PLEC DE PRESCRIPCIONS TECNIQUES PER AL SUBMINISTRAMENT DEL MANTENIMENT DEL
SISTEMA OPENLAB PER A L’ANY 2025 AMB DESTi A LA FUNDACIO DE GESTIO SANITARIA DE
L’HOSPITAL DE LA SANTA CREU | SANT PAU

EXPEDIENT NSP 25/015

1. Objecte

L'objecte del contracte és la contractacié del manteniment (suport, actualitzacié, adaptacié) del
sistema Openlab per satisfer les finalitats institucionals de la FGS.

2. Caracteristiques tecniques

Es contracta el subministrament d’uns productes i serveis que ofereix el seu fabricant; aixi com
serveis d’adaptacié evolutiva que ha de proporcionar el licitador. Les llicencies per a les que cal

contractar suport de fabricant i dret d’actualitzacié son:

Llicéncia Q
Openlab [Ilimitat
GIPI Il-limitat

Per cadascun dels productes es demana la contractacié del manteniment que ofereix el fabricant.

El manteniment de fabricant inclou:
e Suport preventiu amb 1 revisid periodica anual per revisar capacitats, realitzar
housekeeping, i tasques d’optimitzacié de I'entorn.

e Formacié al personal de la FGS per resoldre les dificultats més habituals.

e Atencio d’incidencies, en horari de 8h a 18h, dilluns a divendres no festius,
o Nivell 1: temps resposta 1 hora, i temps resolucié de 8 hores.
o Nivell 2: temps resposta 2 hores, i temps resolucié de 16 hores.
o Nivell 3: temps de resposta de 24 hores, i temps resolucié de 80 hores.
o Creaci6 de hotfix amb un termini maxim de 320 hores.

e Dret a utilitzar noves versions
o Esdisposara d’una nova versié cada 6 mesos, aproximadament.

e Estudi de peticions evolutives i desenvolupament opcional de les mateixes

Modificacié prevista: No es preveuen modificacions.
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El pla de seguiment del contracte aplicara el model descrit a I'apartat “pla de seguiment

contractes amb serveis de valor afegit” d’aquest plec, amb la seglient configuracié:

de

Interlocutor tactic per part de la FGS

Cap d’aplicacions

departamentals

Interlocutors operatius

Personal Informatica

Periodicitat de les reunions

d’implementacié

de coordinaci6 en fase

Quinzenal

Periodicitat de les reunions de seguiment en fase de manteniment

Trimestral

3. Pla de seguiment dels contractes amb serveis de valor afegit

3.1. Interlocutors

e El contractista definira interlocutors comercials i técnics per a la prestacio dels serveis

o Nomenament d’un “Responsable Comercial del Contracte”, encarregat de:

= Assegurar que el Contractista compleix les seves obligacions contractuals.

= Assegurar el compliment dels nivells de servei pactats.

= Donar suport davant la FGS a I'especificacié de qualsevol requeriment de
servei addicional i possibles canvis d’abast.

= Mantenir una preocupacié proactiva pels objectius, millores técniques i
estrategiques del contracte.

= Negociar possibles prorrogues del contracte (si és el cas).

= Resoldre de forma satisfactoria qualsevol assumpte de facturacié o
comptabilitat que pogués sorgir.

=  Participar en les reunions de coordinacié.

=  Proposar i participar en les reunions que es vegin necessaries per qualsevol
de les parts per atendre assumptes de coordinacio, informes, dificultats,
millores, queixes, incompliments de SLA, ...

o Nomenament d’un “Responsable Técnic del Servei”, encarregat de:

= Assegurar la disponibilitat i el seguiment dels procediments de seguiment

de resultats i gestio del contracte.

= Gestionar la prestacid del servei per complir els objectius i nivells de servei

acordats i establerts en els SLAs.

= Mantenir una preocupacié proactiva pels objectius, millores técniques i
estrategiques del contracte.
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Realitzar la coordinacid dels serveis associats en aquest contracte amb
I'interlocutor tactic i amb els tecnics de I'area de sistemes de la FGS.

Actuar com a referent del Contractista per facilitar la comunicacié amb les
diferents arees involucrades en la prestacid del servei.

Assegurar la gestid eficient dels problemes, assegurant que es segueixen
els procediments d’escalat acordats.

Informar del servei proporcionat en base a estadistiques exactes i
actualitzades.

Establir i assegurar el compliment dels nivells de qualitat acordats i
mantenir una actitud proactiva per tal de suggerir iniciatives que incideixin
en la millora continuada del servei.

Establir un procediment de revisié regular del servei que asseguri que tots
els assumptes del servei es tracten de forma eficient i dins del temps
requerit.

