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1. INTRODUCCIO

El present plec inclou les especificacions técniques per a la renovacio de les subscripcions de la
arquitectura actual de telefonia i comunicacions de la EDP Salut Sant Joan de Reus — Baix Camp, en
endavant SSJRBC, actualitzacié i serveis de manteniment de la infraestructura.

També inclou la contractacié d’un software de gestid, monitoritzacio i analisi de trucades entrades.

2. ABAST DEL PROJECTE
A continuacié es descriuen els objectius principals del present plec.
e Actualitzacié de les subscripcions de telefonia i comunicacions que dona servei als

centres de SSJRBC.
e Adquisicio d’'un nou software de gestid, monitoritzacié i analisi de trucades.

3. DESCRIPCIO DE LA SITUACIO ACTUAL

Detall del sistema de Telefonia IP de la EDP Salut Sant Joan de Reus — Baix Camp:

El sistema de Telefonia IP i comunicacions unificades esta basada en un gestor principal de trucades
sobre Cisco Unified Communication Manager 12.5, configurat en clister amb redundancia 1:1 en
entorn virtual on premise per a un suport de 1300 extensions amb capacitat de creixement de fins
a més de 2.500.

A continuacié es detalla els items objecte de renovacid:

Quantitat P/N Item
1 A-FLEX-3 Collaboration Flex Plan 3.0
1100 SVS-FLEX-SUPT-BAS Basic Support for Flex Plan
3 A-FLEX-NUPL-P NU On-Premises Calling Professional
957 A-FLEX-NUPL-E NU On-Premises Calling Enhanced
340 A-FLEX-NUPL-A NU On-Premises Calling Access
100 A-FLEX-PL-VM On-Premises Unity Connection Add-on
1103 A-FLEX-SRST-E SRST Endpoints (1)
3 A-FLEX-P-PRO Unified Communications Manager Smart License - Pro (1)
340 A-FLEX-P-ACC Access Smart License (1)
957 A-FLEX-P-ENH Enhanced Smart License (1)
103 A-FLEX-P-UCXN Unity Connection Smart License (1)
1106 A-FLEX-P-ER Emergency Responder Smart License (1)
19200 A-FLEX-FILESTG-ENT File Storage Entitlement
960 A-FLEX-PROPACK-ENT Pro Pack for Cisco Control Hub Entitlement
960 A-FLEX-MSG-NU-ENT Messaging Named User Entitlement (1)
1 A-FLEX-SW-15-K9 On-Premises SW Bundle v15
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4. CISCO CALL MANAGER - SUBSCRIPCIONS

4.1. Requeriments Cisco Call Manager

e Renovacio de les subscripcions descrites al apartat anterior per un periode de 24 mesos

4.2. Obligacions del contractista

e Acreditar el nivell Cisco Gold Partner del fabricant de la solucid. Es necessaria aquesta
certificacid atés que es tracta d’una renovacié de la infraestructura actual que es disposa
del fabricant Cisco i s’ha de garantir un correcte manteniment d’aquesta amb empreses
especialitzades que tinguin aquesta certificacid; la compatibilitat amb la infraestructura
actual es necessaria, en cas contrari, es perdrien funcionalitats ja implantades o suposaria
inversions addicionals injustificades.

e Acreditar que disposa en plantilla d’un CCIE de Collaboration, especialista en la
implantacié de solucions de comunicacions i col-laboracié, a través del nivell Cisco
Advanced Collaboration Architecture Specialization del fabricant de la solucié. Aquesta
certificaci6 permet que el servei es presti en condicions de garantia Optima que
garanteixen una correcta execucio del projecte en tractar-se d’un servei dirigit a centres
amb activitat assistencial.

e Disposar d’un servei d’atencid al client per als serveis contractats en el present expedient.

e Disposar de les eines i programari necessaris i adequats per oferir el servei.

