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1. Presentacio

La Fundacié Ticsalut i Social (en endavant FTSS) és un organisme depenent del
Departament de Salut, que té la missié d’acompanyar en la transformacio digital dels
models d’atencid assistencial a través de la tecnologia, essent referents en innovacio
tecnologica aplicada com a instrument de transformacio en salut i benestar social.

Els objectius de la Fundacio son:

e Elaborar criteris, orientacions estratégiques, informacio util i estructurada per
facilitar la presa de decisions sobre tecnologies de la informacio i comunicacié
en I'ambit de la salut, dels serveis socials i de totes les formes d’atencio
integrada de les persones.

¢ Donar suport técnic divulgant aquesta informacid, oferint assisténcia i formacio
als departaments competents en matéria de salut i de serveis socials, aixi com
als usuaris i als proveidors de solucions tecnologiques.

e Facilitar, a usuaris i proveidors de solucions tecnologiques, I'accés al
coneixement expert dels processos d’atencié sanitaria i social que necessiten
innovacio tecnologica.

¢ Promoure el moviment d’informacié abans que el moviment de persones, per
tal d’assolir el més alt grau d’eficiéncia i qualitat en el cribratge, la prevencio,
el diagnostic, el tractament i el seguiment en I'atencio a les persones

Les seves oficines corporatives estan ubicades al Carrer Aragd, 330-33 (Edifici
Salvany), 08009, Barcelona. Tel. 93 553 26 42. Correu electronic:
info@ticsalutsocial.cat. Web: www.ticsalutsocial.cat.

La Fundacio és una entitat sense anim de lucre, i el seu nimero d’identificacio fiscal és
G64350374, estant registrada en el Registre de Fundacions del Departament de Justicia
de la Generalitat de Catalunya, amb el numero 2322, i classificada com a fundacié
benéfica de tipus Cultural i Docent.

El Projecte SISCU

El Departament de Drets Socials i Inclusié (en endavant, DSI) impulsa el projecte
de Serveis d’Innovacié Social per a les Cures (SISCU), amb I'objectiu de promoure
la innovacioé tecnologica i la implementacié de nous models i recursos que millorin la
situacio de les persones en situacié de dependéncia i les seves families al llarg de tota
la seva vida, posant la cura com a dret fonamental, responsabilitat col-lectiva i pilar
estructural del benestar social. El projecte SISCU també posa el focus en la prevencié
durant etapes anteriors al moment de dependéncia i/o diversitat funcional per tal
d’anticipar-se a futures situacions de necessitat habilitant una optimitzaci6 de recursos.

La Fundacié TIC Saluti Social (en endavant, FTSS), dona suport i assessorament técnic
al DSI, mitjangant la Secretaria d’Afers Socials i Families, per a la posada en marxai el
desplegament del projecte SISCU. La FTSS ésun dels instruments referents del
Govern en innovacio tecnologica aplicada com a instrument de transformacio en salut i
benestar social, i amb el projecte SISCU es pretén aplicar aquesta innovacié a I'ambit
de les cures.
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Antecedents

El projecte Serveis d’Innovaciéo Social per a les Cures (SISCU) promou la
transformacié digital del sistema de cures a Catalunya i impulsa solucions tecnoldgiques
que millorin la qualitat de vida de les persones ateses i la capacitat operativa dels
professionals. La Fundacié TIC Salut i Social (FTSS) dona suport técnic en el
desplegament d’aquestes actuacions, actuant com a agent de referéncia en la definicio,
coordinacio i supervisio de les solucions digitals del projecte.

En I'ambit residencial, la comunicacié entre families i centres és un element clau per
garantir confianga, transparéncia i seguiment de I'estat dels residents. Actualment, les
residéncies gestionen un volum alt de consultes recurrents sobre I'estat de les persones
residents, protocols, serveis, horaris i activitats. Aquest volum impacta directament en
la carrega administrativa del personal i dificulta la dedicacié plena a I'atencio directa.

Paral-lelament, els centres també reben i gestionen queixes, incidéncies i suggeriments
que sovint arriben per multiples canals, sense una sistematitzacié clara que faciliti la
prioritzacio, la tragabilitat o I'analisi posterior. Aquest escenari genera temps de resposta
irregulars i limita la capacitat d’identificar tendéncies o punts de millora.

A partir d’aquest diagnostic, i en coheréncia amb els objectius del projecte SISCU de
digitalitzar I'atencié, millorar I'experiéncia de les families i reduir les carregues
administratives, es consideren necessaries dues actuacions diferenciades que
conformen els dos lots del contracte:

e Un assistent virtual informatiu adrecat a les families, basat en IA, integrat amb
els sistemes dels centres i capag de donar respostes immediates i fiables.

¢ Un sistema intel-ligent de gesti6é de queixes i incidéncies, amb capacitat de
classificacié automatica, seguiment i resoluci6 agil, i amb visié unificada per a tot
el conjunt de residéncies.

Aquestes actuacions responen a necessitats reals dels centres i de les families, i
s’alineen amb la finalitat del projecte SISCU de facilitar processos, millorar I'accessibilitat
a la informacié i reforcar la qualitat de I'atencié.

2. Fites i objectius

L’execucio del contracte contribueix als objectius del projecte SISCU i als principis del
Mecanisme de Recuperacié i Resiliencia, incorporant tecnologies d’lA, automatitzacio i
sistemes digitals per millorar la capacitat de servei dels centres residencials.

Els objectius generals son:

e Millorar la comunicacié entre centres i families mitjangant canals digitals
accessibles, homogenis i disponibles en tot moment.

e Reduir la carrega administrativa dels professionals i augmentar la seva
disponibilitat per a I'atencio directa.

o Estandarditzar i agilitzar la gestié de queixes, incidéncies i suggeriments,
reforcant la tracabilitat i la qualitat del servei.

e Facilitar 'accés digital a informacio rellevant, fiable i actualitzada en catala i
castella, amb possibilitat d’ampliacio a altres idiomes.
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A partir d’'aquests objectius generals, es fixen les fites principals per a cada lot:

Fites del Lot 1 — Desenvolupament, desplegament i manteniment d'un assistent
virtual informatiu (xatbot)

1. Analisi funcional del context residencial, dels requeriments d’informacio i de les
integracions necessaries.

2. Disseny del model conversacional, estructura d’intents, base de coneixement i
criteris de validacio.

3. Desenvolupament del Xatbot i del component d’interaccié multicanal (web i
aplicacié mobil).

4. Implementacié de l'accés a dades reals del resident quan correspongui, sota
criteris de seguretat, privacitat i governanga de la informacio.

5. Desenvolupament d'una plataforma de gesti6 que permeti modular amb
llenguatge natural les instruccions dels agents.

6. Execuci6 de proves funcionals, de rendiment i d’experiéncia d’'usuari.

7. Desplegament complet de la solucio i entrada en funcionament dins el termini
previst.

8. Servei de manteniment i millora continua durant tota la vigéncia del contracte.

Fites del Lot 2 — Desenvolupament d'un sistema de gestié de queixes i incidéncies
mitjangant Intel-ligéncia Artificial

1. Analisi dels processos actuals de gestio de queixes, incidencies i suggeriments
en residéncies de la Generalitat.

2. Disseny del sistema digital d’entrada, classificacié automatica i distribucié de
casos utilitzant models d’Intel-ligéncia Atrtificial.

3. Desenvolupament del modul de registre, tracabilitat, seguiment i resolucioé de
comunicacions entrants.

4. Integraci®6 amb els sistemes interns que siguin necessaris per garantir
coheréncia i homogeneitzacié del procés de gestio.

5. Validaci6 funcional i operativa amb els centres pilots.
6. Desplegament del sistema i posada en funcionament en tot 'ambit previst.

7. Manteniment, supervisié del comportament dels models d’lA i millora continua
basada en I'analisi de tendéncies i dades reals.

3. Mecanismes de control per les fites i objectius

L’empresa contractista ha de facilitar la informacio que li sigui requerida per acreditar el
compliment puntual de les fites del contracte.
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La Fundacio, vetllara pel compliment de les fites. Es per aixd que realitzara controls
periodics de compliment dels objectius i fites, amb els informes trimestrals
corresponents i penalitzant a I'adjudicatari en cas d’'incompliment de terminis establert
en el present plec.

4. Objecte

L’objecte d’aquesta licitacié és la contractacié per lots per al desenvolupament d'un
entorn informatiu i d'interaccio per a les residéncies de la Generalitat de Catalunya.

L’esmentat objecte del contracte es divideix en dos lots:

- Lot 1: Desenvolupament, desplegament i manteniment d'un assistent virtual
informatiu (Xatbot).

El sistema ha de permetre als familiars dels residents:

e Consultar informacio sobre I'estat i situacié dels seus familiars residents
¢ Obtenir informacio sobre els serveis disponibles al centre

e Coneixer els protocols i normatives del centre

e Accedir a informacié sobre horaris, visites i activitats

¢ Rebre respostes immediates a consultes frequents

El sistema ha de permetre als seus gestors:

e Disposar d'una interficie on configurar I'assistent
e Visualitzar totes les interaccions i extreure'n estadistiques

- Lot 2: Desenvolupament d'un sistema de gestiéo de queixes i incidéncies
mitjangant Intel-ligéncia Artificial.

L’'objecte del Lot 2 és el desenvolupament, desplegament i manteniment d'un
sistema digital capa¢ de gestionar de forma eficient les queixes, incidencies i
suggeriments formulats pels familiars, professionals i altres persones relacionades
amb les residéncies de la Generalitat de Catalunya.

Aquest sistema ha de permetre una classificacié automatica, un tractament ordenat
i una resoluci® més agil de les comunicacions entrants, integrant tecnologies
d’'Intel-ligéncia Atrtificial per millorar els temps de resposta, reduir carrega
administrativa i garantir tracabilitat i coheréncia en totes les interaccions.

L'abast d'ambdés lots inclou:

¢ Una fase de desenvolupament

e Una fase de manteniment i suport

e Desplegament pilot en 5 residéncies de la Generalitat

¢ Integracio amb el sistema de gestio de residéncies escollit per la Generalitat
o Formacio al personal dels centres

e Documentacio técnica i manuals d'usuari

Finangat per la Plan de Recuperacién, ] . TN H
m Unié Europea E ;% & D DERECHOS SOCIALE C Transformacién B Next Generation Generalitat
NextGenerationEU - Wy Resiliencia [ | Catalunya Y de Catalunya
7



AN Generalitat de Catalunya
([ Y

Y Fundacio TIC Salut i Social

e Garantia de compliment dels nivells de servei establerts

5. Requeriments

El termini maxim d’execucio sera fins el 31 d’octubre del 2026.

L’adjudicatari haura de realitzar les activitats de control i seguiment de la planificacio i
monitoratge de I'estat del projecte. L’adjudicatari haura de comunicar la informacié de
I'estat i la resolucio de problemes del projecte al comité de seguiment durant tota I'etapa
de construccio i implantacié del nou sistema de forma iterativa.

Aquestes activitats inclouen:

e La planificacié del projecte.

e La gesti6 dels recursos del projecte.

e La gestid de riscos del projecte.

e La gestié de la qualitat del projecte.

e |’elaboracié d'informes de seguiment de I'estat del projecte.

e |’elaboracié de presentacions executives sobre I'estat del projecte i de suport a

la presa de decisions

L’adjudicatari haura de presentar a l'inici del projecte, un pla del projecte amb una
proposta d’indicadors de I'evolucié del mateix, que haura de ser validada dins del comité
de seguiment del projecte. Les fites principals del projecte seran aprovades d’acord amb
el pla previst, acreditades per la corresponent acta.

6. Condicio d’execucio

6.1. Periode de garantia

En les tasques que es duen a terme dintre del contracte, s’estableix un periode de
garantia de 6 mesos per a totes les modificacions fetes en les aplicacions informatiques
a partir de la data de pas a produccié (sempre i quan s’hagi validat el funcionament
correcte en tots els altres entorns). Per als altres tipus de serveis que conformen el
contracte, la garantia és vigent durant tot el periode establert del contracte.

Durant aquest periode, I'adjudicatari es compromet a resoldre satisfactoriament totes
aquelles i incidéncies o defectes detectats en les aplicacions en produccio imputables a
ell per accio u omissio.

També s’ha de mantenir actualitzada tota la documentacio relacionada amb el projecte
segons els estandards definits per la Fundacié.

El licitador pot establir uns nivells de servei millorats als establerts.

6.2. Compromis del servei

L’adjudicatari ha d’'informar del cost del manteniment del sistema una vegada finalitzat
el contracte.

El nivell de servei requerit sempre es basa i ve condicionat per la prioritat que s’estableixi
a cada tasca.

NextGenerationEU
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Per als ambits correctiu i de suport a 'usuari de segon nivell, el criteri de prioritat es
determina per una série de parametres que es descriuen a continuacié, com son
l'impacte que la incidéncia representa, en base al volum d’usuaris afectats, frequéncia
Infraestructura necessaria per a dur a terme el servei

El lloc de treball han de ser les instal-lacions que estableixi I'adjudicatari (no seran les
instal-lacions de la Fundacié a menys que hi hagi una peticié expressa de la propia
Fundacio).

