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1. Objecte i necessitat

La Direccié de Sistemes d’Informacié (DSI) de I'Hospital Clinic de Barcelona és responsable de
garantir la qualitat, disponibilitat i rendiment dels sistemes d’informacié que donen suport als
processos assistencials, de recerca i de gestié de I'Hospital. Per aquest motiu, és imprescindible
disposar d’una plataforma avancada que permeti una visioé global i en temps real de I'estat dels
sistemes, la deteccioé proactiva d’incidéncies i la resolucio eficient de les degradacions de servei.

A efectes del present plec, s’entén per Monitoritzacié sintética 'execucié automatitzada de fluxos
d'usuari simulats, per observabilitat el conjunt de capacitats per analitzar I'estat dels sistemes
mitjangant logs, meétriques i traces i com plataforma I'entorn tecnologic integrat que dona suport a
ambdues capacitats

Actualment, I'Hospital disposa d’una solucié de monitoritzacié basada en sondes sintétiques i eines
d’observabilitat que cobreixen principalment entorns SAP, aplicacions web i sistemes associats,
amb capacitats d’alertat i quadres de comandament personalitzats. Aquesta plataforma inclou
fluxos de monitoritzacié i execucions des de diferents ubicacions internes, aixi com integracions
basiques d’alertat via correu electronic.

L’evolucié dels sistemes tecnologics, I'increment de criticitat de les aplicacions i la necessitat
d’integrar noves capacitats d’analisi i automatitzacié fan necessari avangar cap a una nova
plataforma més robusta, escalable i integrada. En particular, es requereix millorar les capacitats de
monitoritzacié sintética i de proves d’estrés, ampliar la ingesta i analisi de logs i metriques,
incorporar APM, RUM i OpenTelemetry, integrar mecanismes d’intel-ligéncia artificial i Machine
Learning, i garantir la integracié amb els sistemes corporatius de ticketing i monitoritzacié existents.

L’'objecte del present Plec de Prescripcions Teécniques és definir les condicions per a la
contractacié d'un servei en modalitat Software as a Service (SaaS) per a I'aprovisionament,
migracid, implantacid, gestid, suport, manteniment i evolucié d’una plataforma d’observabilitat i
monitoritzacié sintética, incloent I'execucid de proves d’estrés, amb l'objectiu de garantir la
monitoritzacié integral del rendiment, disponibilitat i experiéncia d’'usuari de les aplicacions
corporatives de I'Hospital Clinic de Barcelona. Aquesta contractacio inclou tant les funcionalitats de
sondes sintétiques com les capacitats avangades d’observabilitat (logs, métriques, traces, APM i
RUM), configurant una soluci6 integrada orientada a la millora continua dels sistemes d’informacié.

Aixi mateix, la contractacio respon a la necessitat de disposar del suport oficial del fabricant, accés
a actualitzacions del programari i serveis professionals especialitzats per a la gestié, manteniment i
evolucié continua de la plataforma, assegurant la seva adequacié als requeriments presents i futurs
de l'organitzacio.

2. Abast de la contractacio

L’abast de la contractacid comprén el conjunt de serveis i subministraments necessaris per a la
provisio d’una plataforma d’observabilitat i execucié de proves d’estrés en modalitat SaaS, aixi com
els serveis associats d'implantacié, migracié, operacid, manteniment, evolucid, integracio,
documentacié i transferéncia de coneixement.
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Aquest expedient es configura com un contracte mixt de serveis tecnologics, estructurat en tres
grans blocs: subscripcié SaaS, serveis professionals d’implantacié, migracié i evolucid, i serveis
recurrents d’operacio, suport i manteniment.

2.1 Subscripcio a la plataforma d’observabilitat en modalitat SaaS

Inclou la provisi6 anual d’una plataforma d’observabilitat que permeti la monitoritzacio integral dels
sistemes d'informacié de I'Hospital, amb accés a totes les seves funcionalitats durant la vigéncia
del contracte.

o Monitoritzacié sintética, observabilitat, ingesti6 de logs i meétriques i analitica
avangada.

o APM, RUM i integracié amb estandards oberts com OpenTelemetry.

