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d’enviament de missatges sms i correu
electronic per a comunicacions a pacients de
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2. Introduccid i situacio actual

Salut Catalunya Central és una empresa publica creada el febrer de 2020 pel Govern de la
Generalitat de Catalunya. Aquesta empresa, amb NIF Q0802284J gestiona I'Hospital de Berga,
ubicat a Ctra. de Ribes, S/N, 06800 Berga.

3. Objecte del contracte

Es objecte del present procés de licitacié la contractacié d’un servei de comunicacié via SMS i
correu electronic amb els usuaris de I’hospital. Aquesta comunicacié esta enfocada a ajudar als
pacients en la gestid de les seves citacions mediques. També, haura de permetre a I'hospital
optimitzar els seus recursos, reduint el percentatge de visites no presentades i reduint el nombre
de trucades necessaries per comunicar-se amb el pacient.

4. Objectiu i abast

El servei que es requereix en aquest plec inclou la posada en marxa de la solucié tecnologica,
segons els parametres que s’especifiquen a I'apartat XXX 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 de I'hospital de:

e Modificacions d’agendes i serveis

e Modificacions del contingut de les comunicacions

e Adicions, eliminacié o modificacié de camps d’identificacio

e Suport online i presencial de formacio.

e Generacio de llistats de procés per validar I’establiment de comunicacions satisfactories

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

e Llistats de validacio de recepcié de comunicacio al pacient.

En virtut de la heterogeneitat existent dels pacients atesos als centre, on la poblacié assignada,
i que rebra les esmentades comunicacions, en més d’un 70% supera els 50 anys i no sempre sén
tecnologicament avangats, 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, Signal, Telegram,
etc...).

e la solucid proposada ha de ser senzilla d’'us per part del pacient: simplicitat en
'enviament i especialment en la resposta per part del pacient a les comunicacions.

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 I'empresa adjudicataria, establint un maxim de 4 hores per la resposta

5. Caracteristiques del servei

L’empresa adjudicataria ha de proveir a 'Hospital de Berga d’una plataforma en model Software
as a Service (SaaS) on, a partir de la relacio de cites diaries que s’extreuen del HIS Corporatiu,
identifiqui i gestioni totes les comunicacions necessaries a pacients.
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Aixi mateix, el servei proposat no ha de comportar en cap cas, la programacié especifica de
qualsevol tipus d’API o Web Service per part del centre, aixi com qualsevol mena de modificacié
o integraciod en I'entorn del HIS existent.

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

L'Hospital de Berga enviara la informacié de les agendes dels diferents serveis del centre a
I'adjudicatari en un fitxer diari de relacié de cites amb les seglients caracteristiques:

e Relaciod de totes les cites programades en un periode determinat.
e Esfaraarribar a 'empresa adjudicataria mitjangant una plataforma sFTP.

Un cop rebut el fitxer, I'adjudicatari haura de realitzar les segiients 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 dels canvis i de les tipologies de comunicacions i
agrupacions de serveis i agendes.

e Percadatipologia de comunicacié identificada en el punt anterior, s’ha de poder establir
i parametritzar:

o Contingut de la comunicacié personalitzable per activitat i/o servei
o Configuracié especifica de preparacions i/o comunicacions addicionals per
activitat i/o servei.

L’enviament de les comunicacions als pacients ha d’incloure la seva tragabilitat, la centralitzacio
dels enviaments realitzats, la validacio de la recepcid en el terminal del pacient en el cas del SMS
aixi com la identificacié i tractament independent de la gestio de les possibles respostes dels
pacients.

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 I'Hospital de Berga. Aquesta plataforma ha de contemplar funcions
d’explotacid per a la gestid 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 visualitzacid.

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

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

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

e Tracabilitat i gestidé de les respostes. Identificacid i categoritzacié de les respostes
rebudes (si es dona el cas)

e Exportacio a Excel dels resultats obtinguts
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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 vigéncia del servei, especialment per la:

e Programacio especifica i modificacié d’agendes i serveis

* Programacio especifica i modificacié del contingut de les comunicacions

e Addicions o eliminacié de camps d’identificacid

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

e Generacid 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 recepcié de comunicacié al pacient.

