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Clausula 1°. Motivacio i Objecte del Plec.

L'objecte del present plec és definir les prescripcions tet:nlques per ala licitacié del seNei-
de suport informatic a Pusuari de la Fundacié Hospital Universitari Vall Hebron —Inst:tut de
Recerca (VHIR) a ad]udlcar mltjangant procediment obert.

Clausula 22, Dﬁi‘,ad_a del servei.

La prestacié dels serveis objecte de la present licitacid que a continuacié es descriuen,
tindra una durada inicial de dos (2) anys. amb possibilitat de prorrogar la prestamé dels
_serveis un (1) any més amb l'opcié  d’un (1) altre any addicional. En cas que sigui
. acordada la prorroga per part de I'entitat contractant, sera. obllgatona pel contractista,
d’acord amb el que estableix I'article 29 de la LCSP

La data dinici del contracte sera el 01/01/2018.

Clausula 32, Pressupost méxi_m' de licitacio i valor estimat.
En aquesta licitacio, el valor estimat i el pressupost maxim de licitacié no coincideixen:

El valor estimat de la present licitacid és de “QUATRE CENTS VUITANTAMIL MIL
EUROS” (480.000€), als que hem de sumar “CENT MIL VUIT-CENTS EUROS”
(100,800€) corresponents a I'lVA, el que fa un total de “CINC-CENTS VUITANTA MIL
VUIT-CENTS EUROS” (580. 800€) ' A '

El pressupost total maxim per aquesta licitacié, corresponent als dos (2) anys |n|c|als és
de “DOS-CENTS QUARANTA MIL EUROS (240.000€), als quals hem de sumar “CINC
QUANTA MIL QUATRE-CENTS EUROS (50.400€), corresponents a I'lVA, el que fa un
total de “DOS-CENTS NORANTA MIL QUATRE-CENTS EUROS” (290.400€). o

-Tenlnt en compte el paragraf anterior, el pressupost anual maxim de'la present licitacid
s'estableix en “CENT VINT MIL EUROS” (120.000€), als que hem de sumar “VINT-I-
CINC MIL DOS-CENTS EUROS” (25.200€) corresponents a I'lVA, el que fa un total de
“CENT QUARANTA-CINC MIL DOS-CENTS EUROS" (145.200€).

Clausula 4°. Descripcié del servei | abast de I'objecte del contracte.

El Vall d'Hebron Institut de Recerca (VHIR) s'ubica a I'area urbana de Barcelona en el
marc de I'Hospital Universitari Vall d'Hebron. Les seves instal-lacions es troben repartides
dins e! recinte hospitalari. de Hospltal Vall dHebron de Barcelona i, en concret; en els
seglients espais i edificis:

« Edifici Mediterrania: disposa de 4.600 m2 (més de 4.000 m2 corresponen a
laboratoris i 500 m2 per a direccié, administracié i sales de reunions).

- Fundaci6 Hospital Universitari. Vail Hebron — institut de. Recerca (VHIR)
(VHIR-ULC-FOR-006-vs01)



Pg. Vall d'Hebron 119-129 | 08035 Barcelona
Edifici Mediterrania, 2* planta

T. 93/489 44 59

contractacio.publica@vhir.org / www.vhir.org

o Edifici Coliserola: compte amb 2.100 m2 per laboratoris, sala de cursos i
reunions.

¢ Espai exclusiu de 625m2 dedicat a la recerca clinica, situat a la planta 13 de
I'Area Materno Infantil de I'Hospital Universitari Vall d’Hebron.

e Moddul VHIR; destinat a la Bioinformatica: 340m2

e« Altres ubicacions reduides: repartides enire I'Area General, I'Area
Traumatologia, Escola d'Infermeria, Edifici de Microbiologia, Antic Banc de Sang i
Edifici Cellex.

Es possible que el nombre d'instal-iacions durant |a prestaci6 del servei pugui variar tot i
que en l'actualitat no hi ha una previsié fixada. En aquest sentit, el contractista, estara
obligat a realitzar la prestacid del servei detallat en les ubicacions de.nova aparicié
(sempre que aguest increment d’espais no superi € 15% del volum actual total) sense
que aixo suposi cap cost addicional.