J Analitica avangada, Machine Learning i integracié amb tecnologies d’intel-ligéncia

artificial, inclosa |A generativa amb compatibilitat oberta amb multiples LLM.
Actualitzacions continues del software i suport oficial del fabricant.

Capacitat de construccio personalitzada de quadres de comandament.

Generacio de reports automatics en formats PDF i HTML.

Possibilitat d’activar funcionalitats de gestié de seguretat tipus SIEM.

Possibilitat d’afegir APM a tantes aplicacions com calgui sense cost, d’acord amb
el model ofert pel licitador.

2.2 Serveis professionals d’'implantacié i migracié

Inclou tots els serveis necessaris per a la posada en marxa de la nova plataforma i la migracié de
I'entorn actual, garantint la continuitat del servei i la preservacio de les funcionalitats existents.

J Migracié dels monitors sintétics existents, incloent SAP GUI, SAP Web i
aplicacions web.

Adaptacio d’scripts i escenaris de monitoritzacio.

Migracidé de quadres de comandament i configuracions d’alertat.

Configuracio de la infraestructura associada a la monitoritzacioé sintética.

Validacio funcional i teécnica de la solucié implantada.

Elaboraci6 de documentacié técnica: HLD, LLD, informes de proves, guies
operatives, manuals d’Us, manuals d’explotacié i manuals de formacio.

J Execucid de la transferéncia de coneixement i sessions de formacio.

2.3 Serveis d’operacio, suport i manteniment

Inclou la prestacio dels serveis recurrents necessaris per garantir el correcte funcionament de la
plataforma durant tota la vigéncia del contracte.

Seguiment continu i diari de la monitoritzacio i dels sistemes observabilitzats.
Deteccioé proactiva d’'anomalies i incidéncies.

Analisi de causes de degradacié del rendiment i suport a la resolucio.
Administracié global de la plataforma, incloent usuaris, permisos, configuracié de
monitors, quadres de comandament i alertes.

L Suport a I'explotacié de funcionalitats avangades basades en Machine Learning,
identificacié de patrons, tendéncies i prediccions.
o Modificacions il-limitades en el temps de configuracions, métriques i sondes, per no

limitar el creixement requerit per I'Hospital.

Segons I'analisi, es necessiten aproximadament 2000 hores per a dur a terme una gestio del servei
correcte (vegeu taula a continuacio):
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estimades
(anuals)

ROV GlEliE € 2 158 ks G2 Revisioé del funcionament tant dels monitors

I;iéprliztaforma. I 6 s sintétics com de la monitoritzacié RFC el
Suport davant d'incidéncies de rendiment o

Suport avangat disponibilitat a les aplicacions incorporadades a la 36
plataforma
Generacio d'informes d'analisi de les incidéncies

Suport avangat en quant a disponibilitat i rendiment a les 96
aplicacions incorporades a la plataforma
Davant canvis de versié a SAP, cal reprogramar

Manteniment de la els monitors sintétics existents. Habitualment es 216

monitoritzacio sintetica actual. realitza un canvi trimestral a I'aplicacié que

comporta canvis en els scripts

Preparacio dels monitors de navagacié que es
faran servir a la prova d'estrés. Proves funcionals
previ estrés, construccié de quadres de 864
comantament, realitzacié de la prova d'estrés i
entrega de l'infrome.

Proves de estrés (fins a 12
proves anuals)

Manteniment i evolutiu de la Afegit de noves métriques a la monitoritzacio.
monitoritzaciéo SAP (RFC) Modificacié dels quadres de comandament i 60
actualment desplegada alertat.

Total estimat (aprox.) 1992

2.4 Serveis de manteniment evolutiu
Inclou les activitats de millora continua de la plataforma i de les monitoritzacions desplegades.

o Modificacio i ampliacié de sondes, métriques i configuracions sense limitacions.

o Evolucio dels quadres de comandament i dels mecanismes d’alertat.

o Incorporacié de noves necessitats de monitoritzacié derivades de I'evolucié dels
sistemes de 'Hospital.

