Region de Murcia
Consejeria de Salud

ASUNTOS PARA CONSEJO DE GOBIERNO

CONSEJERIA DE SALUD
FECHA DEL CONSEJO DE GOBIERNO: 29 DE OCTUBRE DE 2020
APARTADO CONTENIDO
ASUNTO Propuesta de autorizaciéon de la realizacion del gasto que

PRESUPUESTO BASE
DE LICITACION

PLAZO DE EJECUCION

DOCUMENTO
CONTABLE

INFORMES

supone la CONTRATACION DEL SERVICIO DE IMPLANTACION,
MANTENIMIENTO Y SOPORTE DEL PRODUCTO QUENDA MEDIC Y
AMBLICK EN UNIDADES O SERVICIOS UBICADOS EN CENTROS
HOSPITALARIOS DEL SERVICIO MURCIANO DE SALUD, ASI COMO EL
MATERIAL NECESARIO PARA SU IMPLANTACION Y DESPLIEGUE.

906.813,72 € (21% IVA incluido)

Hasta 30 de junio de 2022

Certificado del Servicio de Contabilidad de Ingresos y Gastos de
futura contabilizacién del gasto, de conformidad con el Plan
Contable del Servicio Murciano de Salud.

Informe juridico suscrito conjuntamente por el Servicio
Juridico del Servicio Murciano de Salud y del Servicio Juridico
de la Consejeria de Salud.
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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, publica y privada, para el cumplimiento de sus fines, a cuyos efectos podrd actuar
directamente o establecer cuantas formulas cooperativas y contractuales procedentes en derecho, debiendo
ajustar su actividad contractual a la legislacién de contratos del Estado, siéndole de aplicacion, la normativa
contractual contenida en la Ley 9/2017, de 8 de noviembre, de Contratos del Sector Publico y demas normas de
desarrollo.

El articulo 34 de la Ley 5/2010, de 27 de diciembre, de medidas extraordinarias para la sostenibilidad de
las finanzas publicas, 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, preceptua que las unidades integrantes del sector
publico regional referidas en los parrafos c) 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
realizacion de gastos de naturaleza contractual que superen la cifra de 60.000 euros, deberan solicitar la
autorizacién del titular de la Consejeria de la que dependan o a la que estén adscritas. La peticion de autorizacion
serad 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 1/2020, de 23 de abril, de Presupuestos Generales de la Comunidad
Auténoma de la Regidn de Murcia para el ejercicio 2020, incluye, en su letra c), 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 Tecnologias de la Informacién, se ha manifestado la
necesidad de iniciar la tramitacidn del expediente referente al contrato de IMPLANTACION, MANTENIMIENTO
Y SOPORTE DEL PRODUCTO QUENDA MEDIC Y AMBLICK EN UNIDADES O SERVICIOS UBICADOS EN CENTROS
HOSPITALARIOS DEL SERVICIO MURCIANO DE SALUD, ASi COMO EL MATERIAL NECESARIO PARA SU
IMPLANTACION Y DESPLIEGUE.

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
aprobacidn, la siguiente

PROPUESTA DE ACUERDO

Autorizar la realizacion del gasto que supone el contrato que a continuacién se indica:

Objeto: IMPLANTACION, MANTENIMIENTO Y SOPORTE DEL PRODUCTO QUENDA MEDIC Y AMBLICK EN
UNIDADES O SERVICIOS UBICADOS EN CENTROS HOSPITALARIOS DEL SERVICIO MURCIANO DE SALUD, ASi COMO
EL MATERIAL NECESARIO PARA SU IMPLANTACION Y DESPLIEGUE.

Presupuesto inicial del contrato: 906.813,72 € (21% IVA incluido)

Plazo de ejecucion: Hasta 30 de junio de 2022.

EL CONSEJERO DE SALUD
Manuel Villegas Garcia
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EXPTE. 633/20

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 sobre
IMPLANTACION, MANTENIMIENTO Y SOPORTE DEL PRODUCTO
QUENDA MEDIC Y AMBLICK EN UNIDADES O SERVICIOS
UBICADOS EN CENTROS HOSPITALARIOS DEL SERVICIO
MURCIANO DE SALUD, ASI COMO EL MATERIAL NECESARIO
PARA SU IMPLANTACION Y DESPLIEGUE.

0
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Visto el inicio del expediente tramitado a instancia de la Secretaria
General Técnica 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 organos de participacion, administraciéon y gestion del

Servicio Murciano de Salud, se emite el siguiente:

INFORME

PRIMERO.- Es objeto del presente informe la elevacion por el
Consejero de Salud al Consejo de Gobierno de la propuesta de autorizacion

al Servicio Murciano de Salud para la realizacion del gasto previsto en el

expediente de contratacion destinado a la implantacion , mantenimiento y
soporte del producto Quenda Medic y Amblick en unidades o servicios

ubicados en centros hospitalarios del Servicio Murciano de Salud, asi como

1t} Esta es una copia auténtica imprimible de un documento electranico administrativo archivado por la Comunidad Auténoma de Murcia, segan articulo 27.3.) de la Ley 39/2015. Los firmantes v lus fechas de firma se muestran en los recvadros.
Su autenticidad puede ser contrastada accediendo a la siguiente direccion: https://sede.carm.es/verificardocumentos e introduciendo del cédigo seguro de verificacion (CSV)

el material necesario para su implantacion y despliegue, con un plazo de

K
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015. Los firmantes v las fechas de firma se muestran en los recuadros.

Servicio

Murciano
de Salud

C/ Central, n° 7, Edif. Habitamia |
30100 Espinardo (Murcia)

ejecucion desde la fecha de su formalizacion hasta el 30 de junio de 2022,
no prorrogable, y un presupuesto inicial del contrato de 906.813,72 € (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 1/2016, de 5 de febrero, establece en su articulo 34,
“Autorizacion para la realizacion de gastos de entidades del sector

publico™, que:

““1. Las unidades integrantes del sector publico regional referidas en
los parrafos c) 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 ejercicio 2011 que se propongan la realizacion de gastos
de naturaleza contractual o subvencional que superen la cifra de 60.000
euros, deberan solicitar la autorizacion del titular de la consejeria de la
que dependan o a la que estén adscritas, antes de la licitacién 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 peticion de autorizacion serd elevada para su otorgamiento
por el Consejo de Gobierno si el gasto a autorizar supera la cantidad de
300.000 euros.
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39/2015. Los firmantes v las fechas de firma se muestran en los recuadros.
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C/ Central, n° 7, Edif. Habitamia |
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3. No estd sometida a esta exigencia de autorizacion la realizacion
de gastos de la referida naturaleza contractual o subvencional que tengan
lugar con posterioridad a la licitacibn o a la publicacion de la
convocatoria, en el caso de subvenciones de concurrencia competitiva, o
de que se acuerde la concesidn, en el caso de subvenciones de concesion

directa.”

TERCERO.- La letra ¢) del articulo 1 de la Ley 1/2020, de 23 de
abril, de Presupuestos Generales de la Comunidad Auténoma de la Region
de Murcia para el ejercicio 2020, incluye al Servicio Murciano de Salud
entre las entidades cuyos presupuestos integran los Presupuestos Generales

de la Comunidad Auténoma de la Region 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 las entidades previstas en la letra c) del articulo
1 de la Ley 1/2020, de 23 de abril, de Presupuestos Generales de la
Comunidad Autonoma de la Regidn de Murcia para el ejercicio 2020.

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 Auténoma de la Region de Murcia, corresponde
al Consejero de Salud la elevacion al Consejo de Gobierno de la

correspondiente propuesta de autorizacion.
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En virtud de 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 906.813,72 € (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 documentacion e

informes que se emitan en el momento procedimental oportuno durante la

20/10/2020 13:38:39 |

tramitacion del expediente de contratacion denominado IMPLANTACION,
MANTENIMIENTO Y SOPORTE DEL PRODUCTO QUENDA MEDIC
Y AMBLICK EN UNIDADES O SERVICIOS UBICADOS EN
CENTROS HOSPITALARIOS DEL SERVICIO MURCIANO DE
SALUD, ASIi COMO EL MATERIAL NECESARIO PARA SU
IMPLANTACION Y DESPLIEGUE.

EL ASESOR JURIDICO

07/10/2020 09:50:06

CONSEJERIA DE SALUD

CONFORME )
LA JEFA DE SERVICIO JURIDICO

(Fecha y firma electrénica al margen)

Esta es una copia auténtica imprimible de un documento electrénico administrativo archivado por la Comunidad Auténoma de Murcia, segdn articulo 27.3.c) de la Ley 39/2015. Los firmantes v las fechas de firma se muestran en los recuadros.

Su autenticidad puede ser contrastada accediendo a la siguiente direccion: https://sede.carm.es/verificardocumentos e introduciendo del cédigo seguro de verificacion (CSV)
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Informe Propuesta

Implantacion, mantenimiento y soporte
del producto Quenda Medic y Amblick en

unidades o0 servicios ubicados en

(CsV)

centros hospitalarios del Servicio

articulo 27.3.¢) de la Ley 39/2015. Los firmantes v las fechas de firma se mu
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despliegue.

09/09/2020 08:34:37 |
archivado por la Comunidad Auténoma
/verificard

n: https://sede.carm.es/verificardocum

;: Referencia: Informe Propuesta
Expediente SGTI:  0079/2020

: : Creacion: Septiembre 2020

ﬂé Autor(es): Subdireccion General de Tl
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Esta es una copia auténtica imprimible de un documento electranico administrativo archivado por
= Su autenticidad puede ser contrastada accediendo a la siguiente direccion: https://sede.carm.es/verificardocumentos e introduciendo del cddigo seguro de verificacion (CSV,
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Esta es una copia auténtica imprimible de un documento electrénico administrativo archivado por la Comunidad Auténoma de Murcia, segin articulo 27.3.c) de la Ley 39/2015. Los firmantes v las fechas de firma se muestran en los recuadros.
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1. INTRODUCCION

La mayoria de actuaciones y esfuerzos del Servicio Murciano de Salud van
orientados a la ejecucién de tareas relacionadas con la asistencia sanitaria,
buscando la eficacia en cada una de ellas e intentando hacerlas del modo mas
coémodo para los pacientes y sus acompanantes. En concreto, la recepciéon de
pacientes o ciudadanos en los centros sanitarios, asi como el adecuado
direccionamiento a su llegada y ofrecerles informacién sobre su espera en el centro,
son medidas que mejoran la experiencia del paciente redundando en una asistencia
de mayor calidad y humanidad.

A través del Proyecto Senda, el Servicio Murciano de Salud da un paso
importante y una respuesta a este planteamiento, garantizando en todo momento el
correcto direccionamiento (de ahi su denominacién), acogida de pacientes, y
garantizando a la vez su privacidad, respetando la normativa sobre Proteccién de
Datos Personales.

En el momento actual en que vivimos, con la pandemia existente a causa
del COVID-19, estos aspectos cobran mayor importancia, ya que Senda
permite ordenar y direccionar las colas de pacientes que acuden a nuestros
Centros sanitarios, lo que puede evitar la existencia de colas por concurrencia
de una masiva llegada de pacientes. Ademas el COVID-19 nos ha obligado a
todos a tomar medidas de precaucion y practicar el distanciamiento social para
reducir el riesgo de infeccion. Para nuestro servicio, proveedor de salud, esto
plantea algunos desafios, siendo la maxima prioridad proteger a nuestros pacientes
y ciudadanos, asi como al personal sanitario.