La condicié de distribuidor homologat és una condicié per a I'execucié del contracte. La falta
d’acreditacido d’aquesta condicié sera causa d’exclusid. Els licitadors, en fase de presentacio
d’oferta, han de presentar una declaracié de responsable mitjancant la qual faran constar que, en
cas de ser proposats adjudicataris del contracte, disposaran de la certificacié de distribuidor oficial
emeés pel fabricant; el licitador proposat com adjudicatari, en fase de documentacié previa a
I’'adjudicacié, haura d’aportar I'acreditacio d’aquesta condicio, és a dir, la certificacio.

5. SOFTWARE GESTIO | ANALISI DE TRUCADES

A continuacio es detallen els requeriments generals que han de complir el programari de gestio
de trucades entrants (Attendant Console) i el de gestié i analisi de trucades.

Es de obligat compliment gue siguin del mateix fabricant.

5.1. ATTENDANT CONSOLE
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5.1.1. Objectiu

Amb I'objectiu de garantir un servei telefonic eficient als pacients, I’"Hospital requereix una
eina Attendant Console que permeti monitorar detalladament les trucades entrants i
sortints, aixi com obtenir estadistiques per optimitzar el nombre d'operadors disponibles
segons la demanda real.

5.1.2. Requeriments generals

Subscripcid per un periode de 24 mesos per a 8 operador

5.1.3. Funcionalitats de la eina

5.1.3.1. Gestio de trucades

Control complet de les funcions del teléfon des de la consola.

Integracié amb funcionalitats avancades de cua (Advanced Queueing) amb possibilitat de
posar trucades en espera.

Compatibilitat amb Busy Lamp Fields (BLF), MS-Calendar i Rich Presence.

Visualitzacié i gestio de directoris corporatius.

Possibilitat d’afegir notes a les trucades (actives o finalitzades) i notes entre operadors.
Panell de favorits, registre de trucades, i accés rapid a contactes habituals.

Pantalla automatica de CRM/ERP, amb dades de trucades en temps real.

Funcionalitat de missatgeria integrada:

- Enviament de correus electronics o SMS

- Plantilles personalitzables

5.1.3.2. IVR

Creacid de fluxos de trucades mitjangant interficie web intuitiva.
Compatibilitat amb menus multi-nivell (premi 1, 2, etc.).
Reproduccié de missatges d'audio (benvinguda, FAQs, etc.).
Desviament a extensions, cues, agents virtuals.

Gestié per horaris i calendaris:

Configuracid d’horari setmanal, tancaments, festius i esdeveniments especials.
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e Comportaments alternatius fora d’horari (missatge de tancament, desviament, etc.).

e Configuracié rapida i autonoma de fluxos, sense necessitat d'intervencié del departament
TIC.

e  Automatitzacié 24/7 garantint disponibilitat continua i atencid professional.

5.1.3.3. Capacitats técniques

e Escalabilitat, capacitat per a llicenciament per canals concurrents, escalable fins a 400
canals per servidor.

e  Compatibilitat amb Cisco Call Manager

e Compatibilitat amb VoiceXML, suport per a scripts de VoiceXML per implementar
escenaris avancats (identificacio de trucada, connexiéo amb BBDD, etc.).

e Creacid i gestio de nombre il-limitat de serveis IVR i comportaments, amb control de
permisos per part de supervisors.

e Validacié usuaris amb Active Directori

5.1.3.4. Estadistiques i informes

e Estadistiques en temps real i visualitzacid de KPIs per a supervisors.

e Informes detallats, CDRs complets (data-hora, durada, origen, desti, resultat, rebutjos,
transferencies, etc.).

e Analisi grafica per volum de trucades per servei, tendéncies horaries, canals ocupats,
altres indicadors rellevants

5.2. ANALISI DE TRUCADES

5.2.1. Objectiu

e L'objectiu d’aquesta eina és proporcionar una visié completa, estructurada i detallada del
comportament de les comunicacions de veu de I’hospital, per optimitzar els recursos,
controlar la despesa, garantir el compliment normatiu i millorar la capacitat de resposta
dels serveis.