J Gestid de peticions d’evolucid, circuit de sol-licitud, analisi, planificacid, execucio i
validacio dels canvis.

. Gestio del backlog d’evolutius, prioritzacié de demandes i control dels terminis de

resposta i execucio.

2.5 Execuci6 de proves d’estrés

Inclou la capacitat de definir, executar i analitzar proves d’estrés sobre aplicacions corporatives,
incloent aplicacions web i SAP.

. Desenvolupament d’scripts de prova basats en els requeriments definits per I'equip
técnic de I'Hospital.

L Execucié de proves amb usuaris simulats en entorns interns i externs.

. Configuracio de proves amb usuaris a Internet, amb infraestructura aprovisionada
per I'adjudicatari.

. Configuracié de proves amb usuaris a la LAN de I'Hospital, amb infraestructura
aprovisionada per I'Hospital.

. Execucid de proves en horari de 08:00 a 22:00.

o Execucio de fins a una prova mensual, amb un maxim de 12 proves anuals.

. Emissio d’informes detallats de resultats per a cada prova.



Clinic
Barcelona

Execucidé de proves amb un volum maxim de fins a 2.000 usuaris concurrents o el limit superior
ofert pel licitador, que haura de garantir en tot cas la capacitat de realitzar proves representatives
de I'escenari real d’Us de les aplicacions corporatives de I'Hospital.

El licitador haura de justificar técnicament el dimensionament suportat, aixi com les limitacions
associades a la seva solucié.

2.6 Ingesta de dades, observabilitat i monitoritzacié avangada

La plataforma haura de permetre la recollida, tractament i analisi de dades de monitoritzacié
provinents de diferents fonts.

o Ingesta de logs i métriques de sistemes operatius, bases de dades, servidors
d’aplicacions i altres components habituals del mercat.

o Ingesta directa de dades i també mitjangant agents propis.

o Capacitat de monitoritzacié avangada i correlacié de logs, métriques i traces.

o Desenvolupament d’integracions a mida en cas que no existeixin connectors
natius.

. Monitoritzacié de canals i missatges SAP-PO i iFlows d’Integration Suite via SAP
BTP.

. Manteniment d’historic d’'un any per a les métriques requerides.

2.7 Integracions amb sistemes corporatius

L Integracié via APl amb [l'eina de ticketing corporativa ServiceDesk Plus de
ManageEngine, incloent la creacié automatica d’incidéncies, actualitzacié d’estats i
tragabilitat dels esdeveniments.

o Integracié amb la plataforma corporativa de monitoritzacié Checkmk.

. Integracié amb sistemes d’identitat corporativa, incloent Azure Entra ID, Azure AD,
SAML o equivalents.

o Configuracié d’alertat multicanal, com a minim per correu electronic i Microsoft

Teams, i també webhooks i altres canals disponibles.

2.8 Formacié i transferéncia de coneixement

L’adjudicatari haura de garantir la correcta transferencia de coneixement i 'autonomia dels equips
de I'Hospital en I'is i explotacié de la plataforma.

. Lliurament de documentacio técnica i funcional, incloent HLD, LLD, manuals, guies
operatives i informes de proves.

. Lliurament minim d’'una guia d’'Us, un manual d’explotacié i un manual de formacio.
. Formacions presencials a les instal-lacions de I'Hospital Clinic de Barcelona.

. Diferenciacié entre formacié d’administracié de la plataforma i formacié d’operacio
de la plataforma.

o Minim de dues sessions per a cadascun dels ambits, és a dir, minim quatre

sessions de formacio.

4. Requeriments técnics de la plataforma

La necessitat de garantir una operacio eficient, una governanga unificada i una visié integral dels
sistemes d’informacié requereix que la solucié proposada disposi d’'un alt nivell d’integracio
funcional entre totes les seves capacitats.
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En aquest sentit, no es consideraran adequades aquelles solucions basades en la combinaci6 de
multiples components tecnoldgics independents quan aquesta composicié comporti complexitat
addicional en la seva operacio, limitacions en la correlacié de la informacié o dependéncies entre
diferents proveidors que puguin dificultar la gestio del servei.