Es requerira I'is d’'un entorn de desenvolupament propi de I'adjudicatari.

6.3. Model de relacié
Obligacions de la Fundacié

Es responsabilitat de la Fundacié facilitar a I'equip de I'adjudicatari tota la informacié que
cregui necessaria per al desenvolupament del projecte.

Les questions plantejades pel adjudicatari es resoldran per part de la Fundacié dins del
periode de temps acordat a linici del projecte i per defecte es suposara resposta
positiva.

Es considera que els estandards i 'arquitectura d’entorns (hardware i software basic) no
canviaran un cop iniciat el projecte.

Obligacions de I’adjudicatari

En el moment de la prestacio del servei, I'adjudicatari haura d’utilitzar les infraestructures
informatiques propies si la Fundacié no n'estableix d'especifiques, i dotar-se dels espais
pel desenvolupament, llicencies de desenvolupament i qualsevol altre component o
mitja técnic necessari per la realitzacidé dels treballs. Es requerira a I'adjudicatari
l'aportacié de la documentacié actualitzada que es fixa en la metodologia de
desenvolupament d’aplicacions.

6.4. Mesures de qualitat en I’execucié dels contractes

A més del que s’indica a l'apartat sobre metodologia, I'adjudicatari dels serveis es
compromet a complir els estandards generals de desenvolupament de la Generalitat
seguents i els particulars propis de la Fundacio.

L’adjudicatari haura de definir el pla de qualitat que consideri necessari per garantir la
qualitat en el projecte tant en el procés de produccio, com en el producte resultant.

De forma especifica, el proveidor haura de:

- Obtenir la validacié de la Fundacié al document d’avaluacio de cada requisit, on
es detallen les necessitats i objectius que es pretenen assolir aixi com,
I'especificacio detallada del disseny de la solucid.

- Provar el compliment dels requisits funcionals de cada programa mitjangant
proves unitaries en I'entorn d’acceptacio.

- Provar el compliment dels requisits funcionals del conjunt del sistema mitjangant
proves d’integracio i de sistema. Provar casos extrems i d’error mitjangant proves
d’anomalies. Provar el compliment dels requisits de disponibilitat i temps de

NextGenerationEU
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resposta mitjangant proves de rendiment, on es sotmetra al sistema a carregues
de treball similars a les puntes reals. Totes aquests proves s’han de realitzar en
I'entorn d’acceptacio.

- Obtenir 'acceptacio del sistema per part de la Fundacié mitjangant la realitzacio
pel mateix de proves d’acceptacio o la validacioé del resultat de les realitzades
pel proveidor. Aquests proves es fan en I'entorn d’acceptacio.

- Provar el correcte funcionament del nou sistema respecte a I'anterior, mitjangant
proves en paral-lel sempre que sigui possible.

- Disposar d’ un pla d’implementacié que permeti desfer el canvi en cas de
detectar-se un funcionament andmal del nou sistema.

- Realitzar un control que asseguri la realitzacié de les proves i I'aplicacié dels
estandards de programacio i documentacié abans esmentats (pre-produccio).

- Presentar el pla de proves necessari pel pas a produccid, aixi com, de ser
necessari, les proves d’estrés del sistema.

La documentacié i objectes a lliurar per part de I'adjudicatari en el moment de pas a pre-
produccié i produccidé, s’adequara a les normes i estandards establerts en la
metodologia vigent definida pel CTTI.

A més, es valorara l'aplicacié d'estandards de qualitat ISO9001, 1ISO9126 i CMM
(Capability Maturity Model for Software) i I'estandard de control COBIT (Control
Objectives for Information and related Technology).

Durant el desenvolupament dels serveis requerits, la Fundacio realitzara el seguiment
dels nivells de qualitat establerts i aplicara un sistema de mesura continua de la qualitat.

6.5. Nivells i ambits de seguretat
Confidencialitat i publicitat del servei

L’adjudicatari esta obligat a guardar secret respecte les dades o informacio prévia que
no essent publics o notoris estiguin relacionats amb I'objecte del contracte.

Qualsevol comunicat de premsa o insercié als mitjans de comunicacié que el proveidor
realitzi referent al servei que presta a la Generalitat haura de ser aprovat previament per
la Fundacio.

Tota la documentacio generada per I'adjudicatari en el marc d’aquest projecte cal que
inclogui sempre els logotips de la Fundacio, i els corresponents al fons de finangament
europeu, aixi com el del Misteri de Drets socials, Consum i Agenda 2030 i el del Govern
de la Generalitat de Catalunya.

Seguretat i proteccié de dades

L’adjudicatari dels serveis es compromet a complir els requisits de seguretat i continuitat
aplicables a I'objecte del contracte especificats a:
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- Lalegislacié vigent en general i, en particular, quan es tractin dades de caracter
personal, . el Reglament (UE) 2016/679 (RGPD), la Llei Organica 3/2018
(LOPDGDD), aixi com les normes ISO/IEC 27001 i 27002 o altres equivalents
reconegudes en matéria de seguretat de la informacio.

- Les normes ISO/IEC/UNE 17799 de millors practiques de seguretat de la
informacio i UNE71502 de gestié de la seguretat de la informacid, adaptades a
I'estructura administrativa, personal i entorn tecnologic del client i aplicades de
forma proporcional als riscos reals.

- Els requisits de seguretat de webs que publiqui 'lQUA (Agéncia de Qualitat
d’Internet).

Addicionalment, I'adjudicatari es compromet a:
- Signar un acord de confidencialitat (tots els membres de 'equip).

- Complir amb les directives tecnoldgiques i de seguretat i qualitat que estableixi
el client.

- Implementar les mesures, processos, i requisits que la Fundacié sol-liciti amb
aquesta finalitat i li proposara els que consideri necessaris per millorar les
solucions.

- Facilitar tota aquella informacié que la Fundacié requereixi per tal que aquest
pugui donar compliment a la legislacio i normativa referida en aquest apartat.

De forma especifica, I'adjudicatari estara obligat a realitzar les seguients funcions:

- Dins de ranalisi dels requisits del sistema: donar suport metodologic i
documentar els resultats de analisi dels riscos de les noves funcionalitats del
sistema a implementar i classificacio de la criticitat i sensibilitat de les noves
dades i processos. Aquesta analisi incloura també el suport metodologic i la
documentacié de la classificacio de les dades personals en els nivells establerts
pel Reglament de Mesures de Seguretat de la LOPD.

- Dins del disseny del sistema: disseny dels controls sobre seguretat per les noves
dades i processos, incloent-hi, entre d’altres, els controls pel compliment del
reglament de seguretat de la LOPD i I'actualitzacié dels plans de contingéncies i
continuitat.

- Dins de la prova del sistema: prova dels nous controls de seguretat.

Comparticio de recursos

Per tal de garantir la seguretat, qualsevol compartici6 de recursos técnics
(infraestructura de maquinari, etc.) utilitzats en el marc de I'execucié del contracte sera
préviament justificada a la Fundacié amb un informe d’analisis de beneficis i riscos, que
aquest haura d’aprovar.

Els adjudicataris només poden utilitzar la xarxa, maquinari i/o programari propietat de la
Generalitat exclusivament per a I'is o benefici de la Generalitat.
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6.6. Informes de control per a la gestié del servei

Caldra que I'adjudicatari lliuri mensualment un informe prenent com a base el model de
report que estableixen les metodologies ITIL o ESPRIT. Les dades basiques que ha de
contenir l'informe son:

- Planificacio de treballs

- Analisis de desviacions del projecte (en esforgos i econdmic)
- Informe de Gesti6 i Control de Canvis

- Informe de Control de Riscos del projecte

- Informe de Situacié de Nivell de Servei

- Informe de Seguiment del contracte

- Informe de seguiment d’execucié de processos

- Actes de reunions

- Actes d’aprovacio

En els informes d’activitat s’han de reflectir tant I'activitat del mes en curs, com
'acumulada del periode.

6.7. Auditoria

Durant el periode d’execucié del contracte, la Fundacié podra realitzar auditories per
verificar el compliment dels compromisos contractuals i la fiabilitat de la informacié
facilitada per part de 'empresa adjudicataria.

L’adjudicatari proporcionara la seva total cooperacié a la realitzacié d’aquestes
auditories. Aixo incloura el lliurament de documentacio i I'accés fisic a les instal-lacions
on s’estiguin realitzant els serveis objecte del contracte, al personal que la Fundacié
determini, que podra ser tant personal propi de la Fundacié com subcontractat.

En el cas que les tasques d’auditoria requereixin col-laboracié activa del personal de
I'adjudicatari, s’acordara conjuntament el pla d’actuacio.

L’adjudicatari sostindra els costos d’auditories adjudicades a terceres parts i
gestionades per la Fundacio. El finangament d’aquestes auditories no pot superar el
0,7% del import acumulat i facturat dels serveis del contracte.

6.8. Penalitzacions i obligacions essencials

En cas d'incompliment del contracte o dels nivell de servei, la Fundacié podra aplicar
les penalitzacions, o en el seu cas resolucio del contracte, previstes en plec de clausules
administratives particulars.

L’incompliment de les seglents obligacions essencials del contracte sera causa de
resolucioé: les reiterades deficiéncies en I'execucio de les prestacions, el comportament
irregular del personal de I'empresa contractista, el no compliment de I'assignacio de
recursos, el no compliment de les obligacions establertes en els convenis, acords,
reglamentacions i altres normes d’aplicacié aixi com les restants causes assenyalades
en el present plec o la interrupcio del servei en cas de vaga legal sense autoritzacié de
I'entitat contractat.

Per a tots els casos restants s’aplicaran penalitzacions per el no compliment de la
prestacio del servei.
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Totes les penalitzacions estan referides al total de I'import del projecte i es realitzara
amb una reduccié de l'import de la segient factura. La no incorporacié d’aquesta
reduccio de l'import per qualsevol causa (tramitacio, incidéncia en terminis de facturacio,
etc.) no eximira a I'adjudicatari de la seva obligacié de pagament.

6.9. Propietat intel-lectual

El/la contractista cedira a la Fundacié gratuitament i amb caracter d’exclusiva, sense
limit de temps i per a tot 'ambit territorial universal, els drets d’explotacié de la propietat
intel-lectual de la plataforma que es generi en I'execucio del contracte, en qualsevol
forma i, en especial, en totes les seves modalitats d’explotacid, inclosa I'explotacié en
xarxa d’Internet, del dret de reproduccid, distribucid, comunicacio publica i transformacio
(actualitzacio, traduccio, i qualsevol altra modificacié que pugui derivar en una altra
obra).

El contractista cedira també la propietat dels suports de les obres, en concret,
I'adjudicatari haura de lliurar el codi font i els components de la plataforma creat
especificament per a la Fundacié un cop finalitzada la prestacio, o, si s'escau en el
moment en qué el contracte fos rescindit per alguna de les parts. La cessio en exclusiva
en els termes que estableix el paragraf precedent s’efectua també als efectes de la
Fundacid, com a cessionaria en exclusiva dels drets d’explotacié dels drets d’autor de
les creacions realitzades amb relacio a les actuacions objecte del contracte (dibuixos,
logotips, textos, esldogans, grafics i similars), pugui enregistrar-los, si s’escau, com a
titular dels drets de la propietat industrial derivats de totes aquestes creacions (marca o
nom comercial).

La cessio de drets prevista en aquesta clausula s’aplicara també en el cas d’elements
creats o produits (fotografies digitals i similars) per persones o empreses que hagin estat
subcontractades pel / per la contractista, en el seu cas, i a aquest efecte, haura
d’acreditar la cessié esmentada.

A meés, el/la contractista assumeix I'obligacio de respondre i indemnitzar contra tota
responsabilitat de qualsevol naturalesa originada o relacionada amb reclamacions que
la Fundacié pugui rebre sobre el fet que I'explotacid dels treballs, peces, icones,
materials i en general qualsevol creacié produida amb relacié al contracte, infringeixin
drets de propietat intel-lectual i/o industrial de tercers.

El/la contractista podra fer I'Gis lliure del programari desenvolupat fora de Catalunya i en
tot el territori de I'Estat Espanyol.

L’adjudicacio de la prestacio del present servei implica la formalitzacié de les cessions
previstes en aquest apartat.

SEGURETAT | PRIVACITAT

Tot I'equipament ofert per a tots els lots haura de tenir una amplia protecci6é davant les
amenaces de seguretat tant de la infraestructura hardware, com del firmware o la BIOS
i els sistemes de gestié. Per aixo:
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El fabricant haura d'assegurar una cadena de subministraments de confianga i, en
concret, oferir una verificacio criptografica de la integritat de tots els components.

Haura de permetre 'emmagatzematge de claus i informacié xifrada sobre les
credencials en un entorn segur amb TPM 2.0.

