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AL CONSEJO DE GOBIERNO

La Ley 4/1994, de 26 de julio, de Salud de Murcia configura en su articulo 21 al Servicio
Murciano de Salud como un ente de Derecho Publico dotado de personalidad juridica y
patrimonio propios, que tiene plena capacidad de obrar, plblica y privada, para el cumplimiento
de sus fines, a cuyos efectos podrd actuar directamente o establecer cuantas fdrmulas
cooperativas y contractuales sean procedentes en derecho, debiendo ajustar su actividad
contractual a la legislacién de contratos del Estado, siéndole de aplicacidén, la normativa
contractual contenida en el RDL 3/2011, de 14 de noviembre, por el que se aprueba el texto
refundido de la Ley de Contratos del Sector Publico.

El articulo 34 de la Ley 5/2010, de 27 de diciembre, de medidas extraordinarias para la
sostenibilidad de las finanzas ptblicas, en redaccion dada por Ley 1/2016, de 5 de febrero, de
Presupuestos Generales de la Comunidad Auténoma de la Regién de Murcia para 2016, preceptia
que las unidades integrantes del sector publico regional referidas en los parrafos ¢) y d) del
articulo 1 de la Ley 4/2010, de 27 de diciembre, de Presupuestos Generales de la Comunidad
Auténoma de la Region de Murcia para el afio 2011 que propongan la realizacidn de gastos de
naturaleza contractual que superen la cifra de 60.000 euros, deberan solicitar la autorizacién del
titular de la Consejerfa de la que dependan o a la que estén adscritas. La peticidn de autorizacién
serd elevada para su otorgamiento por el Consejo de Gobierno si el gasto a autorizar supera la
cantidad de 300.000 euros.

Asimismo, el articulo 1 de la Ley 7/2017, de 21 de diciembre, de Presupuestos Generales de la
Comunidad Auténoma de la Regién de Murcia para el ejercicio 2018, incluye, en su letra ¢), al
Servicio Murciano de Salud entre las entidades cuyos presupuestos integran los Presupuestos
Generales de la Comunidad Auténoma de la Regién de Murcia.

En este sentido, por la Subdireccién General de Tecnologfas de la Informacidn del Servicio
Murciano de Salud, se ha manifestado la necesidad de iniciar la tramitacién del expediente
SERVICIO SISTEMA DE BASE DE DATOS DE USUARIOS DEL SERVICIO MURCIANO DE SALUD.

Por lo expuesto, y conforme lo establecido en el articulo 34 de la Ley 5/2010, de 27 de
diciembre, de medidas extraordinarias para la sostenibilidad de las finanzas publicas, al Consejo
de Gobierno se eleva para su aprobacion, la siguiente

PROPUESTA DE ACUERDO

Autorizar la realizacion del gasto que supone el contrato que a continuacion se indica:
Objeto: SERVICIO SISTEMA DE BASE DE DATOS DE USUARIOS DEL SERVICIO MURCIANO DE
SALUD.

Presupuesto inicial del contrato: 726.000,00¢ (21% IVA INCLUIDO)
Plazo de ejecucidn: 2 afios.

EL CONSEJERO DE SALUD

(Firmado electrénicamente)
Manuel Villegas Garcfa
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EXPTE. 116-18
INFORME JURIDICO

ASUNTO: Propuesta de elevacion al Consejo de Gobierno de Acuerdo de
autorizacion al Servicio Murciano de Salud, para la realizacion del gasto previsto
en el expediente de contratacion del “SERVICIO SISTEMA DE BASE DE
DATOS DE USUARIOS DEL SERVICIO MURCIANO DE SALUD.”.

Visto el expediente tramitado a instancia del Servicio de Obras y
Contratacién del Servicio Murciano de Salud sobre el asunto de referencia, y de
conformidad con lo dispuesto en el articulo 12 del Decreto 148/2002, de 27 de

diciembre, por el que se establece la estructura y funciones de los érganos de
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participacion, administracion y gestion del Servicio Murciano de Salud, se emite
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el siguiente:

INFORME

PRIMERUO. Es objeto del presente informe la elevacion por el Consejero
de Salud al Consejo de Gobierno de la propuesta de autorizacién al Servicio
Murciano de Salud para la realizacion del gasto previsto en el expediente de
contratacion del “SERVICIO SISTEMA DE BASE DE DATOS DE USUARIOS
DEL SERVICIO MURCIANO DE SALUD?”, con un plazo de duracién de 2

afios, y un presupuesto de licitacién de 726.000,00 € (21% IVA incluido).

SEGUNDO. La ley 5/2010, de 27 de diciembre, de medidas
extraordinarias para la sostenibilidad de las finanzas publicas, modificada

mediante Ley 1/2011, de 24 de febrero, establece, en su articulo 34
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“1. Las unidades integrantes del sector publico regional referidas en los
pdrrafos b), ¢) y d) del articulo 1 de la ley 4/2010, de 27 de diciembre, de
Presupuestos Generales de la comunidad autdnoma de la region de Murcia para
el ejercicio 2011 que se propongan la realizacion de gastos de naturaleza
contractual o subvencional que superen la cifra de 60.000 euros, deberdn
solicitar la autorizacion del titular de la consejeria de la que dependan o a la
que estén adscritas, antes de la licitacion o de publicar la convocatoria, en caso
de subvenciones de concurrencia competitiva, o de acordar su concesion, en

caso de subvenciones de concesion directa.

2. La peticidon de autorizacion serd elevada para su otorgamiento por el
Consejo de Gobierno si el gasto a autorizar supera la cantidad de 300.000

euros.

3. No esta sometida a esta exigencia de autorizacion la realizacion de
gastos de la referida naturaleza contractual o subvencional que tengan lugar con
posterioridad a la licitacion o a la publicacion de la convocatoria, en el caso de
subvenciones de concurrencia competitiva, o de que se acuerde la concesion, en

el caso de subvenciones de concesion direcia’.

TERCERO. El articulo 1 de la Ley 7/2017, de 21 de diciembre, de
Presupuestos Generales de la Comunidad Auténoma de la Region de Murcia para
el ejercicio 2018, incluye en su apartado c) al Servicio Murciano de Salud entre
las entidades cuyos presupuestos integran los Presupuestos Generales de la

Comunidad Auténoma de la Regioén de Murcia.

CUARTO. De acuerdo con lo anterior, es necesario solicitar autorizacion
del Consejo de Gobierno para la realizacion de gastos de cuantia superior a

300.000 euros antes de la licitacion, al ser el Servicio Murciano de Salud una de

-0
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las entidades de las previstas en la letra ¢) del articulo 1 de la Ley 7/2017, de 21
de diciembre, de Presupuestos Generales de la Comunidad Auténoma de la

Regién de Murcia para el ejercicio 2018.

En aplicacion del articulo 16.2.c) de la Ley 7/2004, de 28 de diciembre, de
Organizacion y Régimen Juridico de la Administracion Publica de la Comunidad
Autéonoma de la Regiéon de Murcia, corresponde al Consejero de Salud, la
elevacion al Consejo de Gobierno de la correspondiente propuesta de

autorizacion.

Por todo lo expuesto, se emite informe favorable sobre el procedimiento
tramitado para elevacion al Consejo de Gobierno de la Propuesta de autorizacion
de la realizacion del mencionado gasto por importe de 726.000,00 €, (21% IVA
incluido), conforme determina la Ley 5/2010, de 27 de diciembre, de medidas
extraordinarias para la sostenibilidad de las finanzas publicas, sin perjuicio de la
documentacidn e informes que se emitan en el momento procedimental oportuno
durante la tramitacion del expediente de contratacidén del “SERVICIO SISTEMA
DE BASE DE DATOS DE USUARIOS DEL SERVICIO MURCIANO DE
SALUD”.