Teniendo en cuenta que el SMS a través del proyecto Senda, dispone de
licencias corporativas de los productos Quenda Medic y Amblick las cuales se
adquirieron en el expediente N2 CS/9900/1100783932/17/PA “CONTRATACION DE
UNA PLATAFORMA DE INFORMACION Y GESTION DE PACIENTES EN SALAS
DE ESPERA DEL SERVICIO MURCIANO DE SALUD” , es responsabilidad de
nuestro Servicio Murciano de Salud adquirir un nuevo prisma y llevar a cabo todas
las acciones necesarias que prioricen dicho escenario en todos y cada uno de los
centros sanitarios de la Regiéon , ya que SENDA forma parte de ese grupo de
medidas, ya que permite ordenar de forma reglada y escalonada el acceso de
pacientes a nuestros servicios de salud, promoviendo un distanciamiento social en la
sala de espera, y limitando la capacidad de las personas en las instalaciones segun
necesidades del propio centro.
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Esta es una copia auténtica imprimible de un documento electrénico administrativo archivado por la Comunidad Auténoma de Murcia, segdn articulo 27.3.c) de la Ley 39/2015. Los firmantes v las fechas de firma se muestran en los recuadros.
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2. OBJETO DEL CONTRATO

El objeto principal sera la implantacion, mantenimiento y soporte del producto
Quenda Medic y Amblick en todas las unidades o servicios ubicados en centros
hospitalarios del Servicio Murciano de Salud que aun no disponen de esta
herramienta, asi como el material necesario para su implantacion y despliegue.

De este modo las materias objeto de contrato seran las siguientes:

* Implantacién mantenimiento y soporte del aplicativo Quenda Medic y
Amblic en todas las unidades o servicios ubicaciones en Centros
hospitalarios del SMS que no disponen de SENDA, con el siguiente
detalle:

- Implantacién de 7 ambitos consultas externas

- Implantacion en 5 Centros de especialidades

- Implantacion de 21 Ambitos repartidos entre Quirdéfanos, Radiologia y
Hospital de Dia en diferentes centros del SMS.

- Implantacién de 3 Urgencias en centros de SMS.

- Implantacion de 7 Servicios de tramites.

- Soporte, mantenimiento y evolucién del producto actual Quenda Medic y
Amblick del cual el Servicio murciano dispone de licencias corporativas.

¢ Suministro, instalacion y puesta en marcha de 77 Dispensadores de
tickets Modelo 1006 o similar

* Suministro, instalacion y puesta en marcha de 360 Mini Ordenador de
gama profesional de uso intensivo o similar

e Suministro, instalacién y puesta en marcha de 132 Impresoras de
Tickets Posiflex PP-6900L-B o similar
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3. VALORACION

La duracién del contrato sera hasta 30 de Junio de 2022 desde su
formalizacién por una cuantia de licitacion de 749.433€, IVA no incluido. Se
desglosa en servicios (gasto corriente) e inversion.

Tipo Total (Sin IVA)
Servicios (Gasto
corriente) 333.379,80 €
Inversiéon 416.053,04 €

Dado que la duracion de la contratacion serd de mas de 1 afo, se establecen
las siguientes anualidades, IVA no incluido:

2015. Los firmantes v las fechas de firma se muestran en los recuadros.

Anualidad Total (Sin IVA)
: 2020 0€
2021 499.622€
2022 249.811€

urcia, segdn articulo 27.

ps://sede.carm.es/verificardocumentos e introduciendo del cédigo seguro de

4. FINANCIACION FEDER

donoma

Dentro de los fondos FEDER que la Region de Murcia gestiona con cargo al
P.O. FEDER 2014-2020 para la operacién denominada “Servicios para ciudadanos
orientados a la e-salud” y dentro de sus lineas de accidn, especialmente las
dedicadas a servicios de salud electronica, este proyecto, debido a sus objetivos y a
los servicios que propone para la ciudadania de la Regiéon de Murcia, podria ser
cofinanciable con estos fondos en caso de que la Comunidad Auténoma de la
Regién de Murcia dispusiera de fondos derivados de procesos de reprogramacién
tras la evaluacion del grado de ejecucién de otras lineas financiables.

A continuacién se amplian los datos relativos a la operacion comentada:

Nombre de la operacion | Servicios para ciudadanos orientados a la e-
salud

Objetivo Especifico El Objetivo Especifico en el que se enmarca
la operacion es el 2.3.1. (Promover los
servicios publicos digitales, la alfabetizacion
digital, eaprendizaje, e-inclusién y e-salud)
Linea de Actuacién 17 (Desarrollo de servicios TIC para la e-
salud.)
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Campo de intervencion 081 (Soluciones de las TIC para responder
al desafio del envejecimiento activo y
saludable y servicios y aplicaciones de
salud electrénica (incluyendo la
ciberasistencia y la vida cotidiana asistida
por el entorno))

Objetivo tematico OTO02 (Mejorar el uso y calidad de las
tecnologias de la informacién y de la
comunicacién y el acceso a las mismas)
Indicador de | EO18A “Poblacién cubierta por servicios
Productividad basicos de sanidad digital del Servicio
Regional de Salud”, cuyo valor esperado es
400.000 personas.

Todos los documentos relativos a este expediente deberan estar adaptados a
los formatos obligados por los proyectos financiados por los fondos FEDER.

5. PROPUESTA

Se propone contratar mediante el procedimiento que mejor se ajuste y
cumpla con los requerimientos de tramitacién de este tipo de fondos FEDER, la
contratacién de los “la implantacion, mantenimiento y soporte del producto
Quenda Medic y Amblick en unidades o servicios ubicados en centros
hospitalarios del Servicio Murciano de Salud que no disponen de la herramienta

nidad Auténoma de Murcia, segdn articulo 27.3.¢) de la Ley 39/2015. Los firmantes v las fechas de firma se muestran en los recvadros.

Senda, asi como el material necesario para su implantacion y despliegue. *

09/09/2020 08:34:37 |

La cuantia de la licitacibn de esta contratacién se fija en un maximo de
749.433€, IVA no incluido. Se debera cumplir con los requerimientos de tramitacion
de este tipo de fondos FEDER

La duraciéon del contrato sera hasta 30 de Junio de 2022 desde su
formalizacién. No esta prevista ninguna prérroga.

6. ANEXOS

Se anexan a esta contratacion los siguientes documentos:

* Informe de necesidad sobre el objeto de la contratacion.
* Informe de insuficiencia de medios.
* Presupuesto y memoria justificativa.

Su autenticidad puede ser contrastada accediendo a la siguiente direccion: https://sede.carm.es/verificardocumentos e introduciendo del cddigo seguro de verificacion (CSV)

Esta es una copia auténtica imprimible de un documento electrénico administrativo archivado por la C
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Pliego de prescripciones técnicas.

(Fecha y firma electrénica en el lateral)

El Subdirector General de Tecnologia de la Informacion
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Informe de Necesidad
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archivado por la Comunidad Auténoma
/verificard

n: https://sede.carm.es/verificardocum

08/09/2020 19:35:11 ]

-=Z Referencia: Informe de necesidad

;4 Expediente SGTI:  0079/2020

j : Creacion: Septiembre 2020

: Autor(es): Subdireccion General de Tl
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1. INTRODUCCION

La mayoria de actuaciones y esfuerzos del Servicio Murciano de Salud van

orientados a la ejecucién de tareas relacionadas con la asistencia sanitaria, buscando la
eficacia en cada una de ellas e intentando hacerlas del modo mas cémodo para los
pacientes y sus acompanantes.
En concreto, la recepcién de pacientes o ciudadanos en los centros sanitarios, asi como el
adecuado direccionamiento a su llegada y ofrecerles informacién sobre su espera en el
centro, son medidas que mejoran la experiencia del paciente redundando en una asistencia
de mayor calidad y humanidad.

A través del Proyecto Senda, el Servicio Murciano de Salud da un paso importante y
una respuesta a este planteamiento, garantizando en todo momento el correcto
direccionamiento (de ahi su denominacion), acogida de pacientes, y garantizando a la vez
su privacidad, respetando la normativa sobre Proteccién de Datos Personales.

Los beneficios para el paciente e instituciones son multiples:

e Sistema de Gestion de Esperas y direccionamiento del paciente: Solucion para
el control de llegada, la emisién de tickets con cddigos anénimos de identificacion y
gestion de llamadas mediante megafonias y paneles informativos. Este hecho mejora
los tiempos de espera en la circulacion de los pacientes por los diferentes &mbitos
sanitarios (urgencias, consultas externas, pruebas diagnésticas, ...).

e Adopcion de medidas preventivas: Medidas preventivas generales que el Servicio
Murciano de salud tiene que adoptar para garantizar la separacion entre pacientes.

e Sistema de comunicacion a la poblacion (Carteleria Digital). Solucién de
carteleria integrada con el sistema de Gestion de Esperas. El paciente conoce mejor
la situacion de su espera y puede recibir informacién adicional especifica sobre sus
episodios o general sobre recursos, programas asistenciales o salud publica.

Difusion a los pacientes de forma réapida y eficaz sobre los protocolos de actuacion
en los centros Sanitarios.

e App Movil: integrada con el Portal del Paciente del SMS sera capaz de aportar al
paciente y familiares informaciéon en todo momento sobre el estado de los procesos
de atencién.

e Sistema Informacion Acompanante: El Acompafante podra ser llamado para
recibir informacién a través de la pantalla de la sala de espera o bien obtener
mensajes de informacién a través de la aplicacién movil.

e Mejora de la informacion de ocupacion de recursos y afluencia de pacientes para
El Centro Hospitalario y el Servicio Murciano de la Salud.

e Facilitacion de la tarea de los profesionales al estar el sistema integrado en la
Historia Clinica Electronica, mejorando el llamamiento de los pacientes y evitando
recurrir a sistemas tradicionales (megafonia, etc..).

1.1.  Objetivo Principal
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El objetivo principal es mejorar la accesibilidad y el direccionamiento de los pacientes
en los Centros Sanitarios del Servicio Murciano de Salud, asi como garantizar su gestién de
esperas.

En el momento actual en que vivimos, con la pandemia existente a causa del
COVID-19, estos aspectos cobran mayor importancia, ya que Senda permite ordenar y
direccionar las colas de pacientes que acuden a nuestros Centros sanitarios, lo que puede
evitar la existencia de colas por concurrencia de una masiva llegada de pacientes.

La fase 1 del proyecto ha contemplado la instalacién de Senda en los servicios de
urgencias hospitalarios de nuestro SMS, a excepcién de los Hospitales de Santa Lucia y Mar
Menor, por la complejidad de su escenario, asi como una muestra de distintos escenarios en
otros puntos del SMS que nos han permitido valorar como muy positivo el resultado post
implantacién:

- Consultas externas de Hospital de Rafael Méndez de Lorca y Hospital Comarcal de
Caravaca.

- Hospital de Dia de Hospital Virgen de la Arrixaca.