Es permetra fer I'actualitzacio de firmware amb firma criptografica.

Haura de protegir el firmware i la configuracio del sistema contra atacs maliciosos
0 canvis no autoritzats a través d'eines diferents al bloqueig de la configuracio.

Haura d'incorporar un firmware que ajudi a minimitzar les possibles
vulnerabilitats i eviti la pérdua de dades.

Haura de garantir la integritat i la disponibilitat continua del servidor a través de
I'automatitzacio de les actualitzacions del sistema.

Haura de garantir la privadesa de les dades cada vegada que es retiri 0 es torni
a implementar el servidor, permetent que s'eliminin de manera segura dels
dispositius d'emmagatzematge local.

6.10. Lliurables i sistema de pagament

El pagament a I'empresa contractista s’ha d’efectuar en els terminis i condicions
establerts legalment i, en aquest sentit, els serveis seran facturats, prévia confirmacio
de la factura corresponent, degudament conformada pel Responsable del contracte i de
la seglient manera:

Informe de tasques realitzades
100% a la finalitzacio del contracte
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7. LOT 1: Desenvolupament, desplegament i manteniment d'un
assistent virtual informatiu (xatbot).

71. Antecedents

La Generalitat de Catalunya gestiona una xarxa de residéncies que atenen persones en
situacié de dependéncia i que, per la seva complexitat assistencial, requereixen una
comunicacio fluida entre els centres i les families. Actualment, aquesta comunicaci6 es
troba distribuida en canals heterogenis i majoritariament manuals, fet que incrementa la
carrega administrativa, genera demores en la transmissio d’informacio i dificulta I'accés
de les families a dades rellevants sobre I'estat i activitat dels residents.

El projecte SISCU, impulsat per la Fundacié TIC Salut i Social, estableix un marc de
transformacio6 digital orientat a millorar I'accessibilitat, la personalitzacié i la qualitat dels
serveis d’atencioé mitjangant plataformes d’interaccié avangades i sistemes d’informacio
integrats. En aquest context, les linies de treball del projecte identifiquen els sistemes
conversacionals com una eina clau per facilitar 'accés a informacié estructurada, reduir
tramits innecessaris i afavorir la transparéncia en I'atencio.

Les residéncies de la Generalitat han manifestat la necessitat de disposar d’un canal
digital que proporcioni respostes immediates, ofereixi informaci6 actualitzada sobre el
resident i permeti a les families consultar serveis, activitats, protocols i altres
informacions essencials sense haver de dependre del personal del centre per a
consultes rutinaries. L’abséncia d’'un sistema d’aquest tipus provoca un volum elevat de
trucades, correus electronics i consultes presencials que impacten negativament en la
disponibilitat dels professionals i en la percepcié del servei per part dels familiars.

D’acord amb aquesta necessitat, i alineat amb els objectius del model SISCU, es
planteja el desenvolupament d’un assistent virtual informatiu que ofereixi un canal
conversacional accessible via web i aplicacid6 mobil, integrat amb el sistema de gesti6
de residéncies i capag de proporcionar informacié validada, segura i personalitzada. El
projecte dona resposta als principis de modernitzacié dels serveis publics, millora de
I'experiencia de les families i optimitzacio dels recursos dels centres residencials.

Aquest assistent virtual ha de permetre consultar informacié sobre I'estat del resident,
activitats, horaris, protocols i serveis, aixi com desplegar funcionalitats conversacionals
avancades per facilitar la comunicacio. La iniciativa s’emmarca en la necessitat
d’'impulsar serveis digitals interoperables, multimodals i respectuosos amb els requisits
de privacitat i seguretat en el tractament de dades.

7.2. Requeriments obligatoris de les condicions
téecniques

7.3. Requeriments funcionals
L'assistent ha de proporcionar les seglients funcionalitats:

a) Gestio de consultes sobre residents:
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¢ Informacio sobre I'estat general del resident (en funcio dels permisos)
e Consulta d'activitats programades i participacio del resident

¢ Informacioé sobre el pla d'atencié individualitzat

e Historic de visites realitzades

¢ Informacié sobre menus i dietes

b) Informacio sobre el centre:

e Horaris generals i d'atencio

e Normes i protocols del centre

e Serveis disponibles

¢ Informacio sobre professionals de referéncia
e Procediments i tramits

c) Gestié conversacional:

e Reconeixement d'intencions i entitats

e Manteniment del context conversacional

¢ Gestio de consultes ambigiies o incompletes
e Capacitat de reformulaci¢ i clarificacié

Les dades informatives, d'activitats i sobre l'atencié a persones usuaries dependran de
la integracio amb el sistema de gestio de residéncies i la seva disponibilitat.

Multilingliisme
El xatbot ha de suportar com a minim:

e Catala (llengua preferent)
e Castella
o Capacitat de ser utilitzat amb altres idiomes

El sistema ha de:

e Detectar automaticament l'idioma de l'usuari
e Permetre el canvi manual d'idioma durant la conversa
e Mantenir la qualitat de resposta en tots els idiomes suportats

Multimodalitat
El xatbot ha de suportar:

e Interaccio per text (escrit)
o Interacci6 per veu (dictat i text-to-speech)

Autenticacio i autoritzacio

El sistema ha d'implementar:

¢ Sistema d'autenticacio segura per als familiars

e Validacio de la relacio familiar amb el resident

e Control d'accés basat en permisos granulars

e Registre d'accessos i consultes realitzades

e Compliment amb RGPD i normativa de proteccié de dades
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7.4. Requeriments técnics

Arquitectura de la solucié
La solucié técnica ha de:

Ser escalable per permetre la incorporacié de noves residéncies
Garantir alta disponibilitat (99.5% uptime)

Implementar mecanismes de fallback i recuperacié automatica
Estar desplegada en infraestructura cloud certificada

Motor conversacional

El motor conversacional ha de:

o Utilitzar tecnologies d'intel-ligencia artificial i processament del llenguatge
natural (NLP) en modalitat cloud complint la normativa europea sobre IA (Al
Act).

e Gestionar el context multi-torn de les converses

e Proporcionar respostes en temps real

o Disposar d'opciéo de memoria

¢ Incloure mecanismes de fallback per consultes no compreses

e Ha de permetre utilitzar models d'lA en modalitat cloud o on-premise. En cas
d'utilitzar models cloud aquests han de complir amb la normativa vigent a la UE
sobre Us d'lA i sobre tractament de dades.

Interficie d'usuari

Els widgets d'integracié han de:

e Ser responsius i adaptar-se a diferents dispositius (escriptori, tauletes, mobils)
e Complir amb criteris d'accessibilitat (WCAG 2.1 nivell AA)

e Proporcionar una experiéncia d'usuari intuitiva

¢ Incloure elements visuals coherents amb la identitat corporativa

e Permetre la personalitzacié per cada residéncia

Plataforma d'administracio

El sistema ha d'incloure un panell d'administracié que permeti:

e Gestionar els continguts i respostes del xatbot
o Configurar els parametres per residéncia

o Accedir a estadistiques i informes d'Us

e Visualitzar i analitzar les converses

e Gestionar usuaris i permisos

e Configurar alertes i notificacions

7.5.Requeriments d'integracio

Integracié amb sistema de gestié de residéncies

El xatbot ha d'integrar-se amb el sistema de gestidé de residéncies que defineixi la
Generalitat per:
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e Accedir a la informacio dels residents (només lectura)

e Obtenir dades actualitzades sobre activitats, menus i serveis
e Consultar els plans d'atencié individualitzats

e Accedir a I'historic de visites i incidéncies

Consideracions técniques:

e La integracio especifica es definira en detall a l'inici del projecte

e L'accés al sistema de gestio sera exclusivament de lectura

o S'utilitzaran APIs segures amb autenticacio i autoritzacié

o Es garantira la tracabilitat de tots els accessos

e S'implementaran mecanismes de cache per optimitzar el rendiment

En cas que aquestes integracions no estiguin disponible per aspectes técnics, la
plataforma haura d'incloure un sistema que permeti realitzar importacions de dades per
acomplir les funcionalitats preteses amb les integracions.

Canals de distribucio

El xatbot s'ha d'integrar mitjancant:

e Widget per a integracio en pagines web de les residéncies
o Widget per a integracid en aplicacions mobils
e API REST per a possibles integracions futures

Es valorara positivament l'oferta de canals addicionals com:

o WhatsApp Business
e Telegram
¢ Altres plataformes de missatgeria

7.6.Requeriments de seguretat

Esquema Nacional de Seguretat (ENS)
El sistema ha de complir amb I'Esquema Nacional de Seguretat nivell MITJA, incloent:

o Mesures de proteccio de les dimensions de seguretat (disponibilitat, integritat,
confidencialitat, tragabilitat i autenticitat)

e Analisii gestio de riscos

¢ Pla de continuitat del servei

Proteccio6 de dades personals

El sistema ha de complir amb:

¢ Reglament General de Proteccié de Dades (RGPD)

e Llei Organica 3/2018 de Proteccié de Dades (LOPDGDD)

e Implementacio de les mesures técniques i organitzatives adequades

e Privacy by design i privacy by default

o Capacitat de gestionar els drets dels usuaris (accés, rectificacio, supressio,
portabilitat, etc.)
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Seguretat de les comunicacions

Xifratge de totes les comunicacions (TLS 1.3 o superior)
Xifratge de dades en repds

Mecanismes d'autenticacio robusta

Proteccio contra atacs comuns (SQL injection, XSS, CSRF, etc.)
Logs d'auditoria de tots els accessos i operacions

Auditoria i tracabilitat

El sistema ha de registrar:

Tots els accessos al sistema

Totes les consultes realitzades pels usuaris

Totes les modificacions de configuracié

Totes les incidencies de seguretat

Els logs han de ser immutables i conservar-se durant almenys 2 anys

7.7. Objectius del producte/servei

L’objectiu del producte és disposar d’'un assistent virtual informatiu que actui com a canal
digital unificat entre les residencies de la Generalitat de Catalunya i les families de les
persones residents, garantint un accés agil, segur i permanent a la informacié rellevant
del centre i del resident. El servei ha de facilitar la comunicacio, reduir la carrega
administrativa dels professionals i millorar la qualitat percebuda per les families.

Els objectius especifics del producte/servei son els seguents:

1.

Facilitar I’accés a la informacié del resident, sota els criteris de seguretat,
autenticacié i autoritzacié establerts, permetent consultar l'estat general,
activitats, visites, atencié individualitzada i altres dades disponibles segons els
permisos definits.

Proporcionar informacié estructurada del centre, incloent serveis
disponibles, horaris, professionals de referéncia, protocols i normatives internes,
amb actualitzacié permanent i presentacio homogenia.

Oferir un canal conversacional avangat capa¢ d’identificar intencions,
gestionar consultes incompletes o ambigles, mantenir context i facilitar
respostes immediates, millorant I'experiéncia de lusuari i minimitzant la
necessitat d’interaccié manual amb el personal del centre.

Integrar la solucié amb el sistema de gestié de residéncies utilitzat per la
Generalitat, assegurant la disponibilitat d'informacié fiable, actualitzada i
consistent en tot moment.

Assegurar el compliment dels requisits de privacitat i proteccio de dades,
especialment pel que fa a informacio personal i sanitaria, mitjancant mecanismes
de control d’acceés, registre d’activitat i tragabilitat.

Garantir I'accessibilitat i la inclusié digital, assegurant I'is en catala i castella,
amb deteccié automatica d’idioma i possibilitat d’ampliacié a altres llengues, i
oferint interaccio per text i veu.
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7. Permetre la multicanalitat, amb accés des de web i aplicacié mobil, adaptant-
se als diferents perfils d’'usuaris i dispositius.

8. Reduir la carrega administrativa del personal mitjangant automatitzacié de
respostes recurrents i canalitzacio eficient de consultes.

9. Disposar d’'un sistema escalable i mantenible, que permeti incorporar
evolutius durant la vigéncia del contracte i adaptar-se a necessitats futures dels
centres.

10. Millorar la transparéncia i la comunicacié amb les families, oferint un canal
fiable i sempre disponible que reforci la confianca i la qualitat del servei
residencial.

7.8. Objecte de contractacio

L’'objecte d’aquest lot és el desenvolupament, desplegament i manteniment d’un
assistent virtual informatiu (xatbot) adrecat als familiars de les persones residents als
centres de la Generalitat de Catalunya. La solucié ha de permetre oferir un canal digital
conversacional, accessible i segur, que faciliti 'accés immediat a informacio actualitzada
sobre els residents i sobre el funcionament del centre.

L’assistent virtual ha de donar suport a la comunicacié entre els centres i les families,
garantint la disponibilitat continuada de la informacid, la coheréncia de les respostes i la
integracio amb el sistema de gestio de residéncies utilitzat per la Generalitat. La solucio
ha d’estar disponible en catala i castella, ha de ser accessible des de web i aplicacio
mobil, i ha de complir tots els requisits de seguretat, privacitat i proteccié de dades
exigibles segons la normativa vigent.