La Asesora Juridica

(Documento firmado electrénicamente)

CONSEJERIA DE SALUD
CONFORME
El Jefe de Servicio Juridico

(Documento firmacdo electronicamente)
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INFORME PROPUESTA

SISTEMA DE BASE DE DATOS DE USUARIOS DEL SERVICIO
MURCIANO DE SALUD

Exp SGTI: 0006/2018
Creacion: Febrero 2018

Autor(es): Subdireccién General de Tecnologias de la
Informaciond
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1. INTRODUCCION

El Servicio Murciano de Salud (SMS), tal como le encarga el articulo 5.1 del Decreto
92/2005 por el que se regula la Tarjeta Sanitaria Individual (TSI) y su régimen de uso
en la Region de Murcia, en coordinaciéon con los érganos competentes de la
Consejeria de Sanidad y Politica Social, gestiona y mantiene una Base de Datos de
Usuarios (BDU) del Sistema Sanitario en el ambito de la Comunidad Autonoma de la
Regién de Murcia.

En dicha BDU se registran todos aquellos ciudadanos que, por residir en Murcia,
reciben determinadas prestaciones sanitarias por parte del SMS, vinculando dichos
ciudadanos con los recursos asistenciales que les corresponden.

Ademas, en la BDU se registran aquellos usuarios cuya asistencia no le ha sido
confiada al SMS, pero que, aplicando la normativa y convenios vigentes, son
atendidos en instalaciones del SMS bajo diferentes circunstancias (transeuntes,
desplazados temporales desde otras CCAA,...).

La BDU genera un identificador Unico (Codigo de Identificacién Personal
Autonoémico, o CIP Autondmico) que es la clave para la identificacién de los
pacientes en los circuitos asistenciales corporativos.

El sistema de gestion de la BDU se ocupa también de las tareas de gestion de
tarjetas sanitarias, incluyendo la generacién de ficheros para su fabricacion.

En la actualidad, ademas, se han implementado diferentes mecanismos de
integracion, de tal modo que el adecuado registro de usuarios en la BDU es
necesario para poder disponer de los datos de dichos usuarios en diferentes
aplicativos asistenciales, a veces en tiempo real.

La BDU del SMS esta construida actualmente sobre la aplicaciéon Civitas, de
Connectis Consulting Services (ahora Getronics). Ademas de dicha aplicacion, se ha
hecho necesario el desarrollo de diversas aplicaciones 0 servicios que ayudan a un
mejor uso de los datos de BDU (busqueda de pacientes, identificacion en proyectos
de historia clinica digital...).

Transcurrido el tiempo, y habiéndose detectado nuevas necesidades y estrategias
para la organizacion en el ambito de la gestién poblacional, el SMS, a través de este
pliego, se plantea la adquisicion, construccion o adaptacion, si procede, e
implantacion de un nuevo sistema de informacién poblacional que dé respuesta a los
nuevos retos planteados.

2. OBJETO Y ALCANCE
Los objetivos del presente concurso son, por tanto:

1. El suministro de un sistema de gestion poblacional al SMS, que tenga como
funcion registrar de forma Unica y clasificar, en las categorias definidas por el

- C/ Central, 7
Pagina 3 de 5 30100 Espinardo- Murcia
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SMS, a todos los ciudadanos que tengan algin contacto con un punto
asistencial del SMS, a los ciudadanos cuya asistencia sanitaria corresponda
al SMS y, en cualquier caso, a cualquier otro tipo de poblacién que determine
el SMS. Este sistema serda propiedad del SMS, y su funcionalidad vy
operatividad sera desarrollada a medida de las necesidades del SMS durante
la duracién del contrato resultante.

2. Asimismo, el sistema entregado debe ser capaz de gestionar la Tarjeta
Sanitaria Individual como la documentacidn y tramitacion necesaria para
gestionar el aseguramiento de los ciudadanos en el ambito de la Region de
Murcia.

3. Se deben entregar también todos los médulos y mecanismos necesarios para
que el sistema se integre con los sistemas existentes en el SMS y con otros
sistemas externos a este.

4. El adjudicatario debera proveer de las jornadas de desarrollo necesarias para
atender las necesidades de adaptacion y evolucidn surgidas durante la
duracion del contrato resultante.

5. El adjudicatario, ademés, debera proveer del soporte adecuado al sistema
durante el periodo de vigencia del contrato resultante. Mientras que el nuevo
sistema ofertado no esté operativo debera suministrar el soporte al sistema
actual instalado en el SMS; o sea, Civitas. Este periodo no puede ser superior
a 12 meses. Los licitadores recibiran informacion sobre el importe mensual de
dicho soporte.

3. EQUIPO DE TRABAJO MINIMO

e Un coordinador responsable.

* Requisitos: Con mas de 3 afios de experiencia demostrable en

e Proyectos similares en cuanto a volumen y complejidad

e Interlocucidn con clientes, analisis de necesidades y formulacion de las

mismas

e Interlocucion y coordinacidn con equipos técnicos de desarrollo y de

soporte

e Reporte de estado y resultados

¢ Funciones
e Este coordinador actuara como interlocutor continuo con el SMS,
sin menoscabo de los contactos que se tengan que realizar a lo largo
del proyecto con los perfiles necesarios (jefe o director de proyecto por
parte del adjudicatario, analistas, desarrolladores, implantadores,
arquitectos de sistemas,...)
e Transmitira al resto del equipo del adjudicatario las necesidades o
problemas que surjan durante el periodo contratado, aparte de los
requisitos ya recogidos durante la correspondiente fase

e Velara por el buen desarrollo de las tareas planificadas o
sobrevenidas

- C/ Central, 7
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El personal de soporte debera tener un dominio y formacién de los aplicativos objeto
de este pliego y el adjudicatario garantizara la formacion continua de los mismos

4. DURACION DE LOS TRABAJOS
La duracién del contrato sera de dos afios.

5. VALORACION

El desarrollo, implantacion y soporte del sistema se ha estimado por un coste
de 600.000 € para los dos anos. El nuevo sistema debe estar operativo antes de 12
meses desde la firma del contrato correspondiente.

Por tanto, el importe total de licitacidn seria de 600.000 € mas IVA. Las posibles
prorrogas anuales tendrian un coste de 300.000 € cada una.

6. PROPUESTA

Contratar mediante el procedimiento que mejor se ajuste, la CONTRATACION DE
SISTEMA DE BASE DE DATOS DE USUARIOS DEL SERVICIO MURCIANO DE
SALUD, durante 2 afnos prorrogable a otros dos periodos de un afio, y por un
importe de seiscientos mil euros, IVA no incluido (600.000,00€).

Murcia a 5 de febrero de 2018
El Subdirector General de Tecnologias de la Informacién, Fdo. Manuel Escudero
Sanchez

L C/ Central, 7
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Pliego de Prescripciones Técnicas.

SISTEMA DE BASE DE DATOS DE USUARIOS DEL SERVICIO
MURCIANO DE SALUD

12/02/2818 19:15:42 |

lo Comunidud Auté

Referencia: 0006/2018
Creacion: Febrero 2018
Autor(es): Subdireccién General de Sistemas de

Informacion
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1 INTRODUCCION

El Servicio Murciano de Salud (SMS), tal como le encarga el articulo 5.1 del
Decreto 92/2005 por el que se regula la Tarjeta Sanitaria Individual (TSI) y su
régimen de uso en la Region de Murcia, en coordinacion con los édrganos
competentes de la Consejeria de Sanidad y Politica Social, gestiona y mantiene
una Base de Datos de Usuarios (BDU) del Sistema Sanitario en el ambito de la
Comunidad Auténoma de la Regién de Murcia.

En dicha BDU se registran todos aquellos ciudadanos que, por residir en Murcia,
reciben determinadas prestaciones sanitarias por parte del SMS, vinculando
dichos ciudadanos con los recursos asistenciales que les corresponden.

Ademas, en la BDU se registran aquellos usuarios cuya asistencia no le ha sido
confiada al SMS, pero que, aplicando la normativa y convenios vigentes, son
atendidos en instalaciones del SMS bajo diferentes circunstancias (transeuntes,
desplazados temporales desde otras CCAA,...).

La BDU genera un identificador unico (Cddigo de Identificacién Personal
Autondmico, o CIP Autondmico) que es la clave para la identificacion de los
pacientes en los circuitos asistenciales corporativos.