Aquesta exigéncia es fonamenta en la necessitat de:

- Disposar d’una visié unificada i coherent de la informacié d’observabilitat (logs, metriques, traces i
monitoritzacio sintética).

- Reduir el temps de deteccié i resolucié d’'incidencies mitjangant la correlacié nativa de dades.
- Simplificar les tasques d’operacié i administracié de la plataforma.

- Garantir un model de responsabilitat Unica sobre el servei, evitant riscos derivats de la intervencio
de multiples proveidors o tecnologies heterogénies.

- Assegurar la tragabilitat i consisténcia en els processos de governanga, alertat i integracié amb
sistemes corporatius.

No obstant aixd, s’admetran solucions basades en diferents components tecnoldgics sempre que el
licitador acrediti que la integracié és completa, transparent per a l'usuari i sense impacte en
I'operacid ni en la governanga del servei, de manera que es garanteixin els objectius anteriorment
descrits.

4.1 Simulacio sintética d’'usuaris

o Simulacié d’usuaris web, amb navegador i sense navegador.

. Simulacié d’usuaris per a SAP, incloent client web i client pesat SAP GUI.

o Execucié de fluxos multi-step, amb capacitat de reproduir processos reals amb
multiples transaccions i condicions.

o Execucio des de multiples ubicacions internes i externes.

o Gestié de frequiéncies d’execucid, calendaris i llindars d’alerta.

o Eines per al desenvolupament, manteniment i evolucié dels scripts de
monitoritzacio.

. Modificaci6 de sondes, contingut i ubicacié en funcié6 de les necessitats de

I'organitzacio, sense limit de sondes.

4.2 Observabilitat SAP HANA i entorns SAP

Extraccié de métriques de la CCMS template.

Extraccio d’esdeveniments de sistema.

Extracci6 de jobs i traces.

Alertat dinamic.

Monitoritzacio del sistema SAP de I'Hospital, SAP RISE HANA a AWS, basada en
les CCMS Monitor Templates juntament amb la informacié proporcionada pels monitors
sintétics.

o Consulta de la informacio en format quadre de comandament per conéixer I'estat
actual i 'evoluci6é temporal del sistema.
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4.3 APM, RUM, OpenTelemetry i dades d’observabilitat

o Funcionalitats d’APM per al monitoratge del rendiment d’aplicacions, incloent
tragabilitat de transaccions.

o Funcionalitats de RUM per capturar I'experiéncia real d’'usuari des del navegador
en aplicacions web.

J Integracié de traces via OpenTelemetry.

L Correlaci6 entre logs, métriques i traces per a I'analisi de causes arrel.

L Model d’arquitectura de dades que inclogui recollida, transport, emmagatzematge i

explotacié de la informacia.

4.4 Analitica avancada, Machine Learning i IA

o Deteccié d’anomalies basada en Machine Learning aplicada a métriques, logs,
APM i altres dades d’observabilitat.

J Llindars dinamics i adaptatius.

. Analisi de tendencies, prediccions i identificacié de patrons.

o Integraci6 amb tecnologies d’intel-ligencia artificial i IA generativa, amb
compatibilitat oberta contra multiples LLM.

o Capacitat de reduir els temps de deteccié i resolucié d’'incidéencies.

4.5 Quadres de comandament, informes i visualitzacio

o Construccié personalitzada de quadres de comandament web ajustables a cada
usuari de la plataforma.

. Quadre de comandament genéric que mostri la globalitat de la informacio.

L Quadres de comandament especifics per a cadascuna de les aplicacions
monitoritzades.

o Visualitzaci6 en temps real i accés a historics de dades.

J Informes automatitzats i exportables en formats PDF i HTML.

. Mecanismes de comparticié de la informacié entre usuaris i equips.

4.6 Sistema d’alertes

o Alertes simples i complexes.

. Llindars estatics i dinamics.

J Canals de notificacio: correu electronic, Microsoft Teams, o eina de missatgeria
similar, webhooks i altres canals disponibles.

. Integracié amb sistemes externs mitjangant APIs, webhooks o mecanismes
equivalents.

o Gestio d’alt volum d’alertes, prioritats i correlacié d’esdeveniments.