La solucié ha de permetre la personalitzacio i adaptacio a les necessitats de I'Hospital de Berga,
tant a nivell funcional i de gestid, com d’usabilitat i d’experiencia d’usuari.

El departament de Sistemes de la Informacio de I’'Hospital de Berga només sera responsable del
correcte enviament del fitxer diari de relacié de cites, tota la resta de funcionalitats, gestions i
responsabilitats que s’han especificat en els punts anteriors d’aquest apartat i que requereix la
licitacio 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 210.000 comunicacions per any.

6. Requeriments tecnologics

L'aplicacié informatica haura de permetre el treball des de qualsevol ordinador dins de
I'hospital, per exemple a través del navegador.

6.1. Requeriments funcionals

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

e C(Citacions

e Recordatoris

e Reprogramacions

e Reprogramacions sense cita especificada

e Comunicacions addicionals de preparacié per proves diagnostiques

e Comunicacions manuals urgents

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

e Tragabilitat de I'usuari al Bloc Quirurgic

e Comunicacions massives espontanies, per fer front a necessitats puntuals

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

e La personalitzacié dels camps d’identificacié del pacient i de cada cita. Aquests camps
poden ser variables en funcid de les necessitats del centre.
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e Adaptaci6 dinamica del contingut del recordatori de visita per a incloure la resposta de
confirmacio per part del pacient.

e Per una millor gestid dels serveis existents a I'Hospital de Berga, ha de permetre
I'agrupacié de serveis, per exemple, agrupar totes les analitiques dins del servei de
Laboratori.

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

Com a tipologia de comunicacioé 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, I’'Hospital de Berga consideri que és un tipus
de comunicacié que permetra optimitzar la seva gestié i comunicacié amb |'usuari.

D’altra banda, I'Hospital de Berga ha de poder decidir sobre els horaris de les diferents
comunicacions i poder fer canvis en cas que ho consideri necessari, per aquest motiu s’haura
d’indicar que la proposta técnica contempla aquesta possibilitat..

El servei, objecte del contracte, inclou tots els serveis de consultoria inicial, analisi, disseny,
desenvolupament d’integracio, formacio, la posada en funcionament de la solucié tecnologica,
segons els parametres que s’especifiquen en aquest plec de prescripcions tecniques (PPT), i
també el seu manteniment preventiu i correctiu durant la vigencia del contracte.

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

e Modificacions d’agendes i serveis.

e Modificacions del contingut de les comunicacions.

Addicions o eliminacions de camps d’identificacid.

Suport online i presencial de formacié

Generacio de llistats de procés per validar I’establiment de comunicacions satisfactories.
e Estadistiques d’us del servei en funcié de les tipologies de comunicacions

e enviades i de les respostes rebudes.

e Altes, modificacions i gestio de documents adjunts.

e Llistats de validacid de recepcié de comunicacio al pacient.

En virtut de la heterogeneitat existent dels pacients de I'Hospital de Berga, on la poblacid
assignada (del Bergueda), i que rebra les esmentades comunicacions, és generalment una
poblacié envellida que pot no dominar mitjans tecnologics avangats, és obligatori que:

e La solucié proposada estigui basada en canal mobil i que no comporti instal-lacions
addicionals en el terminal del pacient, ni aplicacions (apps) especifiques, ni accés a
pagines web des del propi terminal, ni cap enviament a xarxes socials ni eines de
missatgeria social ( WhatsApp, Line, Telegram, etc...).

e Es valorara (dins els criteris subjectes a judicis de valor) la senzillesa d’Us per part del
pacient: simplicitat en 'enviament i especialment en la resposta per part del pacient a
les comunicacions.
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6.2. Arquitectura i seguretat

L’empresa adjudicataria ha de proveir a I'hospital, d’una plataforma en model Software as a
Service (SaaS) on, a partir de la relacié de cites diaries que s’extreuen HIS Corporatiu identifiqui
i gestioni totes les comunicacions necessaries als pacients.

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

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 centre, aixi com qualsevol mena de modificacié
o integracid en I'entorn del HIS existent.