5.2.2. Requeriments generals

e  Subscripcié per un periode de 24 mesos per a 1.500 usuaris.
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Compatibilitat amb les plataformes de comunicacio:

- Cisco Unified Call Manager (CUCM)

- Cisco Webex Calling

Possibilitat de desplegament:

- On-premise com a paquet d’instal-lacié per a maquines virtuals o servidors fisics.
- Com a dispositiu virtual llest per implementar.

- Com asolucié SaaS al nuvol.

5.2.3. Monitoratge i analisi en temps real

Quadre de comandament visual, facil d’utilitzar, que permeti monitorar:
- Trucades entrants, sortints, internes i externes

- Estat del transit i congestions

Dashboard configurable amb ginys per a supervisié continua.

Notificacions i alertes personalitzables (ex.: fora d’horari, congestid, sobreus, etc.).

5.2.4. Informes i gestio de la informacio

Gestid avangada d’informes:

- Biblioteca amb un minim de 50 informes predefinits

- Filtrat, personalitzacid i exportacid a formats PDF i Excel

- Possibilitat de programar I’enviament automatic per correu electronic
Tipologia d’informes disponibles:

- Per extensio, grup, departament, hunt-group, i model de telefon (model només
aplicable a Cisco CUCM)

- Trucades entrants/sortints, Us per usuari, Us per servei o grup funcional
- Analisi de tendéncies horaries, volum, durada, patrons d’us
- Analisi de congestio i deteccié de punts critics de transit

- Control d’Us i patré per centre de cost

5.2.5. Control de costs i facturacio

Importacio de tarifes de veu (local i internacional) i gestié de multi-moneda

Comparacio entre cost real i pressupostat
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e Analisi de I'Gs facturable per centre de cost

e Possibilitat de bloqueig o alertes automatiques quan s’arriben a limits definits

5.2.6. Funcionalitat especifiques per a CUCM

e Analisi de codis FAC (Forced Authorization Code) per trucades entrants
e Analisi de codis CMC (Client Matter Code) per multiples trucades agrupades
e Suport per a entorns multi-cluster i multi-zona horaria

e Informes especifics segons model de telefon Cisco

5.2.7. Integracions

e Integraci6 amb CRM mitjangant API

e Sincronitzacié amb Active Directory / LDAP

5.3. —SERVEIS DE POSTA EN MARXA i FORMACIO

L’adjudicatari haura de fer la posta en marxa de les eines de gestio i analisi de trucades.

L’adjudicatari haura de fer la formacio de les eines de gestid i analisi de trucades

6. PROJECTE DE SERVEIS

6.1. Pla implantacid - Oficina técnica de implantacio
Durant la implantacid dels serveis, I'adjudicatari destinara un equip de professionals dedicats al

projecte (Oficina Tecnica d’Implantacid).

Aquest equip estara liderat per un cap de projecte, amb experiéncia demostrada suficient, que
sera l'interlocutor técnic Unic amb SSIRBC durant la implantacié.

L'Equip de Treball proposat pels licitadors per I’execucioé de la implantacié dels serveis, sera el que
el licitador estimi necessari per la bona execucid del projecte, estant format com a minim pels
seglents perfils clau:

. Responsable de la implantacié / prestacié del servei.

Dins de I'equip de treball, hi haura d’haver 1 especialita nivell Cisco Advanced Collaboration

Architeture Specialization del fabricant de la solucié (CCIE de Collaboration, especialista en la
implantacié de solucions de comunicacions i col-laboracid).
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Aquests perfils professionals poden recaure en una mateixa persona.

En tot cas, sera responsabilitat de I'adjudicatari, 'adequacié del nombre de recursos en funcié de
la fase d’implantacid i assumpcid de I'abast segons planificacid pactada, per tal de garantir I'éxit en
el termini maxim establert.