4.7 Rendiment, escalabilitat i certificacions

J Escalabilitat en volum de dades, nombre de sistemes monitoritzats i nombre
d’'usuaris.

o Arquitectura que garanteixi disponibilitat i rendiment del servei.

o Acords de nivell de servei de disponibilitat i temps de resposta.

o Certificats del fabricant que acreditin el nivell técnic necessari per dur a terme el
servei i 'acreditacié necessaria per proveir o operar la plataforma en modalitat SaaS.

o Es valorara el nombre de plataformes dobservabilitat gestionades per

I'adjudicatari.

5. Migracié de la monitoritzacié sintética actual

L’'empresa adjudicataria haura de migrar els monitors sintétics actuals a la nova plataforma.
Actualment existeixen els seglients monitors sintétics en funcionament:
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. SAP GUI / SAP LOGON: 3 fluxos diferents, multi-step, 6 passes, executats des de
3 ubicacions locals de I'Hospital.

. SAP WEB: 3 fluxos diferents, multi-step, 6 passes, executats des de 3 ubicacions
locals de I'Hospital.

. Altres sondes: aproximadament 6 sondes web executades des de les mateixes
ubicacions que les sondes SAP.

. En el detall de migracié també consta la migracié de la resta de monitors sintétics

per aplicacions web: 10 monitors amb 2 transaccions i execucié simple a 1 ubicacio;
aquesta dada s’haura d’harmonitzar amb el recompte anterior abans de la versié definitiva.

Aquest inventari servira de base per a la planificacié definitiva de la migracio, que haura de ser
validada conjuntament amb I'HCB a l'inici del projecte.

Totes les sondes sintétiques disposen d’alertat configurat via correu electronic i de quadres de
comandament personalitzats per tipus de sonda, amb 3 quadres en total.

L’empresa adjudicataria sera responsable de dur a terme totes les tasques necessaries per a la
migracié de I'entorn i de les ubicacions privades a la nova tecnologia. Segons I'analisi de I'HCB, es
necessiten 941 hores estimades per dur a terme totes les tasques de migraci6 i validacié amb la
deguda exhaustivitat.

BLOC DE MIGRACIO

Hores

Tasques principals incloses s
q P P estimades

Inventari i analisi de la plataforma | Revisio de la configuracié actual, monitors sintétics, quadres de 80
actual comandament, alertat i parametres actuals.
Configuracioé dels PC de sondeig | Preparacio dels PC d’execucié de monitors sintétics per integrar-se a la

. , : \ " 40
a la infraestructura de I'Hospital plataforma d’observabilitat.
Migracié de monitors sintétics Adaptacié de scripts i escenaris SAP WEB, validacié d’escenaris i 100
SAP web credencials.
Migracié de monitors sintétics Adaptacié dels scripts i escenaris SAP GUI actuals, validacié d’escenaris

. - 180

SAP GUI i credencials.
I\/'I|g|"a'0|o de la resta de monitors Adaptacié de la resta d’scripts i escenaris d’aplicacions web. 80
sintetics web
Desenvolupament de quadres de | Migracié dels quadres de comandament especifics de monitoritzacié 20
comandament sintética.
Migraci6 d’alertes Reproduccio de regles d’alerta, condicions, llindars i destinataris. 20
Validacié funcional i tecnica de Execucio de proves exhaustives, detecci6 de diferéncies, ajustos de 110
monitors migrats comportament i falsos positius.
Ingesta de metriques i logs de ) s - , »
SO, SQL Server i IIS (Nefrolink) Configuracié de la maquina proxy per a I'extraccié de dades. 16
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Desplegament d’APM a I'aplicacié

; Configuracié de consultes i extraccié via RFC. 24
Nefrolink
Construccioé de quadres de Desenvolupament dels quadres de comandament per consumir la 40
comandament Nefrolink informacié de monitoritzacio replicant els existents.
Alertat Nefrolink Configuracié de llindars i alertat. 16

Documentacio d’'Us de la plataforma, quadres de comandament, alertat
Generaci6 de documentacio configurat, canvis simples de forma autonoma, guies operatives i 60
transferencia minima de coneixement.