El servei que es requereix en aquesta licitacié també ha d’incloure el compromis de donar
resposta rapidament a les incidéncies que es puguin produir en les comunicacions als usuaris
que sigui responsabilitat de I'empresa adjudicataria, establint un maxim de 4 hores de temps de
resposta pel restabliment del servei.

Aquesta plataforma ha de contemplar funcions d’explotacid per a la gestié del servei amb les
seglients caracteristiques:

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

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 emprant els
mateixos canals que els enviaments automatitzats.

e Visualitzacid centralitzada del conjunt de pacients mitjangant la plataforma: s'ha poder
gestionar, processar i visualitzar TOTES les visites gestionades.

e Visualitzacid de totes les comunicacions enviades associades a les seves cites pertinents
i dels camps d'identificacio addicionals que requereixi HOSPITAL XXXX.

e Visualitzacid de si la comunicacié s'ha rebut per part de I'usuari.

e Tracabilitat i gestio de les respostes. ldentificaci6 de les respostes rebudes.
Categoritzacio de les respostes.

e Ajudes a la categoritzacio i automatitzacio de la gestio de les respostes rebudes.

e Exportacié en Excel dels resultats obtinguts

Aquesta plataforma ha d'estar desenvolupada i totalment operativa en la data d'inici del
contracte.

6.3. Integracié amb la plataforma

L'Hospital de Berga enviara la informacié de les agendes dels diferents serveis dels Centres a
I'adjudicatari en un fitxer diari de relacid de cites amb les seglients caracteristiques:

e Relacid de totes les cites programades en un periode determinat.
e Esfaraarribar a 'empresa adjudicataria mitjangant una plataforma sFTP.

Un cop rebut el fitxer, I'adjudicatari haura de realitzar les segiients 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, control
d'errors, identificacié de les tipologies de comunicacions i agrupacions de serveis i
agendes.

Sistema de
Salut de Catalunya



Hospital
? de Berga

e Per a cada tipologia de comunicacié identificada en el punt anterior, s’ha de poder
establir i parametritzar:
o Contingut de la comunicacié personalitzable per activitat i servei.
o Configuracié especifica de preparacions i comunicacions addicionals per servei
en funcid de les tipologies de les preparacions associades.
o Temporalitat de recepcions de respostes.

L'enviament de les comunicacions als pacients ha d'incloure la seva tragabilitat, la centralitzacio
dels enviaments realitzats i la validacié de la recepcié en el terminal del pacient en el cas del
SMS.

També ha de permetre la identificacid i tractament independent de la gestio de les respostes
dels pacients.

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 la
plataforma web.

L'empresa adjudicataria facilitara un report amb el seguiment mensual del nimero de
comunicacions realitzades.

L’Hospital de Berga només sera responsable del correcte enviament del fitxer de relacié de cites
diaries, tota la resta de funcionalitats i gestions que s’han especificat en els punts anteriors
d’aquest apartat i que requereixi obligatoriament el servei en qliestid, son responsabilitat
directa de 'empresa adjudicataria.

6.4. Volumetria del servei

_anualsl

7. Pla de treball

En aquesta contractacié s’inclouen tots els serveis de consultoria inicial, analisi, disseny,
desenvolupament, integracid, formacid i posada en funcionament de la solucid, que assegurin
I'adequacio del nou servei a les necessitats del centre.

El termini de desplegament esperat per a la solucid 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 parametritzacid definitiva del servei.

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

e Un cinc per cent (5%) de I'import total del contracte per cada setmana o fraccid
d’endarreriment, amb un maxim del cinquanta per cent (50%). Arribats a aquest punt,
I'Hospital de Berga, si ho estima oportu, pot iniciar un procés que culmini amb la
rescissié del contracte en vigor.

8. Tractament de dades de caracter personal

L'execucié del contracte requerira I'accés i/o tractament de dades de caracter personal de
I'Hospital de Berga per part de I'adjudicatari. En concret el tractament a realitzar consistira en
la Comunicacié 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: |'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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9. Acreditacié de solvéncia tecnica

La solvéncia técnica es demostrara presentant la seglient documentacio:

e Es presentara una relacio 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
que a requeriments tecnologics es refereix com en clients de caracteristiques
similars a I'Hospital de Berga.

