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1. INTRODUCCIO

El Centre d’Atencio i Gesti6 de Trucades 112 de Catalunya (CAT112) centralitza
totes les trucades d'urgéncia de Catalunya, per a que els ciutadans i ciutadanes
puguin sol-licitar els serveis publics d'urgéncies sanitaries, d'extincié d'incendis i
salvaments, de seguretat ciutadana i de proteccio civil, etc. quan es trobin davant
d'una situacié d'emergéncia.

El CAT112 disposa de dos centres redundants operativa i tecnologicament ubicats
a Zona Franca (L’Hospitalet de Llobregat) i a Reus. Cada centre té instal-lats els
equipaments tecnologics adients per poder atendre el cent per cent de les
trucades que es puguin produir en qualsevol moment. Un element fonamental de
la plataforma tecnologica és I'aplicacio informatica de gestio i despatx
d’emergéncies Séneca. Séneca esta integrat amb d’altres sistemes TIC essencials
per la gestio de les emergencies com son el sistema de Telefonia, el sistema
d’emmagatzematge de dades i el Sistema d’Enregistrament i consolidacio de
trucades. Tot el conjunt ha de donar servei ininterromput 24 hores al dia els 365
dies de l'any.

La “Directiva (UE) 2018/1972 del Parlament Europeu i del Consell del 11 de
desembre de 2018”, juntament amb la “Directiva (UE) 2019/882 del Parlament
Europeu i del Consell del 17 d’abril de 2019” i la “Llei 11/2022, de 28 de juny,
General de Telecomunicacions”, estableixen entre d’altres els requisits
d’accessibilitat dels productes i serveis i indica que “Les comunicacions
d'emergéncia al nimero Unic europeu d'emergencia «112» es responen
adequadament, de la manera que convingui millor a I'organitzacio nacional dels
sistemes d'emergencia, pel PSAP més apropiat utilitzant el mateix mitja de
comunicacié que per a la seva recepcid, concretament utilitzant veu i text
sincronitzats (en particular text en temps real) o, si es facilita video, veu, text (en
particular text en temps real) i video sincronitzats com a conversa completa”.

Aixi mateix la incorporacio de video i text en la comunicacié entre ciutada i 112 pot
facilitar la presa d’'informacio i millorar-la i enriquir-la permetent als cossos
operatius ser més eficients en la gestié de la emergencia.

El CAT112, per avancar-se al compliment de la normativa i millorar sensiblement
el servei al ciutada, en concret amb les persones amb discapacitat, mitjangant la
incorporacio de video i text en la gestio de la emergéncia, vol disposar d’'un
sistema de videotrucada integrat en I'aplicacio informatica de gestio i despatx
d’emergéncies Séneca.
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2. OBJECTE DEL PLEC

L’objecte d’aquest plec és desplegament i la posada en servei de la funcionalitat
de videotrucada integrada en I'aplicacié de gestio d’emergéncies Séneca, dintre
dels sistemes tecnologics del CAT112. S’inclouen també les tasques
administratives i de gestié necessaries per la correcta execucio del servei per tal
de:

¢ Desplegar la funcionalitat de videoconferéncia integrada en I'aplicacié de
gestié d’'emergéncies Séneca.

e Disposar d’'una eina que doni resposta adequada a les necessitats
funcionals dels usuaris i evolucioni d’acord amb els requeriments tant
operatius com legals.

e Disposar del manteniment de la nova funcionalitat fins a 31 de desembre de
2024

3. ABAST

La contractacié descrita en aquest plec inclou tot allo que sigui necessari pel
desplegament de la funcionalitat de videoconferéncia en I'aplicacio de gestié
d’emergéncies Séneca: llicencies, configuracions, desenvolupaments,
integracions, proves, pas a produccio, seguiment de la instal-lacié. S’inclouen
també en 'abast els serveis de gestid, operacié, administracié, manteniment i
monitoritzacio de la mateixa un cop posada en servei.