- Servicios de Radiologia del Hospital Rafael Méndez de Lorca y Hospital Comarcal
del Noroeste (Caravaca)

En el momento actual el SMS a través del proyecto Senda, dispone de licencias
corporativas de los productos Quenda Medic y Amblick las cuales se adquirieron en el
expediente N° CS/9900/1100783932/17/PA “CONTRATACION DE UNA PLATAFORMA DE
INFORMACION Y GESTION DE PACIENTES EN SALAS DE ESPERA DEL SERVICIO
MURCIANO DE SALUD”

2. NECESIDAD Y OBJETO DEL CONTRATO

La situacion actual con respecto a COVID-19 nos ha obligado a todos a tomar
medidas de precaucion y practicar el distanciamiento social para reducir el riesgo de
infeccion. Para nuestro servicio, proveedor de salud, esto plantea algunos desafios, siendo
la maxima prioridad proteger a nuestros pacientes y ciudadanos, asi como al personal
sanitario.

Por todo esto, el Servicio Murciano de Salud debe adquirir un nuevo prisma y llevar a
cabo todas las acciones necesarias que prioricen dicho escenario, y la ampliacion del
proyecto SENDA forma parte de ese grupo de medidas, ya que permite ordenar de forma
reglada y escalonada el acceso de pacientes a nuestros servicios de salud, promoviendo un
distanciamiento social en la sala de espera, y limitando la capacidad de las personas en las
instalaciones segun necesidades del propio centro.

Ademas, el aplicativo debe evolucionar y debe proporcionar otra serie de ayudas,
que en el escenario de pandemia actual, cobran maxima expresion como son el
establecimientos de Colas virtuales, gracias a la APP integrada dentro de nuestros sistemas
“Salome”. Esta app, en actual proceso de desarrollo, permitira a los pacientes flexibilidad
para esperar en lugares menos concurridos, por ejemplo en el exterior de los edificios o en
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su propio automévil, lo que reduce de forma importante la cantidad de personas en la sala
de espera.

Para ello se propone la realizacion de un nuevo contrato como continuacion del
expediente N2 CS/9900/1100783932/17/PA “CONTRATACION DE UNA PLATAFORMA DE
INFORMACION Y GESTION DE PACIENTES EN SALAS DE ESPERA DEL SERVICIO
MURCIANO DE SALUD” cuyo objeto principal serd la implantacién , mantenimiento y
soporte del producto Quenda Medic y Amblick en unidades o servicios ubicados en centros
hospitalarios del Servicio Murciano de salud, asi como el material necesario para su
implantacién y despliegue.

De este modo las materias objeto de contrato seran las siguientes:

+ Implantacién mantenimiento y soporte del aplicativo Quenda Medic y Amblick
en unidades o servicios ubicaciones en Centros hospitalarios del SMS que no
disponen de SENDA, con el siguiente detalle:

- Implantacion de 7 ambitos consultas externas

- Implantacion en 5 Centros de especialidades

- Implantacién de 21 Ambitos repartidos entre Quiréfanos, Radiologia y Hospital de
Dia en diferentes centros del SMS.

- Implantacién de 3 Urgencias en centros de SMS.

- Implantacion de 7 Servicios de tramites.

- Soporte, mantenimiento y evolucién del producto actual Quenda Medic y Amblick
del cual el Servicio murciano dispone de licencias corporativas.

2015. Los firmantes v las fechas de firma se muestran en los recuadros.
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1. INTRODUCCION

La mayoria de actuaciones y esfuerzos del Servicio Murciano de Salud van
orientados a la ejecucién de tareas relacionadas con la asistencia sanitaria,
buscando la eficacia en cada una de ellas e intentando hacerlas del modo mas
cdmodo para los pacientes y sus acompanantes. En concreto, la recepcién de
pacientes o ciudadanos en los centros sanitarios, asi como el adecuado
direccionamiento a su llegada y ofrecerles informacién sobre su espera en el centro,
son medidas que mejoran la experiencia del paciente redundando en una asistencia
de mayor calidad y humanidad.

A través del Proyecto Senda, el Servicio Murciano de Salud da un paso
importante y una respuesta a este planteamiento, garantizando en todo momento el
correcto direccionamiento (de ahi su denominacién), acogida de pacientes, y
garantizando a la vez su privacidad, respetando la normativa sobre Proteccién de
Datos Personales.

En el momento actual en que vivimos, con la pandemia existente a causa
del COVID-19, estos aspectos cobran mayor importancia, ya que Senda
permite ordenar y direccionar las colas de pacientes que acuden a nuestros
Centros sanitarios, lo que puede evitar la existencia de colas por concurrencia
de una masiva llegada de pacientes. Ademas el COVID-19 nos ha obligado a
todos a tomar medidas de precaucion y practicar el distanciamiento social para
reducir el riesgo de infeccion. Para nuestro servicio, proveedor de salud, esto
plantea algunos desafios, siendo la maxima prioridad proteger a nuestros pacientes
y ciudadanos, asi como al personal sanitario.

Teniendo en cuenta que el SMS a través del proyecto Senda, dispone de
licencias corporativas de los productos Quenda Medic y Amblick las cuales se
adquirieron en el expediente N2 CS/9900/1100783932/17/PA “CONTRATACION DE
UNA PLATAFORMA DE INFORMACION Y GESTION DE PACIENTES EN SALAS
DE ESPERA DEL SERVICIO MURCIANO DE SALUD” , es responsabilidad de
nuestro Servicio Murciano de Salud adquirir un nuevo prisma y llevar a cabo todas
las acciones necesarias que prioricen dicho escenario en todos y cada uno de los
centros sanitarios de la Region, ya que SENDA forma parte de ese grupo de
medidas, ya que permite ordenar de forma reglada y escalonada el acceso de
pacientes a nuestros servicios de salud, promoviendo un distanciamiento social en la
sala de espera, y limitando la capacidad de las personas en las instalaciones segun
necesidades del propio centro.
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2. MEMORIA JUSTIFICATIVA

Este expediente viene a dar continuidad al expediente N2
CS/9900/1100783932/17/PA. Los célculos actualizados se han realizado en base a
expedientes anteriores sobre desarrollos similares y a precios de mercado de los
equipamientos que son necesarios para su despliegue.

Este proyecto podra ser cofinanciado por el Fondo Europeo de Desarrollo
Regional (FEDER).

3. VALORACION
De acuerdo al articulo 100.2 LCSP, se desglosa a continuacion la valoracion

de los servicios objeto de este contrato indicando los costes directos, indirectos y
beneficio empresarial.

09/09/2020 08:34:39 |

3.1 Costes directos

El detalle de los servicios y recursos a contratar es el siguiente en gasto
corriente:

» Personal del servicio para implantacion , soporte y mantenimiento
» Personal de montaje e instalacion del equipamiento

Modalidad Tipo Concepto Detalle Precio Cantidad Total
Gasto corriente Coste Directo Implantacion, Mantenimiento y soporte Consultas externas 10.985,57 € 7 76.899,00€
Centros de especialidades 12.591,80€ 5 62.959,00€
Quirofanos , Radiologia , HD 4.468,14 € 21 93.831,00€
Urgencias 9.857,00€ 3 29.571,00€
Tramites 1.000,00 € 7 7.000,00 €
Total 270.260,00 £

nidad Auténoma de Murcia, segdn articulo 27.3.¢) de la Ley 39/2015. Los firmantes v las fechas de firma se muestran en los recvadros.

ps://sede.carm.es/verificardocumentos e introduciendo del cédigo seguro de verificacion

El detalle respecto a inversiones en infraestructura hardware y equipamiento
(NUC,PIM,Impresoras) es el siguiente:

08/09/2020 19:35:16

Modalidad Tipo Concepto Detalle Precio Cantidad Total
Inversion Coste Directo Dispensadores de tickets 274200€ TP 211.133,70€
Mini ordenador 285,79 € 360 106.4B3,50€
Impresaras de tickets 22041 € 132 29 093,67 €
total 346.710,87 €

3.2 Costes indirectos

Se establece la siguiente estimacion de costes indirectos para la prestaciéon
de los servicios objeto de esta contratacion:

En lo que respecta a servicios:
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Modalidad Tipo Concepto Detalle Precio Cantidad Total

Oficina de desarrollo evolutivo y call

Gasto corriente Coste indirecto center de soporte

839,39 € 36.093,80 €
43

En lo que respecta a inversiones:

» Almacenes de montaje. Vehiculos (combustible, seguros, reparacién).

Modalidad Tipo Concepto Detalle Precio Cantidad _Total
- o A\macengs de monta]e.\fgljmulos 60,93 € 34.671,09€
Inversién Coste indirecto (combustible, seguros, reparacion). 569

3.3 Beneficio empresarial

Se establece un beneficio empresarial del 8% del total de la cuantia global de
la licitacion, fijandolo en 61.697 €, IVA no incluido

4. PRESUPUESTO BASE DE LICITACION

En base al alcance expuesto en el Informe de necesidad en relacién al contrato de
“Implantacién, mantenimiento y soporte del producto Quenda Medic y Amblick en unidades o
servicios ubicados en centros hospitalarios del Servicio Murciano de salud, asi como el
material necesario para su implantacion y despliegue.” se establece el siguiente presupuesto
de licitacion:

| Maodalidad Tipo Concepto Detalle Precio Cantidad Total
] Gasto corriente Coste Directo Implantacidn, Mantenimiento y soport Consultas externas 1088557 € 7 7683500
Centros de especialidades 12581 80€ 3 62.955,00€
Quirofanos , Radiologia , HD 446814 £ #1 93 831,00€
Urgencias 9.857,00 € 3 2957100 €
Tramites 1.000,00 € T 7.000,00 £
Total 270.260,00 €
. A Oficina de desarrollo evolutivo y call
Gasto corriente Coste indirecto center de soporte B38,39¢ 4 36.093,80€
Gasto corriente EEIELET . 628,51€ 27.026,00 £
empresarial 43
Total 333.379.B0 €
Inversion Coste Directo Dispensadores de tickets 274200 € 7 21113370
Mini ordenador 295,79 £ 360 106.485,50 £
Impresoras de tickets 220,41 € 132 29.08367€
total 346.710.87 €
Almacenes de montaje.Vehiculos
= ! L x 6083 € 3467108€
Inversion Coste indirecto (combustible, seguros, reparacidn). ! 563 !
Inversion Beneficio empresarial 60,93 € SE3 3467105
Total 416.053,04 €
Total 749433 €

La duracion del nuevo proyecto sera desde su formalizacion hasta el 30 de
Junio de 2022, por una cuantia de licitacion de 749.433,00 € IVA no incluido.

Se trata de contrato que incluye tanto servicios (gasto corriente) como
inversion.
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El contrato no sera prorrogable.

5. ANUALIDADES

Dado que la duracion de la contratacidn es hasta 2021, se establecen las siguientes
anualidades, IVA no incluido:

Anualidad Gasto
2020 0,00 €
2021 499.622,00 €
2022 249.811,00€
Total 749.433,00€

el

09/09/2020 08:34:39 |
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Pliego de Prescripciones Técnicas

Implantacion, mantenimiento y soporte
del producto Quenda Medic y Amblick en
unidades o0 servicios ubicados en
del
Murciano de salud, asi como el material

centros hospitalarios Servicio
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Creacion: Junio 2020
Autor(es): Subdireccion General Tl
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1. INTRODUCCION

La mayoria de actuaciones y esfuerzos del Servicio Murciano de Salud van

orientados a la ejecucién de tareas relacionadas con la asistencia sanitaria,
buscando la eficacia en cada una de ellas e intentando hacerlas del modo mas
cémodo para los pacientes y sus acompanantes.
En concreto, la recepcion de pacientes o ciudadanos en los centros sanitarios, asi
como el adecuado direccionamiento a su llegada y ofrecerles informacién sobre su
espera en el centro, son medidas que mejoran la experiencia del paciente
redundando en una asistencia de mayor calidad y humanidad.