Validacié funcional amb equips Revisio conjunta amb equips técnics i funcionals de 'HCB, incloent Tl i 20

HCB SAP Basis.

Proves de continuitat i Monitoritzaci6 de la nova plataforma en regim de proves pilot, resolucio 40

estabilitzacio d’incidéncies de migracio i garantia de continuitat.

Coordinacié i gesti6 del projecte P|anlfl(fa.C’I0, reunions de sggumgnt, coordinacié amb diferents equips i 25
supervisio general de la migracié.

Total estimat 941

Cost corresponent a la implantacié i migracio de la solucié amb una estimacio de 941 hores de
dedicacié i un cost total de 40.385 € + IVA d’acord amb la segient taula:

Estimacio d’hores i perfils dels serveis professionals:

Tecnic/ | Consultor/a
ade de Tota
sisteme | documentaci |

Enginyer/a

Capde | Arquitectela | o 000 de

Especialista

project | d’observabilit 2 SAP s d’integracion
e at o F S N g
6i APM s 6 i formacié

Inventari i analisi

de la plataforma 8 20 2 20 4 8 4 66
actual

Configuracio

dels PC de

sondeig a la 2 4 0 8 4 20 0 38
infraestructura
de I'Hospital
Migracio6 de
monitors
sintetics SAP
web

Migracio de
monitors
sintetics SAP
GUI

Migracio de la
resta de 4 10 0 28 4 24 0 70
monitors

4 10 40 18 4 28 0 104

6 12 60 30 4 48 0 160
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sintetics web

Desenvolupame

g;de quadres 4 14 6 34 4 20 4 86
comandament
Migracio
d’'alertes
Validacié
funcional i
técnica de
monitors migrats
Ingesta de
metriques i logs
de SO, SQL 1 3 0 5 3 4 0 16
ServerillS
(Nefrolink)
Desplegament
d’APM a
I'aplicacio
Nefrolink
Construcci6 de
quadres de 2 8 0 14 4 10 2 40
comandament

Nefrolink

Alertat Nefrolink 1 3 0 4 4 0 0 12

8 14 24 28 4 28 4 110

Generacid dfa' 3 8 5 8 2 4 80 110
documentacio

Validacié

funcional amb 4 3 4 4 1 2 2 20
equips HCB

Proves de

continuitat i 3 7 5 13 2 8 2 40
estabilitzacio

Coordinacié i

gestio del 21 2 0 0 0 0 2 25
projecte

Total per perfil 73 127 146 237 51 207 100 941

Teécnic/a | Consultor/a

Arquitecte/a

Enginyer/a de | Especialista

Cap de s .. | Consultor/ I y ) L de de Total
: d’observabil monitoritzaci | d’integracion n . n Az
projecte itat a SAP 61 APM s sisteme | documentaci Migracio
s 6 i formacio
Preu /
h| 45,00 € 50,00 € 50,00 € 45,00 € 40,00 € 35,00 € 35,00 €
Hores 73 127 146 237 51 207 100

3.285,00 7.245,00 40.385,00
Total € 6.350,00€ | 7.300,00 € | 10.665,00 € 2.040,00 € € 3.500,00 € €

El termini maxim d’execucio sera de 4 mesos des de la data d’inici del contracte. L’empresa haura
de presentar un pla de treball detallat que justifiqui la distribucié de les 941 hores estimades i els
recursos assignats per a la migracio.

6. Altres migracions: Nefrolink

Actualment es disposa d'una observabilitat completa de [laplicaci® Nefrolink amb les
caracteristiques seguents:

10
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L Ingesta de logs i métriques dels sistemes operatius de la infraestructura propia de
I'aplicacié, Windows Server.
. Ingesta de logs i métriques d'lIS.
o Ingesta de logs i métriques de SQL Server.
o Observabilitat APM de l'aplicacio.
N Quadres de comandament amb visié agregada de tota la informacio ingestada per

coneixer I'estat en temps real i historic de I'aplicacié.