Durant la fase de execucié i posada en marxa, I'oficina técnica d’implantacié ha de fer-se carrec de
les seglients accions:

e Direccio d’'implantacié i posada en marxa dels serveis.

e Implantacio i posada en marxa de tots els serveis

e Desinstal-lacié dels productes a substituir si fos el cas.

e  Establir, conjuntament amb SSJRBC, el calendari detallat de les actuacions.

e  Establir els protocols i formats de comunicaciéo amb SSJRBC pel seguiment del projecte.

e Direccio tecnica durant la implantacié.

e Identificacio de riscos i propostes correctives, replantejos, etc.

e Coordinacio del pla de formacid técnica, tant a personal operatiu com técnic.

e Coordinacio i acceptacio del pla de proves i test.

e Suporticoordinacié d’activitats en la posada en marxa.

e Reunions de seguiment de la implantacié.

e Suport técnic i resolucié de problemes durant la implantacié.

e Recepcio provisional de la documentacio.

e Posada en marxa.

e Elaboracio dels procediments de posada en marxa

e  Supervisio dels processos de posada en marxa

e Presentacidé de documents de seguiment d’implantacio, informes de identificacio de riscos i
propostes de millora, memoria tecnica detallada de la configuracié, etc.

6.2. CALENDARI

La totalitat dels serveis hauran d’estar operatius com a maxim en els segiients terminis, respectant
els compromisos vigents de SSIRBC i es reserva el dret a modificar el calendari proposat pel
adjudicatari dins d’aquests terminis maxims.

e 2 mesos posteriors a la data de formalitzacié del contracte per tots els serveis.

6.3. FASES IMPLANTACIO

La implantacio dels serveis es realitzara d’acord amb les seglients fases:

e Revisio de la solucié a implantar. Revisid per part de SSIRBC dels serveis a implantar
per assegurar que aquests inclouen I'evolucid propia dels serveis i que els serveis
implantats s’adapten a les modificacions i a possibles nous requeriments que s’hagin
realitzat o sorgit durant el present procés de contractacio.
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e Solucidé técnica: Presentara la solucié final del disseny, arquitectura, tecnologia,
dimensionat, esquemes, pla d’implantacié, pla de proves, pla de formacio, pla de
emergeéncia, pla de qualitat.

e Execucid i posta en marxa. Una vegada lliurat i validat per SSJRBC el projecte definitiu
s’iniciaran els processos d’execucio i posta en marxa.

o Test i proves. L'adjudicatari realitzara els tests necessaris d’acord amb el pla de
proves presentat. Aquestes es realitzaran d’acord amb la normativa vigent. SSJRBC
podra realitzar proves addicionals, amb el suport del personal i mitjans del
adjudicatari, sense cap cost. No es consideraran superades les proves sense
I"acceptacio per part de SSIRBC.

e  Acceptacid. Realitzades amb éxit les proves i lliurada tota la documentacio, SSIRBC
procedira a I'acceptacid. A partir del moment de I'acceptacid, el proveidor podra
iniciar a facturar el projecte.

e Lliurament de documentacié en format electronic, incloura les versions finals del
projecte executiu amb els resultats de les proves de test realitzades. El adjudicatari
acordara un model de documentacié i etiquetat amb SSJIRBC. La instal-lacié s’hauran
d’etiquetar segons el model acordat.

6.4. Serveis de suport tecnic

Els model de serveis de suport tecnic van destinats a complimentar les tasques que es realitzen
a |'area tecnica del Departament TIC de SSJRBC. Les tasques encomanades al servei de suport
técnic estaran dins del context del manteniment, gestid i actualitzacié de I’equipament
software i hardware de seguretat.

Els protocols d’actuacid i els llindars dels nivells d’alerta per a cada un dels elements actius de
la xarxa es pactaran entre el adjudicatari i el Departament TIC de SSJRBC abans de I'inici del
servei. L’adjudicatari haura de redactar un document amb la descripcio dels procediments i les
tasques pactades a realitzar.