L’abast del contracte inclou les activitats seguents:

e Disseny, desenvolupament i configuracié del model conversacional i de la base
de coneixement.

e Implementacio de la integracié amb el sistema de gesti6 de residéncies, garantint
la disponibilitat d’'informacio fiable i en temps real.

e Desplegament del xatbot en les residéncies designades i configuracié del
component d’interaccié multicanal (web i aplicacié mobil).

e Proves técniques, validacions funcionals i verificaci6 de les mesures de
seguretat i proteccié de dades.

e Formacio al personal dels centres i lliurament de manuals d’Us i documentacié
técnica.

e Suport i manteniment de la solucié durant el periode establert, incloent resolucio
d’incidéncies, actualitzacions i millores.

7.9. Serveis consultoria i analisi

L’adjudicatari haura de prestar serveis de consultoria i analisi orientats a garantir que el
desenvolupament de I'assistent virtual informatiu s’ajusta a les necessitats operatives
de les residéncies de la Generalitat de Catalunya, a les expectatives de les families i als
requeriments funcionals i técnics establerts al present plec.
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Aquests serveis tenen per finalitat assegurar que la solucié es fonamenta en una
comprensio precisa dels processos, fluxos d’'informacid, integracions i escenaris d'Us, i
que incorpora criteris d’accessibilitat, seguretat i experiéncia d’'usuari adequats.

Les activitats minimes incloses dins aquest apartat son les seguents:
1. Analisi funcional inicial

Recollida i validacio dels requisits funcionals i operatius necessaris per al correcte
desplegament de 'assistent virtual, incloent necessitats informatives de les families,
disponibilitat de dades al sistema de gestiéo de residéncies, i particularitats dels
centres participants en el pilot.

2. Analisi d’integracié amb el sistema de gestio de residéncies

Revisio de les interficies disponibles, esquemes de dades, protocols d’intercanvi i
requeriments de seguretat per garantir una integracioé fiable, tragable i segura amb
les fonts d’informacié corporatives.

3. Analisi de processos de consulta i comunicacié

Identificacid i modelatge dels fluxos de comunicacio actuals entre centres i families,
amb especial atencié a consultes recurrents, interaccions critiques i punts de friccié
susceptibles de ser automatitzats o optimitzats mitjangant el xatbot.

4. Definicio de la base de coneixement i del model conversacional

Elaboracio de l'inventari d’intents, entitats, respostes i escenaris conversacionals,
incloent criteris de desambiguacid, manteniment del context, tancament de dialegs i
gestio de situacions excepcionals.

5. Analisi d’accessibilitat i requisits d’usabilitat

Revisié dels requeriments d’accessibilitat (linguistica, tecnoldgica i funcional),
assegurant que la solucio és facil d’utilitzar per perfils diversos i compleix els principis
de disseny centrat en l'usuari.

6. Definicié dels criteris de seguretat i proteccié de dades

Identificacié de les dades tractades pel sistema, analisi de riscos, proposta de
controls d’accés, registre d’activitat i mesures de proteccio d’acord amb la normativa
vigent i les directrius de la Fundacié.

7. Proposta de full de ruta de desenvolupament i validacié

Elaboracio d’'un pla inicial de treball amb fites, entregables, dependéncies i
calendaritzacio, que haura de ser validat pel comiteé de seguiment del projecte.

7.10. Serveis de Desplegament

L’adjudicatari sera responsable del desplegament complet de [lassistent virtual
informatiu a les residéncies designades per la Generalitat de Catalunya. Aquest
desplegament inclou les activitats necessaries per garantir la posada en marxa de la
solucio, la seva correcta integracid, la validacié funcional i operativa i 'acompanyament
inicial als centres.
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El desplegament haura d’assegurar que l'assistent virtual és plenament operatiu en els
entorns definits, que compleix els requisits técnics i funcionals establerts al plec i que
proporciona una experiéncia d’us adequada tant per a les families com per al personal
de les residéncies.

Les activitats minimes incloses en els serveis de desplegament sén les seguents:

1. Configuracio de I’entorn de produccio

Preparacio, configuracio i validacié de I'entorn tecnologic necessari per a la posada
en funcionament del xatbot, incloent infraestructura, serveis d’autenticacio,
integracions i configuracio de canals (web i aplicacié mobil).

2. Integraci6é amb el sistema de gestio de residéncies

Implementacié, proves i validacio de la integracio amb el sistema designat per la
Generalitat, assegurant I'accés segur, fiable i actualitzat a la informacié dels
residents i dels centres.

3. Desplegament pilot en les residéncies seleccionades

Instal-lacid, configuracio i activacio de la solucio en les cinc residéncies designades.
La fase pilot haura d’incloure la verificacié d’escenaris reals d’Us, supervisié del
rendiment conversacional i avaluacié de I'experiéncia d’'usuari.

4. Validacio funcional i técnica

Execucié de proves d’acceptacid, comportament, rendiment, gestié del context,
multilinglisme i seguretat. S’haura de documentar el resultat de les proves i corregir
els incidents o desviacions detectades.

5. Formacio al personal dels centres i sessions d’acompanyament

Realitzaci6é de sessions formatives adrecades al personal responsable de la gestid i
supervisié del servei, incloent Us operatiu, resolucié d’incidéncies basiques i criteris
de comunicacio amb les families. S’haura de lliurar material formatiu i manuals.

6. Parametritzacio final i refinament del model conversacional

Ajustos finals derivats del pilot, incloent millores en intents, respostes, rutes de
conversa, integracions i accessibilitat, aixi com l'optimitzaci6 de la base de
coneixement.

7. Posada en produccié definitiva

Activacio de la solucié en tots els entorns previstos, un cop superades les
validacions, amb verificacio final dels mecanismes de seguretat, privacitat, registre
d’activitat i rendiment.

8. Suport inicial post-desplegament

Acompanyament durant les primeres setmanes d’operacio per resoldre incidéncies,
ajustar configuracions i garantir I'estabilitat del servei.
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7.11. Pla d’Implementacié
Es requereix una descripcio del pla d’'implementacié que ha d’incloure:
e Pla d’Accio
e Desenvolupament i Proves
o Desenvolupament d’Interficies.
o Proves d’'Integracio.
e Desplegament i Monitoratge
o Implementacio Gradual.
o Monitoratge Continu.

¢ Planificacié global

7.12. Model organitzatiu

El projecte tindra un drgan de govern, amb un comité de seguiment del projecte:

e Comite de seguiment de I'assistent virtual informatiu (xatbot) per
residéncies: tindra una funcié general de seguiment del projecte. Vetllara pel
compliment dels terminis d’execucio, definira i revisara el pla de treball global,
prendra decisions sobre questions plantejades durant les diferents fases del
projecte, generara informes d’avang i, si s’escau, convocara el Comite de
Direccio.

» De forma orientativa, les reunions es celebraran com a minim 1 cop cada
quinze dies.

* Formaran part d’'aquest comité:
¢ Adjudicatari: Cap de projecte
o FTSS: Representant del Projecte SISCU.
o DSI: Representant de I'ambit de residéncies.

L’adjudicatari sera I'encarregat de generar la documentaciéo de seguiment adient aixi
com les actes de les reunions.

7.13. Equip de projecte de I'adjudicatari

L’adjudicatari haura de definir i mantenir un equip de projecte amb rols clarament
identificats, com a minim quatre (4) persones:

Un (1) Consultor/a sénior- Direccio técnica (Cap de projecte)

Un (1) consultor sénior especialista en sistemes conversacionals basats en 1A
Un (1) consultor/a técnic/a desenvolupador/a en projectes basats en IA

Un (1) consultor/a especialista en suport i formacié per 'acompanyament als
usuaris
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Un (1) Consultor/a sénior- Direccio técnica (Cap de projecte)

Requisits minims:

e Formacio: Titulacié universitaria corresponent a un nivell MECES 2 o superior (Grau
o equivalent) en Bioinformatica, Estadistica, Enginyeria de Dades o Ciencies de la
Salut.

e Experiéncia: Minim de 10 anys d’experiéncia professional en direccié de projectes
d'ambit tecnoldgic i com a minim 2 anys d'experiéncia en direccié de projectes
basats en sistemes conversacionals amb un minim de 4 projectes.

e Coneixements técnics: Gestid de projectes amb metodologies AGILE, disseny
d’indicadors.

e Competéncies: Treball en equip i en xarxa, planificacio i organitzacio, orientacié a
resultats i a la qualitat.

Els requisits anteriors s’han d’entendre com a minims, podent els licitadors ampliar-los i
millorar-los en les seves ofertes.

Un (1) Consultor sénior especialista en sistemes conversacionals basats en IA

Requisits minims:

e Formacio: Titulacié universitaria corresponent a un nivell MECES 2 o superior.

e Experiéncia: Minim de 2 anys d’experiéncia professional en treballs de consultoria
tecnologica en I'ambit de la definicio de models d’Intel-ligéncia Artificial amb un
minim de 4 projectes.

e Coneixements tecnics: Disseny i desenvolupament d'aplicacions basades en models
de llenguatge natural i IA generativa. Llenguatges de programacié Python i
Javascript. Desenvolupament de quadres de comandament a partir d'indicadors.
Gestid i desenvolupament de bases de dades.

e Competencies: Treball en equip i en xarxa, planificacio, orientacié a resultats i
qualitat.

Els requisits anteriors s’han d’entendre com a minims, podent els licitadors ampliar-los i
millorar-los en les seves ofertes.

Un (1) Consultor/a técnic/a desenvolupador/a en projectes basats en IA

Requisits minims:

e Formacié: Titulacié corresponent a un nivell MECES 1 o superior.

e Experiéncia: Minim de 2 anys d’experiéncia professional en 2 anys d’experiéncia en
treballs de desenvolupament de projectes basats amb models d’Intel-ligéncia
Artificial amb un minim de 4 projectes.

e Coneixements técnics: Explotacio, analisi, visualitzacié i governanga de dades; R o
Python, Excel i Power Bl a nivell avancat; métodes estadistics, construccié
d’indicadors i indexs. Desenvolupament de solucions basades en machine learning.
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e Competéncies: Treball en equip i en xarxa, planificacio, orientacié a resultats i
qualitat.

Els requisits anteriors s’han d’entendre com a minims, podent els licitadors ampliar-los i
millorar-los en les seves ofertes.

Un (1) Consultor/a especialista en suport i formacié per ’'acompanyament als
usuaris

Requisits minims:

e Formacio: Titulacié universitaria corresponent a un nivell MECES 2 o superior.

e Experiéncia: Minim de 2 anys d’experiéncia professional en treballs de suport a
usuaris amb un minim de 4 projectes.

e Competencies: Treball en equip i en xarxa, planificacio, orientacié a resultats i
qualitat.

Els requisits anteriors s’han d’entendre com a minims, podent els licitadors ampliar-los i

millorar-los en les seves ofertes.

L’adjudicatari haura de garantir la disponibilitat dels perfils clau durant tota la vigencia
del contracte i informar de qualsevol canvi rellevant en la composicié de I'equip.

7.14. Seguiment i gestidé del projecte

L’adjudicatari haura de realitzar les activitats de control i seguiment de la planificacio i
monitoratge de I'estat del projecte. L’adjudicatari haura de comunicar la informacié de
I'estat i la resolucio de problemes del projecte al comité de seguiment durant tota I'etapa
de construccio i implantacio del nou sistema de forma iterativa.

Aquestes activitats inclouen:

e La planificacié del projecte.

e La gestid dels recursos del projecte.

e La gestié de riscos del projecte.

e La gestié de la qualitat del projecte.

e |’elaboracié d'informes de seguiment de I'estat del projecte.

e L’elaboracio de presentacions executives sobre I'estat del projecte i de suport a
la presa de decisions

L’adjudicatari haura de presentar a l'inici del projecte, un pla del projecte amb una
proposta d’indicadors de I'evolucié del mateix, que haura de ser validada dins del comité
de seguiment del projecte. Les fites principals del projecte seran aprovades d’acord amb
el pla previst, acreditades per la corresponent acta.

L’adjudicatari haura de presentar un informe setmanal de l'estat del projecte on
s’incloura el resum de les accions realitzades, les accions a realitzar i el pla de gestio
de riscos.
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L’adjudicatari sera el responsable d’identificar els riscos durant el projecte i realitzara les
propostes de mitigacio d’aquests.

7.15. Condicio d'execucio

1. Periode de garantia

En les tasques que es duen a terme dintre del contracte, s’estableix un periode de
garantia de 6 mesos per a totes les modificacions fetes en les aplicacions informatiques
a partir de la data de pas a produccié (sempre i quan s’hagi validat el funcionament
correcte en tots els altres entorns). Per als altres tipus de serveis que conformen el
contracte, la garantia és vigent durant tot el periode establert del contracte.

Durant aquest periode, I'adjudicatari es compromet a resoldre satisfactoriament totes
aquelles i incidéncies o defectes detectats en les aplicacions en produccio imputables a
ell per accio u omissio.