El sistema de gestion de la BDU se ocupa también de las tareas de gestidon de
tarjetas sanitarias, incluyendo la generacion de ficheros para su fabricacion.

En la actualidad, ademas, se han implementado diferentes mecanismos de
integracion, de tal modo que el adecuado registro de usuarios en la BDU es
necesario para poder disponer de los datos de dichos usuarios en diferentes
aplicativos asistenciales, a veces en tiempo real.

La BDU del SMS estd construida actualmente sobre la aplicacién Civitas, de
Connectis Consulting Services (ahora Getronics). Ademas de dicha aplicacién, se
ha hecho necesario el desarrollo de diversas aplicaciones o servicios que ayudan
a un mejor uso de los datos de BDU (busqueda de pacientes, identificaciéon en
proyectos de historia clinica digital...).

Transcurrido el tiempo, y habiéndose detectado nuevas necesidades vy
estrategias para la organizacién en el ambito de la gestion poblacional, el SMS, a
través de este pliego, se plantea la adquisicion, construccion o adaptacion, si
procede, e implantacion de un nuevo sistema de informacién poblacional que dé
respuesta a los nuevos retos planteados.

2 OBJETO Y ALCANCE
Los objetivos del presente concurso son, por tanto:

1. El suministro de un sistema de gestiéon poblacional al SMS, que tenga
como funcién registrar de forma Unica y clasificar, en las categorias
definidas por el SMS, a todos los ciudadanos que tengan algun contacto
con un punto asistencial del SMS, a los ciudadanos cuya asistencia
sanitaria corresponda al SMS y, en cualquier caso, a cualquier otro tipo de
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poblacidn que determine el SMS. Este sistema sera propiedad del SMS, vy
su funcionalidad y operatividad serd desarrollada a medida de las
necesidades del SMS durante la duracion del contrato resultante. Se
entiende que la entrega del producto incluye toda la documentacion
técnica, librerias, cédigo fuente y demas elementos que sean necesarios
para poder modificar o alterar el producto posteriormente.

Asimismo, el sistema entregado debe ser capaz de gestionar la Tarjeta
Sanitaria Individual como la documentacién y tramitacion necesaria para
gestionar el aseguramiento de los ciudadanos en el ambito de la Regién de
Murcia.

Se deben entregar también todos los mddulos y mecanismos necesarios
para que el sistema se integre con los sistemas existentes en el SMS y con
otros sistemas externos a este.

El adjudicatario debera proveer de las jornadas de desarrollo necesarias
para atender las necesidades de adaptacidén y evolucién surgidas durante
la duracidon del contrato resultante.

El adjudicatario, ademas, debera proveer del soporte adecuado al sistema
durante el periodo de vigencia del contrato resultante. Mientras que el
nuevo sistema ofertado no esté operativo deberd suministrar el soporte al
sistema actual instalado en el SMS; o sea, Civitas. Este periodo no puede
ser superior a 12 meses. Los licitadores recibiran informacion sobre el
importe mensual de dicho soporte.

2.1 DESCRIPCION DEL SISTEMA POBLACIONAL DEL SMS

El sistema poblacional del SMS debe ser un compendio de médulos interconectados
pero con funcionalidades definidas, acotadas y de uso que general que interactien
entre si para conseguir los objetivos del SMS.

2.1.1 Modulo poblacional

a) Debe permitir la identificacidon, registro y clasificacion de todos los
ciudadanos anteriormente referidos, incluyendo de 1 a N datos de
contacto. Debe asignar a cada usuario registrado en la base de datos un
cédigo unico, denominado CIP Autondmico, que debe seguir el mismo
formato y reglas que el actualmente utilizado en el SMS

b) Debe contar con los mecanismos necesarios (integracién, servicios web,...)
para servir de base poblacional al resto de sistemas que determine el SMS

c) Debe sincronizarse con la BD del Sistema Nacional de salud, siguiendo las
especificaciones determinadas por este y almacenar, para ello, la
informacion que este determine.

d) Debe permitir las blsquedas globales de ciudadanos en el propio sistema o
en sistemas ajenos, especialmente en los sistemas poblacionales del
Sistema Nacional de Salud. Las blUsquedas deben admitir filtros fonéticos,
uso de mascaras y mecanismos comunes de ayuda a la localizacién de
ciudadanos

e) Debe incluir todas las caracteristicas necesarias para soportar el papel de
un Enterprise Master Patient Index segin IHE
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Debe contar con mecanismos destinados a preservar la calidad de los
datos: busqueda de duplicados, mecanismos de fusién, sistemas de
depuracion de datos...

Debe permitir una gestion de expedientes asociada a los ciudadanos,
basada en un sistema corporativo de gestion documental previamente
existente. Esta gestion de expedientes esta destinada a incorporar los
documentos que el ciudadano aporte, una vez digitalizados y segun las
reglas establecidas.

Debe contemplar la identificacion de circunstancias especiales de los
ciudadanos, independientemente del tipo de aseguramiento: discapacidad,
atencidn especial,... Entre otras funcionalidades debe permitir gestionar
pacientes cuya identidad se deba preservar por diferentes circunstancias:
proteccidon especial, personalidades publicas,...

Debe permitir elegir el Tipo de Ciudadano de los usuarios cuyo
aseguramiento no lo establece el INSS. El sistema, basado en reglas de
decision, debe ser capaz de elegir el tipo de ciudadano a partir de
preguntas como sexo, edad, tiempo empadronado, nacionalidad,.... Y
ofrecerd el Tipo de Ciudadano a elegir, la fecha de caducidad del
documento que se entrega y la documentacion que debe presentar el
ciudadano.

Debe mantener registro de auditoria de acceso a los datos de los
ciudadanos.

2.1.2 Gestion del aseguramiento

a)

Gestion de la cartera de servicios del SMS

b) Asignacion de la cartera de servicios correspondiente a cada ciudadano, en

d)

funcion de su catalogacion, asi como el mantenimiento de dicha
asignacion.

Comunicacion al resto de sistemas que determine el SMS de los cambios
en las condiciones de aseguramiento de los ciudadanos registrados.

Debe permitir la gestidon del aseguramiento de los ciudadanos registrados
en la base de datos, asi como el mantenimiento de todos los histéricos, de
forma que permita analizar con fiabilidad la evolucion de los datos del
ciudadano en el tiempo. Por ejemplo, tipo de ciudadano, tipo de
aseguramiento, datos de localizacion o cualguier cambio en los datos
personales.

Debe permitir la asignacién de los recursos sanitarios, que determine el
SMS a los ciudadanos, profesionales, centros, cupos, etc.

Integracion

Debe ser capaz de integrarse con otros sistemas de informacion
poblacional

En concreto, debe poder procesar y generar toda la mensajeria que
requiera la integracién con el Sistema Nacional de Salud

En general, debe poder procesar y generar mensajeria destinada al alta,
baja, modificaciéon, fusién, cancelacién y todos los que incluya HL7
respecto a la gestidn de demograficos. Esta mensajeria podrad proceder de
organismos internos y externos al SMS

El sistema debe emitir mensajeria de actualizacién de maestros (centros,
puestos, ocupacion,...) para servir de datos de entrada a otros sistemas.
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En este mismo sentido, debe ser capaz de aceptar y procesar mensajeria
similar

Debe ser capaz de gestionar la informacion correspondiente que proceda
de los sistemas de recursos humanos del SMS con el fin de actualizar los
puestos asistenciales y su ocupacién

f) La gestion de la mensajeria se realizard a través de la plataforma de
integracion del SMS. El sistema debe estar preparado para generar
mensajeria sincrona y asincrona

2.1.4 Gestion del callejero

a) Debe ser capaz de cargar y gestionar el callejero del Instituto Nacional de
Estadistica, y aquellos otros oficiales que determine el SMS

b) Debe servir de base de localizacién para todos los sistemas del SMS

c) Debe soportar la incorporacién de domicilios foraneos, de otras
comunidades autéonomas y extranjeros, asi como de vias provisionales no
incluidas en el callejero.

d) Debe incorporar mecanismos de depuracion de direcciones

2.1.5 Gestion de la Tarjeta Sanitaria Individual

a) Debe incorporar todos los mecanismos para identificar cuando fabricar una
nueva tarjeta sanitaria a cada ciudadano y generar la informacion adecuada
para proceder a la fabricacion de dichas tarjetas

b) Lo anterior aplica cuando se externalice la fabricacién de dichas tarjetas. No
obstante, el sistema debe prever la posibilidad de fabricacién propia y directa
de Tarjetas Sanitarias

c) El sistema debe incluir la emision de otros documentos acreditativos del
acceso a la cartera del servicios del SMS

d) Entodo caso, el sistema debe gestionar todo el proceso de fabricacion, envio,
devolucién y en general todos los estados que sea preciso identificar y
tramitar, incluyendo la gestién administrativa, contractual y econdémica

e) Se deben contemplar todos los mecanismos necesarios para posibilitar la
tramitacion electrénica del proceso de obtencidén y gestion de la TSI de los
ciudadanos.

