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1 Objecte del contracte.

L’Hospital Clinic de Barcelona (HCB a partir d’ara), disposa, dins de la seva estructura d’'una
Direccié de Sistemes d’Informacio (DSI a partir d’ara), que dona servei als usuaris de I'HCB en
tot el referent a les Tecnologies de la Informacio (Tl a partir d’ara).

L’'objecte d’aquesta licitacié es la contractacié d'un servei d’Outsourcing per a I'execucio i el
suport a la gestio de les Tl presents a 'HCB. Actualment ja esta implantat a 'THCB un model de
serveis gestionats, sota el que s’haura de regir la solucié técnica definida per 'empresa adjudi-
cataria.

L’HCB compta amb personal propi especialitzat amb responsabilitats diverses en I'ambit es-
mentat, i el seu objectiu és que I'empresa adjudicataria d’aquesta licitacié s’integri en els pro-
cessos establerts internament i complementi el servei donat per I'’Area de Tl i I'Oficina d’Atencié
Centrada en I'Usuari (OACU a partir d’ara), de la DSI de 'HCB, aspecte que haura de descriure
detalladament en la seva proposta. El servei ha de permetre orientar la funcié informatica cap a
un model de servei, basat en un cataleg de serveis i uns acords de nivell de servei (ANS), des
de la DSI de 'HCB cap a les arees usuaries, que defineixi les relacions entre els diferents
agents que hi intervenen i reguli les activitats en sistemes, entorn al:

e Suport a la governanca del model (gestid basada en processos ITIL, reporting, segui-
ment, procediments, etc.).

e Suport a usuaris, ténic i funcional, tant remot (telefonic) com presencial i per incidencies
critiques en 24x7.

e Operaci6 24x7 de les infraestructures Tl (Explotacié i monitoritzacié de: CPDs, Virtualit-
zacio, Servidors, Comunicacions, Emmagatzemament, Seguretat, Sistemes Operatius,
SGBD, etc.)
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2 Objectius del contracte.

Els objectius fonamentals que 'HCB vol assolir amb el servei a contractar, son:

a. Orientaci6 a Resultats i garantia de la qualitat del servei. L'HCB es planteja com a ob-
jectiu prioritari que el proveidor adjudicatari demostri una clara orientacio a resultats (ter-
mini + cost > producte) en tot el seu plantejament, aixi com la seva capacitat d’alinear la
qualitat del servei proporcionat amb els objectius de qualitat que la Direccié de Sistemes
d’Informacié de 'HCB té acordats amb els seus usuaris (Acords de Nivell de Servei — ANS).

b. Assolir I’excel-léncia operativa del servei. El proveidor adjudicatari ha d’ajudar amb la
consolidacié de la implantacié de les millors practiques de gesti6 de les Tl, en concordanca
amb el procés d’'implantacié del model de processos ITIL a la mateixa Direccié de Sistemes
d’'Informacié de 'HCB, integrant-se perfectament en els processos i eines establerts inter-
nament. S’espera que el proveidor aporti I'expertesa necessaria i especialitzacié tecnologi-
ca, que garanteixin la imprescindible aportacié de valor a la funcié de la DSI i la disponibili-
tat del servei en les condicions establertes per I'HCB, i aixi mateix que també:

e Aporti el coneixement suficient en 'ambit de processos, basats en ISO i ITIL.

e Contribueixi a la maduresa a 'HCB, de les millors practiques de gesti6 de les activitats
de Tl (metodologies).

o Tingui la capacitat d’aplicar economies d’escala que proporcionin un major benefici, tant
per I'estalvi econdmic generat com pels resultats obtinguts, en base a l'eficiéncia i
I'eficacia en la prestacié del Servei, de manera que permeti un millor aprofitament dels
recursos disponibles i reaprofitament dels excedents que es generin.

Per ’THCB el model de serveis gestionats a implantar haura de tenir una naturalesa dinamica i
haura d’anar evolucionant de manera consensuada al llarg de la prestacio del servei, adaptant-
se a les noves peculiaritats i volumetries, a I'estat d’'implantacié del model ITIL a la DSI de
'HCB i als canvis tecnoldgics que aniran sorgint al llarg del contracte. Per aquest motiu, el mo-
del proposat pel licitador haura de ser un model flexible que s’adapti a les necessitats del servei
i que contempli les possibles variacions i la seva afectacié al model.

L’HCB, no només demana del proveidor oferent la documentacié técnica i d’avals necessaris
per la prestacié del servei descrit en aquest plec de condicions, sind que també demana la
seva implicacié i compromis en assolir els nivells de servei establerts, aixi com la seva disponi-
bilitat per assumir un projecte de millora continuada que derivi, en una cada cop més gran sa-
tisfaccié dels usuaris de les Tl de 'HCB, i en un augment de I'eficiéncia del servei consolidant
el model basat en processos ITIL. Caldra doncs que el proveidor oferent garanteixi la gestié de
la millora continuada de tots els Procediments i Processos ITIL que s’implementin amb el Ser-
vei, assegurant que es realitzen tasques especifiques associades a la identificacié, documenta-
cio, control, seguiment, formacid, comunicacié i execucié de la millora continuada, i que el lici-
tador haura d’especificar explicitament en la seva proposta.

En aquest mateix sentit, el proveidor oferent presentara una proposta de millora, que haura
d’estar centrada especificament en I'optimitzacié de I'activitat associada als serveis objecte del
present plec. S’espera que el proveidor assumeixi la responsabilitat de I'execucié d’aquesta
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proposta, i que el resultat es reflecteixi en una notable millora, tant de I'eficacia com de
I'eficiéncia dels Resultats que la DSI ofereix a I'Organitzacio.
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3 Descripcio detallada dels serveis a contractar.

3.1 Serveis gestionats.

El servei sol-licitat en 'ambit de la DSI de 'HCB estara composat per dues arees clarament
diferenciades pero amb molta interrelacio:

. Servei de Suport a I'Usuari (SAU i Servei de suport tecnic al lloc de treball on-site).

. Servei d’Administracié i Operaci6 de les infraestructures TI.

El servei sol-licitat haura d’assegurar per a cadascuna d’aquestes arees, conjuntament amb els
equips interns de la DSI, totes les tasques operatives, I'elaboracié i manteniment dels seus
procediments, la seva documentacio, I'aplicacié de millora continua i qualitat amb criteris avalu-
ables i mesurables, aixi com I'elaboracid dels informes d’operacio especifics.

La gesti6 i supervisio del servei sol-licitat i els seus acords de nivell de servei (en endavant
ANS), es portara a terme amb segons el model de relacié definit i acordat entre adjudicatari i
I'HCB.

A continuacio es detalla I'abast dels serveis sol-licitats a subministrar, aixi com els processos i
funcions ITIL definits per a cadascun dels serveis.

3.1.1 Servei de Suport a I’Usuari.

3.1.1.1 Service Desk.

Tindra com a funci6 principal proporcionar suport telefonic (o per altres canals de contacte com
intranet, formularis, correu electronic, etc) de primer nivell a tots els usuaris de I'HCB, tant téc-
nic (TI) com funcional (Sl), basat en els procediments definits i documentats de resolucio
d’incidéncies/atencié a peticions, i sempre en compliment dels ANS definits. EI SAU constitueix
la finestreta d’entrada Unica de tota la DSI.

Realitzara el registre, el diagnostic i la resolucid, o si s’escau l'escalat, de qualsevol peticio,
incidéncia, avaria, problema o consulta feta per l'usuari final, treballant en base als segients
processos i funcions ITIL:

e Service Desk.

o Gestid d’Incidéncies.

e Gestid de Peticions.

e Gestid de la Configuracio i Actius del Servei.
e Gesti6 del Coneixement.

La funci6 SAU ha d’estar operativa 24x7x365 i el seu personal ha de treballar en les ins-
tal-lacions de I'Hospital.
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3.1.1.2 Servei de suport i projectes on-site pel lloc de treball.

Proporcionara suport presencial i remot en 24x7 a l'usuari final, en tot el referent a incidencies,
peticions, canvis, trasllats, instal-lacions i/o configuracié de maquinari i programari de la seva
infraestructura tecnologica, treballant en base als seguients processos ITIL:

Gestié d’Incidéncies.
Gestid de Peticions.
Gestio de Problemes.
Gesti6 de Llangaments.
Gestid de Canvis.

Gestio de la Configuracié i Actius del Servei.

Es diferenciaran les seguients activitats principals:

Servei Presencial.

El servei presencial tindra com a funcié assegurar I'operativitat de la infraestructura tecnologica
dels usuaris per a totes les seus que conformen I'HCB, en tots els seus elements constitutius:
maquinari i programari. Aquest servei requerira desplagament i suport presencial en el lloc de

treball.

El servei de suport es configurara com a suport in-situ per a tots els usuaris i incloura les se-
glents activitats :

Resolucié de les incidéncies dels llocs de treball dels usuaris i d’altres elements infor-
matics (impressores, escaners, smartphones, tablets,etc.) que composen la infraestruc-
tura tecnologica de l'usuari final.

Manteniment i reparacié d’equips fora de garantia (ordinadors, impressores, etc ...). En
aquest manteniment estara inclosa la ma d’obra i la substitucié rapida d’equips.

Execucio de les tasques de suport presencial delegades per altres grups de suport.
Exemples d’aquestes tasques poden ser encesa i apagat d’equips, comprovacio de li-
nies de comunicacions, etc.

Registre i seguiment proactiu dels temps de resposta, resolucid d’avaries i manteni-
ment realitzat per terceres empreses. Aix0 inclou la reclamacié i/o la peticié
d’'informacio en cas de retard o avaria critica.

Manteniment de l'inventari d’equips actualitzat.

Elaboraci6 de la documentacio, basada en guies d’actuacid, sobre la resolucio i tracta-
ment de les incidéncies i peticions de servei, aixi com la realitzacié d’activitats de for-
macié especifica per a la gestio d’incidéncies o peticions repetitives.