El VHIR esta format per uns 1.200 professionals, distribuits entre totes les ubicacions. El
volum d’equipament varia entre cada ubicacid, perd el més important esta localitzat a
I'edifici Mediterrania (aproximadament, amb ef 50% del parc d'equipament informatic de
tot el VHIR).

La Unitat d'Informatica de la Fundacié Hospital Universitari Vall Hebron -Institut de
Recerca (VHIR), precisa contractar un servei de Suport informatic a {'Usuari.

Per tal de que la seva consecuci¢ es produeixi amb éxit, la Unitat d’'Informatica posa de
manifest la necessitat de disposar d’unh suport de forma recurrent, de manera que doni
cobertura a les necessitats actuals.

En concret, els serveis que es precisen en aquesta matéria i que haura de prestar
'adjudicatari del contracte que es derivi del present procés de licitacid, inclouen les
tasques que a continuacié es relacionen:

- Atencio telefonica del Departament d’Informatica

- Registre, control, seguiment, resolucié i escalat de totes les incidéncies | peticions
relacionades amb els usuaris i €l parc informatic del VHIR (el parc informatic del
VHIR inclou equips de sobretaula, portatils, tabletes, dispositius mobils,
impressores, escaners, equips connectats a aparells...)

Resolucié d’incidéncies i peticions en el lloc de treball de l'usuari ifo de manera
remota

- Gesti6 i coordinacio dels técnics qué formen 'equip de treball
- Revisié i monitoritzacié basica d'equips de comunicacions

- Manteniment de l'inventari de 'equipament de microinformatica
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- Generacm i mantemment de la documentacno del servei

- Segmment per part de l adjud|catarll dels temes que ‘han estat objecte del servei.
- Gestié amb empreses de tercers

- Coordinacié amb el Depart_ament d’lhfo“rb'lética de I’Hospi't-al. de la Vall d’'Hebron
- Méhtehirﬁéhf del programari corporatiu _

- Presa de nous requeriments sobre el programaﬁ cbrporatiu

- Analisi dels nous requériment_s |

- Desenvolupament

- Formaéié_ a ils_l.lari

El contractista haura '.de proporcionar {ot el materiél necessari per tal de que- tots els
membres de I'equip de treball puguin dur a terme les seves tasques amb normalitat.

Caldra doncs proporcionar com a minim el segiient material:

e Ordinadors amb els requerlments de magquinari necessaris. per la correcte
prestaclo del servei

o Llicéncies de programari necessaries (Sistera Operatiu i eines Ofimatica).

° Elnes pel tractament i deteccié d'avaries hardware dels dlferents equips de
m1cronnformat|ca tornawsos claus alen, jocs d'eines dlversos ‘

¢ Grimpadores t'ant __de con'nectors RJ-45/ RJ-11 pel-s fuetons com per roseta.
. Arxivador; de CDfDVD.
. CDSIDVDS

. DISpOSItlu emmégatzemament de t!pUS USB.

) _Qualsevol altre material necessari pel correcte desenvolupament de la seva
activitat. El servei de suport a [usuari ha de donar cobertura a totes les
ubicacions que formen ['Institut de Recerca.

PERFILS | TASQUES A REALITZAR

En el servei de suport informatic a Fusuari es poden concretar dos perfils de treball ben
diferenciats entre si. A continuacit es detallen aquests perfils i les funcions associades a
cadascun d’ells:
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a) Técnic de Suport Informatic

Técnic encarregat de I'atencio telefonica i de la resolucié d’incidéncies en el lloc de treball
de l'usuari o remotament. Les seves funcions principals sén:

* Gestid d'incidéncies o peticions rebudes per les vies definides pel Departament
d'Informatica del VHIR (atencié telefdnica, correu electrdnic o eina de tiqueting
GSh).

* Registre, revisio, resolucié, seguiment i escalat de les incidéncies i peticions
rebudes per qualsevol de les vies existents, relacionades amb microinformatica
tant a nivell software com hardware.

* En el cas d'avaria hardware, pronosticar de manera acurada d'on prové l'avaria i
en determinats casos, substitucié dels elements avariats.