2.1.6 Explotacion de datos

a) Ademas de lo que se especifique més adelante en este pliego, el sistema
debe incluir la gestién de estadisticas e informes, usando como base las
herramientas de explotacion que forman parte de la estrategia del SMS

2.1.7 Anuncios y avisos

a) El sistema contara con un Tabldn de Anuncios.

b) El sistema contard con mensajes personalizados configurables, que se
mostraran cada vez que el usuario entre en el programa. El usuario podra
descartarlos para que no le vuelvan a aparecer.

3 DESCRIPCION DE LOS TRABAJOS DE SOPORTE
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Desde el punto de vista operativo y funcional, el servicio a prestar incluird como
minimo los siguientes grupos de tareas:

1. Soporte a productos.
2. Soporte a integracion.
3. Soporte a explotacion.

3.1 Soporte a productos

¢ Se entiende por productos:

e Los médulos propios de la gestién poblacional corporativa y de la tarjeta
sanitaria instalados o pendientes de instalar en el SMS.

¢ Los mddulos de estadisticas asociados.

e Los mdédulos y mecanismos destinados a la integracion de los productos
anteriormente citados.

e Soporte preventivo. Se deberan realizar tareas periédicas de comprobacion
del correcto funcionamiento de los distintos productos, pudiendo derivar
alguna de estas comprobaciones en la deteccién y gestion de una incidencia
acontecida o prevista.

o Dentro de este tipo de soporte, el adjudicatario proveera de politicas,
procedimientos y herramientas para la gestion del adecuado
dimensionamiento del almacenamiento propio del producto, tales como
scripts de descarga de datos a entornos no productivos, programacion
de tareas periodicas de chequeo de la base de datos, etc.

o Dentro de este tipo de soporte, el adjudicatario debera contar con un
plan de soporte preventivo del sistema, gue incluya especialmente
revisiones de rendimiento y optimizacion, para su valoracién por parte
del SMS

o Asimismo, el adjudicatario realizara las certificaciones de los productos
para los entornos técnicos que estime el SMS, tanto en entorno cliente
como servidor; en aras de una actualizacidn tecnoldgica acorde al
escenario que establezca el SMS.

Soporte operativo y funcional.

El adjudicatario recibira notificacién de incidencias detectadas desde el centro
de soporte del SMS, desde el Servicio Regional de Tarjeta Sanitaria u érgano
equivalente o por los canales que se determine. Debera gestionar estas
incidencias segun se especifica mas adelante en este pliego, y realizar el
seguimiento hasta el cierre de las mismas. El soporte operativo debe tener
disponibilidad en horario laboral.

L. C/ Central, 7
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Las incidencias deberan ser atendidas y gestionadas en su totalidad usando
las herramientas y canales corporativos que establezca el SMS. Se puede
exigir integracién estos mecanismos para la mejor gestion de las incidencias.

El adjudicatario formara a los técnicos del centro de soporte del SMS cuando
asi se le requiera en aquellos aspectos necesarios para que las incidencias
sean resueltas en la medida de lo posible por los técnicos del centro.
Asimismo, cuando se le demande, formard a los usuarios finales de las
aplicaciones desarrolladas.

El adjudicatario resolvera las dudas de utilizacion de los productos cubiertos
por el contrato y realizara las recomendaciones oportunas para el adecuado
uso de estos productos. Asimismo, organizara e impartira cursos de formacion
sobre estos productos de acuerdo con el Servicio Regional de Tarjeta
Sanitaria u 6rgano equivalente.

Gestién de incidencias.

Cuando una incidencia sea reportada al adjudicatario o esta sea detectada al
realizar una tarea de soporte preventivo el adjudicatario procedera del
siguiente modo:

3972818

§19.1547]

e Estudio de la incidencia y determinacion de su naturaleza. Hay que tener
en cuenta que el primer nivel de soporte lo ofrece el centro de soporte del
SMS, por lo que se contara con un filtrado previo de incidencias.

12/02/20

e Si se trata de una incidencia inherente al desarrollo, deberd documentarla
e informar al jefe de proyecto del SMS. Debera, asimismo, realizar el
seguimiento de la resolucion de la misma e informar sobre ello al jefe de
proyecto, o a quien él indigue.

+ Si se trata de una incidencia relacionada con el entorno del producto (red
de comunicaciones, red eléctrica,...) debera seguir los protocolos que le
hayan sido establecidos para informar de la misma a terceros. Al igual que
en el caso anterior, deberéa realizar el seguimiento de la resolucién de la
misma e informar sobre ello al jefe de proyecto o a quien él determine.

tps://sede.corm.es/verificardocumentos e introduciendo del codigo seguro de verificacian (

rotivo archivado por fo Comunidud Auténema de Murdia, segin art

v e Si se trata de una incidencia propia de soporte, se realizard la accion
correctiva adecuada. La lipificacion de incidencias, asi como los Acuerdos
g de Nivel de Servicio deseados y las penalizaciones asociadas se tratan en
el apartado 6 de este pliego.
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e Se considera incidencia propia de soporte:

o Colaborar con la Subdireccion General de Tecnologias de la
Informacidn y con el centro de soporte del SMS en la instalacién y
puesta en marcha de versiones de los productos.
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o Optimizacion del rendimiento de los productos.

o Actualizaciones de datos mediante mecanismos alternativos a los
aplicativos.

o Configuracion del producto.

o La implantacion y configuracion del software adicional necesario
para el correcto funcionamiento del producto.

o Se excluye la configuracion de servidores, bases de datos y redes.
No obstante, el adjudicatario debera realizar recomendaciones y
asesorar sobre las configuraciones que afecten al sistema objeto
del soporte, asi como proveer de un manual detallado de instalacion
y configuracién de los sistemas.

» El reporte y seguimiento de incidencias se realizara con los sistemas que
establezca el SMS, que pueden incluir sistemas de monitorizacion
proactiva.

Proactividad.

Se requiere que el adjudicatario destine una parte de sus recursos a
actuaciones preventivas y que muestre dinamismo y anticipacion en la
resoluciéon de los problemas y en la mejora de las prestaciones. Esta
proactividad implicara, entre otras cosas:

12/02/2018 19:1542]

o Realizar recomendaciones formales de modificaciones del producto o del
proceso para mejorar los resultados.

¢ Identificacion de fallos repetitivos que implican un replanteamiento mas
general que la simple resolucion del fallo puntual. Asimismo se deben
efectuar recomendaciones sobre este replanteamiento.

o Colaborar y coordinar la resolucion de incidencias de segundo y tercer nivel

3.2 Soporte a integracion

Se entiende por integracion la construccion, monitorizacion y mantenimiento
de sistemas de conexion de datos que tienen como origen o destino los
productos incluidos en el soporte. Dicha conexion puede efectuarse mediante
mensajeria HL7, otro tipo de mensajeria, intercambio de ficheros, o cualquier
otro medio que establezca el SMS.

El SMS cuenta con una unidad de integracion (UDI) gque monitoriza los
sistemas de integracion, incluyendo los referidos en este pliego.