Garantia de que totes les actuacions que es portin a terme en les estacions de treball
es realitzen d’acord amb els estandards corporatius.
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Instal-lacions.

Proporcionara el suport necessari per a instal-lar i renovar I'equipament fisic i logic dels llocs de
treball dels usuaris de 'HCB, que composen les configuracions autoritzades, aixi com els ele-
ments periférics associats, des de la recepcié del material fins a la instal-laci6 completa en el
lloc de treball de l'usuari. Tant per nous llocs de treball com per reposicions basades en el pla
anual de 'HCB. Aquest servei inclou:

Instal-lacié i/o configuracié d’escriptoris virtuals, en base a una maqueta corporativa.
Instal-lacié i/o configuracié d’estacions de treball, en base a una maqueta corporativa.
Instal-lacié i/o configuracio de sistemes operatius i programari de base.

Instal-laci6 i configuracié de maquinari i programari especific.

Instal-lacié i/o configuracié d’aplicacions.

Traspas de dades d’'usuari.

Resolucié in-situ d’incidéncies i consultes d’usuari.

Registre i seguiment dels temps de resposta en les instal-lacions realitzades per terce-
res empreses.

Actualitzacié de I'inventari.

Trasllats.

Dins del servei sol-licitat, caldra preveure la necessitat de traslladar la infraestructura tecnologi-
ca de l'usuari entre diferents ubicacions. Aquest servei incloura:

Desconnexio de maquinari de la ubicaci6 origen.

Trasllat de maquines entre la ubicaci6 origen i la ubicacio desti (homés en aquells ca-
S0s en que la proximitat i el volum ho permeti).

Connexi6 de maquinari a la ubicacié desti.
Validacio de funcionament del maquinari.

Actualitzacio de I'inventari.

3.1.2 Servei d’Administracié i Operacié de les infraes-

tructures TI.

Tindra com a funcio principal gestionar I'operacié de les Tl de I'HCB, treballant en base als
seguents processos ITIL:

Gestiéo d’Esdeveniments.

Gestio d’Incidéncies.
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Gestid de Peticions.

Gestio de Problemes.

Gestié de Canvis.

Validacio6 i proves.

Gestio de Llancaments.

Gestio de Disponibilitat.

Gesti6 de Capacitat.

Gestioé de Continuitat.

Gestiod de la Configuracié i Actius del Servei.

Gestioé d’Accés als Serveis TIC.

Gestio del Coneixement.

A tall d’exemple, tal i com és actualment el servei, estara dividit en els seguents grups de su-

port:

Gestio de les Tl: Donant suport a les seguents arees:

o

Gestio d’Infraestructura: Proporcionara suport a la infraestructura de servidors
dels diferents entorns corporatius, departamentals, de recerca, etc. de 'HCB.

Gestio de les plataformes de virtualitzacié: Proporcionara suport a la infraes-
tructura de sistemes on s’allotgen els entorns de virtualitzacié de 'HCB i tots
els seus components.

Gestio de les plataformes d’emmagatzemament i de les copies de seguretat:
Gesti6 de les plataformes SAN, NAS i backups del HCB.

Gestio de la plataforma SAP/Oracle: Proporcionara suport a la infraestructura
de sistemes on s’allotja el SAP de 'HCB i tots els seus components.

Gestio de Xarxa, comunicacions, i seguretat perimetral: S’encarregara de do-
nar suport a la infraestructura de xarxa, comunicacions i seguretat perimetral
de I'HCB.

Operaci6é i monitoritzacié dels Centres de Processament de Dades (CPDs):
S’encarregara de realitzar I'operacio i la monitoritzacié de la infraestructura tecnologica
ubicada en els diferents CPDs de 'HCB en operativa 24x7x365 i el seu personal ha de
treballar en les instal-lacions de I'Hospital.

3.1.2.1 Gestio d’'Infraestructura.

Inclou totes les plataformes presents i futures que es puguin desplegar a I'HCB, es realitzaran
les seguents activitats:

Monitoritzacié i control de servidors i sistemes distribuits, monitoritzacié del rendiment
on-line i resolucié dels problemes inherents al procés informatic.
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Manteniment de la documentacio relativa a tots els procediments operatius i elaboracio
de nous procediments.

Suport técnic amb tasques com: gestié de 'emmagatzematge, programacié de siste-
mes, planificacié de capacitat, optimitzacié del rendiment, instal-lacio i manteniment de
tots els productes de programari de sistemes, monitoritzacié regular del rendiment i uti-
litzacio dels sistemes, serveis d’instal-lacio, manteniment i monitoritzacié del programari
de base de dades, aixi com I'assessorament técnic als responsables de manteniment i
desenvolupament de les aplicacions.

Gesti6 de permisos i accessos als recursos dels sistemes, garantint la seguretat se-
gons els estandards i directrius de I'organitzacio.

Gestiod dels servidors de 'HCB, donant suport i proporcionant la informacié que es re-
quereixi.

Aplicacio de I'estratégia de seguretat establerta per I'organitzacio, dels procediments de
copies de seguretat i recuperacio de dades, i de 'administracié de privilegis i recursos
assignats a cada usuari.

Acompanyament als proveidors encarregats de donar suport a servidors, no adminis-
trats directament pels técnics de sistemes de I'HCB.

Resolucié d’incidéncies i peticions de tercer nivell.

En cas d’equipament en garantia o sota contracte de manteniment amb terceres parts,
la gestié del manteniment dels equips, I'escalat de la incidéncia i les tasques de suport
necessaries a 'empresa mantenidora dels mateixos. En aquest cas, a més, verificacio
prévia de la incidéncia i, posteriorment, verificacié de I'operativitat de I'equip.

Protecci6 de tots els elements que gestiona el servei (servidors, estacions de treball i
aquells elements o dispositius que ho requereixin) dels virus informatics, troians i mal-
ware.

Manteniment correctiu i evolutiu de la infraestructura.

Confecci6 i certificacié de maquetes de lloc de treball, amb les aplicacions corporatives
i departamentals.

Creaci¢ i certificacio dels procediments d’instal-lacié d’aplicacions als llocs de treball.

Participacio activa i suport tecnologic, tant en projectes de Tl com de Sl de 'HCB, en el
seu lliurament i pas a productiu.

Elaboracié i manteniment de la documentacio.

Durant la vida del servei, es requerira al proveidor que els técnics que s’incorporin al mateix,
disposin, en funcié del seu rol, d’alguna/es de les segtients certificacions (i futures certificacions
gue es considerin necessaries per a la correcta execucié del servei):

Suse o Red Hat:

Red Hat Certified Engineer - RH Enterprise Linux 4.
Suse Certified Linux Engineer.

Red Hat Enterprise Linux.
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Suse Linux Enterprise Administrator.

Microsoft:

MCSE y Actualizacion MCSE.

Microsoft Certified Solutions Associate: Office 365

Implem. and Admin. a Microsoft Windows Server Directory Services Infrastructure.
Implem. and Admin. Security in a Microsoft Windows Server Network.

Inst., conf., i adm. de Microsoft Windows Server.

MCTS-Microsoft Exchange Server Configuration.

MCTS-Windows Server Virtualization Configuration.

Microsoft Certified Professional.

Microsoft Certified Systems Administrator on Microsoft Windows Server.
Microsoft Certified Systems Administrator. Messaging on Microsoft Windows
Server.

MS SQL Server®, Implementation and Maintenance.

3.1.2.2 Gestid de les plataformes de Virtualitzacio.

Degut a la gran importancia i criticitat de la virtualitzaciéo a I'HCB en el moment actual, i al fet
que aquesta tecnologia requereix unes capacitats i uns coneixements molt especifics, es déna
gran rellevancia a la gesti6 i al suport d’aquests entorns.

Incloura la gesti6, configuracié i manteniment de les plataformes de virtualitzacié de servidors,
de llocs de treball i d’aplicacions:

Manteniment de la plataforma (rendiment, monitoritzacio, configuracié, actualitzacions i
pegats, etc.).

Gesti6 de copies de seguretat i la verificacio de la seva recuperacio.
Elaboraci6 i manteniment de la documentacio.

Resolucié d’'incidéncies i peticions de tercer nivell.

Creaci6 i manteniment de les maquetes.

Provisionament de servidors.

Provisionament d’escriptoris virtuals.

Gestio de la capacitat mensual.

Durant la vida del servei, es requerira al proveidor que els técnics que s'incorporin al mateix,
disposin, en funcié del seu rol, d’alguna/es de les segtients certificacions (i futures certificacions
que es considerin necessaries per a la correcta execucio del servei):
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VMWare:

Infrastructure Virtualization Technical Post-Sales Accreditation: vSphere 5 Design.
VMware Certified Advanced Professional on vSphere 5 - Datacenter Design.

VMware Certified Professional on vSphere 5.

Infrastructure Virtualization Technical Post-Sales Accreditation: vSphere 5 Upgrade.
Business Continuity Technic. Post-Sales Accreditation: Implementation Fundamentals 5
Business Continuity Technical Post-Sales Accreditation: Overview and Design 5.

Desktop Virtualization Technical Post-Sales Accreditation: VMware View 5 Implementa-
tion Fundamentals.

VMware Certified Professional 5 — Desktop.
Desktop Virtualization Technical Post-Sales Accreditation: VMware View 5 Design.

VMware Certified Advanced Professional - Desktop Design.

3.1.2.3 Gestid de les plataformes d’emmagatzemament i de les co-

pies de seguretat.

Actualment I'Hospital Clinic gestiona un volum de dades superior a un (1) Petabyte. Es molt
important la gestio de la capacitat i de la disponibilitat.

Gestio i configuracié de les plataformes SAN, NAS i backups del HCB.
Gestid de la xarxa NAS.

Gestio dels sistemes d’emmagatzemament virtualitzats.

Gestio de la capacitat mensual.

Gestid de les copies i répliques.