També s’ha de mantenir actualitzada tota la documentacio relacionada amb el projecte
segons els estandards definits per la Fundacio.

El licitador pot establir uns nivells de servei millorats als establerts.
2. Compromis del servei

L’adjudicatari ha d’'informar del cost del manteniment del sistema una vegada finalitzat
el contracte.

El nivell de servei requerit sempre es basa i ve condicionat per la prioritat que s’estableixi
a cada tasca.

A més a més, cal tenir en compte que per a I'evolutiu es defineix una bossa d’hores
maxima on imputar les peticions que es vagin demanant.

Per als ambits correctiu i de suport a 'usuari de segon nivell, el criteri de prioritat es
determina per una série de parametres que es descriuen a continuacié, com son
l'impacte que la incidéncia representa, en base al volum d’usuaris afectats, frequéncia
de la incidéncia, dates en la que es produeix, aplicacido o modul afectat.

D’aquesta manera les prioritats s’assignen a les incidéncies rebudes de la manera
seglent:

- Servei aturat: problemes d'immediata resolucidé perqué impedeixen el
funcionament de I'aplicacio en la seva totalitat. L’'usuari no pot realitzar cap
accio fins la resolucio de la incidéncia. El nivell critic es considera molt elevat.

- Molt Urgent: incidéncies que per la seva tipologia impedeixen el funcionament
correcte de 'aplicacié. Es poden realitzar algunes accions, perd no concloure
el tramit a realitzar en la seva totalitat. El nivell critic es considera molt elevat.

- Urgent: incidéncies que afecten a pocs usuaris 0 a homés un modul de
I'aplicacié. Es pot solucionar momentaniament la incidéncia per altres vies. El
nivell critic és alt.
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- Moderada: Totes les incidéncies que per la seva tipologia o dates en que es
produeixen, no son critiques.
- Baixa: problemes pocs critics que no afecten greument al funcionament
correcte de les aplicacions. El nivell critic es considera baix.

El nivell de servei que estableix per a cada prioritat es detalla a continuacio:

Prioritat Temps maxim de resolucio Nivell
BAIXA 7 dies laborables 80%
MODERADA 3 dies laborables 80%
URGENT 1 dia laborables 80%
MOLT URGENT 8 h en jornada laboral 100%
SERVEI ATURAT 2 h en jornada laboral 100%

La resposta a les qliestions de caire funcional que es plantegin en el marc del servei de
suport sera immediata. El licitador, perd, pot establir uns nivells de servei millors als
establerts.

3. Infraestructura necessaria per a dur a terme el servei

El lloc de treball han de ser les instal-lacions que estableixi I'adjudicatari (no seran les
instal-lacions de la Fundacié a menys que hi hagi una peticid expressa de la propia
Fundacio).

Es requerira I'is d’un entorn de desenvolupament propi de I'adjudicatari.

4. Model de relacio
Obligacions de la Fundacié

Es responsabilitat de la Fundacié facilitar a 'equip de I'adjudicatari tota la informacié que
cregui necessaria per al desenvolupament del projecte.

Les qlestions plantejades pel adjudicatari es resoldran per part de la Fundacio dins del
periode de temps acordat a linici del projecte i per defecte es suposara resposta
positiva.

Es considera que els estandards i I'arquitectura d’entorns (hardware i software basic) no
canviaran un cop iniciat el projecte.

Obligacions de I'adjudicatari

En el moment de la prestacio del servei, I'adjudicatari haura d’utilitzar les infraestructures
informatiques proporcionades per la Fundacid, i dotar-se dels espais pel
desenvolupament, llicencies de desenvolupament i qualsevol altre component o mitja
técnic necessari per la realitzacié dels treballs. Es requerira a I'adjudicatari I'aportacio
de la documentacié actualitzada que es fixa en la metodologia de desenvolupament
d’aplicacions.
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5. Mesures de qualitat en I’execucié dels contractes

A més del que s’indica a I'apartat sobre metodologia, I'adjudicatari dels serveis es
compromet a complir els estandards generals de desenvolupament de la Generalitat
seglents i els particulars propis de la Fundacio.

L’adjudicatari haura de definir el pla de qualitat que consideri necessari per garantir la
qualitat en el projecte tant en el procés de produccid, com en el producte resultant.

De forma especifica, el proveidor haura de:

- Obtenir la validacio de la Fundacio al document d’avaluacié de cada requisit,
on es detallen les necessitats i objectius que es pretenen assolir aixi com,
I'especificacio detallada del disseny de la solucio.

- Provar el compliment dels requisits funcionals de cada programa mitjangant
proves unitaries en I'entorn d’acceptacio.

- Provar el compliment dels requisits funcionals del conjunt del sistema
mitjangant proves d’integracié i de sistema. Provar casos extrems i d’error
mitjangant proves d’anomalies. Provar el compliment dels requisits de
disponibilitat i temps de resposta mitjangant proves de rendiment, on es
sotmetra al sistema a carregues de treball similars a les puntes reals. Totes
aquests proves s’han de realitzar en I'entorn d’acceptacid.

- Obtenir l'acceptacio del sistema per part de la Fundacié mitjangant la
realitzacié pel mateix de proves d’acceptacio o la validacio del resultat de les
realitzades pel proveidor. Aquests proves es fan en I'entorn d’acceptacio.

- Provar el correcte funcionament del nou sistema respecte a I'anterior,
mitjangant proves en paral-lel sempre que sigui possible.

- Disposar d’ un pla d'implementacié que permeti desfer el canvi en cas de
detectar-se un funcionament anomal del nou sistema.

- Realitzar un control que asseguri la realitzacié de les proves i I'aplicacié dels
estandards de programacio i documentacio abans esmentats (pre-produccio).

- Presentar el pla de proves necessari pel pas a produccid, aixi com, de ser
necessari, les proves d’estrés del sistema.

La documentacio i objectes a lliurar per part de I'adjudicatari en el moment de pas a pre-
produccio i produccié, s’adequara a les normes i estandards establerts en la
metodologia vigent definida pel CTTI.

A més, es valorara l'aplicacié6 d’estandards de qualitat ISO9001, 1ISO9126 i CMM
(Capability Maturity Model for Software) i I'estandard de control COBIT (Control
Objectives for Information and related Technology).

Durant el desenvolupament dels serveis requerits, la Fundacio realitzara el seguiment
dels nivells de qualitat establerts i aplicara un sistema de mesura continua de la qualitat.

6. Nivells i ambits de seguretat
Confidencialitat i publicitat del servei

L’adjudicatari esta obligat a guardar secret respecte les dades o informacio previa que
no essent publics o notoris estiguin relacionats amb I'objecte del contracte.
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Qualsevol comunicat de premsa o insercio als mitjans de comunicacié que el proveidor
realitzi referent al servei que presta a la Generalitat haura de ser aprovat préviament per
la Fundacio

Tota la documentacio generada per I'adjudicatari en el marc d’aquest projecte cal que
inclogui sempre els logotips de la Fundacio, i els corresponents al fons de finangament
europeu, aixi com el del Misteri de Sanitat.

7. Seguretat i proteccié de dades

L’adjudicatari dels serveis es compromet a complir els requisits de seguretat i continuitat
aplicables a I'objecte del contracte especificats a:

- La legislacio vigent en general i, en particular, quan es tractin dades de
caracter personal, el Reglament de Seguretat del Reial Decret 994/1999 de la
Llei Organica de Proteccio de Dades de Caracter Personal (LOPD).

- Les normes ISO/IEC/UNE 17799 de millors practiques de seguretat de la
informacio i UNE71502 de gestio de la seguretat de la informacid, adaptades
a l'estructura administrativa, personal i entorn tecnoldgic del client i aplicades
de forma proporcional als riscos reals.

- Els requisits de seguretat de webs que publiqui I'lQUA (Agéncia de Qualitat
d’Internet) .

Addicionalment, I'adjudicatari es compromet a:

- Signar un acord de confidencialitat (tots els membres de 'equip).

- Complir amb les directives tecnologiques i de seguretat i qualitat que
estableixi el client.

- Implementar les mesures, processos, i requisits que la Fundacié sol-liciti amb
aquesta finalitat i li proposara els que consideri necessaris per millorar les
solucions.

- Facilitar tota aquella informacio que la Fundacié requereixi per tal que aquest
pugui donar compliment a la legislacié i normativa referida en aquest apartat.

De forma especifica, 'adjudicatari estara obligat a realitzar les seglents funcions:

- Dins de l'analisi dels requisits del sistema: donar suport metodologic i
documentar els resultats de analisi dels riscos de les noves funcionalitats del
sistema a implementar i classificacié de la criticitat i sensibilitat de les noves
dades i processos. Aquesta analisi incloura també el suport metodologic i la
documentacié de la classificacio de les dades personals en els nivells
establerts pel Reglament de Mesures de Seguretat de la LOPD.

- Dins del disseny del sistema: disseny dels controls sobre seguretat per les
noves dades i processos, incloent-hi, entre d’altres, els controls pel
compliment del reglament de seguretat de la LOPD i I'actualitzacié dels plans
de contingéncies i continuitat.

- Dins de la prova del sistema: prova dels nous controls de seguretat.

8. Comparticié de recursos

Per tal de garantir la seguretat, qualsevol compartici6 de recursos técnics
(infraestructura de maquinari, etc.) utilitzats en el marc de I'execucié del contracte sera
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préviament justificada a la Fundacié amb un informe d’analisis de beneficis i riscos, que
aquest haura d’aprovar.

Els adjudicataris només poden utilitzar la xarxa, maquinari i/o programari propietat de la
Generalitat exclusivament per a I'is o benefici de la Generalitat.

9. Informes de control per a la gestié del servei

Caldra que I'adjudicatari lliuri mensualment un informe prenent com a base el model de
report que estableixen les metodologies ITIL o ESPRIT. Les dades basiques que ha de
contenir l'informe son:

- Planificacio de treballs, incloent: o Informe classificat de les incidéncies ja
resoltes
o Informe classificat de les incidéncies ja resoltes
o Informe classificat de les incidéncies pendents
o Temps mig de resolucio de les incidéncies (classificades)
- Analisis de desviacions del projecte (en esforgos i econdmic)
- Informe de Gestié i Control de Canvis
- Informe de Control de Riscos del projecte
- Informe de Situacié de Nivell de Servei
- Informe de Seguiment del contracte
- Informe de seguiment d’execucio de processos
- Actes de reunions
- Actes d’aprovacié

En els informes d’activitat s’han de reflectir tant I'activitat del mes en curs, com
'acumulada del periode.

10. Auditoria

Durant el periode d’execucié del contracte, la Fundacié podra realitzar auditories per
verificar el compliment dels compromisos contractuals i la fiabilitat de la informacio
facilitada per part de 'empresa adjudicataria.

L’adjudicatari proporcionara la seva total cooperacié a la realitzacid6 d’aquestes
auditories. Aixo incloura el lliurament de documentacio i I'accés fisic a les instal-lacions
on s’estiguin realitzant els serveis objecte del contracte, al personal que la Fundacié
determini, que podra ser tant personal propi de la Fundacié com subcontractat.

En el cas que les tasques d’auditoria requereixin col-laboracié activa del personal de
I'adjudicatari, s’acordara conjuntament el pla d’actuacio.

L’adjudicatari sostindra els costos d’auditories adjudicades a terceres parts i
gestionades per la Fundacio. El finangament d’aquestes auditories no pot superar el
0,7% del import acumulat i facturat dels serveis del contracte.

11. Penalitzacions i obligacions essencials

En cas d'incompliment del contracte o dels nivell de servei, la Fundacié podra aplicar
les penalitzacions, o en el seu cas resolucio del contracte, previstes en plec de clausules
administratives particulars.
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L’incompliment de les seglents obligacions essencials del contracte sera causa de
resolucio: les reiterades deficiéncies en I'execucié de les prestacions, el comportament
irregular del personal de I'empresa contractista, el no compliment de I'assignacio de
recursos, el no compliment de les obligacions establertes en els convenis, acords,
reglamentacions i altres normes d’aplicacié aixi com les restants causes assenyalades
en el present plec o la interrupcio del servei en cas de vaga legal sense autoritzacio de
I'entitat contractat.

Per a tots els casos restants s’aplicaran penalitzacions per el no compliment de la
prestacio del servei.

Totes les penalitzacions estan referides al total de I'import del projecte i es realitzara
amb una reduccié de l'import de la segient factura. La no incorporacié d’aquesta
reduccio de l'import per qualsevol causa (tramitacio, incidéncia en terminis de facturacio,
etc.) no eximira a I'adjudicatari de la seva obligacié de pagament.

12. Propietat intel-lectual

El/la contractista cedira a la Fundacié gratuitament i amb caracter d’exclusiva, sense
limit de temps i per a tot 'ambit territorial universal, els drets d’explotacié de la propietat
intel-lectual de la plataforma que es generi en I'execucié del contracte, en qualsevol
forma i, en especial, en totes les seves modalitats d’explotacid, inclosa I'explotacié en
xarxa d’Internet, del dret de reproduccid, distribucié, comunicacio publica i transformacio
(actualitzacio, traduccié, i qualsevol altra modificacié que pugui derivar en una altra
obra).