Son tareas propias de este soporte:
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La resoluciéon de las incidencias reportadas por la UDI, por los usuarios o por
otros agentes implicados. A veces, la resolucion de estas incidencias puede
implicar volver a generar uno o varios mensajes..

La alineacion de sistemas conectados. Esto puede implicar la actualizacion de
los datos ubicados en los productos bajo soporte, en base a un fichero
entregado; o la generacidn de un fichero para ser cargado en un tercer
sistema.

El desarrollo, si procede, de los mecanismos de integracion y mensajeria que
el SMS estime necesarios. En este apartado se incluye la emisién de
mensajeria asociada a determinados eventos. También se incluye el
desarrollo y establecimiento de mecanismos de traspaso de informacién con
la frecuencia que se determine hacia otros sistemas.

La coordinacion con la UDI y los proveedores de los productos para el
aseguramiento del correcto funcionamiento de la integracion. En este sentido,
el adjudicatario tendra acceso a los informes y registros generados por la UDI.

En el mismo sentido que el apartado anterior, el adjudicatario deberé realizar
tareas periddicas de comprobacion de la calidad de las integraciones. Dichas
tareas sera pactadas con el jefe de proyecto del SMS.

La comprobacion de los mecanismos de integracion tras cada actualizacion
de cualquiera de los componentes implicados.

La emision de estadisticas, informes y recomendaciones sobre la integracion
de los productos.

3.3 Soporte a explotacion

Se entiende por explotacion la obtencion de datos e informacion elaborada
desde los productos cubiertos por el soporte.

Son tareas propias de este soporte:

La exiraccion de informacidn desde los productos y la entrega o depésito de
la misma en el formato indicado por el SMS

El asesoramiento al SMS sobre la obtencidn de informacién desde los
productos.

La elaboracion de informes y estadisticas establecidas por el SMS en relacion
a los productos cubiertos por el soporte.
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e |La monitorizacién de los procesos de extraccion, transformacion y carga
(ETL) que el SMS confie al adjudicatario en relacion con los productos
cubiertos por el soporte.

4 DESCRIPCION DE LOS TRABAJOS DE DESARROLLO E IMPLANTACION

Analisis
El andlisis de negocio inicial a alto nivel sera efectuado también por el adjudicatario.

Tras la fase de analisis, el adjudicatario debera entregar la documentacion relativa al
mismo, que incluird, al menos, el catélogo de requisitos. No obstante, el SMS puede
requerir que se utilicen las herramientas, formatos y contenidos que determine
segun la metodologia que crea conveniente en cada momento.

En las sesiones de anélisis, ademas del jefe de proyecto del SMS, participaran los
responsables del SRTS, asi como cualquier otro referente funcional o técnico que el
SMS considere necesario.

Disefio

Asimismo, en esta fase, se espera proactividad por parte del adjudicatario, de tal
modo que deberd aportar alternativas tecnoldgicas para cubrir las diferentes
necesidades del proyecto. En su defecto, el jefe de proyecto por parte del SMS
podrd pedir al adjudicatario de forma explicita la evaluacién y propuesta de las
alternativas tecnolégicas que se consideren en cada caso.

Tras la fase de disefo, el adjudicatario debera entregar la documentacion relativa al
mismo, que incluird, al menos, la descripcion del diseno y el documento de
arquitectura de la solucion. No obstante, el SMS puede requerir que se utilicen las
herramientas, formatos y contenidos gque determine segun la metodologia que crea
conveniente en cada momento.

Desarrollo
Los trabajos de desarrollo, si fueran necesarios, se realizaran en los entornos y
herramientas que determine el SMS. Por lo general se ajustaran al uso del
framework de desarrollo Lobo, del SMS y que se describe en el anexo Il de este
documento.

No obstante, si el adjudicatario parte de un desarrollo ya realizado y cuya adaptacion
no fuera abordable en el alcance del proyecto, se procurara gue los nuevos modulos
desarrollados si que se ajusten a los requerimientos especificados por el framework
del SMS.

El desarrollo se podra realizar de forma remota, desde dependencias externas al
SMS y con una conexion adecuada a los entornos que se consideren necesarios.

Durante los trabajos de desarrollo el adjudicatario ira informando sobre el grado de
avance de los mismos. Esta informacion le puede ser requerida mediante el uso de
alguna herramienta especifica que el SMS destine para este propésito.
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Tras la fase de desarrollo, aparte de una primera version del producto desarrollado,
que consistira en la mayoria de los casos en un paquete WAR y en los scripts de
creacion de base de datos, se entregara el codigo fuente, depositandolo en los
gestores de versiones que determine el SMS. Asimismo, se entregara toda la
documentacion funcional y técnica de todos los elementos.

Pruebas unitarias, de integracion y de aceptacion
El adjudicatario debera realizar y documentar las pruebas unitarias correspondientes
a los elementos que conformen la solucién final.

A la hora de realizar la primera prueba de integracion, los desarrollos, subsistemas
de informacién y bases de datos asociadas, se implantaran en la plataforma de
pruebas que especifiqgue el SMS. Esta implantacion se realizara por un equipo mixto,
de manera que sea el personal técnico del SMS quien lidere esta operacion con la
asistencia técnica y colaboracion del adjudicatario.

El adjudicatario realizard de forma individual o, si asi lo requiere el jefe de proyecto,
de forma coordinada con otros técnicos o usuarios finales, las pruebas de
integracion, documentandolas e incluyendo al menos en esta documentaciéon el
resultado de cada prueba y el grado de cobertura de los requisitos iniciales.

El adjudicatario también debera entregar la documentacion necesaria para poder
realizar las pruebas de aceptacidon con el usuario final, lo que puede incluir la
entrega de manuales. lgualmente se le puede requerir formacién o soporte
presencial durante dichas pruebas.

Entrega e implantacién
El adjudicatario realizard la entrega de la versidon a poner en produccion. Dicha
entrega incluye, al menos, los siguientes elementos:

o Version definitiva del paquete desplegable y de los scripts de base de datos

e Documentacion técnica del desarrollo

e (Cddigo fuente

e Manuales que se le requieran: de usuario final, técnicos, de integraciéon, de

explotacion...
* Resultados documentados de las pruebas

Durante la implantacion, el adjudicatario

o Liderara, junto al jefe de proyecto, la gestibn del cambio, si procede.
Planificara las actuaciones necesarias y realizard las comunicaciones y
asesoramientos asociados.

» Propondra los mapeos, asumira el sistema de validacién de datos, asi como
las migraciones desde el sistema actual al nuevo, las correcciones, la
formacion, el soporte y todas aquellas tareas relacionadas con la
implantacion.

o Debera asesorar al SMS en todos los procesos de instalacién requeridos y, si
asi lo dispone el SMS, llegar a realizar los procedimientos de instalacion que
se determinen. Ademas, deberd facilitar mediciones previas de duracién y

. C/ Central, 7
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necesidades de recursos sobre los procesos de instalacion. Dichos procesos
estaran disenados de tal modo que minimicen el impacto en la organizacion y
permitan una restauracion de la situacion original en caso de problemas.

¢ La entrega original debe ir acompanada de un documento de arquitectura,
donde se indigue claramente los requisitos para los diferentes componentes
(de acuerdo a las dimensiones del sistema) y de los puestos clientes.
También una guia de instalacion. Para el dimensionamiento se podra requerir
la realizacion de pruebas de estrés.

e Junto a cada nueva version, debera entregarse guia de instalacion, asi como
cambios en los requisitos de la parte cliente o servidora. Ante una extension
del sistema (mas usuarios), se podra requerir un estudio del nuevo
dimensionamiento.

e Debera organizar, segun las pautas del SMS, la puesta en produccién, segun
el protocolo establecido, incluyendo las migraciones o la configuracién de
software adicional.

o Debera estudiar el impacto de las nuevas versiones del producto sobre los
procesos de explotacion, integracion o de cualquier ofra naturaleza que se
hayan implantado alrededor del producto. Asimismo debera realizar
recomendaciones sobre como evitar 0 minimizar este impacto.