Durant la vida del servei, es requerira al proveidor que els técnics que s’incorporin al mateix,
disposin, en funcié del seu rol, d’alguna/es de les seguents certificacions (i futures certificacions
que es considerin necessaries per a la correcta execucio del servei):

Veritas:

IBM:

Veritas NetBackup 5230 & 5330 Appliance.
Veritas NetBackup 7.6.

Veritas NetBackup 5200 Appliance.
Veritas NetBackup 7.0 for Windows.
Veritas NetBackup 7.5 for UNIX.
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IBM Certified Specialist - Enterprise Storage Technical Support V5

IBM Certified Solution Advisor - Spectrum Storage Family Solutions V4

3.1.2.4 Gesti6 de plataforma SAP/Oracle.

Incloura la gestio, configuracié i manteniment de la plataforma (SAP ERP, SAP Netweaver,
SAP BO, SAP CE, SAP PI/PO, Data Services, Solution Manager, etc.) que allotja les aplicaci-
ons SAP de 'HCB:

e Gestio del suport técnic SAP (OSS).

e Manteniment de la plataforma SAP (processos, rendiment, monitoritzacio, parametrit-
zacio, actualitzacions i pegats, etc).

e Gestio del client SAP (SAPGUI).
e Gestio de copies de seguretat i la verificacié de la seva recuperacio.

e Gestio dels refrescos en els sistemes de Qualitat (almenys 2 cops a I'any per a cada
entorn: HRQ, QAS i QAF).

e Seguiment d’interfases de fitxers entre SAP i sistemes externs.

¢ Manteniment de Bases de Dades (Oracle).

e Manteniment i gesti6é del Sistema Operatiu (Suse Linux Enterprise Server).
e Suport tecnologic a projectes de Sl en el lliurament i pas a productiu.

¢ Elaboracio i manteniment de la documentacio.

e Resolucio d’incidéncies i peticions de tercer nivell .

e Gestio d'impressores SAP.

e Planificacio i gesti6 dels Jobs.

e El-laboracié d’'informes de seguiment mensuals. | si f6s necessari, checklist SAP.

Durant la vida del servei, es requerira al proveidor que els técnics que s’incorporin al mateix,
disposin, en funcié del seu rol, d’alguna/es de les seguents certificacions (i futures certificacions
que es considerin necessaries per a la correcta execucio del servei):

SAP:

Certificacion “C_TADMS51_70” o superior, SAP System Administration (OracleDB) with
SAP Netweaver 7.X

| també es requeriran els seglients requisits a complir per part del/s técnic/s que s’assignin al
servei:

e Experiéncia minima de 5 anys en gestié de SAP Basis.

e Coneixement de SAP HANA.

o Experiéncia en I'administracié de productes SAP CE, PI/PO, SBOP/BODS, SAP Web-
dispatchers i SAP Portal.

e Copies homogeénies.
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3.1.2.

Coneixement de SO Linux.
Experiéncia en updates de sistemes ABAP i Java.

5 Gestio de xarxa, comunicacions i seguretat perimetral.

Incloura totes les plataformes utilitzades en les xarxes d’area local (LAN), xarxa d’area estesa

(WAN),

i serveis de comunicacions de dades, i realitzara les seguents funcions:

Participacio activa en tasques de disseny de la xarxa, aportant assessorament en la se-
leccié dels elements constitutius d’aquesta, el seu dimensionament i topologia, la im-
plementacié de les estratéegies de xarxa definides per I'HCB, i I'estudi proactiu
d’'alternatives i estratégies de creixement, i evolucié tecnologica.

Operaci6 i control de la xarxa, que inclou totes les funcions de suport operatiu per al
correcte funcionament de les xarxes LAN, WAN i d’accés remot, la monitoritzacio del
trafic i disponibilitat d’enllagos i la resolucié d’incidéncies.

Control i seguretat de xarxa, que inclou la monitoritzacié de les connexions fisiques i
logiques i la gestié dels serveis de xarxa.

Administracié de xarxa, realitzant tasques de manteniment i actualitzacions de versions
del programari.

En cas d’equipament en garantia o sota contracte de manteniment amb terceres parts,
la gestié del manteniment dels equips, I'escalat de la incidéncia i les tasques de suport
necessaries a 'empresa mantenidora dels mateixos. En aquest cas, a més, verificacio
prévia de la incidéncia i, posteriorment, verificacié de I'operativitat de I'equip.

Firewall de nova generacio Fortinet per gestionar la seguerat de les connexions, les
connexions segures VPN, i la gestié de les connexions a Internet per diferents provei-
dors.

Deteccid i resposta en escletxes de seguretat i intents d'intrusié, analisi de vulnerabili-
tats, hacking étic, informes de millora continua en temes de seguretat, manteniment de
regles per a seguretat activa i passiva i manteniment de tota la plataforma d'antivirus a
nivell d'equips, servidors i els elements que ho requereixin, de tota la infraestructura de
I'hospital.

El-laboracié i manteniment de la documentacio.

Durant la vida del servei, es requerira al proveidor que els técnics que s’incorporin al mateix,
disposin, en funcié del seu rol, d’alguna/es de les seguients certificacions (i futures certificacions
que es considerin necessaries per a la correcta execucio del servei):

Cisco:

CISSP:

Cisco Certified Network Associate Voice.
Cisco Certified Network Associate (CCNA).

Cisco Certified Network Professional.
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Fortinet:

Certified Information Systems Security Professional.

Fortinet Certified Network Security Associate v4.0.

3.1.2.6 Servei d’operacio i monitoritzacido dels Centres de Proces-

sament de Dades.

El servei de gestio i operacié dels Centres de Processament de Dades (CPDs) ha d’estar dis-
ponible presencialment 24x7, per tant I'adjudicatari establira la dimensié de I'equip necessaria
per garantir-ho, i comprendra I'execucié de les seglents tasques:

Operacio i técnica de sistemes, realitzant el control, monitoritzacio i operacié de les
consoles dels servidors i sistemes.

Operacio i administracié de copies de seguretat. Introduccié i extraccio de cintes. Pro-
cessos de copia especials.

Trasllat dels suports de copies de seguretat al seu lloc demmagatzematge extern als
CPDs.

Operacio planificada i no planificada dels sistemes en Produccié.

Control del funcionament diari de la xarxa mitjancant I'eina de monitoritzacié establerta,
aixi com l'operacié i gestié de la disponibilitat de les Telecomunicacions.

Gestié d’impressions en paper i etiquetes (ditirnes).
Registre i documentacio de les tasques realitzades.
Generacio d’informes sobre el servei.

Suport als técnics de manteniment del Hardware.

Suport a 'administrador de recursos mitjangant tasques definides pel seguiment perio-
dic del consum de recursos i del consum de 'espai en disc.

Reinicialitzaci6 de servidors, elements de xarxa i comunicacions.
Elaboracio i manteniment de la documentacio.

Excecucid de procediments de sistemes.

Gestio i registre de les entrades als CPD.

Funcions i operacions de Service Desk de 17:00 a 08:00 (veure apartat 3.1.1.1).

3.2 Model de servei.

Actualment esta implantat a ’'HCB un model de serveis gestionats, sota el que s’haura de regir
la solucié técnica definida pel proveidor. Aquest model de serveis gestionats haura d’estar
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composat per tots els processos especificats en el conjunt de millors practiques ITIL v3, el qual
es troba implantat a la DSI de 'HCB, i en procés de millora continua.

Per 'HCB aquest model de serveis gestionats a implantar haura de tenir una naturalesa dina-
mica i haura d’anar evolucionant de manera consensuada al llarg de la prestacié del servei,
adaptant-se a les noves peculiaritats, a I'estat d’implantacié del model ITIL a la DSI de 'HCB i
als canvis tecnoldgics que aniran sorgint al llarg del contracte. Per aquest motiu, el model pro-
posat pel licitador haura de ser un model flexible que s’adapti a les necessitats del servei i que
contempli les possibles variacions i la seva afectacié al model.

En aquesta linia, es requereix el seglient per part del proveidor:
e El Responsable del Servei proposat pel proveidor haura d’estar en possessio de la cer-

tificacio de ITIL en ITILv3 i almenys també disposar de la cerficicacié en Fonaments de
ISO 20000:2011-1.

e Almenys un 80% del personal integrant de I'equip de treball haura d’estar en possessié

de la certificacié de Fonaments de ITIL.

3.2.1 Dimensionament del servei.

En els annexes d’aquest document, es troba la informacié necessaria per tal de poder dimensi-
onar adequadament aquest ambit del servei.

Aguests annexes corresponen a:
e Annex 1A: Seus actuals de 'HCB.
e Annex 1B: Inventari Desktop.
e Annex 1C: Caracteristiques del Desktop.
e Annex 1D: Dades per estimaci6 de volums de treball.
e Annex 1E: Volum d’instal-lacions.
e Annex 1F: Servidors.
e Annex 1G: Electronica de xarxa.
e Annex 1H: Plataforma de virtualitzaci6.
e Annex 1l: Plataforma d’emmagatzemament.

e Annex 1J: Arquitectura de Sistemes SAP de 'HCB.

3.2.1.1 Dimensionament de I’equip de servei.

El dimensionament ha de ser el necessari per complir amb les tasques, horaris i ANS
demanats en aquest plec. L'equip de treball ha d'estar configurat per persones amb coneixe-
ments i experiéncia suficient per garantir I'execucié i la qualitat de les tasques contractades.

Per cadascun dels membres de I'equip de treball ha de poder acreditar-se el nivell de
coneixements i bagatge adequat a les funcions que realitza.
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Com a referéncia, pel que fa a I'area de Servei de Suport a I'Usuari (SAU i Servei de suport
técnic al lloc de treball on-site), la DSI presta actualment aquests serveis amb un coordinador i
7 operadors de SAU que cobreixen de 8:00 a 17:00h. EI SAU gestiona una mitjana de 6.200
trucades al mes que suposen 5.000 tiquets al mes, dels quals aproximadament el 50% sén
resolts pel propi SAU en primera instancia.