Gestionar els assumptes propis del servei.
Coordinar als departaments interns del contractista afectats.
Coordinar als diferents fabricants afectats.

Assegurar la gestio eficient de la provisié dia a dia del servei contractat per
la FGS.

Participar en les reunions de coordinacid.

Proposar i participar en les reunions que es vegin necessaries per qualsevol
de les parts per atendre assumptes de coordinacio, informes, dificultats,
millores, queixes, incompliments de SLA, ...

La FGS definira interlocutors operatius, i un interlocutor tactic per a la coordinacié del

servei:

O

O

Definicio d’ interlocutors operatius. Les seves principals responsabilitats seran:

La coordinacio constant amb el contractista.

El seguiment i valoracié constants de resultats i objectius.

Definicio d’un l'interlocutor tactic. Les seves responsabilitats principals son:

Coordinar-se amb el responsable comercial i el responsable tecnic del
contractista.

Acordar amb el responsable comercial i el responsable tecnic del
contractista mesures per solucionar qualsevol deficiéncia en la qualitat del
servei.

Definir i acordar els nivells de servei i assegurar el compliment dels SLAs.
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3.2.

= Fer el seguiment i control regular dels compromisos i dels nivells de servei
pactats.

= Oferir atencid especialitzada i coneixement sobre assumptes relacionats
amb arees concretes de la FGS i la seva activitat.

=  Gestionar el contracte en curs amb el contractista.

=  Acordar possibles prorrogues del contracte.

Coordinacio i seguiment

El seguiment del contracte es divideix de manera fonamental en dues fases: fase implantacio, i fase
de manteniment.

Pel que fa a la fase d’implementacié el contracte incloura els seglients nivells de

coordinacio:

o Validacié amb la FGS del pla d’implantacid, corregint el licitador els aspectes que la

FGS demani modificar.
o Reunions de seguiment de I'execucié dels plans d’implantacid.

= En aquestes reunions hi participaran, com a minim, el responsable

comercial i el responsable tecnic del licitador i el responsable tactic de la FGS.

=  Qualsevol de les parts podra convocar reunions addicionals “ad hoc”

sempre que les consideri necessaries.
=  En aquestes reunions es coordina:
= Revisié de I'avang.
= Gestid de les dificultats.
=  Revisi6 de la qualitat del projecte.
= Coordinacié de les proves previes a la posada en funcionament.
=  Coordinacié de la posada en funcionament.

=  Escriptura de l'acta de les reunions, i seguiment del compliment dels

acords.

Aguest procés d’'implementacio es pot veure molt simplificat si el contractista és el

mateix que ha prestat el servei en el periode anterior.

Pel que fa als processos de manteniment el model de seguiment del servei incloura 2 nivells

diferents de coordinacio:
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o Reunions periodiques ordinaries, amb enfoc tactic i estrategic:

=  Participacid, com a minim, de:

O

O

O

Responsable comercial del contracte
Responsable técnic del contracte

Interlocutor tactic de la FGS

= Revisi6 dels resultats en relacié als nivells de servei acordats i dels objectius

de qualitat establerts.

O

O

El licitador presentara els resultats del servei.

(Si fos el cas), el contractista haura d’explicar les causes per les que
s’han produit incompliments de SLA i fer propostes per aconseguir que
no es repeteixi.

Valoracid continuada d’objectius del servei i millores de qualitat.

Valoraciéd continuada de funcions i responsabilitats, arees de
responsabilitat, punts d’interficie, objectius del servei i millores de
qualitat i abast de la relacié contractual.

Es presentara avaluacid de l'estat del servei, punts a destacar,
problematiques especifiques, i propostes de modificacié que es
considerin adequades

= Revisié de I'estat dels projectes acordats i acords de requeriments.

=  Escriptura de l'acta de les reunions, i seguiment del compliment dels

acords.

o Coordinacio operativa continuada entre els responsables operatius amb els

objectius:

] Revisio de:

O

O

O

Sol-licituds fora del termini SLA
Problemes puntuals

Queixes pendents de resoldre

o En cas de dificultats, qualsevol de les parts podra demanar la realitzacid de
reunions de coordinacié extraordinaries.

Pagina 5 de 10



4, Altres condicions

4.1. Criticitat de les incidéncies

Es considera que una incidéncia és de criticitat maxima quan:

e El servei (aplicacié o programari o infraestructura informatica) afectat esta catalogat com
de criticitat maxima, i

e El que falla és tot el servei (aplicacié o programari o infraestructura informatica), i

e Ll'impacte és maxim (afecta a tots els usuaris del servei (aplicaci6 o programari o
infraestructura informatica) ).