» Gestionar, escalar i fer seguiment de les avaries hardware derivades als
proveidors de maquinari.

*  Gestionar i escalar incidéncies i peticions a 'equip de sistemes.

+ Gestionar | escalar qualsevol tipus d’incidéncia i peticié seguint els fluxos de
treball definits pel Departament d'Informatica.

* Connexié i desconnexié d'equipament informatic a la xarxa. Mantenint en bon
estat els armaris de comunicacions.

* Connexié | desconnexid de [inies de telefonia, sempre que es trobin en el mateix
armari informatic.

+ Confecci¢ de fuetons de connexié en cas necessari.
« Grimpat de cables i de rosetes en cas necessari.

* Escalar amb agilitat problemes técnics que els superin al coordinador i referent
técnic per tal de que els orienti o proposi una altermnativa.

+ Manteniment de ia infformacié d'inventari d'equipament i de connexié a la xarxa.

* Manteniment de la documentacid referent a micreinformatica. Instal-lacié i
configuracidé d’aplicacions corporatives, instal-lacié6 i configuracié de sistemes
operatiu client, etc.

» Tasques proactives de manteniment del parc d'equipament client, per tal de
garantir-ne un correcte funcionament.

* Desplegament d’equipament de nova adquisicié.

« Desplagament a les diferents ubicacions del VHIR sempre que sigui necessari..

= Fundacié Hospifal Universitari Vall Hebron — Institut de Recerca (VHIR)
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« Creaci6 | manteniment de maquetes per als PC’s.

+ Revisié del sistema de monitoritzacié per detectar qualsevol anomalia en les
comunicacions, cablejat estructurat i wi-fi.

« Registre, revisid, resolumo segulment i escalat de les incidéncies i peticions de
sistemes.

+ Mantenir la documentacié referent a la plataforma client.
. Mantenlment de linventari dels equips cllent actualitzat.

' Previsi6 de riscos, avisant de qualsevol problema potencnal que pugui detectar
per tal de corregir-lo abans de que sigui efectiu.

» Escalar al grup de professionals de la propla empresa, els problemes técnics que
el superin, per garantir-ne una agil resolucié.

» Vetllar per la correctesa de la documentaci6 del servei i gestionar la confeccié de
documents que es trobin a faltar. En el cas que es cregui oportu, ajudar en la
-propia generacié de la documentacid. ‘

* Vetllar. per la correctesa de I'inventari d'equipament i consensuar mecanismes
~ amb el Departament d'Informatica per garantir-ne 'actualitzacié constant.

« Promocionar les tasques proactives de manteniment del parc d’equipament client,
per tal de garantir-ne un correcte funcionament. . =

+ Donar suport i gestionar els trasllats massius de les ubicacions def VHIR
* Suport a videoconferéncies i audioconferéncies. - .

Portar a terme totes les tasques amb col-laboracié amb els administradors de sistemes i
comunicacions del VHIR. '

Cal que tingui t.:one'ixementsj.de experts de:

« Sistema operatiu Microsoft Windows
. Microsoft Deployment Toolkit

. Si'st‘emram bberatiu_ MacOS

+ Sistema operatiu Linux

* Suite Microsoft Office

» Kaspersky Antivirué

« Sistemes operatius mdbils: Android, iOS, Windows Phone

~  Fundacio Hospital Universitari Vali Hobron - institut de Recerca (VHIR)
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Cal que tingui coneixements de basigs de:

Monitoritzacio Nagios
DNS, DHCP
Monitoritzacié Access Points Cisco

Revisic switchs CiscoAplicacions relacionades amb l'ambit de la recerca i
investigacié

b) Teécnic d’aplicacions

Técnic encarregat del suport i manteniment de les aplicacions corporatives. Les seves
principals funcions sén:

Executar els procediments per portar a terme els serveis assignats

Organitzar I'execuci6 dels treballs i posar en practica la metodologia i el programa
adoptats pel Cap de Projectes.

Representar a l'equip té'cnit; en les relacions amb el VHIR en tot alld referent a
I'execucio dels treballs .