A través del Proyecto Senda, el Servicio Murciano de Salud da un paso
importante y una respuesta a este planteamiento, garantizando en todo momento el
correcto direccionamiento (de ahi su denominacién), acogida de pacientes, y
garantizando a la vez su privacidad, respetando la normativa sobre Proteccién de
Datos Personales.

Los beneficios para el paciente e instituciones son multiples:

e Sistema de Gestion de Esperas y direccionamiento
del paciente: Solucién para el control de llegada, la
emision de tickets con codigos anénimos de -
identificacion 'y gestibn de llamadas mediante o nm
megafonias y paneles informativos. Este hecho mejora (1]
los tiempos de espera en la circulacién de los pacientes ¢ W
por los diferentes ambitos sanitarios (urgencias,
consultas externas, pruebas diagnésticas, ...).

e Adopcion de medidas preventivas : Medidas preventivas generales que el
Servicio Murciano de salud tiene que adoptar para garantizar la separacion
entre pacientes.

e Sistema de comunicacion a la poblacion (Carteleria Digital): Solucién de
carteleria integrada con el sistema de Gestibn de Esperas. El paciente
conoce mejor la situacién de su espera y puede recibir informacioén adicional
especifica sobre sus episodios o general sobre recursos, programas
asistenciales o salud publica.

Difusién a los pacientes de forma rapida y eficaz sobre los protocolos de
actuacion en los centros Sanitarios.

e App Movil: integrada con el Portal del Paciente del SMS serd capaz de
aportar al paciente y familiares informacion en todo momento sobre el estado
de los procesos de atencién.
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e Sistema Informacion Acompanante:
El Acompanante podra ser llamado
para recibir informacion a través de la
pantalla de la sala de espera o bien
obtener mensajes de informaciéon a
través de la aplicacion movil. SN

e Mejora de Ila informacion de Q:t -_"
ocupacion de recursos y afluencia de - I
pacientes para El Centro Hospitalario y el Servicio Murciano de la Salud.

e Facilitacion de la tarea de los profesionales al estar el sistema integrado
en la Historia Clinica Electronica, mejorando el llamamiento de los pacientes y

- evitando recurrir a sistemas tradicionales (megafonia, etc..).

1.1. Objetivo Principal

El objetivo principal es mejorar la accesibilidad y el direccionamiento de los
pacientes en los Centros Sanitarios del Servicio Murciano de Salud, asi como
garantizar su gestién de esperas.

En el momento actual en que vivimos, con la pandemia existente a causa del
COVID-19, estos aspectos cobran mayor importancia, ya que Senda permite
ordenar y direccionar las colas de pacientes que acuden a nuestros Centros
sanitarios, lo que puede evitar la existencia de colas por concurrencia de una masiva
llegada de pacientes.
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La fase 1 del proyecto, ha contemplado la instalacién de Senda en la totalidad
de los Servicios de urgencias Hospitalarios de nuestro SMS, a excepcion de los
Hospitales de Santa Lucia y Mar menor, por la complejidad de su escenario, asi
como una muestra de distintos escenarios en otros puntos del SMS que nos han
permitido valorar como muy positivo el resultado post implantacion:

- Consultas externas de Hospital de Rafael Méndez de Lorca y Hospital

Comarcal de Caravaca.

- Hospital de Dia de Hospital Virgen de la Arrixaca.
- Servicios de Radiologia del Hospital Rafael Méndez de Lorca y Hospital

Comarcal del Noroeste (Caravaca)
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En el momento actual el SMS esta en fase de instalaciébn de las
infraestructuras necesarias para acometer el proyecto, asegurando la correcta
integracion con los Sistemas de Historia Clinica Digital disponibles en nuestros
Hospitales.
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1.2. Oportunidad y planteamiento de futuro

La situacion actual con respecto a COVID-19 nos ha obligado a todos a tomar
medidas de precaucién y practicar el distanciamiento social para reducir el riesgo de
infeccion. Para nuestro servicio, proveedor de salud, esto plantea algunos desafios,
siendo la maxima prioridad proteger a nuestros pacientes y ciudadanos, asi como al
personal sanitario.

Para ello, nuestro Servicio Murciano de Salud debe adquirir un nuevo prisma
y llevar a cabo todas las acciones necesarias que prioricen dicho escenario, y
SENDA forma parte de ese grupo de medidas, ya que permite ordenar de forma
reglada y escalonada el acceso de pacientes a nuestros servicios de salud,
promoviendo un distanciamiento social en la sala de espera, y limitando la capacidad
de las personas en las instalaciones segun necesidades del propio centro.

Ademas, el aplicativo puede proporcionar otra serie de ayudas, que en el
escenario de pandemia actual, cobran maxima expresibn como son el
establecimiento de Colas virtuales, gracias a la APP integrada dentro de nuestros
sistemas “Salome”. Esta app, en actual proceso de desarrollo, permitira a los
pacientes flexibilidad para esperar en lugares menos concurridos, por ejemplo en el
exterior de los edificios 0 en su propio automdvil, lo que reduce de forma importante
la cantidad de personas en la sala de espera.

2. OBJETO DEL CONTRATO

Para ello se propone la realizacion de un nuevo contrato cuyo objeto principal
sera la implantacion, mantenimiento y soporte del producto Quenda Medic y Amblick
del cual el Servicio murciano de Salud dispone de licencias corporativas en unidades
0 servicios ubicados en centros hospitalarios del Servicio Murciano de salud, asi
como el equipamiento necesario para su implantacién y despliegue.

De este modo las materias objeto de contrato serdn las siguientes:

* Implantacion mantenimiento y soporte del aplicativo Quenda Medic y
Amblick en unidades o servicios ubicaciones en Centros hospitalarios
del SMS con el siguiente detalle.

- Implantacién de 7 &mbitos consultas externas

- Implantacion en 5 Centros de especialidades

- Implantacion de 21 Ambitos repartidos entre Quiréfanos, Radiologia y
Hospital de Dia en diferentes centros del SMS.

- Implantacién de 3 Urgencias en centros de SMS.

- Implantacion de 7 Servicios de tramites.

- Soporte, mantenimiento y evolucién del producto actual Quenda Medic y
Amblick del cual el Servicio murciano dispone de licencias corporativas.
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* Suministro, instalacion y puesta en marcha de 77 Dispensadores de
tickets Modelo 1006 o similar

» Suministro, instalacion y puesta en marcha de 360 Mini Ordenador de
gama profesional de uso intensivo o similar

» Suministro, instalacion y puesta en marcha de 132 Impresoras de
Tickets Posiflex PP-6900L-B o similar

Este proyecto podra ser cofinanciado por el Fondo Europeo de Desarrollo Regional
(FEDER).

80

3. ALCANCE

El alcance del proyecto se divide en una serie de partidas de implantacién y
suministro que se detallan a continuacién.

015. Los firmantes v las fechas de firma se muestran en los recuadros.

Partida 1.- IMPLANTACION MANTENIMIENTO Y SOPORTE APLICATIVO
QUENDA MEDIC Y AMBLICK.

V)

Partida 1.1.- CONSULTAS EXTERNAS

Descripcion | Implantacion, mantenimiento y soporte del area de consultas externas.

2 Servicios de instalacidon, configuracion y puesta en marcha in situ de
la solucién en el area de Consultas Externas para un Centro pequeno
(hasta 10 salas espera). Coste por centro.

08/09/2020 19:35:12

- Gestién de proyecto y consultoria técnica

- Configuracién y parametrizacion del sistema, pruebas y revisién
funcional

- 5 jornadas in situ de soporte al arranque y formacion por parte de un

o implantador por centro.
Requisitos , , . . .
- 2 jornadas de desarrollo evolutivo ante necesidades imprevistas por

servicio por centro

Servicio de soporte y mantenimiento Software durante el contrato.

3 Servicios de instalacidon, configuracion y puesta en marcha in situ de
la solucién en el area de Consultas Externas para un Centro mediano
(desde 11 hasta 20 salas de espera). Coste por centro.
-Gestién de proyecto y consultoria técnica.
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-Configuracion y parametrizaciéon del sistema, pruebas y revisidn
funcional

- 7 jornadas in situ de soporte al arranque y formacion por parte de un
implantador por centro

- 2 jornadas de desarrollo evolutivo ante necesidades imprevistas por
servicio por centro

Servicio de soporte y mantenimiento Software durante el contrato

2 Servicio de instalacion, configuracién y puesta en marcha in situ de
la solucion en el area de Consultas Externas para un Centro grande
(desde 21 hasta 35 salas de espera). Coste por centro.

- Gestién de proyecto y consultoria técnica.
- Evolucion de necesidades para 20 horas de desarrollo.

- Configuracién y parametrizacion del sistema, pruebas y revisién
funcional.

- 10 jornadas in situ de soporte al arranque y formacién por parte de un
implantador por centro

- 2 jornadas de desarrollo evolutivo ante necesidades imprevistas por
servicio por centro

Servicio de soporte y mantenimiento Software durante el contrato

Partida 1.2.- CENTROS DE ESPECIALIDADES

Descripcién

Implantacién, mantenimiento y soporte del area de centro de
especialidades.

Requisitos

1 Servicio de instalacién, configuraciéon y puesta en marcha in situ de
la solucion en Centro de Especialidades (hasta 10 salas de espera).
Coste por centro.

- Gestidn de proyecto y consultoria técnica

- Configuracién y parametrizacion del sistema, pruebas y revisién
funcional

- 5 jornadas in situ de soporte al arranque y formacion por parte de un
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implantador por centro

- 2 jornadas de desarrollo evolutivo ante necesidades imprevistas por
servicio por centro

Servicio de soporte y mantenimiento Software durante el contrato.

2 Servicio de instalacion, configuracién y puesta en marcha in situ de
la solucién en Centro de Especialidades (desde 11 hasta 20 salas de
espera). Coste por centro.

- Gestién de proyecto y consultoria técnica

- Configuracién y parametrizacion del sistema, pruebas y revisién
funcional

- 7 jornadas in situ de soporte al arranque y formacion por parte de un
implantador por centro

- 2 jornadas de desarrollo evolutivo ante necesidades imprevistas por
servicio por centro

Servicio de soporte y mantenimiento Software durante el contrato

2 Servicio de instalacion, configuracién y puesta en marcha in situ de
la solucién en Centro de Especialidades (desde 21 hasta 35 salas de
espera). Coste por centro.

- Gestién de proyecto y consultoria técnica

- Configuracién y parametrizacion del sistema, pruebas y revisién
funcional

- 10 jornadas in situ de soporte al arranque y formacién por parte de un
implantador por centro.

- 2 jornadas de desarrollo evolutivo ante necesidades imprevistas por
servicio por centro

Servicio de soporte y mantenimiento Software durante el contrato.

Partida 1.3.- QUIROFANOS, RADIOLOGIA, HOSPITAL DE DIA.

Implantaciéon, mantenimiento y soporte de las areas de Quiréfanos, Radiologia y
Hospital de dia

Descripcién

Implantaciéon, mantenimiento y soporte del area de quirdfanos,
radiologia y hospital de dia.