El desenvolupament de les activitats de serveis gestionats que es preveu en aquesta
contractacio s’haura de cenyir a I'is de les millors practiques generalment acceptades en el
sector, i que en el cas de les entitats licitadores s’identifiquen amb el marc metodologic ITIL en
la seva versio 3.

Els serveis de suport tecnic operaran de manera coordinada amb el Departament TIC de SSJRBC

Les intervencions per part de I’adjudicatari en qualsevol de les arees seran liderades i tutelades
per membres del Departament TIC SSJIRBC, tant si és en mode presencial com en remot.

L'objectiu final es garantir la continuitat de servei durant les 24 hores del dia, 7 dies a la
setmana.

L’adjudicatari sera I'encarregat de reportar la incidéncia al fabricant de software i hardware en
els casos on I'equipament estigui sota manteniment o garantia. Realitzara el seguiment de la
incidéncia, verificara el bon funcionament un cop resolta i generara informe de les tasques
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realitzades.

e Les actualitzacions de software i hardware alliberades pels fabricants de I'arquitectura
proposada hauran de ser instal-lades per I’adjudicatari dins del marc del contracte de serveis
de suport.

e Els serveis gestionats que haura oferir I’adjudicatari seran en el seglient format:
- 24x7 per a la plataforma de Cisco Call Manager
- 8x5 per al software de gestid i analisi de trucades
6.5. Formacio

Sera responsabilitat de I’adjudicatari formar al personal de SSJRBC en les noves tecnologies i
plataformes tecnologiques que siguin implantades, en cas que apliqui, per garantir un coneixement
basic sobre les seves caracteristiques i funcionament aixi com en aquells processos operatius i de
gestio que requereixin la participacié del personal.

Els licitadors indicaran en les seves propostes el pla de formacié a impartir inclos en la seva proposta
detallant: cursos, participants, metodologia, calendari, continguts, etc.

El pla de formacid haura de ser aprovat per SSJRBC, que sera I'encarregat d’establir les directrius
pel disseny del pla de formacid definitiu del personal, aixi com coordinar el mateix. La formacid es
realitzara abans de la posada en marxa dels serveis en horaris, grups i format convingut.

6.6. Manteniments

e Requereix tenir actiu contracte de manteniment amb el fabricant en tot I’equipament
subministrat per I'adjudicatari durant la vigéncia del contracte.

e |’adjudicatari haura d’entregar la documentacio on s’acredita que I’equipament esta al corrent
de pagament de manteniment.

6.7. Llicenciament

- L'oferta haura d’estar dimensionada per a cobrir les llicencies en tota la durada del contracte.

6.8. Regulacio de procés de relleu per canvi d’adjudicatari. Devolucié de servei.

Per tal de no afavorir la posicié dominant dels proveidors que donen actualment els serveis objecte
del contracte o per evitar que puguin realitzar un mal Us de la seva posicio, tant en aquest procés
de licitacié com el que tindra en la futura renovacié en concursos posteriors, els proveidors
actualment implantats i els que en resultin elegits, pel fet de presentar-se al present concurs,
accepten i estaran obligats a:
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e  Facilitar tota la informacié tant técnica com administrativa necessaria per a la realitzacié del
traspas en un termini maxim de 4 setmanes des de la seva sol-licitud.

e No dificultar el procés de canvi, ni degradar els ANS pactats.

En cas d'incompliment d’aquestes obligacions, SSJRBC podra aplicar les segilients penalitzacions,
sense perjudici d'altres sancions derivades de les perdues de servei o economiques que es puguin
derivar:

e 10% de la facturacié mensual corresponent a la totalitat dels serveis contractats per SSJRBC del
lot adjudicat per cada setmana de retard en facilitar la informacié a "lI'adjudicatari entrant”.