Observar i fer observar les normes de procediment
Assegurar la gualitat dels treballs i la documentacié produida

Proposar al Cap de Projectes les modificacions necessaries sorgides al llarg del
desenvolupament, i per a millpr compliment del mateix

Presentar al Cap de Projectes, per a la seva aprovacio i acceptacio, els estudis i
documentacié elaborats.

Reunions a diferents nivells.

Presa de nous requeriments sobre el programari corporatiu
Analisi dels nous requeriments

Desenvolupament dels requeriments

Formacié als usuaris

Confeccid de documentacié (manuals, notes técniques)

Cal que tingui coneixements experts en

L]

L]

VisualStudio 2008 en endavant

Desenvolupament en ASP.NET (C#)

Fundacio Hospital Universitari Vall Hebron — Institut de Recerca (VHIR)
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« Desenvolupament en Visual -Basic

e Administracio i dese;nVolupament en Sharepoint .
. BBDD SQLServér 2012 R2

'+ ' Desenvolupament SQL

« Bootstrap |

* Webservices REST

+ “Integracions amb Fundanet

» CRM-Dynamics 365, i integracions

e Aplicacions relacionades amb I'ambit de la recerca i investigacié

c) Gestor de compte 4] Gerent de contracte

Persona amb una posicio rellevant dins 'empresa, encarregada de la gestio del contracte
i vetllar per el correcte funcionament de tots. i cadascun dels aspectes que engloba el
servei.

Les seves funmons pnnclpals soén:

. -Responsable de la correcta prestacié del servei de suport a Fusuari i operacié de
sistemes.

* Interlocutor tnic amb els responsables del VHIR.
»  Gestio dels pqss'ibles canvis d’abast del servei.
:'-_ Gestic'). fégdnf;mi-éa del servei.

*  Seguiment de quaiitat_"d.el servei.

«  Garantir que s'assoleixen els Acords de Nivell de Servei fixats.

EQUIP DE TREBALL

Tot i que en Ievolublo del contracte pbt variar, es preveu que tot I equip de treball estigui
ubicat entre I'edifici- Mediterrania i I'edifici Coliserola. Tenint en compte pero els
desplagaments habituals a les altres ubicacions. 2H

Es molt important que els técnics .que formin part de qump de treball siguin el -
suficientment polivalents, per cobrir als altres companys davant ‘d’'una possible
eventualitat.

* Fundacié Hospitai Universitarl Vail Hebron — Institut de Recerca (VHIR) *
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Sera responsabilitat de I'adjudicatari garantir la formacié continua del personal que portin
a terme la prestacié del servei. Per tal d'estar preparat per donar suport a noves versions
de sistema operatiu client i eines de treball estandard.

El VHIR podra exigir en qualsevol moment durant la prestacié del servei, la substitucié
del perscnal que, a criteri dels responsables del VHIR, no presenti una adequada
capacitacié professional o correccié per desenvolupar les funcions que li corresponen.
Tambe en el cas d'incomplir de forma expressa o voluntaria qualsevol normativa interna o
legal.

HORAR! DE SERVEI

L'horari de servei presencial es defineix de dilluns a divendres de 8:00h a 17:00h,
exceptuant festius.

Les vacances del personal que realitza el servei, hauran d'estar préviament
consensuades amb els responsables del VHIR per tal d’evitar que puguin penalitzar
'activitat del servei. Si es considera que la concentracid de vacances pot arribar a
penalitzar el correcte desenvolupament del servei, caldrd substituir els técnics
temporalment per altres amb la mateixa qualificacié- professional | que coneguin amb
anterioritat les tasques que es porten a terme dins del servei.

PUNTS DE SUPORT

El Departament d'Informatica, té definits uns punts de suport, on es reben totes les
incidencies | peticions reportades. Els usuaris contacten amb el Departament
d'Informatica a través del telefon, enviant un correu electronic a I'adre¢a de Suport 0 a
través de l'eina de “tiqueting” GSI. '

El present servei ha de donar cobertura completa a aquests punts de suport, rebent,
atenent | gestionant totes les trucades rebudes seguint el protocols fixats pel
Departament d'Informatica del VHIR.