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

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

10. Dades economiques

El pressupost base de licitacid es determina a preu unitari maxim (0,069 € IVA exclos) per
comunicacio enviada, tenint en compte un nimero aproximat mensual d’enviamenta (16.000 ).
Aquest nimero d’enviaments s’ha d’entendre com una aproximacié i en cap cas és un
compromis de despesa pel que I'adjudicatari haura de facturar els enviaments efectivament
realitzats al tancament de I'any.

El pressupost base de licitacié podra ser objecte de rebaixa en I'oferta economica que presentin
els licitadors.

En el preu unitari s’hi han repercutit, a banda del cost de les comunicacions, les despeses fixes

necessaries per executar el servei (despeses de personal, desenvolupament, integracid,

formacid, llicenciament i manteniment de la plataforma de gestid), de—manera—gue—elpreu
o S . 3 de 0.069€ (1 5s).

10.1. Valor estimat del contracte

PRESSUEOST BASE DE 48.090,24 euros anuals
LICITACIO (IVA inclos)

VALOR ESTIMAT DEL 66.240,00 euros anuals
CONTRACTE (VEC)
(sense IVA)
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La durada del contracte sera de tres anys inicials amb dues possibles prorrogues d’un any
cadascuna (3+1+1). Ebpressupesttotabdelstresprimersanyssera-de € NMAinclosieltotal dels

11. Documentacio a aportar per part de I'empresa adjudicataria

Sense perjudici d'aportar la resta de documentacié que s'assenyala en el plec de clausules
administratives, el quadre de caracteristiques i en aquest plec, I’adjudicatari, a la finalitzacié de
la implantacid i posada en funcionament i abans de la formacié es compromet a lliurar tota la
documentacié i manuals necessaris per al perfecte coneixement funcional i tecnic del
programari.

La documentacié haura de contemplar com a minim els seglients aspectes:

e Manuals d'usuari
e Manual d'instal-lacid (si requereix alguna instal-lacid).
e Documentacio la instal-lacié (en cas que sigui nova): IP, usuaris, contrasenyes, ...

L’adjudicatari es compromet a lliurar tots els manuals i la documentacid generada en catala i en
format electronic, que permetin la seva facil consulta i Us.

Tots el estudis i documents elaborats pel contractista o per I'hospital de Berga com a
consequeéncia de I'execucié del present contracte seran propietat de I’hospital, qui podra
reproduir-los, publicar-los i divulgar-los, total o parcialment, sense que pugui oposar-s'hi
I'adjudicatari.

L'adjudicatari renuncia expressament a qualsevol dret que sobre els treballs realitzats com a
consequéncia de I'execucié del present contracte pugues correspondre-li. En cap cas
I'adjudicatari podra requerir, fer Us o divulgacié de dades, analisi, estadistiques, estudis,
documents o qualsevol tipus d'informacié utilitzats o elaborats com a conseqiieéncia d'aquest
Plec de condicions técniques, el contracte que es derivi d'ell i de les aplicacions informatiques
detallades, ja sigui en forma total o parcial, directa o extractada, original o reproduida, llevat
que s'hagin publicat.

12. Criteris d’adjudicacio
El criteris d’adjudicacio a la proposta guanyadora seran:

e Criteris quantificables de forma automatica
o Oferta economica. 45 punts
o Termini maxim de resposta de les incidéncies. 6 punts.
e  Criteris d’adjudicacié sotmesos a judici de valor:
o Enviament: capacitat de gestid i tracabilitat dels diferents tipus de
comunicacions. 12 punts
o Respostes: capacitat de gestid de la plataforma de comunicacions i tragabilitat.
12 punts
o Usabilitat de la plataforma. 11 punts.
o Tragabilitat de I'arxiu diari per a I'enviament de les comunicacions proposades.
9 punts.
o Implantacié i desplegament del servei. 5 punts.

Sistema de

Salut de Catalunya
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