Quant a I'equip de suport técnic al lloc de treball on-site de la DSI, esta compost per un coordi-
nador, un project manager i 16 técnics de camp, per poder cobrir tot l'incidental i els projectes
de renovacié d’infraestructures d’'usuari en totes les seus de 'HCB. Aquest equip, a banda dels
projectes de renovacio, resol aproximadament 900 tiquets al mes, que requereixen, en la gran
majoria de casos, desplagament a la ubicacié de I'usuari final.

Igualment com a referéncia, pel que fa a I'area de Servei d’Administraci6 i Operacié de les in-
fraestructures Tl de la DSI, es presta actualment amb 2 coordinadors, 15 técnics de sistemes
de diferents perfils i especialitzacions, 1 Project Manager i 5 operadors de CPD. Aquests
equips, a banda dels projectes, resolen aproximadament 1466 tiquets al mes.

Hi ha 4 guardies 24x7 separades per cobrir tot el servei: Suport del Lloc de Treball, Sistemes,
Comunicacions i SAP Basis.

El licitador ha de garantir que I'equip que donara servei presencial a les instal-lacions del client,
com a minim, ha de constar del segiient personal i perfils professionals:

e 1 Service Manager

e 4 técnics sénior de sistemes (wintel, office365, linux, backup, storage, vmware, vdi)
e 1 técnic sénior de SAP Basis

e 1 tecnic de networking

e 3 tecnics junior de sistemes

e 6 operadors de SAU

e 13 técnics de suport al lloc de treball (suport de camp)

e 5 operadors del CPD

Aquest equip cobrira els serveis presencials d’acord amb els horaris establerts a I'apartat 9.3.2
d’aquest document, i complementara aquest equip amb els mitjans necessaris per cobrir la
resta de serveis en horaris no presencials i amb un sistema de guardies esmentat anteriorment.

L’adjudicatari ha de poder assumir els possibles creixements vegetatius durant la vigéncia del
contracte, treballant conjuntament amb el personal intern dels equips corresponents a aquestes
arees.

Tots els perfils assignats al servei tindran la formacié i el bagatge necessaris per executar la
seva funcié. Especificament, abans de la seva incorporacié al servei, es valorara la seva expe-
riencia demostrable factualment en el sector sanitari i s’hauran de presentar els CVs que aixi
ho acreditin fent esment de persones de referéncia que puguin ser consultades.
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4 Model de relacio i de gestio del servei.

4.1 Model de Relacio.

El model de relacié establira les funcions i responsabilitats de cadascuna de les parts, aixi com
el compromis conjunt de 'acompliment de les seves respectives obligacions.

Amb l'objectiu d’aconseguir una millora en la qualitat i els nivells de servei establerts, s’ha de
definir a I'oferta un model de relacio que faciliti I'explotacié i gestié del servei. El model definit
ha de ser capa¢ d’establir una comunicacié entre el proveidor i 'THCB que aconsegueixi els
objectius perseguits per 'HCB.

4.2 Model de Gesti6 del Servel.

El licitador definira i proposara de manera explicita a la proposta a 'HCB, els mecanismes de
control i recursos que permetin realitzar el seguiment de qualitat del servei prestat. Aquests
mecanismes de control, definits en forma d’informes de seguiment i consensuats amb I'HCB,
s’hauran de realitzar i presentar mensualment.

L’objectiu d’aquests informes de seguiment sera proporcionar un metode d’analisi efectiu i ex-
haustiu de la qualitat dels serveis prestats als usuaris i als consultors/tecnics interns de la DSI,
donant informacid sobre:

e Una seleccié d’indicadors de seguiment referits a cadascun del procediments executats
pel licitador, agrupats en un quadre de comandament.

e Una selecci6 d’indicadors de seguiment referits a cadascun dels processos ITIL que es
trobin dins el marc de treball del licitador, agrupats en un quadre de comandament.

e Analisi periodic de propostes de millora, amb justificacié técnico-economica de les ma-
teixes.

Aixi mateix, el Model de Gesti6é proposat haura de contemplar tots els nivells de gestié dels
serveis descrits a continuacid, i es demana a I'empresa adjudicataria que especifiqui detalla-
dament a 'oferta la seva proposta de model de gestio, fent esment dels membres que n’hauran
de formar part a cada nivell, periodicitat de les sessions, i contingut de les mateixes:

e Gestié del contracte: El seu objectiu sera mantenir la responsabilitat global del con-
tracte. L'HCB nomenara un equip per al seguiment i control global del contracte, format
pel propi maxim responsable de la DSI, el Cap de I'area de TI, i el Cap de 'OACU. El
proveidor nomenara un responsable o equip responsable, per la realitzacié del segui-
ment a alt nivell del contracte, amb el trasllat i capacitat d’aprovacié de les mesures
compromeses per al compliment del servei. Al llarg de reunions periodiques, faran el
seguiment a alt nivell del servei, donant el vist-i-plau als acords adoptats.

e Gestid del Servei: El seu objectiu sera mantenir la responsabilitat del servei. L'HCB
nomenara una persona per al seguiment i control global d’aquest. El Proveidor nome-
nara un responsable amb capacitat per adoptar les mesures necessaries per al com-
pliment del servei. Al llarg de reunions periodiques, ambdés responsables en faran el
seguiment, revisaran i analitzaran els indicadors i informes de nivell de servei que s'ha-
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gin acordat, aixi com el volum d'activitat de forma mensual, acordant les facturacions i
penalitzacions a efectuar.

e Gestid técnica: El seu objectiu sera mantenir la responsabilitat del dia a dia en els di-
ferents ambits que conformen el servei, fer el seguiment de les incidéncies aparegudes,
i ser segon/tercer nivell d'escalat davant de qualsevol problema que sobrepassi els li-
mits establerts d'actuacié. Per a aquest nivell, THCB nomenara diversos responsables
tecnics que gestionaran els aspectes, de requeriments i recursos del servei, que els
competeixin (Virtualitzacio, Servidors, Comunicacions, Seguretat, Suport de Camp,
Service Desk, etc.).
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5 Acords de Nivell de Servei (ANS) i penalitzaci-

ons.

El licitador ha de garantir com a minim el compliment dels nivells de servei que es detallen a
continuacié. S’hauran d’indicar els mecanismes que s’utilitzaran per portar a terme el control i
seguiment d’aquests acords de nivell de servei.

El licitador haura de descriure els nivells de maduresa que assolira el servei, en funcio
d’aquests nivells inicials, per oferir un servei amb el nivell de qualitat adient.

Igualment s’haura d’indicar com afectara la gestio del creixement en els nivells de servei.

Els nivells de servei definits en aquest plec seran la base per iniciar el servei, encara que es
valoraran les millores proposades pel licitador. Aixi mateix, el sistema d’ANS juntament amb les
Penalitzacions associades, es revisaran periodicament en funcié de I'evolucié de les necessi-
tats de la DSI de 'HCB i del propi Servei contractat.

Es comencgara a mesurar el compliment dels ANS al finalitzar la Fase de Transicio.
Els nivells de servei depenen de I'impacte i la urgéncia de les incidéncies:

e Impacte: determina la importancia de la incidéncia depenent de com afecta als proces-
sos de negoci i/o del nombre d’usuaris afectats (alt, mig o baix).

e Urgéncia: depen del temps maxim de demora que s’hagi acordat amb els usuaris (alta,
mitja o baixa).

D’aquestes dues variables se’n deriva la Prioritat segons la taula segient (existint una prioritat
especial Molt Urgent per casuistiques especials, com Quirdfans, SFI, Storage, Vmware, Core-
Networking, VIPS, etc.):

ok Urgéncia
Prioritat Alta Mitja Baixa
Alt Urgent Alta Mitja
Impacte Mig Alta Mitja Baixa
Baix Mitja Baixa Baixa

El licitador haura de dimensionar els equips de treball necessaris per a assolir els segients
nivells de servei, definits per cadascuna de les prioritats, segons el quadre adjunt.

En base a aquesta classificacid, el proveidor haura de facilitar 'Acord de Nivell de Servei (ANS)
proposat i I'evolucié del mateix, garantint com a minim els seguents:
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Parametres Temps Temps Objectiu Temps maxim Penalitzacions

maxim maxim minim % resolucio6 resta

de res- resolucio casos fins 99%

posta
Incidéncies
Incidéncia de 15 mi- 2h (24x7) 98% 4h (24x7) 0,50% facturacié
prioritat molt nuts mensual per cada
urgent (24x7) 1% incomplert
Incidéncia de 30 mi- 4h (24x7) 95% 8h (24x7) 0,25% facturacio
prioritat urgent | nuts mensual per cada

(24x7) 1% incomplert
Incidéncia de 60 mi- 10h (10x5) | 90% 15h (10x5) 0,20% facturacio
prioritat alta nuts mensual per cada

(10x5) 1% incomplert
Incidéncia de 2 hores 20h (10x5) | 90% 25h (10x5) 0,15% facturacié
prioritat mitja (10x5) mensual per cada

1% incomplert
Incidéncia de 4 hores 30h (10x5) | 90% 40h (10x5) 0,10% facturacio
prioritat baixa (10x5) mensual per cada
1% incomplert

Temps d'arri- 1h (24x7) 95% 2h (24x7) 0,25% facturacié
bada a 'HCB mensual per cada
en guardia 1% incomplert

Addicionalment, a nivell global del servei, el licitador també haura de complir els

segUents ANS:

Parametres Objectiu Penalitzaci6

Atencio a l'usuari

Percentatge de trucades ateses minim 96% 0,15% facturacié men-

mensual sual per cada 1% d'in-

compliment

Percentatge de trucades ateses en menys de 30 minim 90% 0,15% facturacié men-

segons mensual sual per cada 1% d'in-
compliment

Percentatge de tiquets que es reobren un cop tan- maxim 1% 0,15% facturacié men-

cats mensual sual per cada 1% d'in-
compliment
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Manteniment preventiu, normatiu i conductiu de les infraestructures TI