S'’inclou en I'abast els entorns de produccio i pre-produccio tant pel que fa al
desplegament com pel manteniment.

La soluci6 s’instal-lara sobre la plataforma d’hiperconvergéncia del CAT112 de
Reus i Zona Franca. Per tant, no s’inclou en I'abast d’aquesta licitacié la provisio
del maquinari necessari.

4. DESCRIPCIO DE LA SOLUCIO | SERVEIS INCLOSOS.
4.1. CONTINUITAT A L'ENTORN DE PRODUCCIO:

Actualment CAT112 disposa de dues instal-lacions de produccio de SNK, una al
CPD de Reus i I'altra al CPD de Zona Franca a I'Hospitalet de Llobregat, per
garantir la continuitat del servei en cas de caiguda d’alguna de les dues
instal-lacions o indisponiblitat d’'un dels CPD. El funcionament és actiu — passiu de
manera que el centre actiu dona servei de SNK a totes les posicions de les sales
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d’atencié 112. Si el centre actiu cau, el passiu passa a ser actiu i dona servei a
totes les posicions de les sales d’atencio a les emergencies del 112 de Catalunya.

El desplegament de la funcionalitat de videoconferéncia seguira la mateixa
filosofia; és a dir que s’haura de realitzar el desplegament de la funcionalitat de
videoconferéncia sobre les dues instal-lacions de produccié de SNK. Qualsevol
dels dos desplegaments podra donar el servei de videoconferéncia a totes les
posicions de produccié de les sales 112. En qualsevol cas, la caiguda d'un
sistema de videoconferéncia no ha d’impactar en el servei.

4.2. IMPLANTACIO:

L’adjudicatari proveira totes les llicencies, programari i serveis professionals
necessaris per la implantacio dels sistemes descrits en aguest plec per als entorns
de produccié i el de preproduccio que de forma genérica seran:

e Llicenciament del servei de videotrucada sobre Séneca per als centres de
Reus i Zona Franca per als 2 entorns de produccio i I'entorn de pre
produccié.

e Programari i possibles llicéncies necessaris, base de dades, servidors
d’aplicacions, etc.

e Desenvolupament de la integracié de la soluci6 amb Séneca.

e Integracio amb la plataforma corporativa de la Generalitat d’enviament
d’'SMS.

e Integracio amb el BUS de comunicacions.

e Desplegament de la soluci6 sobre el maquinari del CAT112. En la proposta,
I'adjudicatari presentara el requeriments de maquinari de la solucié: nimero
de maquines virtuals necessaries per a pro i pre amb necessitats de CPU,
memoria i disc.

e |’empresa adjudicataria incloura en 'oferta una proposta de planificacio de
tasques i indicara aquelles que tinguin o puguin tenir afectacio en la
continuitat del servei d’atencié a les emergencies (afectacions a SNK).

4.3. FUNCIONAMENT DE LA SOLUCIO

e El sistema permetra el video i audio bidireccional o Unicament la
visualitzacio de la camera del ciutada, no veient el video de la camera del
gestor de I'112.

e La solucio podra realitzar videoconferéncia amb multiples participants
permetent la interaccié amb altres agéncies d’emergéncia.
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El sistema estara preparat per incloure, a futur, 'enviament de la
localitzacio del ciutada mitjancant aquest sistema.

El sistema disposara d’'una sala de xat tradicional per permetre la
comunicacio via text.

L’audio de la videoconferéncia anira per la tarja de so del PC del gestor del
CAT112. El gestor del CAT112 utilitzara els cascs del telefon de manera
habitual i haura de canviar als cascs del PC quan estigui utilitzant la
videotrucada.

Es possible que no es pugui establir una videoconferéncia amb un teléfon
mobil quan aquest estigui cursant una trucada al 112 (els terminal mobils
poden bloquejar la comunicacié via dades del telefon quan fan una trucada
d’emergéncia), €s per aixd que nomeés s’atendra al ciutada per una unica
via: o trucada de teléfon o videoconferéncia.

