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1 Objectius i abast de projecte

1.1 Objecte del contracte

Actualment les cites i recordatoris s’estan enviant a través d’un servei d’enviament de SMS que permet
lainterlocucié amb els pacients. Aquesta interlocucid es fonamental per poder gestionar correctament
la previsid real d’assistencia, que permet millorar i optimitzar la gestié d’agendes.

Lobjectiu d’aquest contracte es la continuacié d’aquest sistema de gestid dels SMS que ens dona la
capacitat de rebre respostes del pacients, en cas que no puguin assistir a una cita programada, o que
aquesta hagi de ser reprogramada. La plataforma que es fa servir actualment permet aquesta
comunicacio bidireccional per a la comunicacié amb els pacients.

El sistema té la possibilitat d’explotacié de la informacié de gestid, de manera que permet la
identificacio i gesti6 de les diferents tipologies de comunicacié amb els usuaris, facilitant estadistiques
d’us amb reports pel seguiment del servei..

1.2 Descripcio i caracteristiques del servei

1.2.1 Descripcio del Servei.

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

e citacions

e recordatoris

® reprogramacions

e reprogramacions sense cita especificada

e anul-lacions de cites

e comunicacions addicionals de preparacid per proves diagnostiques

e comunicacions de canvi de centre

e comunicacions manuals urgents

e comunicacions massives espontanies, per fer front a necessitats puntuals

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

¢ Entitat multicentre: s'ha de poder adaptar dinamicament el contingut de les comunicacions
a pacient segons la indicacid del Centre on s'ha de realitzar la visita (“Cita”) al pacient.

¢ Personalitzacié dels camps d'identificacié de cada cita dins de la plataforma. Aquests camps
poden ser variables en funcio de les necessitats de CCSPT

e Adaptacid dinamica del contingut del recordatori de visita per a incloure la resposta de
confirmacié per part del pacient.
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e Per una millor gestié de “interpretacio i traduccid” dels serveis existents en CCSPT ha de
permetre l'agrupacié de serveis, per exemple, agrupar totes les analitiques dins del servei de
Laboratori.

Qualsevol funcionalitat de la plataforma, addicional a les indicades en la llista anterior, podra ser

considerada una millora del servei, sempre i quan, CCSPT consideri que és una funcionalitat que

permetra optimitzar la seva gestid d’agendes.

D’altra banda, CCSPT vol poder decidir sobre els horaris de les diferents comunicacions i vol poder fer

canvis en cas que ho consideri necessari.

El servei que requereix CCSPT inclou la posada en marxa de la solucié tecnologica, segons els

parametres que s’especifiquen a I'apartat 2 d’aquest document, i també el seu manteniment preventiu

i correctiu mentre duri el contracte de serveis.

Com a part d’aguest manteniment, 'empresa adjudicataria ha de programar, modificar i adaptar

I'enviament de comunicacions i gestions realitzades a les necessitats de CCSPT de:

Modificacions d’agendes i serveis

Modificacions del contingut de les comunicacions

Adicions o eliminacié de camps d’identificacio

Suport online i presencial de formacio.

Generacio de llistats de procés per validar I'establiment de comunicacions satisfactories

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

Llistats de validacié de recepcié de comunicacio al pacient.

En virtut de la heterogeneitat existent dels pacients de CCSPT, on la poblacio assignada, i que rebra les

esmentades comunicacions, en més d’un 70% supera els 50 anys i no sén tecnoldgicament avangats,

és obligatori que:

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

Es valorara la senzillesa d’Us per part del pacient: simplicitat en I'enviament i especialment en
la resposta per part del pacient a les comunicacions.
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1.2.2 Caracteristiques del servei

Lempresa adjudicataria ha de proveir a CCSPT una plataforma en model Software as a Service (Saa$)
on, a partir de la relacié de cites diaries que s’extreuen del HIS Corporatiu, identifiqui i gestioni totes
les comunicacions necessaries a pacients.

Aixi mateix, el servei proposat, no ha de comportar en cap cas, la programacio especifica de qualsevol
tipus d’API o Web Service per part de CCSPT, aixi com qualsevol mena de modificacié o integracié en
I’entorn del HIS existent.

CCSPT enviara lainformacid de les agendes dels diferents serveis del Centre a I'adjudicatari en un fitxer
diari de relacio de cites amb les seglients caracteristiques:

e Relacié de totes les cites programades en un periode determinat.
e Esfaraarribar a 'empresa adjudicataria mitjangant una plataforma sFTP.
Un cop rebut el fitxer, I'adjudicatari haura de realitzar les seglients tasques:
e Un control de qualitat del fitxer per a identificar possibles duplicitats o altres errors.

e Analisi diaria del contingut del fitxer d'activitat per a detectar incideéncies, duplicitats, control
d'errors, identificacid de les tipologies de comunicacions i agrupacions de serveis i agendes

Per cada tipologia de comunicacid identificada en el punt anterior, s’ha de poder establir i
parametritzar:

e El contingut de la comunicacié personalitzable per activitat/servei.

e La configuracié especifica de preparacions i/o comunicacions addicionals per activitat/servei,
en el cas que sigui necessari.

L'enviament de les comunicacions als pacients ha d'incloure la seva tracabilitat, la centralitzacié dels
enviaments realitzats i la validacié de la recepcié en el terminal del pacient

També ha de permetre la identificacio i tractament independent de la gestié de les respostes dels
pacients.

