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1. Introduccio

L’objecte d’aquest plec és la contractacié del servei de suport i manteniment del sistema
de gestid del Diposit de Sang e-Delphyn instal-lat al Consorci Sanitari Integral (en
endavant CSI), per un termini de 4 anys a partir de la data d’inici del contracte, finalitzant
en tot cas en data 31/12/2028.

2. Abast del Servei

2.1. Cobertura

* Centres on esta instal-lat el software e-Delphyn

- Hospital Sant Joan Despi Moisés Broggi — 2 llicéncies concurrents.
- Hospital General de I'Hospitalet — 1 llicéncia concurrent.
- Hospital Dos de Maig — 1 llicéncia concurrent.

Aquest sistema disposa d’integracié amb el programa HIS — SAP per al registre de
peticions i devolucié d’activitat del Banc de Sang.

2.2. Suport técnic

El contracte de manteniment ha d’incloure:

» Suport Hot-Line i servei 24x7.

* Manteniment legal, preventiu, correctiu i evolutiu del programa.

» Documentacié : manual d’usuari complert del producte un cop 'any.
necessari per tal de garantir el bo i correcte Us de totes les funcionalitats del software e-
Delphyn durant les 24 hores del dia, 365 dies a I'any.

3. Detall del Servei

L’adjudicatari ha d’assegurar els seglients serveis:

- Suport en modalitat Hot-Line per qualsevol incidencia, consulta telefonica, en
horaris d’oficina (08:00h a 17:00h, dies laborables)

- Atencio telefonica i via telemanteniment en la modalitat 24x7 per a incidéncies
greus, que impedeixin 'us del sistema i no puguin ser resoltes en horari d’atencio
normal

- Manteniment preventiu, correctiu, evolutiu i legal d’e-Delphyn

El CSI habilitara una connexié segura per tal que I'adjudicatari pugui donar aquest suport
de forma immediata.
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3.1. Contacte técnic

El licitador ha d’oferir un Unic contacte per totes les circumstancies que puguin sorgir
durant la vigéncia del contracte de manteniment.

El licitador ha de proporcionar telefon i correu de contacte, aixi com horari d’atencio6 en el
que es proporciona el servei. També ha de detallar la matriu d’escalat, en cas de que es
produeixi algun problema greu.

32. SLA

El licitador ha de d’explicitar els compromisos a assolir en la resolucié dels serveis:
» Analisi i planificacié dels evolutius
* Terminis de lliurament
» Pla de qualitat dels treballs
* Documentacio a lliurar

Aixi mateix, el licitador haura d’explicar el funcionament del servei:

» Procediment d’obertura de les peticions o incidéncies.

» Meétode de qualificacié de les peticions o incidencies.

» Matriu de qualificacié, nivell de prioritat i temps de resposta i resolucié de les
incidencies.

» Métode de resoluci6 d’'una incidéncia.

» Indicadors de seguiment del servei (compliment de lliurament en terminis, i
compliment de la qualitat)

* Procediment de revisid, proves i validacié de la seva resolucio.

L’SLA a complir en el sistema durant el contracte de manteniment, és:
* No funcionament total del sistema: Entre 2h i 4h

» Funcionament parcial del sistema o afectacié a alguns usuaris: Entre 4h i 48h
» Resta d’incidencies: Entre 2 i 4 dies.

4. Termini del Servei

El contracte tindra una vigéncia de 4 anys a partir de la data d’inici del mateix, finalitzant
en tot cas en data 31/12/2028.
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