Cal tenir present que quan_ parlem de punts de suport, tot i que es vulgui centrar al maxim
en l'atencié telefonica, també caldra gestionar de la mateixa manera les incidéncies i
peticions rebudes a I'adrega de correu electronic de Suport i les obertes a través de I'eina
de “tigueting” GSI.

La Centraleta Telefonica del VHIR, ja esta parametritzada per donar cobertura a aquest
punt de Suport fins un maxim de 2 agents. D’aquesta manera, el contractista utilitzara els
recursos a nivell de telefonia fixa dels que ja disposa el VHIR per I'atencio telefdnica.

Respecte l'atencio telefonica, el contractista haura de proporcionar els elements
telefonics mobils necessaris a I'equip técnic per poder rebre les trucades redirigides del
numero de teléfon de corporatiu del VHIR. Caldra que els tecnics disposin d'un
mecanisme de localitzacié (en horari laboral) que sigui agil i practic, per tal de gestionar
correctament les urgéncies.

Fundacié Hospital Universitari Vall Hebron — institut de Recerca (VHIR)
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DEFINICIO DE CRITICITATS

La criticitat de les incidéncies rebudes, la marcara en primera instancia I'equipament
origen ‘del problema. Aixé vol dir que tot I'equipament informatic del VHIR tindra fixada
una criticitat i per tant caldra realitzar una adequada prioritzaci6 en la resolucié de les
incidéncies reportades. - :

S'estableixen dos nivells diferents de criticitat, que es detallen a continuacio:
«  Greus -

'l ° Temps de resposta inferior a 45 minuts laborals
"o Temps de resolucié in:feri’o‘r a 6 hores laborals
* Lleus |
o Temps de resposta inferior a 8 hores laborals
o . Temps de resolucié inferior a 24 horés laborals
Pel que fa a les peticions o canvis tindran una criticitat lleu com a norma general.

En qualsevol cas, la criticitat d’una determinada incidéncia o pétiéié, pddré ser variada“
pels responsables del VHIR, perqué les. circumstancies aixi ho requereixin..

' Clausula 5 Criteris d’adjudicacio.
Fis criteris que a continuacié s'indicaran, s'avaluaran mitjangant judicis de valors i

s'aplicaran al contingut del sobre n® 2:

OFERTA TECNICA ¢aus R penm e e e ana s e e mmba s s MAXIM 50 PUNTS

Els licitadors han de presentar una proposta organltzatwa i de desenvolupament del
servei, D’aquesta proposta presentada es valorara: - :

Caracteristiques qualitatives i técniques. dei servei :

e Plantejament general del servei (15 punts)
Visi6 general del servei i acatamerit de totes les condicions especificades en'el
present plec.
o Organitzacid del servei

o Metodologia de treball

o Fases o etapes del servei.

Furidacio Hospital Universitars Vall Hebron — Instituf dé Recerca (VHIR)
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+ Abast i Enfocament de la solucié proposada (25 punts)

Detall técnic i organitzatiu de la proposta de servei. Cal desenvolupar detalladament
la proposta de servei plantejada per part del contractista. Ha d'incloure com a minim:

o

Dimensionament de l'equip de treball (assignacié de recursos) | dedicacio-

proposada

Organitzacié del servei

Metodologia de treball

Eines necessaries per la prestacio del servei

Enfocament pel manteniment | confeccié de nova documentacio

Fases o etapes del servei’

* Millores addicionals (10 punts)

Seran objecte de valoracié les seglients millores:

o}

Milores en el conjunt de la documentacid que genera | manté la Unitat
d'Informatica

Millores enfocades a la gestié/rendiment del parc d'actius informétics del VHIR
Millora en els coneixements del personal assignat

Pla de Formacid del personal del contractista assignat al servei. Motivaci6,
estabilitat del personal (minimitzar rotacions), etc.

Oferiment sobre accions planificades fora de I'horari de prestacié de servei

Barcelona, 3 de setembre de 2018.

ORGAN DE CONTRACTACIO

Dr. Lluis Rovira Pato

Secretari de la Comissio Delegada

Fundacié Hospital Universitari Vall Hebron- Institut de Recerca (VHIR).
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