Es considera que una incidéncia és de criticitat alta quan:

e El servei (aplicacié o programari o infraestructura informatica) afectat esta catalogat com
de criticitat maxima o alta, i

e Hi ha alguna dificultat que afecta a tot el servei (aplicacié o programari o infraestructura
informatica), o a tota una zona concreta de I'hospital, o a un usuari o a un lloc de treball
concret de manera que es veu afectada I’assisténcia als pacients, i

e La dificultat impedeix treballar o realitzar les seves funcions amb normalitat als usuaris
afectats per la incidéncia, i

e |’usuari no desmenteix la urgéncia de la solucié.

Es considera que una incidéncia és de criticitat mitja quan:

e El servei (aplicacié o programari o infraestructura informatica) afectat no esta catalogat
com de criticitat maxima o alta, o

e Hi ha alguna dificultat que només afecta a un usuari o a un lloc de treball concret sense
afectar a 'assistencia a pacients, o

e El problema afecta a una funcionalitat concreta poc critica, o

e L’usuari confirma la no urgéncia de la solucio.

La FGS es reserva el dret a canviar la consideracié de criticitat d'una incidéncia en els casos concrets
en que ho consideri justificat.

En aquest apartat “servei” es refereix als serveis interns que ofereix el departament d’informatica
als seus usuaris.

En aquest cas el sistema es considera de criticitat maxima.

4.2. Escalat de casos
e El contractista haura de gestionar autonomament I'escalat dels casos a tercers sempre que

les circumstancies ho requereixin.

e Es obligacié del contractista aportar el coneixement i 'experiéncia suficients per escalar
només alld que de manera justificada requereixi la intervencié de tercers, ja siguin els
fabricants, els operadors, o altres proveidors de la FGS.
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4.3. Confidencialitat

Totes les dades a les quals es tingui accés es consideren estrictament confidencials. Queda
totalment prohibit I'Us i tractament d’aquestes dades sense I'autoritzacid per escrit de la FGS, tant
en el termini d’execucié del contracte com després de la seva finalitzacié.

e El contractista queda obligat a mantenir i preservar sense cap limitacid de temps la
confidencialitat de tota la informacio a la que pugui tenir accés, amb especial consideracié
a la informacid que la llei organica de proteccio de dades considera confidencial.

e El contractista no podra treure de I'Hospital cap informacié que es pugui considerar
confidencial sense autoritzacié expressa de la FGS.

4.4, Accés remot

El contractista podra utilitzar mecanismes d'accés remot per accedir al monitoratge i a
I‘administracio dels equips i sistemes.

e Els equips actuals de la FGS destinats a la gestio de la seguretat periférica podran utilitzar-
se per configurar I'accés a aquesta funcio.

e Les possibles necessitats que generi la configuracid de l'accés remot (llicéncies, linies,
magquinari, programari, ...) no suposaran cap cost addicional per a la FGS.

4.5. Accés al’Hospital

e L'empresa adjudicataria haura de gestionar els permisos d'accés a I'Hospital de les
persones concretes que han de poder accedir in-situ, amb una anticipacid de temps
suficient per facilitar la gestid als serveis de seguretat de la FGS, i sempre segons les
normatives de seguretat vigents que la FGS estableixi.

e L’empresa adjudicataria haura de mantenir permanentment informats als responsables de
seguretat de la FGS del nom del seu personal que presta servei in-situ a la FGS, i comunicar-
los diariament els canvis, substitucions, noves incorporacions, etc. que es puguin produir.

4.6. Idioma

e Si el contracte requereix comunicacid oral o escrita amb els usuaris de la FGS aquesta es
fara en catala, tret que l'usuari demani el contrari. En general, perd, molts contractes no
parlen directament amb els usuaris.

e La comunicacié oral i escrita d’interlocucié amb els responsables d’informatica de la FGS es
fara preferiblement en catala, tot i que també s’accepta el castella o I'anglés.

e El contractista sera capag¢ de comunicar-se en anglées amb els proveidors que ho requereixin
sempre que aixo sigui necessari per a la prestacio dels serveis.
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5.

Annex I: Glossari

En el context d’aquesta licitacio es considera:

Subministracié: adquisicié d’un bé ja elaborat.
Servei: contractacidé d’un conjunt de tasques orientades a una finalitat definida.

Lliceéncia de dret d’ds d’un programari: El dret d’ds d’un programari permet utilitzar-lo, tot i

no ser-ne el propietari, i no poder, per tant, vendre’l, arrendar-lo o modificar-lo. Es un
subministrament, independentment del mode de provisid, com s’indica especificament en
la legislacié de contractacio publica.

Llicencia de dret d’us de les noves versions d’un programari que el seu fabricant pugui

publicar en un periode de temps: Es considera un subministrament, donat que és una
forma de provisié d’un dret d’Us.