Requisitos

21 Servicio de instalacion, configuracién y puesta en marcha in situ de
la solucién. Coste por area.
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- Gestién de proyecto y consultoria técnica

- Configuracién y parametrizacion del sistema, pruebas y revisién
funcional

- 2 jornadas in situ de soporte al arranque y formacion por parte de un
implantador por servicio de instalacion

- 2 jornadas de desarrollo evolutivo ante necesidades imprevistas por
servicio de instalacién

Servicio de soporte y mantenimiento Software durante el contrato

Partida 1.4.- URGENCIAS

Implantacion, mantenimiento y soporte del Area de Urgencias

Descripcién

Requisitos

3 Servicios de instalacion, configuracion y puesta en marcha in situ de
la solucion Quenda Medic y Sistema de Informacion a Acompanantes
(SIA) en Area de Urgencias. Coste por area.

- Gestién de proyecto y consultoria técnica

- Configuracién y parametrizacion del sistema, pruebas y revisién
funcional.

- 2 jornadas in situ de soporte al arranque y formacion por parte de un
implantador de Plexus.

- 2 jornadas de desarrollo evolutivo ante necesidades imprevistas por
servicio por centro

Servicio de soporte y mantenimiento Software durante el contrato

Partida 1.5.- SOPORTE

Soporte y mantenimiento Hardware y Software de las areas que actualmente estan
en produccion.

Descripcién

Requisitos

Servicios de soporte y mantenimiento Hardware y Software (Quenda
Medic y Amblick) de las areas que estén en produccién en el Servicio

10
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Murciano de Salud y su equipamiento, asi como los productos que se
describen en el apartado 4 del presente PPT, los servicios ofertados
incluyen:

- Soporte de L -V de 08:00 a 20:00 (12x5), excepto festivos
nacionales, y soporte remoto 24x7.

- Tiempo de respuesta: 15 min.

- Tiempo de resolucioén:

* Incidencias criticas: 4h

* Incidencias con prioridad alta: 8h

* Incidencias con prioridad baja: 16h

- Intervencion preventiva anual para revision de equipamiento

Se incluye dentro del mantenimiento software la administracién de la
plataforma Servidora, (SO,BBBDD, Aplicaciéon base, comunicaciones)
donde estan instalados los Servicios de Quenda Medic y Amblick tanto
en el entorno de produccién como de preproduccién/formacion tal y
como se describe en el apartado 4 del presente PPT.

Nota: No se incluyen piezas o equipos de reposicién.

nidad Auténoma de Murcia, segdn articulo 27.3.¢) de la Ley 39/2015. Los firmantes v las fechas de firma se muestran en los recvadros.

Partida 1.6.- Suministro, instalacion y puesta en marcha de Dispensador de tickets
Modelo 1006

08/09/2020 19:35:12

Suministro, instalacién, y puesta en funcionamiento.

Dispensador de tickets Modelo 1006 o producto de sustitucion

Descripcion | .
escripeio innovado.

77 Unidades de Suministro, instalacion y puesta en marcha de
Dispensador de tickets Modelo 1006.

Componentes de dispensador:
- Monitor tactil de 19"
Requisitos | - Impresora térmica de 80 mm

- Lector de tarjetas
- Lector de cédigo de barras

Su autenticidad puede ser contrastada accediendo a la siguiente direccion: https://sede.carm.es/verificardocumentos e introduciendo del cddigo seguro de verificacion (CSV,

Esta es una copia auténtica imprimible de un documento electrénico administrativo archivado

Incluye el servicio de soporte y mantenimiento Hw del equipo durante
el contrato afo.

kel

11
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Incluye el servicio de material fungible durante el contrato.

Partida 1.7.- Gestion de tramites

Implantacion, mantenimiento y soporte areas de gestion de tramites

Descripcién | Implantacion, mantenimiento y soporte areas de gestién de tramites

Implantacion del area de gestién de tramites por centro sanitario a
través de los quioscos instalados en el area de consultas o puertas
principales.

- Gestién de proyecto y consultoria técnica

- Configuracién y parametrizacion del sistema, pruebas y revisién
funcional

Requisitos | - 1 jornadas in situ de soporte al arranque y formacion por parte de un
implantador por servicio de instalacion.

- Dicho modulo dispondra si se requiriera por el SMS de la opcién de
cita previa para tramites asi como la webapp para indicar la llegada al
centro desde el movil o por un personal que gestione accesos.

Servicio de soporte y mantenimiento Software durante el contrato

Partida 1.8.- MINI ORDENADOR DE GAMA PROFESIONAL USO INTENSIVO

19:35:12

hivado por la Comunidad Auténoma de Murcia, segin articulo 27.3.¢) de la Ley 39/2015. Los firmantes v las fechas de firma se muestran en los recvadros.

e.carm.es/verificardocumentos e introduciendo del cédigo seguro de verificacion (CSV)

08/09/2020

Partida 1.8.1.- MINI| ORDENADOR DE GAMA PROFESIONAL USO INTENSIVO

Suministro de mini ordenador profesional y todos los elementos necesarios para su
instalacién, configuracién y puesta en marcha.

360 Unidades Mini PC INTEL NUC NUC5CPYH uso intensivo o

Descripcién o
P producto de sustitucion innovado.

Compatibilidad total con los sistemas de gestion de turnos, Quenda
Requisitos | Medic, y reproduccion de mdltiples contenidos, Anblick.

Homologado para uso intensivo.

Esta es una copia auténtica imprimible de un documento electrénico administrati

Su autenticidad puede ser contrastada accediendo a la siguiente direcci

Partida 1.8.2.- SOPORTE DE EXTENSION VESA y ACCESORIOS

HEESE

Suministro de placa adaptadora extensible VESA y todos los accesorios necesarios

B

e
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para la instalaciéon del Mini PC en la parte posterior de la pantalla de visualizacién.

Descripcién

Placa adaptadora extensible VESA para montaje de mini ordenador
detras de una pantalla provista de soporte de fijacion oscilatorio.

Accesorios, cables de video, latiguillo de red, y pequefio material
necesario para la instalacién y funcionamiento del Mini PC.

Requisitos

Montaje pared VESA 200 mm x 200 mm.

Partida 1.8.3.- SERVICIOS

Suministro, instalacidn, configuracion y puesta en marcha.

Descripcién

Suministro, instalacién, configuracion y pruebas para la puesta en
funcionamiento de mini ordenador.

La solucién de Mini PC debera quedar completamente integrada y
operativa con los sistemas Quenda Medic y Amblick. Del mismo modo
con la pantalla de visualizacién existente.

Requisitos

El monitor de visualizacién sera suministrado, instalado y configurado
por un proveedor tercero utilizando un soporte de fijacién de tipo
pared, brazo y/o techo.

Partida 1.8.4.- Condiciones Generales de los servicios de suministro , instalacién y
puesta en marcha del material

Descripcién

Todos los procesos de despliegue de equipamiento deberan llevarse a
cabo de forma coordinada con la subdireccion general de tecnologias
de la informacién y los servicios de mantenimiento y obras de cada
uno de los centros Sanitarios

Deberan igualmente tenerse en cuenta las diferentes disposiciones o
normativa vigente en cada uno de los centros en relaciébn a los
proyectos de obra y mantenimiento y las actuaciones TIC
relacionadas, teniendo en cuenta la especial situacion de urgencia en
la que se debe ejecutar el proyecto.

La ejecucion de los proyectos de implantacién debera ejecutarse
atendiendo en todo caso a los criterios de agilidad, minimo impacto en
los usuarios, seguridad y calidad, y conforme a las condiciones de
capacidad y disponibilidad establecidas.

La capacidad de instalacién total del proveedor debera adecuarse a la
actual situacién especial de urgencia, garantizando al menos 1 centro
sanitario completo en todos sus ambitos o la implantacion de 3 ambitos
en paralelo en diferentes centros sanitarios.

13
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Debido a la actual situaciéon de urgencia, el ritmo de instalacion sera al
menos de un 5% del material por semana si asi lo determinase el
SMS, pudiendo ser aumentado por el cliente si el estado de situacién
especial lo requiere.

El proveedor dispondra de un replanteo completo realizado en el seno
de este proyecto de todas las areas sanitarias especificadas con los
siguientes items.
- Resumen de material necesario por centro y ambito.
- Especificacién de material necesario por centro y
ambito.(pantallas).
- ldentificacién por fotografia del espacio donde estara ubicado
cada items.
- Identificacién en planos del centro sanitario donde estara ubicado
cada items.

Aun con el replanteo facilitado el proveedor sin coste adicional
realizara si lo considera necesario una nueva revision de la situacién
de instalacion de cada uno de los items.

Sera necesaria la realizacion de pruebas conjuntas con el proveedor
de monitores profesionales y con el proveedor del software Quenda
Medic/Amblick asi como la instalacién coordinada por parte de la
Subdireccion general de tecnologias de la informacion de todo el
material (Pantallas, NUC )

Los equipos seran instalados y configurados para su correcta
adaptacién e integracién con el Software Quenda Medic y Amblick de
los cuales el Servicio murciano de Salud dispone de licencia
corporativa., y deberan ser maquetados y bastionados con imagenes
corporativas proporcione el cliente.

El equipo entregado estara configurado para su re arranque
automatico tras un fallo de corriente eléctrica, debiendo poder ser
monitorizado por las herramientas corporativas del Servicio Murciano
de Saludo.

Partida 1.9.- Impresoras de Tickets Posiflex PP-6900L-B

Partida 1.9.1.- Impresoras de Tickets Posiflex PP-6900L-B

Suministro de impresora de tickets posiflex y todos los elementos necesarios para su
instalacién, configuracion y puesta en marcha.

Descripcién

132 Unidades de Impresoras de Tickets Posiflex PP-6900L-B o
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producto de sustitucion innovado.

Requisitos

Al menos tendra los siguientes requisitos o algunos superiores.

» Método de impresion: Térmico de linea de puntos

» Velocidad maxima (mm/seg): 200

* Resolucion (puntos/mm): 8

* Ancho de papel (mm): 80 (0 58) + 0/ -1 mm

* Indicador LED de encendido: verde; Error : rojo;

» Papel agotado: rojo

» Tipos de corte: corte automatico o manual

» Alimentacién: Adaptador de alimentacién de 24V DC, 50W
* Puertos de comunicacion: Interface USB y ETHERNET

Partida 1.9.2.- SUMINISTRO DE MATERIAL FUNGIBLE

Suministro del material fungible para su uso durante 1 ano.

Descripcién

Suministro del material fungible necesario durante 1 afo de
funcionamiento.

Requisitos

Sera necesaria la entrega del papel necesario para impresion de
tickets durante 1 afno.

Partida 1.9.3.- SERVICIOS

Suministro, instalacién, configuracion y puesta en marcha.

Descripcién

Suministro, instalacién, configuraciéon y pruebas para la puesta en
funcionamiento de impresoras. La solucién de impresora debera
quedar completamente integrada y operativa con los sistemas Quenda
Medic.

Requisitos

La impresora sera suministrada, instalada, configurada y mantenida.