Realitzacio de copies de seguretat de tots els sis-

99% calculat

0,1% facturacié men-

temes segons politica de backup de I'hospital mensualment | sual per cada 1% d'in-
compliment
Realitzacié de proves de recuperacié i validacié de | Semestral 1% facturacié mensual
les copies de seguretat per als sistemes critics per cada mes de retard
en el compliment
Realitzacié de proves de recuperacio i validacié de | Bi-anual 0,25% facturacié men-

les copies de seguretat per a la resta de sistemes

sual per cada mes de
retard en el compliment

Disponibilitat

Disponibilitat global de cadascun dels serveis critics
(excepte aturades planificades i incidencies exter-
nes al servei)

99,9% (atura-

da maxima de
8,8 hores anu-
als)

0,15% facturacié men-
sual per cada 4 hores
addicionals

Disponibilitat global de cadascun dels serveis no
critics (excepte aturades planificades i incidéncies

99,4% (atura-
da maxima de

0,1% facturacié men-
sual per cada 8 hores

externes al servei) 52,6 hores addicionals
anuals)
Revisions dels plans de disponibilitat de la ins- Semestral 1% facturacio mensual
tal.lacié per cada mes de retard
en el compliment
Temps de reposicié d’un recurs técnic
Técnic sénior de sistemes 2 setmanes 0,20% facturacié men-
sual per cada dia addi-
cional d'incompliment
Técnic sénior de SAP 1 setmana 0,25% facturacié men-
sual per cada dia addi-
cional d'incompliment
Técnic sénior de networking 1 setmana 0,20% facturacié men-
sual per cada dia addi-
cional d'incompliment
Teécnic junior de sistemes 2 setmanes 0,10% facturacié men-
sual per cada dia addi-
cional d'incompliment
Operador de SAU 1 setmana 0,15% facturacié men-
sual per cada dia addi-
cional d'incompliment
Operador de CPD 1 setmana 0,15% facturacié men-
sual per cada dia addi-
cional d'incompliment
Teécnic de suport al lloc de treball 1 setmana 0,15% facturacié men-

sual per cada dia addi-
cional d'incompliment
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Service Manager 2 setmanes 0,10% facturacié men-
sual per cada dia addi-
cional d'incompliment

Global

Limit maxim de penalitzacions 10% de la

facturacio

mensual
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6 Plade qualitat i medi ambient.

Durant I'execucié dels serveis requerits, 'HCB realitzara el control dels nivells de servei esta-
blerts i aplicara un sistema de mesura de la qualitat, segons els estandards vigents en cada
moment. L’'oferta haura de reflectir el compromis del proveidor cap a una clara orientacié a
resultats, amb focus en la qualitat, el medi ambient i millora del servei.

El proveidor licitant haura de considerar 'assegurament de la qualitat com un procés horitzontal
i independent, pero alineat amb la propia prestacio del servei. Tanmateix el proveidor licitant
haura d’aplicar politiques de gesti6 medi ambientals que reverteixin en una millora continua del
servei. Aquest procés haura d’estar contemplat i present, per tant, en qualsevol de les activitats
relatives al servei en tots els seus ambits, i haura de garantir en tot moment el focus vers els
Resultats a obtenir i la millora del servei:

e Compliment del termini/cost (=resultat) préeviament estipulat per cada activitat realitza-
da.

e Aplicaci6 de les metodologies de treball i documentacions vigents per cada tipologia
d’activitat (projectes, processos/procediments/instruccions tecniques, etc.).

e Satisfaccié dels requeriments/especificacions pels que hagués estat definida cada ac-
tivitat realitzada.

e Aplicaci6 de politiques de bones practiques medi ambientals.

e Documentaci6 dels resultats de les activitats realitzades segons s’hagués previst (pro-
cessos, procediments, instruccions téecniques, plans de treball, plans de proves, ma-
nuals d’'usuari, base de coneixement, registre d’activitat, etc.).

Es demana a I'empresa licitant que inclogui a I'oferta una descripci6é detallada del seu pla de
qualitat i medi ambient per al servei definit, on es vegi clarament el seu alineament amb els
objectius de I'HCB i la sensibilitat per a la cerca d’'una major eficiéncia en el servei.

Addicionalment, el proveidor haura de realitzar una auditoria anual durant I'execucié del servei,
que tindra com objectius:
e Avaluar el grau real daplicaci6 de les metodologies i dels proces-
sos/procediments/instruccions técniques, per gestionar el servei.

e Avaluar el grau real de compliment dels objectius del pla de qualitat definit, mitjangant
I'aplicacio de les metodologies i dels processos/procediments/instruccions técniques en
Us efectiu, per gestionar el servei.

e Avaluar el grau real d’aplicacié de politiques medi ambientals, i com aquestes suposen
una millora en el servei.

e Compliment del GDPR (UE) 2016/679.

Com a garantia addicional del compromis del proveidor amb la qualitat en la prestacié de ser-
veis, es requereix que aquest es trobi certificat en la norma ISO 9001:2015. | també, com a
garantia addicional del compromis del proveidor amb la gesti6 medi ambiental, es requereix
que aquest es trobi certificat en la norma ISO 14001:2015.
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7 Model de transicio.

Donada la criticitat i complexitat d’aquesta tipologia de serveis a 'HCB, des del punt de vista
d’execucié del Servei i facturacié del mateix, aquest es subdividira en una fase prévia opcional
per a I'adjudicatari i dues d’obligatories, que implicaran diferents continguts del servei i recursos
assignats en cadascuna d’elles.

En aquest expedient, tindrem la Fase Regular de gesti6 i execucid del servei, que abarcara del
mes 1 al mes 24 del contracte (48 en cas que s’executi la prorroga), on I'adjudicatari tindra el
100% de la responsabilitat d’aquest incloent els ANS i el 100% dels recursos necessaris assig-
nats al servei, aixi mateix haura de concentrar en aquest periode tota la facturacio del contracte
repartint-hi proporcionalment els possibles costos derivats de les altres dues fases quan escai-

gui.

Les altres dues fases de I'expedient estan previstes per tal de garantir que es faci correcta i
adequadament I'Adquisicio i el Traspas del Coneixement del Servei entre els proveidors en-
trants i sortints en cada moment, i en ambdods casos la responsabilitat de la gestié i execucié
d’aquest correspondra al 100% al proveidor anterior i futur respectivament. La Fase
d’Adquisicié de Coneixement sera opcional per a I'adjudicatari de I'expedient, i abarcaria el mes
previ a l'inici efectiu del contracte, podent destacar I'adjudicatari personal en els llocs clau per
tal de que el proveidor anterior li faci el corresponent traspas de coneixement i documentacio
del Servei. A la Fase de Traspas de Coneixement, que abarcara el mes 25 del contracte (49 en
cas de prorroga), I'adjudicatari haura de destacar personal en els llocs clau per tal de garantir la
finalitzacié del correcte traspas de coneixement i documentacio del Servei al futur proveidor.

Aixi mateix des d’'un punt de vista del procés de transicié entre proveidors del Servei, aquestes
tres fases es divideixen en un total de cinc, que conformen el model de transicié que es detalla-
ra a continuacié. El termini de transicié previst sera d’entre 1 i 2 mesos per a I'entrada i de 2
mesos per a la sortida de I'adjudicatari.

INICI CONTRACTE FINAL CONTRACTH

FASE ADQUISICIO| FASE TRASPAS

FASE REGULAR (gestio i execucid del Servei principal de la licitacio)

CONEIXEMENT

CONEIXEMENT

FASE PREVIA
ADQUISICIO
CONEIXEMENT

FASE INICIAL
D'EXECUCIO

FASE EXECUCIO

FASE FINAL
D'EXECUCIO

FASE FINAL
TRASPAS
CONEIXEMENT

Darrer mes
expedient anterior]

Mesog expedient objecte licitacio

Proveidor anterior
al 100% de la
responsabhilitat i
adjudicatari
adquirint
coneixements
(Opcional: com a
maxim 30 dies
abans de l'inici del
contracte)

Adjudicatari al
100% de la
responsabilitat,
consolidant
coneixements, i
proveidor anterior
amb personal en
els llocs clau
indicats per
garantir el
correcte traspas

Adjudicatari al 100% de la responsabilitat i amb
tots els ANS acordats plenament vigents

Adjudicatari al
100% de la
responsabilitat i
proveidor futur
adquirint
coneixements

Proveidor futur al
100% de la
responsabhilitat,
consolidant
coneixements, i
adjudicatari amb
personal en els
llocs clau indicats
per garantir el
correcte traspas

Mes:

1

2..(n-2)
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On n és el nombre de mesos de durada del contracte, entre 24 i 48 segons s’excuti o no la

prorroga.

7.1 Transicio d’entrada.

Es defineixen les fases entre el proveidor actual del Servei (anterior) i el proveidor a qui
s’adjudiqui 'expedient corresponent a aquest plec de condicions técniques (adjudicatari):

o Fase Prévia d’Adquisicié de Coneixement: Formacio

(o]

O

Durada: maxim 1 mes.

Inici; com a maxim 1 mes abans de I'expiracié de la contractacié vigent anteri-
or.

Durant aquesta fase la responsabilitat de la gesti6é i execucié del Servei conti-
nuara essent del proveidor anterior, que facturara els seus serveis en el marc
del contracte vigent previ.

El proveidor adjudicatari podra destacar opcionalment a les instal-lacions de
I'HCB, el personal necessari per accedir a la documentacié existent i assolir els
coneixements necessaris per a la correcta execucio del contracte.

Les possibles despeses del proveidor adjudicatari, estaran repercutides pro-
porcionalment en el preu de I'execucio del contracte, durant la Fase Regular de
gestio i execucio del Servei, de 24 mesos de durada (48 en cas que s’execulti la
prorroga). No s’acceptara cap facturacié addicional per aquest concepte.

El licitant haura d’exposar a I'oferta el seu model concret de transici6 i detallara
el pla de treball a executar en aquest termini.

e Fase Inicial d’Execucio:

(@]

O

Durada: 1 mes.