Subscripcié d’una llicéncia de dret d’us: Una subscripcié atorga el dret d’Us d’un programari

durant un periode de temps limitat. Inclou el dret a utilitzar les noves versions que pugui
publicar el fabricant en el termini de la subscripcid. Acabat el termini és necessari renovar
la subscripcid o bé deixar d'utilitzar el programari. Es considera un subministrament, donat
gue és una forma de provisié d’un dret d’us.

Suport de programari garantit pel seu fabricant: Es el dret a obrir “casos” al fabricant del

programari, sol-licitant ajuda per diagnosticar alguna dificultat i, donat el cas, sol-licitar la
correccié d’'un error detectat en el programari. Es considera un servei, perqué es tracta
d’un conjunt d’activitats orientades a una finalitat.

Adequacid evolutiva del programari: Sén les tasques de modificacié de la configuracié del

programari per adaptar-lo a la situacié canviant del context. No requereix necessariament
de la participacid del fabricant. Es considera un servei, perqué es tracta d’'un conjunt de
tasques fetes a mida en cada cas, orientades a un objectiu determinat. No es correspon
exactament amb la idea de “evolucié del programari”, que consisteix en incorporar en el
programari noves funcionalitats, actualitzar-lo a les tecnologies vigents, adaptar-lo a canvis
legislatius, i similars, tasques que necessariament ha de realitzar el fabricant del
programari.

Execucié i explotacié del programari: Provisio del programari en execucid, sobre la

plataforma hardware del propi fabricant, garantint minims de disponibilitat i de suport. Es
considerara un servei, seguint la “concepcid habitual” en el mercat que anomena aquesta
prestacid com “provisid de programari com a servei”, (tot i que aquesta consideracié ens
sembla discutible).

Manteniment de programari garantit pel fabricant: Es el conjunt de contractar dret d’Us de

noves versions i suport d’un programari garantit pel seu fabricant. En conseqiiéncia és un
contracte mixt de subministrament i de servei. En molts casos es justifica la necessitat del
“garantit pel fabricant” perque aquest és qui té el coneixement més profund del
programari i perque aquest és I’Unic que pot aplicar correccions i millores en I'evolucio
estandard del programari. En alguns casos s’inclou també “I'adaptacié evolutiva del
programari” i/o “la execucid i explotacié” del programari. En general considerem que té
més pes economic la part de contractar dret d’Us i, per tant, que té més pes la part de
subministrament, pero aixd no és necessariament aixi en tots els casos.
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- Implementacié d’un programari: Es refereix a les tasques de configuracié d’un programari,

que requereixen al seu temps d’un analisi de les necessitats concretes, la definicié detalla
dels processos a informatitzar, i del modelatge de la solucid. Sovint també s’inclouen
tasques de suport. No requereix necessariament de la participacié del fabricant. Es
considera un servei, perqué es tracta d’'un conjunt de tasques fetes a mida en cada cas,
orientades a un objectiu determinat.

- Adquisicié d’una solucid: Es refereix a I’adquisicié conjunta de les llicencies de dret d"Us i de

la implementacié d’un programari. Es considera un contracte mixt, on la part més
significativa dependra de la relacié entre el pes economic de les diferents parts que pugui
haver-hi en cada cas.

En resum, pel que fa a criteris per considerar subministraments, serveis, inversié i despesa:

Definicié Subministrament / Servei Inversié /
Despesa
Adquisicid llicencia perpétua de dret d’us Subministrament Inversio
Dret d’Us de noves versions Subministrament Despesa
Subscripcid de llicéncies Subministrament Despesa
Suport de programari Servei Despesa
Adequacio evolutiva Servei Despesa
Execucié i explotacié de programaris Servei Despesa
Manteniment de programari Segons pes dels diferents Despesa
components (habitualment,
subministrament)
Implementacié Servei Inversio
Adquisicié Segons pes dels diferents Inversio
components
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6. Signatura

Barcelona, a 20 de desembre de 2024

Nacho Nieto

Director de Sistemes d’Informacio

EG

NOTA 1: El present document es troba incorporat a 'expedient de contractacio amb la signatura
electronica emesa per la persona competent.

NOTA 2: A tots els efectes, es considera que la data d’aquest document és la que figura al final del
mateix.

NOTA 3: Amb la signatura del present document, el/s/la sotasignat/s declara/en que no existeix
conflicte d’interés en la propia actuacio professional. Aixi mateix, declara que coneix les seves
obligacions, segons el que consta al Protocol en relacié als Conflictes d’interés aprovat per la
Fundacio de Gestio Sanitaria de I’Hospital de la Santa Creu i Sant Pau.
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