Partida 1.9.4.- Condiciones Generales de los servicios de suministro , instalacién y
puesta en marcha del material

Descripcién

Todos los procesos de despliegue de equipamiento deberan llevarse a
cabo de forma coordinada con la subdireccion general de tecnologias
de la informacién y los servicios de mantenimiento y obras de cada
uno de los centros Sanitarios

Deberan igualmente tenerse en cuenta las diferentes disposiciones o

15




o~
)
e
|
o
|
=
S|
=N
S
<o
=

I
=
=
2
e
=
=
>
=
I
>
=
£
b
=
5
@
=
“
=
<
2
«
=
>
=
=
S
5
S
w
=
<
=
o
£
>
>
=2
=
@
=
R
~
~
=
2
S
=
=
=
>
g
H
=
@
=
=
E
S
=
2
S
=
=
S
=
=
H
£
S
S
=
S
=2
o
=
]
=
<
E
o
=
=4
=
E
=
=
S
=
S
=
>
2
=
>
E
H
S
=
=
S
@
=
=
=
£
=
=
=1
=
2
S
E
=4
=
S
=
=
E
>
s
i
i}
L

hE

Su autenticidad puede ser contrastada accediendo a la siguiente direccion: https://sede.carm.es/verificardocumentos e introduciendo del cddigo seguro de verificacion (CSV,

Region de Murcia Servicio
Consejeria de Salud Murciano

* K K
*
*

*
*

* *
* 3k

de Salud
UNION EUROPEA

normativa vigente en cada uno de los centros en relaciébn a los
proyectos de obra y mantenimiento y las actuaciones TIC
relacionadas, teniendo en cuenta la especial situacion de urgencia en
la que se debe ejecutar el proyecto.

La ejecucion de los proyectos de implantacién debera ejecutarse
atendiendo en todo caso a los criterios de agilidad, minimo impacto en
los usuarios, seguridad y calidad, y conforme a las condiciones de
capacidad y disponibilidad establecidas.

La capacidad de instalacién total del proveedor debera adecuarse a la
actual situacion especial de emergencia, garantizando al menos 1
centro sanitario completo en todos sus ambitos o la implantacion de 3
ambitos en paralelo en diferentes centros sanitarios.

Debido a la actual situacion de urgencia, el ritmo de instalacion sera al
menos de un 5% del material por semana si el SMS lo requiere,
pudiendo ser aumentado por el cliente si el estado de situacion
especial lo requiere.

El proveedor dispondra de un replanteo completo realizado en el seno
de este proyecto de todas las areas sanitarias especificadas con los
siguientes items.
- Resumen de material necesario por centro y ambito.
- Especificacién de material necesario por centro y
ambito.(impresora).
- ldentificacién por fotografia del espacio donde estara ubicado
cada items.
- ldentificacién en planos del centro sanitario donde estara ubicado
cada items.

Aun con el replanteo facilitado el proveedor sin coste adicional
realizara si lo considera necesario una nueva revision de la situacion
de instalacion de cada uno de los items.

La impresora debera quedar configurada para la impresién de tickets
desde el aplicativo Quenda Medic y sera necesaria su configuracién en
los servidores de colas que dispone el Servicio Murciano para tal fin,
conforme a especificaciones se faciliten por parte del cliente.

Partida 1.10.- Condiciones Generales de los servicios de Implantacion,
mantenimiento , soporte asi como el suministro , instalacién y puesta en marcha de
los dispensadores , pcs profesionales e impresoras.

Descripcién

Todos los procesos de despliegue de equipamiento deberan llevarse a
cabo de forma coordinada con la subdireccion general de tecnologias
de la informacién y los servicios de mantenimiento y obras de cada
uno de los centros Sanitarios
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Deberan igualmente tenerse en cuenta las diferentes disposiciones o
normativa vigente en cada uno de los centros en relaciébn a los
proyectos de obra y mantenimiento y las actuaciones TIC
relacionadas, teniendo en cuenta la especial situacion de emergencia
en la que se debe ejecutar el proyecto.

La ejecucion de los proyectos de implantacién debera ejecutarse
atendiendo en todo caso a los criterios de agilidad, minimo impacto en
los usuarios, seguridad y calidad, y conforme a las condiciones de
capacidad y disponibilidad establecidas.

La capacidad de instalacién total del proveedor debera adecuarse a la
actual situacion especial de emergencia, garantizando al menos 1
centro sanitario completo en todos sus ambitos o la implantacion de 3
ambitos en paralelo en diferentes centros sanitarios.

Antes de la primera implantacion se debera realizar un replanteo
completo de todas las areas sanitarias especificadas con el fin de
obtener los siguientes items.
- Resumen de material necesario por centro y ambito.
- Especificacién de material necesario por centro y ambito
(PIM,impresoras,NUC,pantallas).
- ldentificacién por fotografia del espacio donde estara ubicado
cada items.
- ldentificacién en planos del centro sanitario donde estara ubicado
cada items.

\
i

Se realizara una gestién del proyecto in-situ por parte del proveedor
que estara coordinado en todo momento con la subdireccion general
de tecnologias de la informacién, precisando de disponibilidad
teniendo en cuenta la especial situacion de urgencia en la que se
debe ejecutar el proyecto.

I
=
=
2
e
=
=
>
=
I
>
=
£
b
=
5
@
=
“
=
<
2
«
=
>
=
=
S
5
S
w
=
<
=
o
£
>
>
=2
=
@
=
R
~
~
=
2
S
=
=
=
>
g
H
=
@
=
=
E
S
=
2
S
=
=
S
=
=
H
£
S
S
=
S
=2
o
=
]
=
<
E
o
=
=4
=
E
=
=
S
=
S
=
>
2
=
>
E
H
S
=
=
S
@
=
=
=
£
=
=
=1
=
2
S
E
=4
=
S
=
=
E
>
s
i
i}
L

hE

o~
)
e
|
o
|
=
S|
=N
S
<o
=

Esta dedicacién sera de 48 jornadas y sera tomada en bloques de 4
jornadas segun necesidad del SMS.

La labor del jefe de proyecto sera la de ayudar y coordinar con el Jefe
de proyecto de la subdireccibn general de tecnologias de la
informacién y los centros sanitarias todas las implantaciones
despliegue, formacién y soporte.

Ante la situacién de especial urgencia en la que se encuentra la
ejecucién del proyecto para cada servicio de implantacion, sera
necesario ademas de las técnicas tradicionales de formacion, realizar
técnicas de formacion virtual por parte del proveedor, para ello utilizara
los mecanismos disponibles por parte del SMS o aquellos que estén
disponibles durante la ejecucién del proyecto y que proporcione el

Su autenticidad puede ser contrastada accediendo a la siguiente direccion: https://sede.carm.es/verificardocumentos e introduciendo del cddigo seguro de verificacion (CSV.

17



o~
)
e
|
o
|
=
S|
=N
S
<o
=

I
=
=
2
e
=
=
>
=
I
@
=
£
b
=
5
@
=
“
=
<
2
«
=
>
=
=
S
5
S
%)
=
<
=
o
£
>
>
=2
=
@
=
R
~
~
=
2
S
=
=
=
>
g
H
=
@
=
=
E
S
=
2
S
=
=
S
=
=
H
£
S
S
=
S
=2
o
=
]
=
<
E
o
=
=4
=
E
=
=
S
=
S
=
>
2
=
>
E
H
S
=
=
S
@
=
=
=
£
=
=
=1
=
2
S
E
=4
=
S
=
=
E
>
s
i
i}
L

hE

Su autenticidad puede ser contrastada accediendo a la siguiente direccion: https://sede.carm.es/verificardocumentos e introduciendo del cddigo seguro de verificacion (CSV) (

* K K
*
*

*
Region de Murcia Servicio .t ol
* 3k

Consejeria de Salud Murciano
de Salud

UNION EUROPEA

proveedor. Ademas debera el proveedor facilitar todo el material de
formacién en formato video tutorial para poder realizar una formacién
on-line.

Al igual modo ante la situacion especial de urgencia en la que se
encuentra la ejecucion del proyecto podra ser requerido por el SMS y
coordinacion con la empresa proveedora la modificacion del ambito de
implantacion, respectando siempre el numero maximo de salas de
espera ofertadas en cada Servicio, teniendo en cuenta que en alguna
ocasidn sera necesaria la realizaciébn de un adaptacion especial en el
software o la division por edificios.

Relativo al soporte se seguiran los procedimientos que asi habilite y
establezca la SGTI, partiendo de la base de los ya existentes en el
proyecto Senda, siendo estos ampliados o modificados si es
necesario.

En circunstancias excepcionales y cuando a criterio de la SGTI la
realizacion efectiva de los trabajos no se ajuste a la planificacién o se
requiera la resolucién de una situacion especialmente grave, el
adjudicatario debera comprometerse a una plena disponibilidad, sin
que la realizacion del trabajo fuera del horario habitual tenga una
consideracion especial a efectos de computo de horas o tarifa
aplicable a las mismas.

Partida 1.11.- GARANTIA

Activacion y gestidon del servicio de garantia en la modalidad in-situ,
Descripcion | durante 2 afnos de cobertura o en su defecto si es superior la garantia
del fabricante.

4. CONDICIONES DE SUMINISTRO, INSTALACION , IMPLANTACION |,
MANTENIMIENTO Y SOPORTE.

El suministro, instalacién y puesta en marcha de los servicios y equipamiento
sera efectivo de manera gradual, dependiendo de la necesidad del cliente en cada
momento de ejecucidon del proyecto. Previamente, y con tiempo suficiente, el
Servicio Murciano de Salud proporcionara la cantidad de unidades requeridas.

En la oferta econdmica se debera expresar los plazos maximos estimados de

disponibilidad de los servicios y equipos una vez formulada la peticion por parte del
cliente, asi como el plazo para realizar la instalacién.
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El equipamiento serd suministrado en Centros Hospitalarios gestionados por
el Servicio Murciano de Salud.

Se realizara al menos la ejecucion de un despliegue de Servicio de
implantacion por semana, y de instalacion de material un 5% por semana, si asi lo
estima el Servicio Murciano de Salud

Durante el primer mes sera llevado a cabo el replanteo del material en todos
los centros sanitarios con los siguientes items.

. Resumen de material necesario por centro y ambito.

. Especificacion de material necesario por centro y ambito.(pantallas,mini-
pc,impresoras).

. Identificacion por fotografia del espacio donde estara ubicado cada items.

. Identificacion en planos del centro sanitario donde estara ubicado cada items.

. Actas firmadas por el centro con la realizacién conjunta del replanteo.

El adjudicatario garantizara la disponibilidad de los productos ofertados hasta
el final del proyecto, en caso contrario, deberd comprometer el articulo de sustitucion
o renovado por el fabricante, siendo previamente comunicado al cliente para su
aprobacion.

Cada lote de equipamiento y servicio ira acompanado de la expedicion,
albaran de entrega valorado y/o nota de entrega, junto con la descripcién y nimeros
de serie de los productos que sean inventariables.

La empresa responsable de la instalacion y puesta en marcha del material se
comprometera con la adhesién de etiquetas de inventario del Servicio Murciano de
Salud. Al final de cada proceso de instalacién, la empresa responsable reportara en
formato digital editable, el nUmero de serie, descripcion del producto, identificador
unico del Servicio Murciano de Salud, descripcidn de la estancia de ubicacion, y
nombre del Centro Hospitalario de instalacién.

La empresa responsable de la instalacion estara obligada a entregar toda la
documentacion en materia de Seguridad y Salud laboral que sea requerida.
Igualmente, debera cumplir con toda la legislacion vigente relativa a Prevencién de
la Salud y Riesgos Laborales.

