveis

Modificacions del contingut de les comunicacions

Adicions, eliminacié o modificacié de camps d’identificacié

Suport online i presencial de formacié.

Generacio de llistats de procés per validar [I'establiment de

comunicacions satisfactories

o Estadistiques d’us del servei en funcid de les tipologies de comunicacions
enviades i de les respostes rebudes.

o Llistats de validacio de recepcio de comunicacid al pacient.

OO O O O O

En virtut de la heterogeneitat existent dels pacients atesos als centres del CSAPG, on la
poblacid assignada, i que rebra les esmentades comunicacions, en més d’un 70% supera
els 50 anys i no sempre sén tecnologicament avancats, es obligatori que:

e La solucié proposada estigui basada en canals que no comportin instal-lacions
addicionals en el terminal del pacient, ni aplicacions (APP’s) especifiques, ni cap
enviament a xarxes socials ni eines de missatgeria social ( WhatsApp, Line,
Telegram, etc... ).

e La solucid proposada ha de ser senzilla d’us per part del pacient: simplicitat en
I'enviament i especialment en la resposta per part del pacient a les
comunicacions.
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El servei que requereix el CSAPG també ha d’incloure el compromis de donar resposta
rapidament a les incidencies que es puguin produir en les comunicacions als usuaris que
siguin responsabilitat de 'empresa adjudicataria, establint un maxim de 4 hores per la
resposta

Caracteristiques del servei

L’empresa adjudicataria ha de proveir als centres del CSAPG una plataforma en model
Software as a Service (SaaS) on, a partir de la relacié de cites diaries que s’extreuen del
HIS Corporatiu, identifiqui i gestioni totes les comunicacions necessaries a pacients.
Aixi mateix, el servei proposat no ha de comportar en cap cas, la programacio especifica
de qualsevol tipus d’APl o Web Service per part del CSAPG, aixi com qualsevol mena de
modificacio o integracio en I'entorn del HIS existent.

Es condicié indispensable que aquesta plataforma ha d’estar desenvolupada i operativa
en altres centres similars a les caracteristiques descrites en aquest plec.

El CSAPG enviara la informacié de les agendes dels diferents serveis dels centres
assistencials a I'adjudicatari en un fitxer diari de relacido de cites amb les seglients
caracteristiques:

e Relacio de totes les cites programades en un periode determinat.
e Esfara arribar a 'empresa adjudicataria mitjancant una plataforma sFTP.

Un cop rebut el fitxer, I'adjudicatari haura de realitzar les seglients tasques:

e Un control de qualitat del fitxer per identificar possibles duplicitats o altres
errors.

e Analisi diaria del contingut del fitxer d’activitat per a detectar incidéncies,
duplicitats, control d’errors, identificacio de les tipologies de comunicacions i
agrupacions de serveis i agendes.

e Per cada tipologia de comunicacié identificada en el punt anterior, s’"ha de poder
establir i parametritzar:

o Contingut de la comunicacio personalitzable per activitat i/o servei
o Configuracid especifica de preparacions i/o comunicacions addicionals
per activitat i/o servei.

L’enviament de les comunicacions als pacients ha d’incloure la seva tracabilitat, la
centralitzacidé dels enviaments realitzats, la validacié de la recepcié en el terminal del
pacient en el cas del SMS aixi com la identificacio i tractament independent de la gestid
de les possibles respostes dels pacients.
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Els resultats de I’enviament de les comunicacions a pacients i de totes les gestions i
identificacions realitzades per I’'empresa adjudicataria s’han de poder visualitzar en una
plataforma web per part de CSAPG. Aquesta plataforma ha de contemplar funcions
d’explotacié per a la gestiod del servei amb les seglients caracteristiques:

e Plataforma Web en entorn segur i executable des de qualsevol navegador.

e La plataforma ha de permetre la creacié d’usuaris amb diferents permisos de
funcionalitat de gestid i de visualitzacio.

e Tracabilitat d’enviament: La plataforma ha de permetre, per uns camps clau
definits, la recerca de I’historic d’enviament de comunicacions a un determinat
pacient i I'estat de tots els enviaments realitzats amb validacié de recepcié a
terminal de pacient.

e (Capacitat de realitzar enviaments manuals dins de la mateixa plataforma
(comunicacions manuals urgents) emprant els mateixos canals que els
enviaments automatitzats.

e Visualitzacio centralitzada del conjunt de pacients: s’han de poder gestionar,
processar i visualitzar totes les visites gestionades.