Inici: Quan I'HCB consideri finalitzada la fase prévia d’adquisicié de coneixe-
ment podra exigir l'inici immediat de I'execucid del contracte amb plena res-
ponsabilitat per a I'adjudicatari. L’inici es fara com a maxim 1 mes després de
I'adjudicacio.

El proveidor adjudicatari assumira ja el 100% de la responsabilitat.

Encara no s’aplicaran oficialment els ANS ni les penalitzacions.

Durant aquesta fase, si 'lHCB ho considerés oportu, podria disposar dels ser-
veis del proveidor anterior, per tal de facilitar la transferéncia del servei, sense
carrec addicional.

e Fase d’Execucio:

(0]

(o]

El proveidor adjudicatari treballard de manera autdbnoma, amb el 100% de la
responsabilitat.

Es comencaran a aplicar oficialment els ANS i les penalitzacions.
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7.2 Transicio de sortida.

Es defineixen les fases entre el proveidor adjudicatari del present expedient (adjudicatari) i el
del posterior expedient (futur):

e Fase Final d’Execucio:

(o]

(¢]

Durada: 1 mes.

Aquesta fase equival a la “Fase Inicial d’Adquisici6 de Coneixement” per al
proveidor futur, i s’haura d’iniciar un mes abans de la finalitzacié de la Fase
Regular de gestio i execucidé del Servei (mes quaranta-vuité d’execucid), des
del punt de vista del proveidor adjudicatari.

Durant aquesta fase, la responsabilitat de la gestié i execucié del Servei conti-
nuara essent al 100% del proveidor adjudicatari, que facturara els seus serveis
en el marc de I'adjudicacio del present expedient.

Amb el consentiment de 'HCB, el proveidor adjudicatari del Servei del present
expedient, facilitara tota la documentacié al proveidor futur.

El licitant haura d’exposar a la oferta el model de transicié de sortida i el detall
de les tasques a executar en aquest termini.

o Fase Final de Traspas de Coneixement:

(@]

O

Durada: 1 mes.

Aquesta fase equival a la “Fase Inicial d’Execucié¢”, des del punt de vista del
proveidor futur, correspondra al mes quaranta-nové d’execucio del contracte i
el proveidor adjudicatari haura de destacar personal en els llocs clau pel des-
envolupament correcte del servei, amb el consens de 'HCB, a la fi de garantir
un correcte i adequat traspas de coneixement al proveidor futur del Servei.

Durant aquesta fase, la responsabilitat de la gesti6 i execucié del Servei sera al
100% del proveidor futur, que facturara els seus serveis en el marc de
I'adjudicacio del present expedient.

Les possibles despeses del proveidor adjudicatari, estaran repercutides pro-
porcionalment en el preu de I'execucio del contracte, durant la Fase Regular de
gestié i execucio del Servei, de 24 mesos de durada (48 en cas que s’executi la
prorroga). No s’acceptara cap facturacié addicional per aquest concepte.

Cal tenir present que la devolucié de l'aval del proveidor adjudicatari estara
condicionada a una adequada transferéncia de coneixements i documentacio,
validada per 'HCB.

El licitant haura d’exposar a l'oferta el model de transicio i el detall de les tas-
ques a executar en aquest termini.
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8 Seguretat i confidencialitat.

Tots els documents i resultats dels treballs realitzats seran propietat de 'HCB. EI Proveidor
podra fer Us dels mateixos, com a referéncia, sempre que compti amb l'autoritzacié expressa
per escrit de I'HCB.

Els treballs objecte del contracte, es podran fer en els locals de 'HCB, pel que 'HCB proporci-
onara als empleats del proveidor degudament identificats per aixd, 'accés als locals aixi com,
en el seu cas, a aquells equips que, estant en aquells locals, tinguin instal-lat el software o con-
tinguin informacié a la que fos imprescindible accedir per la correcta execucio dels treballs, tot
aixd amb el degut coneixement i autoritzacioé de 'HCB.

Qualsevol element de l'equipament o infraestructura, propietat del proveidor, que s’hagi
d’instal-lar o hagi de ser utilitzat en les dependéncies de I'HCB, haura de seguir els procedi-
ments de 'HCB.

El proveidor sera responsable de la conservacio i el bon Us de tota la infraestructura de I’'HCB, i
haura de reparar o substituir els desperfectes ocasionats, deguts al mal Us o negligéncia, aixi
com per qualsevol incompliment de les normes, practiques i procediments establerts per 'THCB
a aguest respecte.

El proveidor haura de proporcionar la informaci6 detallada i adaptada a I'objecte del contracte,
relativa als requeriments de Seguretat i confidencialitat que es detallen a continuacio.

Normativa de Seguretat.

L’HCB disposa d’'una Normativa de Seguretat dels Sistemes d’Informacié que regula les mesu-
res a adoptar en el tractament de la informacio i els sistemes d’informacioé que els suporten.
Aquestes normes sén d’obligat compliment per tots els accessos que es realitzin:

o El prestador del servei formalitzara per contracte o acord escrit amb I'HCB el compromis
sobre la confidencialitat i integritat de les dades i recursos que es maneguin en la prestacio
del servei o posi 'HCB a disposicié del mateix. Aixi mateix es comprometra a mantenir la
documentacié o una copia periddica a les instal-lacions de 'HCB i a tornar tota la informa-
cio i recursos que 'HCB hagi facilitat o s’hagin generat durant la prestacié del servei en cas
d’acabament del mateix.

o El prestador del servei formara i conscienciara en les bones practiques de seguretat i cau-
teles a tenir en compte. Per aix0 recollira per escrit, del seu personal els seglients com-
promisos, entre altres, independentment de que ho hagi recollit per contracte laboral:

o Salvaguardar les contrasenyes d’accés.
o Guardar el secret professional en relaci6 a les activitats desenvolupades.

o Protegir la informacié que manega i complir les politiques i normes establertes per
'organitzacio.

o No realitzara activitats que puguin ser considerades il-legals o que infringeixin els drets
de 'empresa o de tercers.

e Addicionalment, el prestador del servei implementara les mesures de seguretat que
s’exposen en el punt 8.2 Confidencialitat i Mesures de Seguretat de cara a 'acompliment
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d’activitats des de les instal-lacions d’aquest i complira les normatives i procediments que
I'HCB estableixi en aquest tipus d’activitats.

e So6n d'obligat compliment, sota penalitat de rescissié del contracte per part de 'HCB, les
directrius de seguretat marcades per la utilitzacié dels Sistemes d’Informacid, que es defi-
neixen en els seglents punts, reservant-se, si cal, la capacitat d’iniciar accions legals da-
vant 'incompliment de les mateixes pels perjudicis que se’n poguessin derivar.

o Es requereix que el prestador del servei es trobi en possessid de certificacid en la norma
ISO 27001:2013.

8.1 Seguretat en els accessos fisics.

S’haura de realitzar un control d’accés fisic a les instal-lacions a on es troben els servidors des
dels que es pot accedir als sistemes de 'HCB. Existira control d’accés fisic, com en 'accés a
les sales a on s’ubiquen els servidors.

8.2 Confidencialitat i mesures de seguretat.

No es podra transferir cap informacio sobre els treballs a recursos o entitats no explicitament
esmentades en aquest plec, sense el consentiment previ per escrit de 'HCB. La vulneracio
d'aquesta clausula suposara la immediata rescissio del contracte.

S'entendra per Informacié Confidencial la informacié facilitada per 'HCB al receptor adjudicata-
ri, tota aquella que:

1. Estigui marcada com a informacio confidencial.

2. Amb excepci6 del que explicitament estipulat per les parts d'una altra manera, el proveidor
adjudicatari considerara, en tot cas, Informacié Confidencial, a més de tota la informacié mar-
cada com a confidencial per qualsevol membre de 'HCB, la informacié dels seus esponsors /
clients i de comptes dels mateixos, empleats, informacié relativa a plans de negoci de 'HCB,
informacid relativa a activitats administratives o econdomiques, sempre que:

(I) L’HCB tracti com a confidencial aquesta informacié, i / o (Il) pugui raonablement considerar
com a confidencial aquesta informacié basant-se en la naturalesa de la mateixa.

El proveidor adjudicatari estara obligat a emprar la mateixa cura i discrecié per evitar la revela-
cio, publicacié o difusio de la Informacié Confidencial de 'HCB que la que usaria amb la seva
propia informacio de la qual no desitgés la seva revelacié, publicacié o difusio.

De conformitat amb la normativa de proteccié de dades, Reglament General de Proteccié de
Dades (RGPD) - (UE) 2016/679, només pot autoritzar l'accés a la informacioé personal contin-
guda en els fitxers i bases de dades de 'HCB, en cas de ser necessari per al desenvolupament
de les tasques assignades al lloc de treball.

El proveidor adjudicatari mitjancant la signatura del contracte del Servei d’Outsourcing amb
'HCB autoritza l'accés a aquesta informacié al seu personal per al desenvolupament de les
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tasques que els hagi delegat, i assumeix la responsabilitat davant 'THCB d'aquesta autoritzacio
en cas que el seu personal faci un s indegut de la mateixa.

8.2.1 Utilitzacio dels Sistemes d’Informacio.

e Les aplicacions o eines ofimatiques utilitzades per 'acompliment de la prestacio del servei,
només s'utilitzaran per acomplir la funcié assignada. En cap cas es destinaran per assump-
tes personals o finalitats no relacionades amb els serveis prestats a 'lHCB.

e Els usuaris/contrasenyes facilitades per 'HCB son individualitzades, pel que s’hauran de
protegir i mai es podran compartir.