Els resultats de I'enviament de les comunicacions a pacients i de totes les gestions i identificacions
realitzades per I'empresa adjudicataria s’han de poder visualitzar en una plataforma web. Aquesta
plataforma ha de contemplar funcions d’explotacié per a la gestié del servei amb les seglients
caracteristiques:

e Plataforma Web en entorn segur i executable des de qualsevol navegador actual.

e La plataforma ha de permetre la creacié d'usuaris amb diferents permisos de funcionalitat de
gestio i de visualitzacid.
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Tragabilitat d'enviament: La plataforma ha de permetre, per uns camps clau definits, la recerca
de I'historic d'enviament de comunicacions a un determinat pacient i |'estat de tots els
enviaments realitzats amb validacié de recepcié a terminal de pacient.

Capacitat de realitzar enviaments manuals dins de la mateixa plataforma emprant els mateixos
canals que els enviaments automatitzats.

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

Visualitzacié de totes les comunicacions enviades associades a les seves cites pertinents i dels
camps d'identificacidé addicionals que requereixi CCSPT.

Visualitzacié de si la comunicacié s'ha rebut per part de l'usuari.

Tracabilitat i gestio de les respostes. Identificacio de les respostes rebudes. Categoritzacié de
les respostes.

Ajudes a la categoritzacio i automatitzacié de la gestid de les respostes rebudes.
Exportacié en Excel dels resultats obtinguts

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

Addicionalment, el proveidor que ofereix el servei ha de programar, mantenir, modificar i adaptar

I'enviament de comunicacions i gestions realitzades a les necessitats de CCSPT durant tota la vigéncia

del servei, especialment per a la:

Programacio especifica i modificacions d'agendes i serveis

Programacio especifica i modificacions del contingut de les comunicacions

Addicions o eliminacié de camps d'identificacid

Suport en linia i presencial de formacio sobre la plataforma requerida.

Generacio de llistats de procés per a validar I'establiment de comunicacions satisfactories

Estadistiques d'Us del servei en funcié de les tipologies de comunicacions enviades i de les
respostes rebudes.

Llistats de validacid de recepcié de comunicacié al pacient.

La solucié ha de permetre la personalitzacio i adaptacié a les necessitats de CCSPT tant a nivell a nivell

funcional/gestié com d'usabilitat/experiéncia d'usuari.
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SS.1l. de CCSPT només sera responsable del correcte enviament del fitxer de relacid de cites diaries,
tota la resta de funcionalitats, gestions i responsabilitats que s’han especificat en els punts anteriors
d’aquest apartat i que requereix la licitacié son responsabilitat directa de 'empresa adjudicataria.

El volum previst d’enviaments de comunicacions sera de un maxim de 3.500.000 a 'any.

2 Condicions d’execucio

2.1 DESPLEGAMENT DE LA SOLUCIO

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

El termini de desplegament esperat per a la solucid és de 2 setmanes, considerant que en la primera
setmana el servei haura d’estar operatiu i es dedicaran 1 setmana més a I'adequacio i parametritzacio
definitiva del servei.

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

o CINCPERCENT (5%) de I'import total del contracte per cada setmana o fraccié d’endarreriment,
amb un maxim del CINQUANTA PER CENT (50%). Arribats a aquest punt, CCSPT, si ho estima
oportu, pot iniciar un procés que culmini amb la rescissié del contracte en vigor.

2.2 TRACTAMENT DE DADES DE CARACTER PERSONAL

L'execucié del contracte requerira I'accés i/o tractament de dades de caracter personal del CCSPT per
part de I'adjudicatari. En concret el tractament a realitzar consistira en la Comunicacio per transmissié
dels SMS. Per aquesta rad, I'adjudicatari haura de signar el corresponent contracte d’encarregat de
dades, que ha d’establir, com a minim: I'objecte, la durada, la naturalesa i la finalitat del tractament, el
tipus de dades personals, les categories d'interessats i les obligacions i els drets del responsable.

L'RGPD regula una serie d’obligacions que I'encarregat ha de complir. En concret:

e Implantar mesures de técniques i organitzatives adequades per garantir un nivell de seguretat
adequat al risc del tractament, tenint en compte I'estat de la técnica, els costos d'aplicacid i la
naturalesa, I'abast, el context i les finalitats del tractament, aixi com els riscos de probabilitat i
gravetat variables per als drets i les llibertats de les persones fisiques (article 32.1. RGPD).

e Portar un registre de totes les categories d'activitats de tractament efectuades.
e Nomenar un delegat de proteccié de dades en els casos indicats a I'article 37.1 de I'RGPD

e Notificar les violacions de seguretat al responsable del tractament.
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2.3 ACREDITACIO SOLVENCIA TECNICA.

Aquesta plataforma ha d’estar desenvolupada i operativa en altres centres similars a les
caracteristiques descrites en aquest plec, en quant a funcionalitats i capacitats de I'aplicacio.

La solvéncia técnica es demostrara presentant la seglient documentacio:

e Es presentara una relacid de serveis prestats de natura analoga a l'objecte de la present
licitacio, realitzat en els ultims tres anys, on s’ha d’incloure com a minim, TRES referéncies de
servei similar a I'objecte d’aquest plec, tant en el que a requeriments tecnologics es refereix
com en clients de caracteristiques similars a CCSPT.

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

o Descripcié solucid tecnologica
o Volumetria i resum de resultats oferts pel servei.
o Descripcié dels beneficis de la solucié per I'Hospital.

2.4 Valoracio de propostes

Les propostes rebudes seran valorades fins a un maxim de 100 punts. La puntuacié s’atorga de la
manera seguent:

- Criteris avaluables mitjancant judici de valor: 50 punts
- Criteris avaluables de forma automatica: 50 punts

Veure document Annex IV. Criteris de valoracio.
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