SSJIRBC podra sol-licitar al proveidor adjudicatari de la present licitacié, amb antelacié a la data de
terminacid del contracte, la continuitat de la prestacio dels serveis per un periode pactat de fins a
6 mesos amb |'objectiu d’assegurar el traspas global dels serveis.

6.9. Requeriments generals

Addicionalment als requeriments de cada servei, hi ha un conjunt de requeriments, vinculats no
tant a les tecnologies sind als serveis associats, que sén comuns a tots els serveis, i que
I'adjudicatari haura de satisfer segons la seglient relacié de requeriments.

Actitud proactiva

En tots els ambits dels serveis a contractar es demana una permanent actitud proactiva per part
de I'adjudicatari, és a dir, es desitja que I'adjudicatari dels serveis sigui un veritable soci tecnologic
de SSIRBC. Aixo implica entre altres:

e Informar a SSJRBC de nous serveis que puguin ser d’interes o adients.

e Accions proactives tant de manteniment preventiu com de manteniment correctiu.

e Totes les accions proactives hauran de ser notificades a SSIRBC.

e Informar a SSIRBC amb [I'antelacié suficient de la necessitat d’adequaciéo de les
infraestructures que puguin estar obsoletes i que donin suport als serveis, permetent i
facilitant aixi la presa de decisions, sense que la informacié rebuda suposi un compromis de
cap tipus per part de SSJRBC.

Com a minim amb una periodicitat anual, es realitzara una reunio entre els responsables de SSJRBC
i el adjudicatari, on I'adjudicatari presentara un informe de nous serveis o millores en els
disponibles aparegudes en el periode, aixi com un informe de les millores o avantatges que
aquestes representarien per a SSIRBC. Aquests informes no suposaran un compromis de cap tipus
per part de SSIRBC. Aquesta reunié no substituira les reunions periodiques de seguiment dels
serveis contractats establertes en els requeriments tecnics.

Obligacions de I'adjudicatari en seguretat
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El proveidor adjudicatari haura de garantir la seguretat, disponibilitat, confidencialitat i integritat
dels serveis gestionats a SSJRBC mitjangant el compliment de les seglients normes basiques:

e Complir amb els estandards i politiques de seguretat de SSJRBC.

e Garantir la confidencialitat, integritat i disponibilitat de la informacié
emmagatzemada.

e Informar a SSIRBC sobre la seva politica de seguretat aixi com de la implementaci6 i
seguiment per part de la seva organitzacio.

e Informar per escrit a SSIRBC tan aviat com es detectin riscos reals o potencials de
seguretat en la seva xarxa o en |I'equipament del client.

e Garantir que tota la informacié transmesa per SSIRBC no és emmagatzemada,
duplicada o interceptada, extrem a extrem en la seva xarxa.

e Accés a qualsevol equipament de xarxa i/o sistemes d'informacié mitjancant un
control d'accés logic, garantint la restriccio als usuaris autoritzats.

e  Garantir I'estricta aplicacié de les normes de seguretat per part del seu personal.

e Definir normes de seguretat que siguin respectades en tots els centres operatius,
garantint la seva aplicacié mitjancant controls periodics i auditories realitzades per
organitzacions externes.

e  Executar totes les operacions de servei seguint procediments escrits que contemplin
les normes de seguretat.

Degut a la importancia dels serveis objecte del contracte, els adjudicataris hauran de garantir la
confidencialitat de la informacié i de les configuracions dels sistemes de SSIRBC als que donin
servei aixi com el compliment de la legislacié vigent en materia de proteccié de dades de caracter
personal.

Els sotasignats declaren que, I'elaboracié i la informacié continguda en el present document aixi
com els seus annexos ha sigut duta a terme d’acord amb el seu criteri tecnic i, segons el disposat a

la Llei 9/2017, de 8 de novembre, de Contractes del Sector Public.

Reus, amb data de signatura digital

Juli Ferrer Espax
Cap de tecnologies de la Informacié i Comunicacié
EDP Salut Sant Joan de Reus — Baix Camp
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