8.2.2 Utilitzacio de la informacié — dades.

e Tota la informacio facilitada per 'HCB, derivada de la realitzacié del treball realitzat, aixi
com la utilitzada per poder realitzar aquest treball, és titularitat de I'HCB i esta classificada
com a Confidencial. Esta estrictament prohibit la seva utilitzaci6 amb finalitats diferents no
relacionades directament amb la finalitat de la prestacié del servei.

e No esta permes copiar dades de clients, proveidors, etc. en suports informatics (DVD’s,
discs o memories USB, CD-ROM, etc.) sense el consentiment previ i exprés de 'HCB.

e Els suports demmagatzematge externs (cintes de seguretat, DVD’s, discs 0 memories
USB, CD'’s, etc.) que continguin informacié propietat de 'HCB o relacionada amb el servei,
han de guardar-se sota clau o en zones controlades.

e Els suports de emmagatzematge externs (cintes de seguretat, DVD’s, discs o0 memories
USB, CD'’s, etc.) anomenats en el paragraf anterior, que deixin de ser operatius han de ser
destruits per mecanismes controlats, que garanteixin la eliminacié de la informacié emma-
gatzemada en els mateixos.

e La informacié que s’hagi classificat com Reservada o Restringida i que es distribueixi per
mitja de I'enviament de suports d’'emmagatzematge externs (cintes de seguretat, DVD’s,
discs o memories USB , CD’s, etc.), aixi com la seva transmissié per xarxes publiques,
haura d’estar xifrada.

e Els documents impresos, impressions de pantalla, etc. que continguin dades de caracter
personal (nom, adreces, telefons, NIF) de clients, proveidors, etc., han des ser destruits fi-
sicament i sense que hi hagi possibilitat de reconstruccio, un cop hagin complert la finalitat
per la que van ser creats. Esta prohibida la seva sortida per qualsevol mitja fisic o electro-
nic fora de les dependencies de 'HCB, sense el consentiment previ i exprés d’aquest ultim

e Els equips portatils obligatdoriament disposaran d’un sistema de control d’accés i xifrat de
tot el seu disc dur de manera que en cas de pérdua o sostraccid no es pugui accedir al seu
contingut
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9 Requeriments del Servei.

9.1 Informes de seguiment.

El proveidor, incloura en la seva oferta els informes de seguiment del servei proposats, indicant
la funcio de cadascun, els seus continguts basics i la periodicitat d’emissié. Aixi mateix, posara
a disposicié de 'HCB tota la documentacié que generi el Servei i tota la informacié de gestio i
control de les activitats del Servei, a efectes de qué I'HCB pugui tenir la capacitat d’avaluar-la
en un cas i verificar-ne I'avang en l'altre.

9.2 Eines.

Tots els equips maquinari, de comunicacions, i les llicéncies de programari necessaris per a la
prestacié del Servei, estaran inclosos en el cost ofert d’aquest.

Les llicencies de programari de les eines subministrades seran de titularitat de I'adjudicatari
durant la vigéncia del contracte, podent ser utilitzades tant dins com fora de les dependéncies
de 'HCB. Una vegada acabada la vigéncia del contracte i en cas de produir-se un canvi de
proveidor, I'adjudicatari cedira els drets d’Us de totes les llicéncies necessaries per a la presta-
cio del Servei, a 'THCB sense cap cost addicional.

Aquestes eines han de permetre I'ls i accés de totes les persones indicades per 'HCB, sense
cost addicional de llicéncies.

9.3 Condicions de Prestacio del Servei.

9.3.1Formacio.

La formacié necessaria per a totes i cadascuna de les persones que prestin el Servei per 'lHCB
aniran per compte del Proveidor.

El Proveidor garantira l'aportacié d'un equip adequadament dimensionat de professionals amb
experiencia i coneixement dels sistemes, plataformes i organitzacié de 'HCB, aixi com el man-
teniment del nivell adequat de competéncia de I'equip assignat davant possibles noves condici-
ons tecnologiques que s'incorporin com a conseqléncia de l'evolucié del Servei objecte
d’aquest plec.

9.3.2 Horaris del servel.

La seguent taula resumeix els horaris de cobertura del Servei:
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Servei Cobertura

De dilluns a Divendres de 8h a 17h presencial.

Service Desk De dilluns a divendres de 17h a 8h i caps de setmana i festius,
prestat per Operacio i monitoritzacié dels CPD.

Suport técnic on-site De Dilluns a Divendres de 8h a 19h presencial.

De Dilluns a Divendres de 19h a 8h , Caps de setmana i festius,
amb sistema de guardies.

De Dilluns a Divendres de 8h a 19h presencial.

Operacié de les Tl De Dilluns a Divendres de 19h a 8h , Caps de setmana i festius,
amb sistema de guardies (incloent I'area de xarxes).

Operacié i monitoritzacié dels CPD 24x7x365 presencial.
Operacié i monitoritzacio
dels CPD

El proveidor haura de tenir flexibilitat per poder realitzar i fer-se carrec, amb caracter excepcio-
nal i sense cap cost addicional, dels treballs fora d’aquestes franges horaries relacionats amb
totes les intervencions, que per necessitats del servei, no puguin ser realitzades en horaris
habituals de treball, amb l'objectiu de garantir el minim impacte en el treball diari dels usuaris
(incloguent horari nocturn, caps de setmana i festius).

El proveidor haura de garantir el manteniment del Servei, en funcié de les necessitats de cada
moment, en els periodes de vacances (Nadal, Setmana Santa i Estiu).

9.3.3 Lloc de prestacio del servei.

El servei es prestara a les diverses instal-lacions actuals i futures de 'HCB i empreses vincula-
des. A 'annex 1B es detallen les seus actuals i les previsions conegudes de noves seus.

El lloc de treball habitual de les persones destacades per a la prestacio dels serveis, podra ser
qualsevol de les seus esmentades.

L’oferent haura de garantir que no tindra cap inconvenient, i que efectivament no tindra cost
addicional, en cas que el seu personal de Suport on-site hagi de realitzar desplacaments entre
seus de I'HCB i/o hagi de fer el transport de material informatic.

9.3.4 Personal.

Els Serveis es prestaran sota la gestio, direccié, control i supervisié del proveidor, la subcon-
tractacio de les activitats a empreses que no siguin Companyies Associades requerira l'autorit-
zacié prévia i escrita de I'HCB quan superi el 25% del volum del Servei.
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En relacié a la rotacid de personal de I'equip de treball del Proveidor que presta servei per
I'HCB:

e S'ha de realitzar un preavis pel canvi de personal que esta desenvolupant tasques on-
site amb un minim de 20 dies laborables.

e La formacié i el traspas del coneixement necessari pel nou recurs va a carrec del Pro-
veidor i en cap cas haura de tenir impacte en el servei.

e L’HCB podra demanar el canvi d'un recurs determinat sense cap carrec, si al seu criteri
aquesta persona no disposa del perfil adequat (coneixements técnics o actitud) per
desenvolupar les funcions que li hagin estat assignades.

9.3.5 Finalitzacio del contracte.

Un incompliment manifest per part del Proveidor del servei contractat durant tres mesos conse-
cutius, ja sigui per incompliment dels ANS fixats o dels terminis de lliurament acordats, pot
constituir causa de resolucio del contracte de manera anticipada.

Barc

elonas 1gd’octubre de 2018
7 ) |

1 /|
Dav‘lé Vidal Fernandez
Director de Sistemes d’Informacio
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10 Annexes.

10.1 Annex 1A — Seus actuals de 'HCB.

A la ciutat de Barcelona:

Les ubicacions seglents, es troben dins un radi molt proper a la seu de 'HCB.

Seu

Hospital Clinic

Adreca

C/ Villarroel, 170

Consultes Externes

C/ Rosselld, 161 (Cantonada Casanova)

Servei de Rehabilitacié

C/ Casanova, 160

Psiquiatria Consulta Externa

C/ Rossell6, 140

Direccio de Sistemes d’Informacio

Direccié de Qualitat i Seguretat Clinica

C/ Rossello, 138

CAP Borrell

C/ Borrell, 305

Barnaclinic - SAVI (Servei d’Atenci6 al Viatjer)

C/ Rossello, 132 22 Planta

Barnaclinic - Odontologia i Dermatologia

C/ Rossell6, 132 12 Planta

CRESIB (Centre de Recerca en Salut Internacional de

Barcelona)

C/ Rossello, 132 52 Planta

Medicina Internacional

C/ Rossello, 132 42 Planta

FCRB (Fundacio Clinic per a la Recerca Biomédica)

C/ Rosselld, 132 sobreatic

FCRB (Fundacio Clinic per a la Recerca Biomédica)

C/ Rossello, 132 62 Planta

ISGLOBAL

C/ Rossello, 132 72

Formacio

C/ Provencga, 156

CIBER'’S IDIBAPS

C/ Corsega, 180

Escola Tecnics Radiologia

C/ Provencga, 216

Serveis Administratius 3 plantes

C/ Mallorca, 183

IDIBAPS (Institut d’'Investigacions Biomeédiques August
Pi i Sunyer)

Facultat de Medicina (CELLEX)

C/ Rossellg, 132 52 Planta

C/ Corsega, 176

C/ Urgell, 216 5% Planta Hospital Clinic

C/ Urgell, 216 planta baixa Fundacié
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C/Rossellé, 153 (entre C/ Villarroel i C/

CEK (Centre Esther Koplowitz) Comte d'Urgell)
omte d’Urge

Ubicacions dins de la ciutat de Barcelona, allunyades de ’'HCB

Les ubicacions seguents es troben dins la ciutat de Barcelona, pero allunyades del nucli de
I'HCB:

Adreca

Casa Maternitat C/ Sabino de Arana, 1

C/ Mejia Lequerica, s/n (Complex

Edificis Helios, Il'y 1l '
Maternitat)

. C/ Mejia Lequerica, s/n (Complex
Cap Les Corts Helios |

Maternitat)
Centre de Dialisi C/ Manso, 29-31
Neurociencies C/ Reina Amalia, 37

Ubicacions ales rodalies de Barcelona:

Fora de la ciutat de Barcelona també hi ha centres de I'HCB als que I'Outtasking déna servei:

C/ Ignasi Iglesias, 13 — Nau 9

Magatzem
Cornella de Llobregat

Aproximadament el nombre d’usuaris de totes les ubicacions detallades és de 8.300.