El contractista cedira també la propietat dels suports de les obres, en concret,
I'adjudicatari haura de lliurar el codi font i els components de la plataforma creat
especificament per a la Fundacié un cop finalitzada la prestacio, o, si s'escau en el
moment en qué el contracte fos rescindit per alguna de les parts. La cessié en exclusiva
en els termes que estableix el paragraf precedent s’efectua també als efectes de la
Fundacio, com a cessionaria en exclusiva dels drets d’explotacié dels drets d’autor de
les creacions realitzades amb relacio a les actuacions objecte del contracte (dibuixos,
logotips, textos, eslogans, grafics i similars), pugui enregistrar-los, si s’escau, com a
titular dels drets de la propietat industrial derivats de totes aquestes creacions (marca o
nom comercial).

La cessio de drets prevista en aquesta clausula s’aplicara també en el cas d’elements
creats o produits (fotografies digitals i similars) per persones o empreses que hagin estat
subcontractades pel / per la contractista, en el seu cas, i a aquest efecte, haura
d’acreditar la cessié esmentada.

A més, el/la contractista assumeix I'obligacié de respondre i indemnitzar contra tota
responsabilitat de qualsevol naturalesa originada o relacionada amb reclamacions que
la Fundacié pugui rebre sobre el fet que I'explotacido dels treballs, peces, icones,
materials i en general qualsevol creacié produida amb relacié al contracte, infringeixin
drets de propietat intel-lectual i/o industrial de tercers.

El/la contractista podra fer I's lliure del programari desenvolupat fora de Catalunya i en
tot el territori de I'Estat Espanyol.
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L’adjudicacio de la prestacio del present servei implica la formalitzacié de les cessions
previstes en aquest apartat.
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8. LOT 2: Desenvolupament d'un sistema de gestio de queixes i
incidéncies mitjangant Intel-ligéncia Artificial.

8.1. Antecedents

Actualment, la gesti6 de les queixes, incidéncies i suggeriments relacionats amb
I'atencio a les persones residents es fa de manera heterogénia als diferents centres,
combinant canals presencials, telefonics, correu electronic i formularis informals.
Aquesta dispersio de canals i formats dificulta la tragabilitat de cada cas, l'analisi
agregada de la informacié i el seguiment dels temps de resposta.

Sovint, el registre i la classificacio de les queixes i incidéncies es fa de mitjangant
processos manuals, amb una forta dependéncia de les persones professionals
administratives de cada residéncia. Aix0 genera una carrega administrativa elevada, risc
d’errors, dificultat per prioritzar adequadament els casos més urgents i una capacitat
limitada per explotar les dades amb finalitats de millora continua.

En el marc de la transformacié digital impulsada per la Fundacio i pel Departament de
Drets Socials, s’identifica la necessitat de disposar d’'un sistema comu per a totes les
residéncies seleccionades que permeti registrar, categoritzar, prioritzar i fer el seguiment
de les queixes i incidéncies de forma estructurada, amb mecanismes de tracgabilitat i
amb indicadors de servei compartits.

L’Us de técniques d’Intel-ligéncia Atrtificial permet incorporar funcionalitats avangades de
classificacio automatica, proposta de respostes i deteccio de casos prioritaris, reduint el
temps de gestié manual i millorant la capacitat de resposta dels equips professionals.
Igualment, facilita la deteccié de patrons recurrents que poden derivar en accions de
millora en la qualitat assistencial i en la relacié amb les families.

Aquest LOT 2 té per objectiu definir i desplegar un sistema de gestid de queixes i
incidéncies basat en |IA en un conjunt acotat de residéncies (pilot), amb la voluntat que
pugui ser escalable posteriorment a altres centres de la xarxa.

8.2. Requeriments obligatoris de les condicions técniques

8.3. Requeriments funcionals

El sistema de gestio de queixes i incidéncies haura de complir, com a minim, els
requeriments funcionals seguents:

o Permetre el registre de queixes, incidéncies i suggeriments provinents de
diferents canals (web, aplicacid mobil, correu electronic i registre intern per part
del personal del centre).

o Identificar i vincular cada cas a la residéncia corresponent, a la persona resident
afectada (quan escaigui) i, si és possible, a la persona familiar o representant
que formula la consulta.
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Categoritzar automaticament les queixes i incidencies mitjangant models d’IA,
segons tipologia (assistencial, convivéncia, instal-lacions, administracio, etc.),
area implicada i servei afectat.

Assignar un nivell de prioritat al cas (per exemple, critica, alta, mitjana, baixa)
d’acord amb criteris predefinits i parametritzables, considerant la naturalesa de
la incidéncia i I'impacte sobre la persona resident.

Proposar respostes o linies de resposta automatica orientativa per al personal
gestor, mantenint sempre la possibilitat d’edicié i validaci6 manual abans de
I'enviament al familiar o a la persona interessada.

Gestionar el cicle de vida complet de la queixa o incidéncia (oberta, en estudi,
en tramit, pendent de resposta, tancada), amb registre de totes les actuacions i
comunicacions associades.

Disposar d'un sistema de notificacions internes que permeti informar les
persones responsables del centre i altres perfils implicats de la creacio de nous
casos, canvis d’estat o superacié de terminis de resposta compromesos.

Proporcionar un panell de control per a cada residéncia i un panell global per a
la Fundacio, amb indicadors clau com nombre de casos per tipologia, temps mitja
de resposta, casos oberts fora de termini i evolucié temporal.

Permetre la consulta historica dels casos, amb funcionalitats de cerca per
residéncia, dates, tipologia, estat, paraules clau i altres filtres rellevants.

Incorporar funcionalitats basiques de gestid d’'usuaris i rols (per exemple,
personal del centre, responsables de qualitat, administracié central), amb
diferents nivells de permisos segons perfil.

Ser multilinglie, amb almenys catala i castella, i facilitar la incorporacio posterior
d’altres llengues si és necessari.

Integrar-se, quan escaigui, amb els sistemes de gestio existents a les residéncies
(per exemple, sistemes de gestio de residents), com a minim per reutilitzar les
dades mestres necessaries per identificar centres i residents.

8.4. Requeriments técnics

Sense perjudici d’'alld establert a la resta del plec, el sistema haura de complir, com a
minim, els requeriments segients:

Arquitectura i desplegament

Solucié basada en arquitectura web, accessible des de navegadors moderns i,
preferentment, adaptable a dispositius mobils.

Possibilitat de desplegament en entorns cloud o en infraestructures
determinades per la Fundacid, complint els requeriments de seguretat i proteccid
de dades.
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e Ha de permetre utilitzar models d'lA en modalitat cloud o on-premise. En cas
d'utilitzar models cloud aquests han de complir amb la normativa vigent a la UE
sobre Us d'lA i sobre tractament de dades.

Seguretat i proteccio de dades

e Compliment de la normativa vigent en matéria de proteccié de dades personals
i seguretat de la informacié.

e Gestio d’'usuaris mitjangant autenticacié robusta i gestié de rols i permisos per
funcionalitat i centre.

o Registre d’auditoria de les principals accions realitzades al sistema (creacio,
modificacio i tancament de casos, canvis d’estat, enviament de respostes, etc.).

e L'Us de models d'lA en modalitat

Integracié i interoperabilitat

e Disponibilitat d’APls o mecanismes equivalents per facilitar la integracié6 amb
altres sistemes (sistemes de gestio de residéncies, sistemes corporatius o altres
eines digitals).

¢ Model de dades estructurat que permeti I'explotacio i exportacié d’informacio (per
exemple, formats estandard, informes en CSV o altres).

Rendiment i disponibilitat

e Temps de resposta adequat per a les operacions habituals de consulta, registre
i actualitzacié de casos, d’acord amb els nivells de servei que es defineixin.

o Disseny que permeti I'escalabilitat a un nombre superior de residéncies sense
redefinir 'arquitectura del sistema.

Parametritzacio i mantenibilitat

e Possibilitat de configurar tipologies de queixa, criteris de prioritat, plantilles de
resposta i circuits de notificacié sense necessitat de desenvolupaments a mida.

e Estructura modular que faciliti 'evolucié i la incorporacié de noves funcionalitats
en fases posteriors.

8.5. Objectius del producte/servei

Els objectius principals del sistema de gestié de queixes i incidéncies son:

o Disposar d'un model homogeni de gesti6 de queixes i incidéncies a les
residéncies incloses al projecte, amb circuits i criteris comuns de registre,
classificacio i tancament.

e Reduir la carrega administrativa associada a la gesti6 manual de queixes i
incidéncies, mitjancant la classificacié automatica, I'assignacio de prioritat i la
proposta de respostes basada en IA.

o Millorar els temps de resposta i la qualitat de la comunicaci6 amb families i
persones residents, facilitant la tragabilitat i el seguiment de cada cas.
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8.6.

Incrementar la capacitat d’analisi i de presa de decisions basada en dades,
mitjangant quadres de comandament i informes que permetin identificar patrons
recurrents i arees de millora.

Establir un sistema escalable que, un cop validat en el pilot, pugui ser estés a
altres residéncies o recursos assistencials amb minims ajustos.

Contribuir a la millora de la qualitat assistencial i de la satisfaccié de les families,
garantint canals de comunicacio transparents, tragables i orientats a la resolucio
efectiva dels casos.

Objecte de contractacié

L’'objecte d'aquest LOT 2 és la contractacio dels serveis d’analisi, disseny,
desenvolupament, implantacid, integracid, formacié i suport d’'un sistema de gestioé de
queixes i incidéncies mitjancant Intel-ligéncia Artificial per a un conjunt acotat de
residéncies, d’acord amb els requeriments funcionals i técnics definits en aquest plec.

El contractista haura de:

8.7.

Realitzar I'analisi funcional i técnica detallada, incloent la definicié de categories,
criteris de prioritat, circuits de notificacié i rols d’'usuari.

Dissenyar i desenvolupar la solucid, incloent la interficie d’'usuari, els moduls A
de classificacio i prioritzacid, el mddul de proposta de resposta i el modul de
notificacions.

Integrar la solucié amb els sistemes existents que es determinin, en particular
els sistemes de gestio de residents o d’altres aplicacions utilitzades als centres,
quan sigui necessari.

Realitzar les proves necessaries, el desplegament en entorns de preproduccio i
produccio i 'acompanyament en la fase inicial d’Us real a les residéncies pilot.

Proporcionar la documentacié técnica i d’usuari, aixi com les activitats de
formacio al personal dels centres i a la Fundacio.

Donar suport i manteniment a la solucié durant el periode de vigencia del
contracte, en els termes que s’estableixin.

Serveis consultoria i analisi

Els serveis de consultoria i analisi inclosos en aquest LOT 2, com a minim, comprendran:

Recollida i analisi de la situacioé actual de gestié de queixes i incidéncies a les
residéncies pilot, incloent canals, circuits interns, temps de resposta i eines
existents.

Realitzacié de tallers i sessions de treball amb professionals dels centres i amb
la Fundacié per identificar requeriments funcionals detallats, casuistiques
especifiques i necessitats d’informacio.
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8.8.

Definicié del model funcional del sistema, incloent: tipologia de casos, criteris de
prioritzacio, fluxos d’aprovacio, rols d’usuari i punts de control.

Definicié dels criteris per a la generacié de propostes de resposta basades en
IA, identificant els limits d’Us, les validacions humanes necessaries i les
consideracions étiques i de qualitat.

Disseny dels protocols i circuits de notificacié interna i externa (comunicacié amb
families, escalat de casos a responsables, notificacié d’incidéncies critiques,
etc.).

Disseny del model d’indicadors i quadres de comandament (KPI de qualitat de
servei, temps de resposta, volum de casos per tipologia, etc.), alineat amb les
necessitats de gestio de la Fundacio i dels centres.

Suport en la definicié i validacié del pla de proves funcionals i d’acceptacio,
incloent escenaris reals de queixes i incidéncies.

Serveis de Desplegament

Els serveis de desplegament hauran de cobrir, com a minim, les activitats seglents:

8.9.

Preparacio i configuracié de I'entorn de produccio, incloent la definicid de
parametres per centre, altes d’usuaris i configuracié inicial de categories,
prioritats i plantilles de resposta.

Implementaciéo del sistema a les residéncies pilot, garantint el correcte
funcionament de tots els moduls (registre, classificacio, prioritzacio, notificacions,
panells de control, etc.).

Realitzacié de les proves técniques i funcionals prévies al pas a produccio,
corregint les incidéncies detectades i ajustant el model d’'lA quan sigui necessari.

Elaboracio de la documentacié necessaria, com ara manuals d’Us per al personal
dels centres, manual técnic per a I'equip de la Fundacio i guies rapides si es
consideren convenients.

Disseny i imparticio de les activitats de formacio al personal de les residencies i
a la Fundacid, incloent sessions practiques basades en casos reals.