* En caso de problemas de rendimiento achacables a la aplicacién o al disefo
de su base de datos, el SMS puede exigir al adjudicatario la ejecucion de
consultorias especializadas por parte de terceros con el fin de determinar el
origen y la solucion de los problemas.

Evolucion del producto

El SMS podra solicitar al adjudicatario la adaptacion del producto a nuevos entornos
tecnolégicos, tanto fisicos como logicos, asi como a nuevas especificaciones del
framework del SMS. Estas adaptaciones no supondran en ningldn caso un coste
adicional para el SMS, teniendo que asumir el adjudicatario aquella formacion,
consultoria 0 asesoramiento que requiera para su ejecucion

Transferencia de conocimiento

El adjudicatario se compromete a informar de modo documentado y formar, si
procede, al personal técnico de la SGTI sobre aquellos aspectos técnicos o
metodologicos que se incorporen a los diferentes proyectos de desarrollo y que sean
necesarios para comprender y dominar los elementos utilizados durante dicho
desarrolio.

Gestion del proyecto
El adjudicatario debera entregar al jefe de proyecto una planificacién del proyecto en
cuanto sea posible determinarla.

El plan de proyecto asi cerrado sera vinculante y el incumplimiento de los acuerdos
de nivel de servicio puede resultar en penalizaciones, tal como se describe en el
apartado correspondiente.

Para toda la gestion del proyecto el SMS puede imponer al adjudicatario el uso de
herramientas o entornos de trabajo determinados con el fin de integrar el
seguimiento de sus actividades con el conjunto de actividades de la SGTI. Por
C/ Central, 7
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gestién del proyecto se entiende el seguimiento, la gestién de toda la documentacion
y su entrega, el uso de entornos colaborativos, etc.

Asimismo, el SMS se reserva su derecho a imponer el uso de determinadas
metodologias, practicas o técnicas relativas a la Ingenieria del Software, incluyendo
la gestion de la Calidad y su control, con el fin de unificar criterios en alguna de estas
areas.

5 RECURSOS HUMANOS. PERFILES Y CONOCIMIENTOS DEL EQUIPO DE
TRABAJO.

Los recursos humanos, perfiles y conocimientos deberan dimensionarse de la
manera mas adecuada para dar respuesta a los objetivos marcados por este pliego;
tanto en lo referente a desarrollo y enitrega de versiones como al soporte
establecido.

No obstante, para asegurar la calidad del soporte, la comunicacion continua de los
equipos y un seguimiento mas fluido durante el periodo contratado, se exige el
siguiente equipo a tiempo completo:

5.1 Equipo de trabajo

39704

e Un coordinador responsabile.

e Requisitos: Con mas de 3 anos de experiencia demostrable en
e Proyectos similares en cuanto a volumen y complejidad
e Interlocuciéon con clientes, andlisis de necesidades vy
formulacién de las mismas
e Interlocucién y coordinacion con equipos técnicos de
desarrollo y de soporte
e Reporte de estado y resultados

* Funciones
e Este coordinador actuara como interlocutor continuo con el
SMS, sin menoscabo de los contactos que se tengan que
realizar a lo largo del proyecto con los perfiles necesarios (jefe o
director de proyecto por parte del adjudicatario, analistas,
desarrolladores, implantadores, arquitectos de sistemas,...)
e Transmitira al resto del equipo del adjudicatario las
necesidades o problemas que surjan durante el periodo
contratado, aparte de los requisitos ya recogidos durante la
correspondiente fase
e Velara por el buen desarrollo de las tareas planificadas o
sobrevenidas

12/02/2018 19:15:42 |
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Es potestad del SMS decidir cuando el equipo de soporte deberd prestar sus
servicios en las instalaciones del SMS o en las instalaciones del adjudicatario. Por
defecto se realizaran en las instalaciones del adjudicatario.

6 ACUERDOS DE NIVEL DE SERVICIO

A continuacién se describe un conjunto de indicadores y umbrales que
constituyen un Acuerdo de Nivel de Servicio (ANS) cuyo cumplimiento es
aceptado por el licitante en el momento de presentar una respuesta al presente
pliego de bases técnicas. Se definen dos grupos de indicadores:

- Indicadores asociados a las entregas de versiones.
- Indicadores asociados a la calidad del servicio de soporte prestado.

Se valorard positivamente las posibles mejoras que el licitante pueda aportar al
Acuerdo de Nivel de Servicio planteado, a fin de garantizar el éxito del proyecto y
la calidad de las tareas realizadas en el mismo.

6.1 Indicadores asociados a las entregas de versiones

El adjudicatario debera tener en cuenta los siguientes indicadores:

Desviacion en la planificacion

Se considerarda una desviacion en la plantificaciéon el retraso incurrido por el
proveedor en la entrega de cualquier versién, producto fundamental o hito
planificado, segun se haya establecido en la planificacion consensuada entre el
adjudicatario y el SMS a través del jefe de proyecto

Se considerard una desviacion como la diferencia de dias entre la fecha real de
entrega de los productos y la fecha planificada.

El nivel de cumplimiento se medird para cada uno de los hitos del proyecto y
entregables determinados en la fase de planificacion, segun los siguientes
criterios:

Nivel de Cumplimiento Criterio de Cumplimiento
Nivel Verde Desviacion menor de 2 dias
Nivel Amarillo Desviacion menor de 7 dias
Nivel Rojo Desviacidon mayor a 7 dias

El incumplimiento de los niveles especificados llevara asociado la aplicaciéon de
penalizaciones, salvo justificacién pormenorizada del proveedor en la revisidn, y
aceptacién de la misma por parte del SMS.

Desviacién en la calidad de las entregas

El adjudicatario serd el responsable de garantizar la calidad de las versiones o los
entregables generados durante el proyecto (documento o producto) y su correcta
entrega e implantacién.

o C/ Central, 7
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Para asegurar la calidad de los entregables, el SMS realizard un proceso de
revision y certificacion de los mismos y generarad un informe de valoracién de la
entrega conteniendo las posibles No Conformidades mayores o menores
existentes.

Se entiende como No Conformidad menor un problema detectado que hay que
subsanar pero que no pone en riesgo la implantacién del proceso.

Se entiende como No Conformidad mayor un problema detectado que hay que
subsanar y que ademas impide la implantacién del proceso con garantias.
También se considerard no conformidad mayor la alteracidn o adicion de
funcionalidades no comunicadas por adelantado vy adecuadamente al SMS.

En caso de existir disconformidades, tanto menores como mayores, el
adjudicatario deberd generar una nueva version del entregable subsanando los
problemas detectados.

El nivel de cumplimiento se medird para cada uno de entregables del proyecto
segun los siguientes criterios:

Nivel de Cumplimiento Criterio de Cumplimiento
Nivel Verde Menos de 3 No Conformidades menores
Nivel Amarillo Mas de 3 No Conformidades menores
Existencia de No Conformidades mayores o
Nivel Rojo reiteracion en disconformidades detectadas vy
comunicadas

El incumplimiento de los niveles especificados llevara asociado la aplicacion de
penalizaciones, salvo justificacion pormenorizada del proveedor en la revision, y
aceptacién de la misma por parte del SMS

6.2 Indicadores asociados a la calidad del servicio de soporte

Todas las incidencias recibidas por adjudicatario deberan estar reflejadas en la
herramienta determinada por el SMS para ello, y se clasificardan de acuerdo a su
prioridad, en:

- Prioridad critica o urgente: afectan a varios usuarios con denegacion
del servicio, a procesos de generacion de informaciéon necesaria para el
cadlculo de nodémina, generacion de informacién para la fabricacion de
tarjetas. También se consideran criticas las incidencias que impliguen la no
generacion o generacion errénea, o la no recepcion de la mensajeria
necesaria para que las aplicaciones asistenciales puedan trabajar con
normalidad.

- Prioridad alta: afectan a un usuario con denegacion del servicio.

- Prioridad normal: hay pérdida de calidad de servicio, pero el problema
no impide que el usuario pueda realizar sus funciones basicas.