L’HCB té previsio d’'incrementar el nombre de seus en un nombre entre 5 i 10 en els propers
guatre anys.
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10.2 Annex 1B — Inventari Desktop.

Es presenta a continuacié una taula amb l'inventari:

PC's  Portatils Monitors Impressores Altres Cl's

Hospital Clinic 3034 116 3276 989 201
Casa Maternitat 705 117 761 118 5

Altres ubicacions |EEst 89 2107 687 13
Total 5690 322 6144 1794 219

Els equips nous es compren amb una garantia de 3 anys “in.situ” (inclou peces, desplagaments
i ma d’obra).

Els portatils també es compren amb un Care Pack de 3 anys.

Les impressores van amb garantia estandard i les noves es compren amb un Care Pack de 3
anys.

Tot i que la reparacié dels equips en garantia la fara directament el fabricant/proveidor, sera
I'adjudicatari qui fara el primer diagnostic de I'equip i el trasllat des del lloc del usuari al taller i el
seu retorn.
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10.3 Annex 1C — Caracteristiques del Desktop.

S’exposa de manera general les caracteristiques del hardware i del software base, del parc
instal-lat a 'HCB, per tal d’identificar la formacio i capacitacié necessaries. Aquesta llista, no és
una llista tancada i exhaustiva, sin6 una visio general del parc:

Virtualitzacié
e VDI: Vmware View 7.4.
e Linux KVM.
e Escriptoris virtualitzats amb Windows 7 (32 i 64 bits) y Windows 10 (64 bits).

Sistemes Operatius

e Windows XP SP3.

e Windows 7 (32 i 64 bits).

e Windows 10 64 bits.

e Estacions amb varies distribucions Linux.
e Estacions MAC OSX.

Exploradors

e Internet Explorer.

e Firefox.
e Safari.
e Chrome.

¢ Microsoft Edge.
Ofimatica
e Office 2003, 2007, 2010, 2013 i Office 365.

Clients Exchange

e Outlook (Totes les versions de Office).
e Entourage i iMail (MAC) .

SAP
e Client versio 7.40 patch 19.

Antivirus

e Symantec Endpoint Protection 14.



CLINIC

BARCELONA

Hospital Universitari

10.4 Annex 1D - Dades per estimacio de Volums de treball.

La mitjana de trucades diaries durant I'dltim any de servei és aproximadament de 325.

El 90% de les trucades es realitzen en horari de 8h a 17h, i el 10% restant s6n nocturnes. El
volum de trucades en caps de setmana i festius, és comparativament molt inferior, al voltant
d’'un 10% del volum dels dies laborables.

La mitjana de correus rebuts i tramitats diariament és de 150.
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10.5 Annex 1E — Volum d’instal-lacions.

A I'HCB es realitzen aproximadament el segtient numero d’instal-lacions mensual:
e Equips/VDIs: 100.
e Impressores / Scanners:; 15.
e Servidors: 5.
e Monitors: 100.
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10.6 Annex 1F — Servidors.

L’HCB disposa aproximadament de 667 servidors, 162 dels quals son fisics i la resta, 505 sén

virtuals.

Els servidors nous es compren amb garantia de 5 anys, amb 24x7. La resta dels servidors dels

CPDs tenen un contracte de manteniment anual.

Tot i que la reparacié dels equips en garantia la fara directament el fabricant/proveidor, sera
I'outsourcing qui fara el primer diagnostic de I'equip i la gestié i seguiment de la incidéncia cor-

responent.
El software que podem trobar en aquests servidors és el segiient:
+ Sistemes Operatius:
o Linux/Unix : SLES 12, 11 i 10, Ubuntu, Red Hat
5.4, RedHat 7, Centos 7.
0 Windows Server: 2000, 2003, 2008, 2012 i
2016.
* Bases de dades:
o Oracle 10g, 11gi 12.1c.
o SQL Server 2000, 2005, 2008 i 2016.
o Sybase.
o MySQL.
o PosgresSql.
*+  Vmware ESXi 5.5.

*  Vmware Horizon View 7.5.

+  Correu: Microsoft Exchange 2010 SP3 UP 22 amb unes 13000 busties de correu.

+  SAP:
o SAP R/3 Enterprise ECC 6.0 EHP 4 fo sap netweaver 7.01.
o SAP Pl (EHP1 Sap Netweaver 7.1).
o SAP PO 7.5.
o SAP CE (EHP1 Sap Netweaver 7.1).
o SAP BODS 3.1 /4.2.
o SAP Solution Manager (EHP1 Sap Netweaver 7.0).

o Oracle 11.2.0.4 — Oracle 12.1.0.2.
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10.7 Annex 1G — Electronica de Xarxa.

La infraestructura de comunicacions del HCB es basa principalment en tecnologia CISCO i es
composa de:

e Capa d'Accés: 350 switches, marca Cisco, amb models 2960s, 2960x i 3560G.
e Distribuci6: 2 Cisco Catalyst 4510.

e Core: 4 Cisco Catalyst 6509 (2 + 2 a VSS) - 4 Cisco 3750 (2 + 2 + a Stack) - 4 Dell
S4048-ON (2 + 2 en VLT).

e Wifi: 680 APs Wifi Model AP2800.
o Firewall Perimetral: 2xFortigate 1000C.
o Firewall LAN: 2xFWSM al 6509.
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10.8 Annex 1H — Virtualitzacio.

Les plataformes de virtualitzacié del HCB sén:

Virtualitzacié de servidors amb VMWare 5.1 (previst a migrar a 5.5), composta per 9
ESXi (Un exclusiu per Oracle i la resta formant un cluster) amb un total de 18 CPU, 204
cores i 5,25 Tb de memoria, 190 Tb de Storage i 549 VMs.

Virtualitzacié d’escriptoris VMware 5.5, amb Horizon View 7.5, composta per 11 ESXi
amb un total de 22 CPUs, 212 cores, 4,5 Tb de memoria, 93 Tb de Storage i 1737 es-
criptoris virtuals.
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10.9 Annex 11 — Emmagatzemament.

Les plataformes de d'emmagatzemament de 'HCB son:

Fabricant Funcié Tipus discos Capacitat
IBM FlashSystem 900 Backend SVC 1 TB (Flash) 7,24 TB
IBM FlashSystem 900 Backend SVC 1 TB (Flash) 7,24 TB
IBM DCS3700 Backend Spectrum Scale 3TB (7,2 rpm) 136 TB
IBM DCS3700 Backend Spectrum Scale 3 TB (7,2 rpm) 136 TB
IBM DCS3700 Backend Spectrum Scale 3TB (7,2 rpm) 90 TB
IBM DCS3700 Backend Spectrum Scale 3 TB (7,2 rpm) 90 TB
IBM V5010 Backend Spectrum Scale 6 TB (7,2 rpm) 150 TB
Netapp E2724 Backend SVC 900 GB (10,5 rpm) 46 TB
Netapp E2724 Backend SVC 900 GB (10,5 rpm) 46 TB
Netapp E2724 Backend SVC 900 GB (10,5 rpm) 30TB
Netapp E2724 Backend SVC 900 GB (10,5 rpm) 30TB
Netapp E2812 Backend SVC 800 GB (SSD) 5,68 TB
Netapp E2760 Backend Spectrum Scale 6 TB (7,2 rpm) 112TB
Netapp FAS3220 Backend Fileserver & VDI 600 GB (15k rpm) 38TB
Netapp FAS3220 Backend Fileserver & VDI 600 GB (15k rpm) 38TB
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10.10 Annex 1J — Arquitectura de Sistemes SAP de
I'HCB.

La infraestructura tecnologica de Hardware i Software actual de 'HCB, es basa fonamental-
ment en la plataforma SAP.

Plataforma SAP:

Es disposa de tres entorns de treball en SAP en els quals treballen tant 'THCB com la resta
d’empreses del Grup Clinic:

e Desenvolupament (TST).
e Integracio (QAS).

e Formacio (QAF).

e Producci6 (SFI).

Resum d’entorns en plataforma SAP Netweaver:

SiD

TST SAP ECC 6.04 EHP1 for sap netweaver 7.0
QAS SAP ECC 6.04 EHP1 for sap netweaver 7.0
QAF SAP ECC 6.04 EHP1 for sap netweaver 7.0
SFI SAP ECC 6.04 EHP1 for sap netweaver 7.0
HRD SAP ECC 6.04 EHP1 for sap netweaver 7.0
HRQ SAP ECC 6.04 EHP1 for sap netweaver 7.0
HRP SAP ECC 6.04 EHP1 for sap netweaver 7.0
PXD SAP EHP 1 for SAP NetWeaver 7.1

PXQ SAP EHP 1 for SAP NetWeaver 7.1

PXP SAP EHP 1 for SAP NetWeaver 7.1

SMP SAP Solution Manager 7.1

PAD SAP Composition Environtment 7.1

PAQ SAP Composition Environtment 7.1

PAF SAP Composition Environtment 7.1

PAP SAP Composition Environtment 7.1

PAS SAP Composition Environtment 7.1

PAU SAP Composition Environtment 7.1

PAE SAP Composition Environtment 7.1

BOP SAP bussines object platform xi 3.1 with Dataservices 3.2




CLINIC

BARCELONA

Hospital Universitari

BOD
BOP
BOD
GWD
GWQ
GWF
GWP
POD
POQ
POP

SAP hussines object platform xi 3.1 with Dataservices 3.2
SAP Bussines Object platform 4.2 with Dataservices
SAP Bussines Object platform 4.2 with Dataservices
SAP Netweaver 7.4 (Sap Fiori Frontend Server 4.0)

SAP Netweaver 7.4 (Sap Fiori Frontend Server 4.0)

SAP Netweaver 7.4 (Sap Fiori Frontend Server 4.0)

SAP Netweaver 7.4 (Sap Fiori Frontend Server 4.0)

SAP Process Orchestration 7.5

SAP Process Orchestration 7.5

SAP Process Orchestration 7.5