Acompanyament en el desplegament i en la fase inicial d’us del sistema, donant
suport als usuaris en la resolucio de dubtes i en la gestio de les primeres queixes
i incidéncies.

Seguiment del rendiment del sistema i de I'is efectiu a les residéncies pilot

durant el periode de suport previst, amb analisi de dades, proposta d’ajustos i, si
escau, refinament dels models d’lA.

Pla d’Implementacio6

L’adjudicatari haura de presentar un pla d'implementacié especific per al LOT 2 que,
com a minim, inclogui els elements seguents:
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Avaluacié inicial

Descripciéo de les activitats d’analisi de la situacié actual de gestié de queixes i
incidéncies a les residéncies pilot (canals, eines, circuits interns, temps de resposta,
volum de casos) i identificacié dels processos que s’integraran al nou sistema basat en
IA.

Pla d’accio

Definicio del pla de treball detallat, amb fases, fites, tasques, dependéncies i calendari,
incloent la coordinacié amb altres iniciatives relacionades amb el projecte SISCU i amb
el LOT 1, si escau. El pla haura d’identificar clarament els lliurables de cada fase.

Desenvolupament i proves

Descripcio de I'enfocament de desenvolupament de la solucio (configuracio, adaptacio
i, si escau, desenvolupament a mida), aixi com de I'estratégia de proves funcionals,
técniques i d’acceptacié (escenaris de queixes i incidéncies, proves d’us dels moduls
d’lA, validacié de prioritats i classificacions, etc.).

Desenvolupament d’interficies

Planificacio del disseny i implementacié de les interficies d’'usuari i de les integracions
amb altres sistemes (gestid de residents, aplicacions corporatives, etc.), detallant els
punts d’intercanvi de dades, els formats i els mecanismes de seguretat.

Proves d’integracié

Definicio de les proves d’integracio entre el sistema de gestié de queixes i incidéncies i
la resta de sistemes implicats, incloent la validacio dels fluxos complets des del registre
de la queixa fins al tancament i explotacioé d’indicadors.

Desplegament i monitoratge

Estrategia de pas a produccio i posada en marxa del sistema, incloent els criteris de
preparacio, les validacions prévies i els mecanismes de monitoratge de rendiment,
estabilitat i qualitat de la classificacio i prioritzacié automatica.

Implementacié gradual

Proposta de desplegament gradual del sistema a les residéncies pilot (per fases, per
grups de centres o per funcionalitats), amb definicié de criteris d’entrada i sortida de
cada fase i d'un pla de retorn o contingéncia en cas d’incidencies critiques.

Monitoratge continu

Descripcid del model de monitoratge en explotacié (indicadors, alertes, revisions
periodiques), incloent el seguiment dels temps de resposta, la qualitat de les respostes
proposades per 'lA, el volum de casos per tipologia i la deteccié de biaixos.

Planificacié global

Visio sintética del calendari d'implementacié al llarg dels 9 mesos de vigéncia del
contracte, amb indicacié de les principals fites, lliurables, activitats de formacidé, periode
de pilotatge, estabilitzaci6 i suport inicial.
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8.10. Model organitzatiu

El model organitzatiu del LOT 2 haura de garantir una governanga clara del projecte i
una coordinacio efectiva entre I'adjudicatari, la Fundacio6 i les residéncies pilot. Com a
minim, haura d’incloure:

e Organ de govern del projecte

Es definira un comite de seguiment especific del sistema de gesti6 de queixes i
incidencies mitjangant 1A, responsable de la supervisio del projecte, la validacié de
fites i la presa de decisions estratégiques.

De forma orientativa, les reunions es celebraran com a minim un cop cada quinze
dies.

Formaran part d’aquest comité, com a minim:

o Adjudicatari: Cap de projecte del LOT 2.
o FTSS: Representant del Projecte SISCU.
o DSI/ambit de residéncies: representant funcional de residéncies.

L’adjudicatari sera I'encarregat d’elaborar la documentacié de seguiment (actes,
informes d’estat, plans d’accid) i de distribuir-la als membres del comite.

¢ Referents de la Fundacio i de les residéncies
La Fundacié designara, com a minim:

o Un responsable funcional del projecte per part de la Fundacio,
interlocutor principal amb I'adjudicatari.

o Persones referents als centres pilot, encarregades de coordinar les
activitats de recollida de requeriments, proves, formacié i seguiment del
desplegament.

e Coordinacié operativa i canals de comunicacié

Es definiran canals de comunicacio operativa (correu, eines col-laboratives, reunions
periodiques) per al seguiment del dia a dia del projecte, la notificacié d’incidéncies i
la gestio de canvis.

L’adjudicatari haura de proposar un esquema de reunions (setmanals o quinzenals)
d’operativa de projecte, diferenciades de les reunions de comité de seguiment.

e Responsabilitats de seguiment i report
L’adjudicatari haura de:

o Presentar informes peridodics d'estat del projecte (avang de tasques,
riscos, incidéncies, propostes de mitigacio).

o Mantenir actualitzat el pla de projecte i el registre de riscos.

o Proporcionar informacié estructurada sobre I'is del sistema a les
residéncies pilot (KPlIs, volum de casos, temps de resposta, etc.) per
facilitar la presa de decisions per part de la Fundacio.
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8.11. Equip de projecte de I'adjudicatari

L’adjudicatari haura de definir i mantenir un equip de projecte amb rols clarament identificats,
com a minim quatre (4) persones:

1. Un (1) consultor sénior especialista en sistemes conversacionals basats en IA
. Un (1) consultor/a tecnic/a desenvolupador/a en projectes basats en IA
3. Un (1) consultor/a especialista en suport i formacié per 'acompanyament als
usuaris
4. Un (1) consultor/a especialista en suport i formacié per 'acompanyament als
usuaris

Un (1) Consultor/a sénior- Direccié técnica (Cap de projecte)

Requisits minims:

e Formacié: Titulacié universitaria corresponent a un nivell MECES 2 o superior (Grau
o equivalent) en Bioinformatica, Estadistica, Enginyeria de Dades o Ciéncies de la
Salut.

e Experiéncia: Minim de 10 anys d’experiéncia professional en direccié de projectes
d'ambit tecnologic i com a minim 2 anys d'experiéncia en direccié de projectes
basats en sistemes conversacionals amb un minim de 4 projectes.

e Coneixements técnics: Gestié de projectes amb metodologies AGILE, disseny
d’indicadors.

e Competencies: Treball en equip i en xarxa, planificacio i organitzacio, orientacio a
resultats i a la qualitat.

Els requisits anteriors s’han d’entendre com a minims, podent els licitadors ampliar-los i
millorar-los en les seves ofertes.

Un (1) Consultor sénior especialista en sistemes conversacionals basats en IA

Requisits minims:

e Formacio: Titulacié universitaria corresponent a un nivell MECES 2 o superior.

e Experiéncia: Minim de 2 anys d’experiéncia professional en treballs de consultoria
tecnologica en I'ambit de la definici6 de models d’Intel-ligéncia Artificial amb un
minim de 4 projectes.

e Coneixements técnics: Disseny i desenvolupament d'aplicacions basades en models
de llenguatge natural i IA generativa. Llenguatges de programacio Python i
Javascript. Desenvolupament de quadres de comandament a partir d'indicadors.
Gestid i desenvolupament de bases de dades.

e Competencies: Treball en equip i en xarxa, planificacio, orientacié a resultats i
qualitat.

Els requisits anteriors s’han d’entendre com a minims, podent els licitadors ampliar-los i
millorar-los en les seves ofertes.

Consultor/a técnic/a desenvolupador/a en projectes basats en IA
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Requisits minims:

e Formacié: Titulacié corresponent a un nivell MECES 1 o superior.

e Experiéncia: Minim de 2 anys d’experiéncia professional en 2 anys d’experiéncia en
treballs de desenvolupament de projectes basats amb models d’Intel-ligéncia
Artificial amb un minim de 4 projectes.

¢ Coneixements técnics: Explotacio, analisi, visualitzacié i governanga de dades; R o
Python, Excel i Power Bl a nivell avancat; métodes estadistics, construccié
d’indicadors i indexs. Desenvolupament de solucions basades en machine learning.

e Competéncies: Treball en equip i en xarxa, planificacio, orientacié a resultats i
qualitat.

Els requisits anteriors s’han d’entendre com a minims, podent els licitadors ampliar-los i
millorar-los en les seves ofertes.

Un (1) Consultor/a especialista en suport i formacié per ’'acompanyament als
usuaris

Requisits minims:

e Formacié: Titulacié universitaria corresponent a un nivell MECES 2 o superior.

e Experiencia: Minim de 2 anys d’experiéncia professional en treballs de suport a
usuaris amb un minim de 4 projectes.

e Competencies: Treball en equip i en xarxa, planificacio, orientacié a resultats i
qualitat.

Els requisits anteriors s’han d’entendre com a minims, podent els licitadors ampliar-los i

millorar-los en les seves ofertes.

L’adjudicatari haura de garantir la disponibilitat dels perfils clau durant tota la vigencia
del contracte i informar de qualsevol canvi rellevant en la composicié de I'equip.

8.12. Seguiment i gestio del projecte

L’adjudicatari haura de realitzar les activitats de control i seguiment de la planificacio i
monitoratge de I'estat del projecte. L’adjudicatari haura de comunicar la informacié de
I'estat i la resolucié de problemes del projecte al comité de seguiment durant tota I'etapa
de construccié i implantacié del nou sistema de forma iterativa.

Aquestes activitats inclouen:

e La planificacié del projecte.

e La gesti6 dels recursos del projecte.

e La gesti6 de riscos del projecte.

e La gestié de la qualitat del projecte.

e L’elaboracio d’'informes de seguiment de I'estat del projecte.

e L’elaboraci6 de presentacions executives sobre I'estat del projecte i de suport a
la presa de decisions

L’adjudicatari haura de presentar a l'inici del projecte, un pla del projecte amb una
proposta d’indicadors de I'’evolucié del mateix, que haura de ser validada dins del comité
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de seguiment del projecte. Les fites principals del projecte seran aprovades d’acord amb
el pla previst, acreditades per la corresponent acta.

L’adjudicatari haura de presentar un informe setmanal de I'estat del projecte on
s’incloura el resum de les accions realitzades, les accions a realitzar i el pla de gestio
de riscos.

L’adjudicatari sera el responsable d’identificar els riscos durant el projecte i realitzara les
propostes de mitigacioé d’aquests.

8.13. Condicio d'execucio

1. Periode de garantia

En les tasques que es duen a terme dintre del contracte, s’estableix un periode de
garantia de 6 mesos per a totes les modificacions fetes en les aplicacions
informatiques a partir de la data de pas a produccio (sempre i quan s’hagi validat
el funcionament correcte en tots els altres entorns). Per als altres tipus de serveis
que conformen el contracte, la garantia és vigent durant tot el periode establert
del contracte.

Durant aquest periode, I'adjudicatari es compromet a resoldre satisfactoriament totes
aquelles i incidéncies o defectes detectats en les aplicacions en produccio
imputables a ell per accié u omissio.

També s’ha de mantenir actualitzada tota la documentacio relacionada amb el projecte
segons els estandards definits per la Fundacié.

El licitador pot establir uns nivells de servei millorats als establerts.
2. Compromis del servei

L’adjudicatari ha d’'informar del cost del manteniment del sistema una vegada finalitzat
el contracte.

El nivell de servei requerit sempre es basa i ve condicionat per la prioritat que s’estableixi
a cada tasca.

A més a més, cal tenir en compte que per a I'evolutiu es defineix una bossa d’hores
maxima on imputar les peticions que es vagin demanant.

Per als ambits correctiu i de suport a I'usuari de segon nivell, el criteri de prioritat es
determina per una série de parametres que es descriuen a continuacio, com son
'impacte que la incidéncia representa, en base al volum d’'usuaris afectats, freqiiéncia
de la incidéncia, dates en la que es produeix, aplicacid6 o modul afectat.

D’aquesta manera les prioritats s’assignen a les incidéncies rebudes de la manera
seguent:

- Servei aturat: problemes d’immediata resolucié perqué impedeixen el
funcionament de I'aplicacio en la seva totalitat. L’'usuari no pot realitzar cap
accio fins la resoluci6 de la incidéncia. El nivell critic es considera molt elevat.
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- Molt Urgent: incidéncies que per la seva tipologia impedeixen el funcionament
correcte de 'aplicacié. Es poden realitzar algunes accions, perd no concloure
el tramit a realitzar en la seva totalitat. El nivell critic es considera molt elevat.
- Urgent: incidéncies que afecten a pocs usuaris 0 a només un modul de
I'aplicacio. Es pot solucionar momentaniament la incidéncia per altres vies. El
nivell critic és alt.
- Moderada: Totes les incidéncies que per la seva tipologia o dates en que es
produeixen, no son critiques.
- Baixa: problemes pocs critics que no afecten greument al funcionament
correcte de les aplicacions. El nivell critic es considera baix.