En cualquier caso, el SMS podra establecer o cambiar la prioridad de una
incidencia atendiendo a los criterios que estime oportunos, normalmente
provocado por la gravedad de la misma, su repercusion o alcance.
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Los indicadores asociados a la calidad del servicio de soporte prestado se pueden
agrupar en aquellos referidos a la disponibilidad del servicio, y los relacionados
con la respuesta y resolucién de consultas e incidencias.

Respuesta v resolucién de consultas e incidencias

Indicador - , ___ Definicién

Porcentaje de resolucidén inferior a | Se refiere al total de incidencias
4 horas para incidencias con | tipificadas como criticas cuyo tiempo de
prioridad critica (SOL-1) resolucién ha sido inferior a 4 horas
sobre el total de incidencias tipificadas
como criticas

Nimero de incidencias con | Se refiere al nUmero de incidencias
prioridad critica cuya resolucién ha | tipificadas como criticas cuyo tiempo de
superado los 3 dias laborables | resolucién ha superado los 3 dias
(SOL-1b) laborables

Porcentaje de resolucién inferior a | Se refiere al total de incidencias
16 horas para incidencias con | tipificadas como altas cuyo tiempo de

prioridad alta (SOL-2) resolucion ha sido inferior a 16 horas
sobre el total de incidencias tipificadas
como altas

Nimero de incidencias con | Se refiere al nuimero de incidencias
prioridad alta cuya resolucién ha | tipificadas como altas cuyo tiempo de
superado los 7 dias laborables | resolucion ha superado los 7 dias
(SOL-2b) laborables

Porcentaje de resolucién inferior a | Se refiere al total de incidencias
32 horas para incidencias con | tipificadas como normales cuyo tiempo
prioridad normal (SOL-3) de resolucion ha sido inferior a 32 horas
sobre el total de incidencias tipificadas
como normales

Numero de incidencias con | Se refiere al numero de incidencias
prioridad normal cuya resolucion | tipificadas como normales cuyo tiempo
ha superado los 20 dias laborables | de resoluciéon ha superado los 20 dias
(S0L-3b) laborables

12/02/201819:15:42 ]

Niveles de servicio exigidos

Para los indicadores anteriores el adjudicatario debera cumplir los siguientes
umbrales de niveles de servicio:

Indicador umbral Nivel de Servicio
SOL-1 >=90%
SOL-1b <=3
SOL-2 >=85%
SOL-2b <=5
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SOL-3 >=80%
SOL-3b <=7

El periodo de aplicacién de estos indicadores serd sobre el tiempo de vigencia del
contrato exceptuando el periodo de transicibn de entrada. Cualquier
incumplimiento del compromiso del licitador podra provocar la aplicacion de
penalizaciones econdmicas y en Ultima instancia, resolucidon del contrato segun
las condiciones del pliego de cldusulas administrativas.

Los tiempos de resolucion se computaran dentro del ambito de competencia del
adjudicatario, no imputédndosele retrasos por tareas que no le correspondan.

Los indicadores del ANS se mediran a través de la aplicacién de gestion de
incidencias en la cual se clasifican y se registra toda la actividad relacionada con
la misma. El adjudicatario deberd aportar mensualmente informes que incluiran,
como minimo, la informacidn necesaria para el seguimiento de los ANS
establecidos.

6.3 Calculo de penalizaciones

Los indicadores indicados anteriormente representan el nivel de servicio minimo
que el SMS considera adecuado para desempefiar la prestacion objeto de este
contrato. Niveles de servicio por debajo de este umbral estaran sujetos a
penalizaciones econémicas, que no son un objetivo de este contrato, pero que
pretenden adecuar el coste de la prestacidon a la calidad de servicio recibida
(objetivamente medida a través de los indicadores).

La base para determinar el incumplimiento de los Acuerdos de Nivel de Servicio
se establece, a falta de acuerdo con el adjudicatario, en lo siguiente:

- Los objetivos de calidad y niveles de servicio seran revisables en funcidn
de su realismo y objetivo dadas las circunstancias del servicio.

- Si el adjudicatario en su oferta, mejora los umbrales de nivel de servicio,
se utilizaran los de la oferta para la evaluacion del servicio y el célculo de
las penalizaciones

- Mes a mes se identificara si existe penalizacidon en base a:

o NO© de indicadores que se incumplen.
o Se valoraran las causas aplicables al adjudicatario.
» Se establecerdn acciones de mejora
» Se establecerd el plazo de consecucion del indicador

» Se aplicard la penalizaciéon correspondiente en la facturacion
mensual por cada indicador no alcanzado

6.4 Asociadas a las entregas de versiones

Este apartado recoge las penalizaciones a aplicar al adjudicatario, en el supuesto
de que le sean aplicables, por parte del SMS, a los indicadores de calidad en
materia de desviacion en tiempo y calidad recogidos en los apartados anteriores.
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La penalizacidon para las desviaciones tanto en la planificacidon como en la calidad
de los entregables seran de un 5% del importe de facturacién mensual para
un nivel de cumplimiento de nivel rojo, siendo acumulativo este concepto.

Serd potestad del SMS el rescindir el contrato al adjudicatario si la penalizacion a
aplicar sobrepasara el 40% del importe de cada trabajo a realizar.

Las penalizaciones se aplicaran por parte del SMS una vez haya sido informado el
adjudicatario.

6.5 Asociadas a la calidad del servicio de soporte

El cumplimiento de los niveles de servicio se revisard mensualmente en las
reuniones de seguimiento. La penalizacién, porcentaje de decremento en la
facturacion mensual de los servicios proporcionados durante el periodo
correspondiente debidos a incumplimiento en el ANS, se calculard de acuerdo a
la siguiente formulacién:

Penalizacion = Z7_,(F, + F, » K,)
siendo:

Fi un factor para el indicador i, cuyo valor va a ser dependiente de la severidad
en la desviacion con respecto al valor esperado para dicho indicador.

Ki un coeficiente de repeticiéon del indicador i, que toma el valor 1 en caso de
que se repita el incumplimiento del indicador i, o el valor 0 en caso de no
repeticién.

El procedimiento de calculo de la penalizacidén serd el siguiente:

1. Se analizard cada uno de los indicadores, comparando el valor obtenido
para el servicio prestado en el periodo objeto de revision con los valores
de referencia vigentes en cada momento.

2. En caso de incumplimiento, se analizara la severidad de la desviacion,
calificandola como leve, moderada o grave. Segun dicha severidad, se
determinara el valor de Fi para cada indicador.

3. Se determinara los indicadores en los que el valor requerido se haya
incumplido reiteradamente (dos o0 mas meses consecutivos), en cuyo caso
el factor de penalizacion que se aplicard para dicho indicador sera el doble
del factor Fi de penalizacién correspondiente (Ki=1).

4. Se sumaran los resultados obtenidos de aplicar los tres pasos anteriores
para cada indicador con incumplimiento.

Los valores de Fi para cada indicador se recogen en la tabla siguiente:

; : Umbra/ 1 : Vi : DeSVIaCfén . o : -
Indliado ANS : Deswac:orj leve i Des‘f’_a,c’o n grave
. (umbral ; % Fi s Fi :%b T

C/ Central, 7
30100 Espinardo- Murcia
Telf.

Péagina 19 de 22




12/07/2018 19:15:41 |

Ley 39/203%

Esta es una copia auténtica imprimible de un documento electrénico administrative archivado por fe Comunidud Autdnoma de Murdia, segén articulo 27.3.)