4.1. DESCRIPCION DE LOS TRABAJOS DE SOPORTE

Una vez puesto en marcha el sistema en las distintas unidades contempladas en el
proyecto, se pondran en marcha mecanismos y protocolos establecidos para
asegurar el soporte y mantenimiento del Sistema de Informacidn recién implantado,

dando el apoyo necesario a los usuarios y los ajustes al software. Dentro de este
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Soporte se incluyen también las tareas relacionadas con la integracion y adecuacion
de interfaces, asi como otras relacionadas con subsanar incidencias, realizar
pruebas y modificaciones y responder a dudas o sugerencias.

Los servicios que proporcionara a lo largo del periodo de mantenimiento y soporte
en este proyecto seran:

* Mantenimiento Preventivo: revisiones y test estdndares para comprobacién de la
buena marcha de los sistemas

* Mantenimiento Correctivo: correccion de errores que pudieran detectarse

0

+ Mantenimiento técnico legal: cubre la notificacién de cambios y novedades legales,
modificaciones de normativas relacionadas con el equipamiento o los procesos, etc.

* Mantenimiento Adaptativo: Modificaciones del software motivadas por cambios en
los requerimientos del entorno.

* Mantenimiento Perfectivo: Incorporacion de nuevas funcionalidades o
modificaciones en el software orientadas a la mejora o correccion de errores en la
ejecucion de los programas.

* Mantenimiento Evolutivo: trabajos para la introduccion en el sistema de nuevas
funcionalidades o mejoras de los procesos ya existentes. De forma periddica se
presentaran las nuevas actualizaciones existentes y se realizaran por parte del
adjudicatario las tareas necesarias para ponerlas en produccién, con soporte in-situ
si fuese demandado por el hospital.

nidad Auténoma de Murcia, segdn articulo 27.3.¢) de la Ley 39/2015. Los firmantes v las fechas de firma se muestran en los recvadros.

Desde el punto de vista operativo y funcional, el servicio a prestar incluira como
minimo los siguientes grupos de tareas:

08/09/2020 19:35:12

ps://sede.carm.es/verificardocumentos e introduciendo del cédigo seguro de verificacion (CSV,

» Soporte a productos.
» Soporte a integracion.
» Soporte a explotacion.

Soporte a productos

Se entiende por productos los siguientes:

» Los médulos propios del sistema Quenda Medic.
* Los mddulos propios del Sistema Amblick.

Su autenticidad puede ser contrastada accediendo a la siguiente direccién
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» El software del Sistema Operativo de servidor de Microsoft y de Bases de
Datos SQL Server asi como cualquier otro SO relacionado en la plataforma
Servidora.
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» El software del Sistema Operativo de todos los dispositivos instalados en el
producto tales como PIM quiosco de informacién o NUC.

* Los modulos y mecanismos destinados a la integracion del anterior producto
con otros sistemas de informacién del SMS y dispositivos de cabecera o
centrales de monitorizacién.

» El médulo de integracion del producto Quenda Medic.

 El médulo de integracion / comunicaciéon con el producto Salome para
recepcion y llamamiento de pacientes a través de movil

» El modulo app del producto Quenda Medic.

« Todo el equipamiento del proyecto Senda fase | y todo el equipamiento
expresado en este PPT (Mini PC-NUC, PIM-Quiosco de informacion,
Impresoras de etiquetas, Duplicadores de sefal)

» Mantenimiento de segundo y tercer nivel del software de la aplicacién Quenda
Medic y Amblick instalada en los PC’s clientes , en los servidores y en los
equipos clientes tales como NUC o PIM)

» Parches y hotfixes de software, via Licencias Anuales, para mantener el
sistema Quenda Medic y Amblick bajo los requisitos de actualizacion evolutiva
emitidos por fabrica dentro de una misma versién.

« Mantenimiento correctivo del hardware de los equipos PIM y NUC.

Soporte preventivo

Se deberan realizar tareas periédicas de comprobacién del correcto funcionamiento
del producto, pudiendo derivar alguna de estas comprobaciones en la deteccién y
gestién de una incidencia acontecida o prevista.

« 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, programacién de tareas periddicas de chequeo de la
base de datos, etc.

« Asimismo, el adjudicatario realizara las certificaciones del producto para los
entornos técnicos que estime el SMS, en aras de una actualizacion
tecnoldgica acorde al escenario que establezca el SMS.

Soporte operativo
El adjudicatario recibird notificacion de incidencias detectadas desde el centro
corporativo de soporte del SMS o Frontal Unico de Gestion de Servicios de

Tecnologias de la Informacion, desde la Subdireccion General de Tecnologias de la
Informacién u 6rgano equivalente o por los canales que se determine. Debera
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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 de 24x7 (24 horas al dia, 7 dias a la
semana).

Las incidencias deberan ser atendidas y gestionadas en su totalidad usando las
herramientas y canales corporativos que establezca el SMS.

Soporte funcional

El adjudicatario resolvera las dudas de utilizacién de los productos cubiertos por el
contrato y realizara las recomendaciones oportunas para el adecuado uso de estos
productos.

Gestion de incidencias

El adjudicatario prestara el servicio de atencion y resolucion de consultas de
segundo nivel referentes al funcionamiento y operativa de los productos objeto de
soporte. Cuando una incidencia sea reportada al adjudicatario o ésta sea detectada
al realizar una tarea de soporte preventivo el adjudicatario procedera del siguiente
modo:

» Estudio de la incidencia y determinacién de su naturaleza. Hay que tener en
cuenta que el primer nivel de soporte lo ofrece el Centro de Soporte, por lo
que se contara con un filtrado previo de incidencias.

« Si se trata de una incidencia inherente al producto, deberd documentarla,
informar al jefe de proyecto del SMS y proceder a su resoluciéon. Deber4,
asimismo, documentar dicha resolucion e informar sobre ello a la
Subdireccion General de Tecnologias de la Informacién u érgano equivalente,
al jefe de proyecto, o a quien él indique.

» 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, deberé realizar el seguimiento de la resolucién de la misma e
informar sobre ello al jefe de proyecto o a quien él determine.

« Si se trata de una incidencia propia de soporte, se realizara la accion
correctiva adecuada que podra ser mediante conexién remota en un primer
momento y, en caso de que no se pudiese resolver de esta manera, mediante
la actuacion ‘in-situ’ de un ingeniero de soporte de la empresa adjudicataria.
La tipificacion de incidencias, asi como los Acuerdos de Nivel de Servicio
deseados y las penalizaciones asociadas se tratan en el Anexo | de este
pliego.

» Se considera incidencia propia de soporte:

o Colaborar con la Subdireccion General de Tecnologias de la
Informacién y con Centro de soporte en la instalacion y puesta en
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marcha de versiones de los productos. Esto incluye las tareas de
normalizacion, unificacidén, migraciones, etc.

Optimizacion del rendimiento de los productos.

Actualizaciones de datos mediante mecanismos alternativos a los
aplicativos.

Configuracion del producto.

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

o La facilitacion al usuario de las instrucciones adecuadas para la
resolucion de la incidencia, cuando ésta sea solucionable de este
modo.

» El reporte y seguimiento de incidencias se realizara con los sistemas que
establezca el SMS, independientemente de los que el adjudicatario use de
forma interna. En caso necesario, el adjudicatario realizara las integraciones
necesarias para interactuar con el sistema del SMS.

80

» Cuando se trate de la puesta en marcha de nuevos ambitos o dispositivos asi
como la implantacion de una nueva versién del producto:

o Liderara, junto al jefe de proyecto, la puesta en marcha de nuevas
instalaciones y la gestiébn del cambio. Planificara las actuaciones
necesarias y realizard las comunicaciones y asesoramientos
asociados.

o Propondra los mapeos, asumira el sistema de validacién de datos, asi
como las migraciones, las integraciones, las correcciones, la formacién,
el soporte y todas aquellas tareas relacionadas con el nuevo sistema.

o Se asegurara de entregar la documentacion relativa a la nueva version,
ademas de encargarse de la distribucion de dicha documentacion.

o Debera realizar la instalacién del producto en un entorno de pruebas
indicado por el SMS vy realizar las pruebas basicas, si asi lo determina
el SMS.

o Debera asesorar al SMS en todos los procesos de instalacion e
integracion requeridos vy, si asi lo dispone el SMS, llegar a realizar los
procedimientos de instalacién e integracibn que se determinen.
Ademas, debera facilitar mediciones previas de duracién y necesidades
de recursos sobre los procesos de instalacion. Dichos procesos
estaran disefiados de tal modo que minimicen el impacto en la
organizacién y permitan una restauracién de la situacion original en
caso de problemas.

o Debera certificar con pruebas documentadas la calidad de la versién
entregada.

o Debera organizar las sesiones de pruebas de validacién con el
personal designado por el SMS, si asi se determina.

o Debera organizar, segun las pautas del SMS, la puesta en produccion,
segun el protocolo establecido, incluyendo las migraciones o la
configuracion de software adicional.
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o En el caso de que las nuevas versiones de producto incorporen nuevas
funcionalidades que no requieran de formaciones regladas para su
entendimiento, sino de formaciones puntuales, el adjudicatario tendra
la capacidad técnica y funcional de explicar la funcionalidad
incorporada.

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

o Todos estos pasos deberan realizarse bajo la aprobacion previa del
jefe de proyecto del SMS.

Proactividad

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

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

» |dentificacion de fallos repetitivos que implican un replanteamiento mas
general que la simple resolucién del fallo puntual. Asimismo se deben efectuar
recomendaciones sobre este replanteamiento.

» Realizar sesiones de revision del soporte con la SGTI, con el fin de identificar
los fallos o carencias detectados por los usuarios. El fin es mejorar, aparte del
producto y los procesos, los mecanismos de gestion de incidencias y la
percepcién por parte del usuario.

» Soporte “in situ” y en postimplantacién de los centros.
» Colaborar y coordinar la resolucién de incidencias de segundo y tercer nivel

Soporte a integracion

Se entiende por integracién la construccién, monitorizacién y mantenimiento de sistemas de
conexién de datos que tienen como origen o destino los productos incluidos en el soporte.
Dicha conexién 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) que monitoriza los sistemas de
integracion, incluyendo los referidos en este pliego. Son tareas propias de este soporte:

» La resolucion 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. En este sentido, el adjudicatario debera aportar un
sistema efectivo de relanzamiento de mensajes.

» La alineacién de sistemas conectados. Esto puede implicar la actualizacién de los
datos ubicados en los productos bajo soporte, en base a un fichero entregado; o la
generacion de un fichero para ser cargado en un tercer sistema.
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 La coordinacién con la UDI y los proveedores de los productos para el
aseguramiento del correcto funcionamiento de la integracién. 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 debera 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 emisién de estadisticas, informes y recomendaciones sobre la integracion de los
productos.

Soporte a explotacion

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

Tanto para este soporte como para el propio de integracidn es necesario un
conocimiento de la estructura informatica del producto asi como la estructura propia
del almacenamiento y de las tablas en las que se apoya, de forma que el
adjudicatario debera aportarlas al SMS y mantener actualizada su evolucién con una
periodicidad, al menos, semestral o bajo demanda del propio SMS.

Son tareas propias de este soporte:

» La extraccion de informacion desde los productos y la entrega o depédsito de
la misma en el formato indicado por el SMS

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

» La elaboracién de informes y estadisticas establecidas por el SMS en relacion
a los productos cubiertos por el soporte.