e Visualitzacié de totes les comunicacions enviades associades a les seves cites
pertinents i dels camps d’identificacid addicionals que requereixi el CSAPG.

e Visualitzacié de si la comunicacio s’ha rebut per part de 'usuari.

e Tracabilitatigestid de les respostes. Identificacid i categoritzacid de les respostes
rebudes (si es dona el cas)

e Exportacid a Excel dels resultats obtinguts

Addicionalment, el proveidor que ofereixi el servei ha de programar, mantenir,
modificar i adaptar I'enviament de comunicacions i gestions realitzades a les necessitats
del CSAPG durant tota la vigencia del servei, especialment per la:

e Programacio especifica i modificacié d’agendes i serveis

e Programacio especifica i modificacid del contingut de les comunicacions

e Addicions o eliminacié de camps d’identificacié

e Suport de formacio, en linia i presencial, sobre la plataforma requerida

e Generacié de llistats de procés per a validar I'establiment de comunicacions
satisfactories

e Estadistiques d’us del servei en funcié de les tipologies de comunicacions
enviades i de les respostes rebudes

e Llistats de validacio de recepcid de comunicacié al pacient.

La solucio ha de permetre la personalitzacid i adaptacié a les necessitats del CSAPG, tant
a nivell funcional i de gestid, com d’usabilitat i d’experiencia d’usuari.
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El departament de Sistemes de la Informacié del CSAPG només sera responsable del
correcte enviament del fitxer de relacié de cites diaries, tota la resta de funcionalitats,
gestions i responsabilitats que s’han especificat en els punts anteriors d’aquest apartat
Ai que requereix la licitacié formen part del servei que ha de prestar I'adjudicatari dins
I'objecte del contracte i, per tant, son responsabilitat directa de I’empresa adjudicataria.

Els antecedents ens indiquen un enviament aproximat de 1.300.000 comunicacions any.
Preveiem un increment d’aquestes comunicacions a causa de canvis organitzatius,
estimant que ens podriem situar al voltant de les 1.600.000 comunicacions a |'any.

B. DESPLEGAMENT DE LA SOLUCIO

En aquesta contractacio s’inclouen tots els serveis de consultoria inicial, analisi, disseny,
desenvolupament, integracid, formacio i posada en funcionament de la solucié, que
assegurin I'adequacio6 del nou servei a les necessitats del Centre.

El termini de desplegament esperat per a la solucié és de 3 setmanes, considerant que
en la primera setmana i mitja el servei haura d’estar operatiu i es dedicara una altra
setmana i mitja més a I'adequacid i parametritzacio definitiva del servei.

El retras en els terminis compromesos per causes imputables a I'empresa adjudicataria,
excepte causes de forca major comunicades formalment com a tal per la mateixa
empresa, donara lloc a la segilient penalitat economica:

e Uncinc per cent ( 5%) de I'import total del contracte per cada setmana o fraccio
d’endarreriment, amb un maxim del cinquanta per cent (50%). Arribats a aquest
punt, el CSAPG, si ho estima oportu, pot iniciar un procés que culmini amb la
rescissio del contracte en vigor.

C. TRACTAMENT DE DADES DE CARACTER PERSONALS

L’execucié del contracte requerira I'accés i/o tractament de dades de caracter personal
del CSAPG per part de I'adjudicatari. En concret el tractament a realitzar consistira en la
Comunicacioé per transmissio dels SMS. Per aquesta rad, I'adjudicatari haura de signar el
corresponent contracte d’encarregat de dades, que ha d’establir, com a minim:
I'objecte, la durada, la naturalesa i la finalitat del tractament, el tipus de dades
personals, les categories d'interessats i les obligacions i els drets del responsable.
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D. ACREDITACIO SOLVENCIA TECNICA.
La solvéencia tecnica es demostrara presentant la seglient documentacio:

e Es presentara una relacié dels serveis prestats de natura analoga a I'objecte de
la present licitacid, realitzats en els Ultims tres (3) anys, on s’ha d’incloure com a
minim tres (3) referéncies d’un servei similar a I'objecte d’aquest plec, tant en el
gue a requeriments tecnologics es refereix com en clients de caracteristiques
similars al CSAPG.

e S’ha d’indicar, de forma inexcusable, les seglients dades per cada referéncia
presentada:

o Descripcio solucié tecnologica
o Volumetria i resum de resultats oferts pel servei.
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