Su aufenticided puede ser contrastada accediendo a la siguiente direccion: hitps://sede.corm.¢s/verificardocumentos e introduciendo del cddigo seguro de verificacion (€S

;=]

L Subdireccién General
Servicio

Murciggﬂ @ Tﬁffg?;:fggnde °
> umbral > umbral ~ < umbral |
SOL-1 | >=90% | " _yqo, | 020 | "5g0, | 100 |50, | 190
<= <= <=
SOL-1b <=3 umbral + 0,50 | umbral + 1,00 | umbral + 1,50
1 2 - 3
> umbral | > umbral | < umbral |
SOL-2 | >=85% | " g9, | 090 | " g0, | 10O 1 _Hpop | 1,90
<L == : <= <L = ,
SOL-2b <=5 umbral + 0,50 | umbral + 1,00 | umbral + | 1,50
2 3 4 o
> umbral > umbral < umbral
SOL-3 | >=80% | " _yqo, | 030 | "5p0p | 100 | 5p, | 100
<= <= <=
SOL-3b <=7 umbral + 0,50 | umbral + 1,00 | umbral + 1,50
3 4 5

Ejemplo derivado de los datos anteriores:

- Supongamos que en la revision mensual de indicadores de servicio,
obtenemos las siguientes lecturas de tres de ellos:

o El 21% de incidencias de prioridad critica ha sobrepasado el ANS de
tiempo de resolucion (8 horas). Esto supone una desviacidon
moderada, Fi(SOL-1) = 1,00.

o ElI 19% de incidencias de prioridad alta ha sobrepasado el ANS de
tiempo de resolucién (16 horas), lo cual supone una desviacion leve
Fi(SOL-2) = 0,50.

- En el caso de SOL-2 se determina que el indicador se incumplié también el
mes anterior con lo que se aplica un coeficiente de repeticion.

Con todo ello las penalizaciones por incumplimiento de los SLA supondran una
reduccion de 2,00 puntos (1,00 + 0,50 + 0,50*1) en la facturaciéon mensual.

7 PLANIFICA}CION, DIRECCION, SEGUIMIENTO Y CONTROL DE LOS
TRABAJOS CALCULO DEL IMPORTE DELL. MANTENIMIENTO.

El Servicio Murciano de Salud designhara un jefe de proyecto cuyas funciones en
relacién a la prestacion de los servicios objeto del presente contrato, serdn las
siguientes:

- Ser el punto de contacto habitual entre el adjudicatario y el SMS a efectos
operativos y de planificaciéon y seguimiento del proyecto.
- Velar por el cumplimiento de los servicios exigidos y ofrecidos.

Ademas, se establecerad un Comité de Seguimiento que:

- Se reunird con periodicidad mensual.
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- Estara integrado por el Jefe de Proyecto del SMS, y por parte del
adjudicatario, por el Director de Proyecto. Ademas, estaran los responsables
del SRTS. Adicionalmente, se podra requerir la presencia de los miembros que
se estime oportunos para la correcta realizacidn de las sesiones de
seguimiento. También existird un secretario/a del SMS encargado del
levantamiento de actas, difusién y archivo correspondiente.

- En estas reuniones se realizara el seguimiento detallado y continuo del
proyecto, a saber:

e Revision de los ANS en curso segun el caso (cumplimiento de niveles
de servicio y calidad, analisis de incidencias y reasignaciéon de
prioridades, peticiones vy consultas, mejoras, seguimiento
presupuestario, fases) y evaluaciéon de métricas. Para ello el
adjudicatario debera aportar mensualmente informes que incluiran,
como minimo, la informacién necesaria para el seguimiento de los
ANS establecidos. Se valorara el desarrollo de un cuadro de mando
para la monitorizacion de dichos ANS.

Determinacién y calificacion sobre el grado de incumplimiento en
cada caso concreto con el objeto de aplicar las correspondientes
penalizaciones establecidas.

Acuerdo sobre la adopcion de medidas correctoras o preventivas que
deba asumir el adjudicatario en caso de incumplimiento de los
acuerdos de niveles de servicio.

Definicién y aprobacion de nuevos acuerdos de niveles de servicio y

régimen de penalizaciones, no mencionados en este Pliego vy
considerados imprescindibles para la correcta prestacion del
servicio.

Detalle de la facturacion mensual y jornadas realizadas.

Cualquier otro asunto gue se considere de interés.

Para cualesquiera otros asuntos no contemplados en el punto anterior o para
resolver posibles discrepancias que puedan surgir en el seno del Comité de
Seguimiento, se constituird un Comité de Direccion compuesto, al menos, por el
Subdirector General de Tecnologias de la Informacion del SMS, responsables del
SRTS y un responsable directivo de la empresa adjudicataria . Este Comité se
podra reunir a peticién de cualquiera de las partes.

8 PROPIEDAD INTELECTUAL, SEGURIDAD Y CONFIDENCIALIDAD.

El producto resultante para cubrir los objetivos marcados en este pliego sera
propiedad del SMS, incluyendo todo el cddigo fuente que lo componga, la
documentacion técnica, manuales, librerias y cualquier otro elemento necesario
para la implantacién, mantenimiento y evolucién del producto.

El contratista acepta expresamente que los derechos de explotacién de la
informacién y documentacién del producto corresponden Unicamente al SMS,
con exclusividad y a todos los efectos.
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Subdireccion General
de Tecnologias de la
Informacion

Servicio

Murciano
de Salud

El adjudicatario, en cualquiera de sus formas, y sus trabajadores, quedan
expresamente obligados a mantener absoluta confidencialidad y reserva sobre
cualquier dato que pudiera conocer con ocasion del cumplimiento del contrato,
especialmente los de caracter personal, que no podrd copiar o utilizar con fin
distinto al que figura en este pliego, ni tampoco ceder a otros ni siquiera a
efectos de conservacion. Al final del contrato queda obligado a destruir todos los
datos que haya podido conocer, y destruir el soporte documental en los casos
donde sea de aplicacién.

Todos los estudios y documentos, asi como los productos y subproductos
elaborados por el contratista como consecuencia de la ejecucién del presente
contrato serdn propiedad del SMS, quien podra reproducirlos, publicarlos vy
divulgarlos, total o parcialmente, sin que pueda oponerse a ello el adjudicatario
autor material de los trabajos.

El adjudicatario renuncia expresamente a cualquier derecho que sobre los
trabajos realizados como consecuencia de la ejecucidn del presente contrato
pudiera corresponderle, y no podra hacer ningin uso o divulgacidon de los
estudios y documentos utilizados o elaborados en base a este Pliego de
Condiciones, bien sea en forma total o parcial, directa o extractada, original o
reproducida, sin autorizacidon expresa del SMS.

El adjudicatario quedara obligado expresamente al cumplimiento de lo dispuesto
en la Ley orgdnica 15/1999 de 13 de diciembre de Proteccién de Datos de
Cardcter Personal y al Reglamento LOPD Real Decreto 1720/2007 de 21 de
diciembre, asi como al Reglamento General de Proteccién de Datos partir de que
comience a aplicarse. También en lo que se pudiera aplicar de la Ley 56/2007 de
Medidas de Impulso de la Sociedad de la Informacion de 28 de diciembre.

9 GARANTIAS.

La garantia del equipamiento, software y soluciones se extenderd, al
menos, por la duracién del presente contrato.

Murcia, a 5 de febrero de 2018

El Jefe de Servicio de Coordinacién v Aplicaciones Informaticas,
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Firmante(s)

Regiﬂn de Murcia Servicio
Consejeria de Salud MU?CIgE&

EXPTE. N° CSE/9900/1100826860/18/PA

A los efectos de la tramitacion del expediente denominado SERVICIO
SISTEMA DE BASE DE DATOS DE USUARIOS DEL SERVICIO MURCIANO DE SALUD vy
dado que el Servicio Murciano de Salud no tiene establecido un sistema de
contabilidad presupuestaria gue permita la anotacién contable de las fases de
ejecucion del procedimiento de gasto con la denominacion y efectos que estdn
regulados en el ambito de dicha contabilidad, conforme al art.48 del RD 1/1999, de
2 de diciembre, por el que se aprueba el texto refundido de la Ley de Hacienda de
la Region de Murcia, el responsable del Servicio de Contabilidad de Ingresos vy
Gastos de la Gerencia interesada y cuyos datos constan al margen,

CERTIFICA

Que los gastos de ejecucion del contrato de referencia, por un importe de
726.000,00, seran contabilizados, una vez formalizado el mismo, en la rlbrica

Material Cuenta Financiera
83000041 62320001
83000037 62320001

de conformidad con el Plan Contable del Servicio Murciano de Salud, plasmandose
en las correspondientes Cuentas Anuales del mismo.
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