4.4. INTEGRACIO AMB L’APLICACIO DE GESTIO D’EMERGENCIES SENECA:

Séneca tindra la opcié d’activar o desactivar la Videoconferencia i el xat
mitjan¢ant la interficie de carta, de forma manual amb un boto6 o similar.
Séneca obrira la sala de videoconferencia pero per defecte no mostrara la
imatge de la camera del gestor del CAT112. El propi gestor, de forma
manual, sera qui podra activar la camera. En el cas que el gestor del
CAT112 no tingui la camera activada es mostrara el logo del CAT112 per
defecte a la sala de videoconferéncia.

En el moment de l'activacié de la videotrucada Séneca enviara de manera
automatica un SMS al ciutada que ha trucat amb un enllag a la sala de
videoconferéncia. L’enviament del SMS al ciutada que ha trucat es
realitzara mitjancant la plataforma corporativa de SMS de la Generalitat de
Catalunya. Séneca s’haura d’integrar amb aquesta plataforma.

4.5. INTEGRACIO AMB EL BUS DE COMUNICACIONS.

S’habilitara Séneca per I'enviament d’informacié relacionada amb la
videoconferéncia (com a minim I'enllag a la sala) a través del bus de
manera estructurada.

Mentre no es disposi de les adaptacions necessaries per I'enviament de
dades de videoconferéncia a través del BUS, s’habilitara Séneca per fer
'enviament d’aquestes amb el despatx de I'expedient: es modificara
Séneca per a que crei una nota comu, a la carta del ciutada que ha trucat al
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CAT112, amb 'enlla¢ de la sala de videotrucada en el moment que el
gestor polsi el boté de videoconferencia. La nota comu, en un primer
moment, s’enviara a totes les agéncies involucrades en 'emergéncia.
S’estudiara, a futur, la possibilitat d’enviar la nota comu a una Unica agéencia
mitjangant la nota “privada”.

L’enllag sera en text pla. S’estudiara, a futur, que en les interficies de
Séneca els enllacos siguin clicables (també a TAVI, TMON, etc.).

Preparar, de cara a futur, I'enviament d’aquest enlla¢ de videotrucada de
forma estructurada pel BUS.

4.6. GESTIO DE RECURSOS DEL SISTEMA.

Es podra configurar el temps en que I'enlla¢ de la sala de videotrucada
estigui actiu després que tots els participants I'abandonin.

Es podra configurar el limit de temps maxim d’una videoconferéncia.

Els servidors que donin servei a la videoconferencia seran independents
dels utilitzats per Séneca. Amb aixo s’ha de garantir que la carrega de
treball d’'aquests servidors no afectara al funcionament de Séneca.

4.7. GRAVACIO.

El sistema incorporara un sistema de gravacio propi per enregistrar totes
les videoconferéncies de tots els participants. També registrara les sales o
converses de xat.

L’accés a les gravacions es realitzara mitjangcant una web especifica que
incorporara el propi sistema.

Les gravacions de video estaran referenciades mitjancant el nimero de
carta i/o I'expedient associat a Séneca per facilitar la cerca.

En fases posteriors es podra accedir a les gravacions de video des del
propi Séneca o dels seus components.

4.8. ATENCIO A LES PERSONES SORDES.

La peticio de videotrucada podra arribar per telefon, per SMS (sistema
actual de funcionament de 'App 112Accessible) o per app.

Si la petici6 entre per SMS, el gestor del CAT112 assignara la carta a un
altre gestor que parli llenguatge de signes i sera aquest qui inicii la
videotrucada.
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4.9. MANTENIMENT

L’adjudicatari proveira els serveis de manteniment preventiu, correctiu i evolutiu
dels sistemes que es descriuen en aquest plec (llicenciament del servei de
videotrucades i text i les integracions amb l'aplicacio de gestié d’emergéncies
Séneca, el BUS de comunicacions, i els serveis de gestio, operacio, administracio,
manteniment i monitoritzacioé de la mateixa).