L’observabilitat desplegada contra 'aplicacié haura de ser migrada i integrada a la nova plataforma
d’observabilitat.

7. Nivells de servei, reporting i penalitzacions

7.1 Nivells de servei

El licitador haura de definir clarament la classificacié de les incidéncies (critiques, altes, mitjanes i
baixes), aixi com els criteris objectius per a la seva assignacid. Aixi mateix, haura d’especificar els
horaris de cobertura del servei (incloent si es tracta de servei 24x7 o en horari laboral), els canals
oficials de comunicacio i els mecanismes d’escalat, tant técnic com operatiu.

Disponibilitat de la plataforma SaaS: = 99,5% mensual.

Temps de resposta davant incidéncies critiques, nivell 1: < 1 hora.
Temps de resolucid d’incidéncies critiques: < 8 hores.

Temps de resposta d’incidéncies altes, nivell 2: < 4 hores.

Temps de resolucio d’incidéncies altes: < 24 hores.

Temps de resposta d’incidencies mitjanes o baixes: < 1 dia laborable.
Temps de resolucio d’incidéncies mitjanes o baixes: < 3 dies laborables.

7.2 Reporting i govern del servei

. Model de reporting amb informes periddics sobre disponibilitat, incidéncies, SLA i
evolucié del servei.
. Model d’interlocucié i govern, incloent reunions de seguiment, canals de

comunicacié i mecanismes de coordinacié amb els equips de I'Hospital.

7.3 Penalitzacions

. Incompliment de la disponibilitat mensual entre 99,5% i 99%: penalitzacié del 5%
de la quota mensual.

o Incompliment de la disponibilitat mensual entre 99% i 98%: penalitzacié del 10%.

. Disponibilitat inferior a 98%: penalitzacio del 20%.

. Per cada incidéncia critica fora de SLA: penalitzacio de fins al 2% de la quota
mensual.

o Per acumulacié d’incompliments superior a 3 incidéncies mensuals: penalitzacio
addicional del 5%.

o L’'incompliment reiterat dels SLA durant tres mesos consecutius podra ser

considerat incompliment greu del contracte.
L’'incompliment reiterat dels nivells de servei durant tres periodes consecutius de mesurament

podra ser considerat incompliment greu del contracte, d’acord amb el que estableixin els plecs
administratius i la normativa de contractacié publica aplicable
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8. Model de presentacié de la memoria técnica

El licitador haura de descriure a la seva memoria técnica el grau de compliment de tots els
requeriments indicats en aquest plec, detallant la solucié proposada, el model d'implantacid, els
recursos assignats, la metodologia de migracid, el model d’operacié i suport, el model de
manteniment evolutiu, el model de proves d’estrés, les integracions corporatives, la documentacio
prevista i el pla de transferéncia de coneixement.

El servei haura de garantir en tot moment una gestié proactiva orientada a la deteccié preco¢ de
problemes i a la millora continua del rendiment dels sistemes, minimitzant I'impacte de les
incidéncies sobre 'activitat assistencial i de gestié de I'Hospital.

9. Seguretat i confidencialitat de les dades

L’empresa adjudicataria s’ha de responsabilitzar del compliment de les mesures en seguretat que,
d’acord amb el Reial Decret 311/2022 de 3 de maig pel qual es regula 'Esquema Nacional de
Seguridad (ENS), ha establert 'HCB relacionades amb els equips i/o serveis objecte del contacte.
Per acreditar aquest compliment I'adjudicatari ha de presentar la documentacié indicada a I'annex |
del PPT “Seguretat Tl i OT”. El serveis corresponents requeriran aquesta documentacié a
I'empresa que hagi presentat la millor oferta en el tramit de requeriment establert a I'article 150.2 de
la LCSP. En cas de no complimentar adequadament el requeriment, o no complir amb els
requeriments sol-licitats, s’aplicara I'establert en el mateix article 150.2.

En el cas dels procediments negociats sense publicitat quan es convidi a una sola empresa,
aquesta documentacié s’haura d’aportar com a part de I'oferta presentada a la licitacio.

Barcelona

David Vidal Fernandez

Director de Sistemes d’Informacio
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