El nivell de servei que estableix per a cada prioritat es detalla a continuacio:

Prioritat Temps maxim de resolucié Nivell
BAIXA 7 dies laborables 80%
MODERADA 3 dies laborables 80%
URGENT 1 dia laborables 80%
MOLT URGENT 8 h en jornada laboral 100%
SERVEI ATURAT 2 h en jornada laboral 100%

La resposta a les qliestions de caire funcional que es plantegin en el marc del servei de
suport sera immediata. El licitador, perd, pot establir uns nivells de servei millors als
establerts.

3. Infraestructura necessaria per a dur a terme el servei

El lloc de treball han de ser les instal-lacions que estableixi I'adjudicatari (no seran les
instal-lacions de la Fundacié a menys que hi hagi una peticié expressa de la propia
Fundacio).

Es requerira I'is d’'un entorn de desenvolupament propi de I'adjudicatari.
4. Model de relacio
Obligacions de la Fundacié

Es responsabilitat de la Fundacio facilitar a I'equip de I'adjudicatari tota la informacié que
cregui necessaria per al desenvolupament del projecte.

Les qlestions plantejades pel adjudicatari es resoldran per part de la Fundacio dins del
periode de temps acordat a linici del projecte i per defecte es suposara resposta
positiva.

Es considera que els estandards i I'arquitectura d’entorns (hardware i software basic) no
canviaran un cop iniciat el projecte.

Obligacions de I'adjudicatari

En el moment de la prestacio del servei, I'adjudicatari haura d’utilitzar les infraestructures

informatiques proporcionades per la Fundacié, i dotar-se dels espais pel

desenvolupament, llicencies de desenvolupament i qualsevol altre component o mitja
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técnic necessari per la realitzacié dels treballs. Es requerira a I'adjudicatari I'aportacié
de la documentacioé actualitzada que es fixa en la metodologia de desenvolupament
d’aplicacions.

5. Mesures de qualitat en I’execucio dels contractes

A més del que s’indica a l'apartat sobre metodologia, I'adjudicatari dels serveis es
compromet a complir els estandards generals de desenvolupament de la Generalitat
seguents i els particulars propis de la Fundacio.

L’adjudicatari haura de definir el pla de qualitat que consideri necessari per garantir la
qualitat en el projecte tant en el procés de produccio, com en el producte resultant.

De forma especifica, el proveidor haura de:

- Obtenir la validacié de la Fundacié al document d’avaluacio de cada requisit,
on es detallen les necessitats i objectius que es pretenen assolir aixi com,
I'especificacio detallada del disseny de la solucio.

- Provar el compliment dels requisits funcionals de cada programa mitjangant
proves unitaries en I'entorn d’acceptacio.

- Provar el compliment dels requisits funcionals del conjunt del sistema
mitjangant proves d’integracié i de sistema. Provar casos extrems i d’error
mitjangcant proves d’anomalies. Provar el compliment dels requisits de
disponibilitat i temps de resposta mitjangant proves de rendiment, on es
sotmetra al sistema a carregues de treball similars a les puntes reals. Totes
aquests proves s’han de realitzar en I'entorn d’acceptacio.

- Obtenir l'acceptacié del sistema per part de la Fundacié mitjangant la
realitzacié pel mateix de proves d’acceptacio o la validacié del resultat de les
realitzades pel proveidor. Aquests proves es fan en I'entorn d’acceptacio.

- Provar el correcte funcionament del nou sistema respecte a I'anterior,
mitjancant proves en paral-lel sempre que sigui possible.

- Disposar d’ un pla d'implementacié que permeti desfer el canvi en cas de
detectar-se un funcionament andomal del nou sistema.

- Realitzar un control que asseguri la realitzacié de les proves i I'aplicacio dels
estandards de programacio i documentacio abans esmentats (pre-produccio).

- Presentar el pla de proves necessari pel pas a produccié, aixi com, de ser
necessari, les proves d’estres del sistema.

La documentacié i objectes a lliurar per part de I'adjudicatari en el moment de pas a pre-
produccid i produccié, s’adequara a les normes i estandards establerts en la
metodologia vigent definida pel CTTI.

A més, es valorara l'aplicacié d’estandards de qualitat 1ISO9001, 1ISO9126 i CMM
(Capability Maturity Model for Software) i I'estandard de control COBIT (Control
Objectives for Information and related Technology).

Durant el desenvolupament dels serveis requerits, la Fundacio realitzara el seguiment
dels nivells de qualitat establerts i aplicara un sistema de mesura continua de la qualitat.

6. Nivells i ambits de seguretat

Confidencialitat i publicitat del servei
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L’adjudicatari esta obligat a guardar secret respecte les dades o informacio prévia que
no essent publics o notoris estiguin relacionats amb I'objecte del contracte.

Qualsevol comunicat de premsa o insercié als mitjans de comunicacié que el proveidor
realitzi referent al servei que presta a la Generalitat haura de ser aprovat previament per
la Fundacio.

Tota la documentacio generada per I'adjudicatari en el marc d’aquest projecte cal que
inclogui sempre els logotips de la Fundacio, i els corresponents al fons de finangament
europeu, aixi com el del Misteri de Sanitat.

7. Seguretat i proteccié de dades

L’adjudicatari dels serveis es compromet a complir els requisits de seguretat i continuitat
aplicables a I'objecte del contracte especificats a:

- La legislacié vigent en general i, en particular, quan es tractin dades de
caracter personal, el Reglament de Seguretat del Reial Decret 994/1999 de la
Llei Organica de Proteccio de Dades de Caracter Personal (LOPD).

- Les normes ISO/IEC/UNE 17799 de millors practiques de seguretat de la
informacio i UNE71502 de gestiod de la seguretat de la informacio, adaptades
a l'estructura administrativa, personal i entorn tecnoldgic del client i aplicades
de forma proporcional als riscos reals.

- Els requisits de seguretat de webs que publiqui I'lQUA (Agéncia de Qualitat
d’Internet) .

Addicionalment, I'adjudicatari es compromet a:

- Signar un acord de confidencialitat (tots els membres de I'equip).

- Complir amb les directives tecnoldogiques i de seguretat i qualitat que
estableixi el client.

- Implementar les mesures, processos, i requisits que la Fundacié sol-liciti amb
aquesta finalitat i li proposara els que consideri necessaris per millorar les
solucions.

- Facilitar tota aquella informacio que la Fundacié requereixi per tal que aquest
pugui donar compliment a la legislacio i normativa referida en aquest apartat.

De forma especifica, 'adjudicatari estara obligat a realitzar les seglents funcions:

- Dins de l'analisi dels requisits del sistema: donar suport metodologic i
documentar els resultats de analisi dels riscos de les noves funcionalitats del
sistema a implementar i classificacié de la criticitat i sensibilitat de les noves
dades i processos. Aquesta analisi incloura també el suport metodologic i la
documentacié de la classificaci6 de les dades personals en els nivells
establerts pel Reglament de Mesures de Seguretat de la LOPD.

- Dins del disseny del sistema: disseny dels controls sobre seguretat per les
noves dades i processos, incloent-hi, entre d’altres, els controls pel
compliment del reglament de seguretat de la LOPD i I'actualitzacié dels plans
de contingéncies i continuitat.

- Dins de la prova del sistema: prova dels nous controls de seguretat.

8. Comparticié de recursos
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Per tal de garantir la seguretat, qualsevol compartici6 de recursos técnics
(infraestructura de maquinari, etc.) utilitzats en el marc de I'execucié del contracte sera
préviament justificada a la Fundacié amb un informe d’analisis de beneficis i riscos, que
aquest haura d’aprovar.

Els adjudicataris només poden utilitzar la xarxa, maquinari i/o programari propietat de la
Generalitat exclusivament per a I'is o benefici de la Generalitat.

9. Informes de control per a la gesti6 del servei

Caldra que I'adjudicatari lliuri mensualment un informe prenent com a base el model de
report que estableixen les metodologies ITIL o ESPRIT. Les dades basiques que ha de
contenir l'informe son:

Planificacié de treballs, incloent: o Informe classificat de les incidéncies ja
resoltes

o Informe classificat de les incidéncies ja resoltes

o Informe classificat de les incidéncies pendents

o Temps mig de resolucio de les incidéncies (classificades)
- Analisis de desviacions del projecte (en esforgos i econdmic)
- Informe de Gestié i Control de Canvis

- Informe de Control de Riscos del projecte

- Informe de Situacié de Nivell de Servei

- Informe de Seguiment del contracte

- Informe de seguiment d’execucio de processos

- Actes de reunions

- Actes d’aprovacio

En els informes d’activitat s’han de reflectir tant I'activitat del mes en curs, com
'acumulada del periode.

10. Auditoria

Durant el periode d’execucié del contracte, la Fundacié podra realitzar auditories per
verificar el compliment dels compromisos contractuals i la fiabilitat de la informacio
facilitada per part de 'empresa adjudicataria.

L’adjudicatari proporcionara la seva total cooperacié a la realitzacid d’aquestes
auditories. Aixo incloura el lliurament de documentacio i I'accés fisic a les instal-lacions
on s’estiguin realitzant els serveis objecte del contracte, al personal que la Fundacio
determini, que podra ser tant personal propi de la Fundacié com subcontractat.

En el cas que les tasques d’auditoria requereixin col-laboracié activa del personal de
I'adjudicatari, s’acordara conjuntament el pla d’actuacio.

L’adjudicatari sostindra els costos d’auditories adjudicades a terceres parts i
gestionades per la Fundacio. El finangament d’aquestes auditories no pot superar el
0,7% del import acumulat i facturat dels serveis del contracte.
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11. Penalitzacions i obligacions essencials

En cas d’incompliment del contracte o dels nivell de servei, la Fundacié podra aplicar
les penalitzacions, o en el seu cas resolucio del contracte, previstes en plec de clausules
administratives particulars.

L’incompliment de les seglents obligacions essencials del contracte sera causa de
resolucio: les reiterades deficiéncies en I'execucié de les prestacions, el comportament
irregular del personal de I'empresa contractista, el no compliment de I'assignacio de
recursos, el no compliment de les obligacions establertes en els convenis, acords,
reglamentacions i altres normes d’aplicacié aixi com les restants causes assenyalades
en el present plec o la interrupcio del servei en cas de vaga legal sense autoritzacio de
I'entitat contractat.

Per a tots els casos restants s’aplicaran penalitzacions per el no compliment de la
prestacio del servei.

Totes les penalitzacions estan referides al total de I'import del projecte i es realitzara
amb una reduccié de l'import de la seguent factura. La no incorporacié d’aquesta
reduccio de l'import per qualsevol causa (tramitacio, incidéncia en terminis de facturacio,
etc.) no eximira a I'adjudicatari de la seva obligacié de pagament.

12. Propietat intel-lectual

El/la contractista cedira a la Fundacié gratuitament i amb caracter d’exclusiva, sense
limit de temps i per a tot 'ambit territorial universal, els drets d’explotacié de la propietat
intel-lectual de la plataforma que es generi en I'execucio del contracte, en qualsevol
forma i, en especial, en totes les seves modalitats d’explotacid, inclosa I'explotacié en
xarxa d’Internet, del dret de reproduccid, distribucid, comunicacio publica i transformacio
(actualitzacid, traduccio, i qualsevol altra modificacié que pugui derivar en una altra
obra).

El contractista cedira també la propietat dels suports de les obres, en concret,
I'adjudicatari haura de lliurar el codi font i els components de la plataforma creat
especificament per a la Fundacio un cop finalitzada la prestacid, o, si s'escau en el
moment en qué el contracte fos rescindit per alguna de les parts. La cessio en exclusiva
en els termes que estableix el paragraf precedent s’efectua també als efectes de la
Fundacid, com a cessionaria en exclusiva dels drets d’explotacié dels drets d’autor de
les creacions realitzades amb relacio a les actuacions objecte del contracte (dibuixos,
logotips, textos, esldogans, grafics i similars), pugui enregistrar-los, si s’escau, com a
titular dels drets de la propietat industrial derivats de totes aquestes creacions (marca o
nom comercial).

La cessi6 de drets prevista en aquesta clausula s’aplicara també en el cas d’elements
creats o produits (fotografies digitals i similars) per persones o empreses que hagin estat
subcontractades pel / per la contractista, en el seu cas, i a aquest efecte, haura
d’acreditar la cessié esmentada.

A més, el/la contractista assumeix I'obligacié de respondre i indemnitzar contra tota
responsabilitat de qualsevol naturalesa originada o relacionada amb reclamacions que
la Fundacié pugui rebre sobre el fet que I'explotacid dels treballs, peces, icones,
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materials i en general qualsevol creacié produida amb relacié al contracte, infringeixin
drets de propietat intel-lectual i/o industrial de tercers.

El/la contractista podra fer I'Gs lliure del programari desenvolupat fora de Catalunya i en
tot el territori de I'Estat Espanyol.

L’adjudicacio de la prestacié del present servei implica la formalitzacié de les cessions
previstes en aquest apartat.
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