S’inclou en aquesta licitacié un maxim de 2 mesos de manteniment.

4.9.1.

NIVELLS.

L’oferta contemplara els seglents nivell de manteniment (en funci6 de cada
sistema inclos en el manteniment):

49.2.

Nivell 1 : Correspon a la deteccid, registre (helpdesk com a unic punt
d’entrada d’incidéncies), assisténcia técnica en la diagnosi d’errors i la
elaboracio i aplicacio de solucions per a incidéencies i avaries; resolucio
de la incidencia si és possible i escalat a nivells superiors en cas
contrari. Aquest servei el realitzara 'adjudicatari amb mitjans propis:
equipament adequat i tecnics amb la formacié i experiéncia adient.

o Per larealitzacio de les tasques de nivell 1 en general y
aguelles que requereixen actuacions in-situ, l'adjudicatari podra
comptar amb el suport del servei de manteniment técnic
presencial del CAT112.

Nivell 2: Manteniment especialitzat. S’encarregara de solucionar les
incidencies amb una complexitat més elevada o d’escalar-les a nivell 3
Si és necessari.

Nivell 3: Es el manteniment i suport per part del fabricant o
desenvolupador. Pel que fa a programatri, inclou el desenvolupament de
pegats per donar solucio a “bugs” i pel que fa al maquinari la reposicio
de peces, etc.

TIPOLOGIA

L’oferta incloura les segtients tipologies de manteniment:
e Ordinari: Configuracid, operacio i administracio dels sistemes inclosos en
plec bé com a tasques habituals o sota demanda del CAT112 dutes a terme
per a que el sistema funcioni correctament.
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e Preventiu: totes aquelles activitats a realitzar de forma programada, com a
mesures de prevencio per l'aparicié d’incidencies: auditories i revisions
periodiques, manteniment fisic dels equips, proves, monitoritzacio, etc.
L’adjudicatari presentara en un periode de trenta dies des de I'inici del
servei un pla de manteniment preventiu amb el detall de les actuacions
gue dura a terme durant el periode de vigencia del contracte.
e Evolutiu: aplicacio de pegats i actualitzacions sobre els sistemes que ho
requereixin per resoldre incidencies.
e Correctiu: compren les activitats dutes a terme per solucionar errors logics o
fisics en qualsevol dels sistemes objecte del contracte. Inclou la reparacié o
canvi d’equipament, configuracions, evolutius, etc., la ma d’obra requerida i
les actuacions necessaries que se’n derivin. EI manteniment correctiu es
desenvolupara de diferent manera segons la incidéncia a tractar siguin:
¢ Incidéncies amb afectacié directa en la gestié de les emergéncies: son
aguelles que afecten directament a la gestié de la emergéncia i que no
permeten als gestors del 112 treballar amb normalitat.

¢ Incidéncies sense afectacio directa en la gestio de les emergencies: sén
aquelles que tot i dificultar el normal funcionament del servei d’atencié a
les emergéncies no tenen un impacte directe en la seva eficiéncia.
Aquestes incidéncies es categoritzen segons el seu origen sigui el
programari de Séneca o la resta de sistemes objecte del plec.

4.9.3. RESOLUCIO D’INCIDENCIES

S’estableixen per al manteniment correctiu d’incidéncies amb afectacié en la
gestio de les emergéencies uns nivells de compliment en funcié de la naturalesa,
afectacio i tipologia d’incidéncies que s’hauran de complir en tot moment.

4.9.3.1. CLASSIFICACIO D’INCIDENCIES

Les avaries o incidéncies es classificaran en critiques, greus o lleus segons la
seva afectacio a l'operativa normal del servei d’atencio de trucades d’emergéncia
112 de Catalunya.

Critica: Provoca la no disponibilitat de la funcionalitat de videoconferencia, o la
pérdua dels enregistraments.

Greu: Es considerara com avaria greu, aquella que provoqui una degradacio en el
servei de videoconferéncia d’entre el 20% i el 40%, o I'accés als enregistraments.
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Es considerara també avaria greu la repeticié de la mateixa avaria Lleu o aquella
gue impedeixi la operativa normal del servei.

Lleu: Es considerara com avaria lleu d’'un sistema aquella que provoqui una
degradacio del servei entre el 1% i el 19% de les seves prestacions.

4.9.3.2. DEFINICIONS DE TEMPS

Es defineixen uns temps maxims d’actuacions que s’hauran de complir en tots els
casos. Es tindran en compte les definicions segients:

» Cobertura horaria: franja horaria en la qual sén d'aplicacio els serveis i en la
gual s’han de complir els nivells de qualitat definits en el present plec.

e Temps de resposta: Temps des de que el CAT112 intenta comunicar amb el
servei de nivell 1 de I'adjudicatari i aquest respon per a poder comunicar la
incidéncia i coordinar seguients passos.

* Temps de resolucid: temps des de que la incidéncia arriba al nivell 1 de
I'adjudicatari i aquesta es resol.

Per les avaries no detectades en una revisio de sistemes 0 manteniment preventiu
es consideraran I'inici dels temps de nivell de servei (ANS) des del moment en que

es realitza la revisido o0 manteniment corresponent.
4.9.3.3. ACORDS DE NIVELL DE SERVEI

La seguent taula presenta els temps establerts per al servei:

4.9.3.4.

e Cobertura Temps de Temps de
Incidéncia .. .,
Horaria resposta resolucioé
Critica 24 X7 5 h 2h
Greu 24 X7 1h 4h
Lleu 24 X7 4h 24h

PROTOCOL D’ACTUACIO DAVANT INCIDENCIES

CAT112 notificara la incidencia a I'adjudicatari. L’adjudicatari procedira a resoldre
la incidéncia en els temps de resposta i resolucié estipulats en el acord de nivell
de servei. Durant el temps que duri I'actuacié, CAT112 supervisara i donara el

10
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suport necessari. En cas que la incidencia no es pugui resoldre des del Nivell 2,
aquest I'escalara al Nivell 3 de fabricant/desenvolupador i s’encarregara de la
coordinacio amb aquest nivell per a solucionar la incidencia. La incidencia no
estara tancada fins que el CAT112 i el Nivell 2 6 3 de I'adjudicatari aixi ho acordin.

En el cas de les actuacions a nivell de manteniment preventiu, es seguiran les
pautes definides i planificades en el “Pla de manteniment preventiu”. Com en el
cas del manteniment correctiu, aquestes tasques es faran sota la supervisio i
col-laboracio6 del CAT112.

En el cas de les actuacions a nivell evolutiu, aquestes es realitzaran en funcié de
les necessitats evolutives dels sistemes sota criteris funcionals, de seguretat, etc.
L’activacié i planificacié d’aquestes actuacions necessiten el vistiplau del
Responsable del Servei del CAT112. Com en els casos anteriors, aquestes
actuacions es faran sota la supervisio i col-laboraciéo amb el CAT112.

4.9.4. ACTUACIO DAVANT SOL-LICITUDS

Aquests seran els procediments que se seguiran per donar resposta a les
sol-licituds del CAT112 per millorar o adaptar el sistema de videoconferencia.

CAT112 notificara la sol-licitud a I'adjudicatari i la registrara. En un periode maxim
de 10 dies laborables (en casos excepcionals es podra modificar aquest periode
previ acord amb el CAT112) 'empresa adjudicataria haura de solucionar la peticio
0 proposar una solucié associada a un calendari d'implementacio.

L’adjudicatari incloura la solucié en I'entrega de I'evolutiu més proper possible i en
qualsevol cas, haura d’acomplir amb les condicions i el termini d'implementacio
validats pel CAT112.

4.10. GESTIO DEL SERVEI
4.10.1. RESPONSABLES

L’adjudicatari designara un anic Responsable del Servei que actuara com al seu
interlocutor per a qualsevol guestio relacionada amb I'execucio de les prestacions.

CAT 112 designara un responsable per a supervisar i coordinar els treballs fets,
exigir els mitjans necessaris per garantir el nivell de servei compromes i solucionar
qualsevol dubte que pugui sorgir durant la prestacié de serveis objecte d’aquest
plec.

11
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Es realitzara un seguiment del servei coordinat amb CAT112, mitjan¢ant reunions
periodiques mensuals. El prestador del servei haura de generar mensualment un
informe d’activitats i de seguiment de les incidéncies, el format del qual sera
consensuat entre el proveidor i CAT112.

4.10.2. COORDINACIO.

L’adjudicatari haura de coordinar tots els serveis inclosos en el plec involucrats en
la resolucié d’una incidéncia i a la vegada coordinar les actuacions amb
mantenidors d’altres sistemes que estiguin o puguin estar implicats en la mateixa.
Aixi mateix informara al CAT112 dels avenc¢os que es produeixin en el transcurs
d’'una incidéencia.

4.10.3. SEGUIMENT DEL SERVEI

Previ i durant la implantacié de la nova funcionalitat de videoconferéncia es
realitzaran reunions ordinaries setmanals per exposar les tasques a dur a terme,
identificar els requeriments del projecte, establir la planificacié de tasques
definitiva i coordinar 'empresa licitadora amb el CAT112.
Al final de la instal-lacié es lliurara la documentacio definitiva del projecte amb,
com a minim:

- Manual d’'usuari.

- Manual d’administracio.

- Configuracié del Sistema.

4.10.3.1. INFORMES

e ACTIVITAT ORDINARIA:

S’incloura a I'informe ordinari de manteniment de Séneca aquells temes
relatius a la nova funcionalitat de la videoconferéncia.

e INCIDENCIES: Per les averies critiques i greus caldra realitzar informes
especifics, detallant com a minim quin tipus d’averia s’ha produit, la seva
afectacié al servei, quina ha estat la solucié i I'evolucié del procés de
resolucid. Finalment, el informe indicara les actuacions de millora
recomanades.

e SITUACIO DE MANTENIMENT PER PART DE FABRICANT: Durant el
primer trimestre de servei, 'adjudicatari presentara un informe amb I'estat
de suport per part del fabricant (End of Service, End of Maintenance, ...)
durant el periode de servei de cadascun dels equipaments objecte del plec.
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e ELEMENTS A MONITORITZAR: L’adjudicatari presentara en el primer
trimestre un llistat detallat dels processos critics a monitoritzar i els diferents
llindars d’alarma.

5. CONDICIONS DE PRESTACIO DEL SERVEI.
5.1. PRESTACIO DEL SERVEI | ACCES ALS SISTEMES DEL CAT112

Pel que fa al manteniment, el servei es prestara generalment de forma remota a
través de les xarxes privades Virtuals habilitades. L’empresa licitadora incloura en
el servei el subministrament del programari de control remot per als seus tecnics
d’acord amb els requeriments del CAT112.

Quan la resolucié d’'una incidéncia ho requereixi, el servei sera presencial.

6. ESTRUCTURA | CONTINGUT DE LES PROPOSTES
Les propostes han d'incloure, com a minim, el seguent:

e Descripci6 detallada de la soluci6 i el serveis inclosos en la solucio
¢ Regueriments del maquinari (MV, CPU, RAM, espai en disc)

e Processos i metodologia del servei.

e Proposta de calendari de desplegament i implantacio

¢ Model organitzatiu i gestié del servei.

e Preu del servei desglossat per partides. (com a minim posada en servei i
manteniment mensual)

Signat electronicament

Jordi Gonzalez Freginé
Director de I'Area de tecnologia i innovacié del CAT112
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