» La generacién de informes y demas documentos de caracter operativo que se
precise. El SMS también puede solicitar la generacion de los datos necesarios
para la elaboracion de estos informes, con el propésito de componerlos
mediante otros mecanismos.

« La monitorizacién de los procesos de extraccién, transformacién y carga
(ETL) que el SMS confie al adjudicatario en relaciébn con los productos
cubiertos por el soporte.

DESCRIPCION DEL MANTENIMIENTO

Se entiende por servicios de mantenimiento el suministro de las licencias de uso de
las nuevas versiones del programa que el fabricante pudiera desarrollar en el futuro,
en la tecnologia en la que fueron contratadas, en un plazo maximo de un mes a
partir de su comercializacion, entregando toda documentacién asociada a los
productos en espariol, y que se compromete a suministrar sin costo adicional al
SMS.

Durante la duracion del presente contrato y comprende las siguientes definiciones:
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1. Mantenimiento Adaptativo: trabajos realizados, siempre “motu propio”, por
el fabricante tendentes a introducir o modificar en los programas funcionalidad
que responda a cambios legislativos de interés general u obligado
cumplimiento.

2. Mantenimiento Correctivo: trabajos realizados por el fabricante
encaminados a resolver errores de los programas en explotacién, bien
reportadas por el SMS mediante los mecanismos detallados en el apartado
correspondiente al servicio de soporte, o bien por el control de calidad del
fabricante o el adjudicatario.

3. Mantenimiento Evolutivo: trabajos realizados, siempre “motu propio”, por el
fabricante para la introduccién en los programas de nuevas funcionalidades o
mejora de los procesos ya existentes. Se asegurara la participacion del SMS
en la orientacion de aquellos aspectos del aplicativo que le pudieran afectar.

El adjudicatario se compromete a mantener informado al SMS, al menos de forma
mensual, acerca de las nuevas funcionalidades sobre las que el fabricante esté
trabajando. En caso de que hubiera alguna disconformidad respecto a los
contenidos de las nuevas funcionalidades, el adjudicatario habilitara los
procedimientos necesarios para que la funcionalidad en cuestibn pueda no ser
utilizada por el SMS. Asimismo el adjudicatario mantendra informado al SMS sobre
en qué versiones evolutivas de producto iran incorporadas dichas funcionalidades.

Se debera suministrar, al menos, una version anual del aplicativo, aparte de los
parches o “release” que tuvieran que ser facilitados para corregir errores o incorporar
funcionalidades de forma urgente.

Entrega de versiones

» Las entregas de versiones se pactaran con el jefe de proyecto que el SMS
disponga al efecto.

» En estos pactos se establecera el contenido de cada entrega, detallando los
errores que corrige y las funcionalidades que incorpora o mejora.
Se establecera también la fecha de compromiso para la entrega de la version

Todo lo referente a los acuerdos de niveles de servicio en soporte y mantenimiento
esta descrito en el ANEXO I. ACUERDOS DE NIVEL DE SERVICIO

4.2 Plataforma tecnolégica servidora , modelo de administracion, requisitos de cliente
y uso de la red del SMS

Todo lo referente a la plataforma tecnoldgica servidora empleada, el modelo de
administracion, los requisitos del cliente y el uso de la red del SMS se realizara
segun los siguientes anexos.

ANEXO lll. Requisitos de la plataforma tecnol6gica servidora en modelo de
administracion compartida

ANEXO IV Requisitos cliente de la solucion.

ANEXO V Anexo Conexion a las Redes del SMS por Trabajadores no SMS
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5 CONDICIONES DE GARANTIA.

El adjudicatario tramitara la activacién de garantia que corresponda en cada
supuesto dentro del plazo establecido por el fabricante. Asimismo, emitird una copia
del certificado correspondiente o una prueba de activacién de la misma.

También facilitar4 el procedimiento de actuacion del cliente ante cualquier
anomalia detectada en un monitor, elemento integrado o separado con servicio de
garantia en vigor. lgualmente, las acciones que debera emprender el cliente en los
supuestos de asistencia en taller, intercambio o sustitucion del producto defectuoso
por el fabricante.

La garantia incluira al menos:

» Dos afos de servicio de asistencia técnica a domicilio.

» Todas las reparaciones deberan realizarse con piezas originales del
fabricante.

» El servicio incluira todos los gastos derivados, incluidas las piezas.

» El servicio de descuelgue del monitor averiado y cuelgue de la unidad de
sustitucion.

» Restitucion de cualquiera de los componentes defectuosos declarados en la
oferta.

El licitador debera cumplir:

« Tiempo de respuesta comprometido 4 horas o dia siguiente.
» Tiempo de reparacion inferior a 24 horas, siempre medido en dias laborables
(de lunes a viernes, horario 8x5).

Aun asi con el fin de minimizar el tiempo de respuesta, el proveedor podra
disponer de material adicional preconfigurado en los centros asistenciales o en los
servicios centrales del cliente.

Para prestar el servicio de garantia, y por tanto, realizar la notificacion,
recepcion, y seguimiento de incidencias, deberan existir los siguientes medios de
comunicacion:

» Direccidn de correo electrdénico automatizada para la notificacién y recepcion
de las incidencias, asi como para el envio de las respuestas y las actuaciones
realizadas: apertura, actuacién, solucién, cierre, etc.

» Numero de teléfono sin coste adicional de llamada, como medio secundario
de comunicacién y consultas sobre incidencias. El coste del servicio telefénico
ha de ser equivalente a una llamada local o interprovincial, por tanto, no se
admiten los prefijos 90x ni 80x.
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El periodo de inicio del servicio de garantia comenzara a partir de la fecha de
aceptacion del equipamiento por parte del Servicio Murciano de Salud, que
coincidira con las fechas de entrega e instalacién del equipo en su ubicacién final.

6 SEGUIMIENTO Y CONTROL DE LOS TRABAJOS.

El Servicio Murciano de Salud designara un jefe de proyecto cuyas funciones
en relacién a la prestacion y al control de los servicios objeto del presente contrato
seran las siguientes:

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

Ademas, se establecera un Comité de Seguimiento que:

» Se reunira con periodicidad mensual.

» Estara integrado por el Jefe de Proyecto del SMS, y por parte del adjudicatario,
por el Director de Proyecto. Adicionalmente, se podra requerir la presencia de los
miembros que se estime oportunos para la correcta realizacién de las sesiones
de seguimiento.

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

o Revisién de los ANS en curso segun el caso (cumplimiento de niveles
de servicio y calidad, analisis de incidencias y reasignacion de
prioridades, peticiones y consultas, mejoras, seguimiento
presupuestario, fases) y evaluacibn de métricas. Para ello el
adjudicatario debera aportar mensualmente informes que incluiran,
como minimo, la informacién necesaria para el seguimiento de los
ANS establecidos.

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

o 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.

o Detalle de la facturacion mensual.
o Cualquier otro asunto que se considere de interés.
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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 constituira un Comité de Direccion compuesto, al menos, por el
Subdirector General de Tecnologias de la Informacién del SMS y un responsable

Su autenticidad puede ser contrastada accediendo a la siguiente direccion: https://sede.carm.es/verificardocumentos e introduciendo del cddigo seguro de verificacion (CSV,
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directivo de la empresa adjudicataria. Este Comité se podra reunir a peticion de
cualquiera de las partes

7 Prestaciones adicionales

Se consideran prestaciones adicionales en este pliego:

- Participacién del SMS en definicion de requisitos del aplicativo Quenda.

- Acciones encaminadas a las mejoras de los procesos y la introduccién de
metodologias y buenas practicas en el ambito de las competencias de la
SGTI.

- Acciones de difusiones y divulgacion.

- Acciones encaminadas a la videoformacién y plan formativo mediante
plataforma de formacién — on line.

- Ampliacibn de unidades del equipamiento solicitado por el SMS
(PIM,NUC,Impresoras)

- Ampliacién en numero de jornadas de desarrollo solicitado por el SMS.

- Participacién en las necesidades funcionales del aplicativo.

- Apoyo de expertos externos en tareas concretas o proyectos Tl de la
SGTI, que se puedan cuantificar en jornadas tales como DBA, expertos
clinicos funcionales, expertos certificados en software de apoyo.

- Personal adicional ante necesidades especificas del proyecto.

8 PROPIEDAD INTELECTUAL, SEGURIDAD Y CONFIDENCIALIDAD.
8.2Propiedad Intelectual

El contratista acepta expresamente que los derechos de explotacion de la
informacion y documentacion desarrollados al amparo del presente concurso
corresponden Unicamente al SMS, con exclusividad y a todos los efectos.

Todos los estudios y documentos, asi como los productos y subproductos
elaborados por el contratista como consecuencia de la ejecucién del presente
contrato seran propiedad del SMS, quien podra reproducirlos, publicarlos y
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 ejecucion del presente contrato
pudiera corresponderle, y no podra hacer ninguin uso o divulgacién 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 autorizacion
expresa del SMS.

8.3Proteccion de Datos y Politica de Privacidad
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El adjudicatario, en cualquiera de sus formas o trabajadores, queda
expresamente obligado 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 podra copiar o utilizar con fin distinto
al que figura en este pliego, ni tampoco ceder a otros ni siquiera a efectos de
conservacion.

El adjudicatario quedara obligado expresamente al cumplimiento de lo
dispuesto en el Ley Organica 3/2018, de 5 de diciembre, de Proteccion de Datos
Personales y garantia de los derechos digitales y las normas que la complementen,
asi como las adaptaciones posteriores en cuanto a proteccién de datos personales
se refiere. En el anexo Il del presente pliego se especifican estas obligaciones.

En concreto, hay que asegurar la posibilidad de cumplir con los derechos
sobre proteccién de datos personales relacionados con los sistemas de informacion.

El adjudicatario debe adherirse a cédigos de conducta o certificarse dentro de
los esquemas previstos por el RGPD en su area tan pronto como le sea posible.

El adjudicatario tiene la obligacién de tratar los datos personales Unicamente
siguiendo instrucciones documentadas del Servicio Murciano de Salud.

El adjudicatario debera consultar con el Servicio Murciano de Salud cualquier
iniciativa para subcontratar parte de las tareas objeto del contrato si estas implican
acceso a datos personales, y contar con su visto bueno.

El adjudicatario realizard una Evaluacién de Impacto sobre la Proteccion de
Datos (EIPD) con caracter previo a la puesta en marcha de aquellos cambios que
sea probable que conlleven un alto riesgo para los derechos y libertades de los
pacientes, segun las guias publicadas por la Agencia Espafnola de Proteccion de
Datos.

8.3.1 Identificacion de la informacion afectada

La informacién a la que el adjudicatario tendra acceso para cumplir los
objetivos fijados por este expediente es de la siguiente naturaleza:
» Datos de salud de los interesados
» Datos personales de los profesionales implicados en la asistencia sanitaria

8.3.2 Destino de los datos entregados al adjudicatario al finalizar
el contrato

Una vez finalice el correspondiente contrato, el encargado del tratamiento
debe suprimir los mismos, devolverlos al Servicio Murciano de Salud o devolverlos a
otro encargado que designe el Servicio Murciano de Salud, segun éste establezca y
bajo los formatos y mecanismos que el Servicio Murciano de Salud determine.
Ademas, el adjudicatario debe suprimir cualquier copia que esté en su poder.
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ANEXO I. 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.

1. Indicadores asociados a las entregas de versiones
El adjudicatario debera tener en cuenta los siguientes indicadores:

Desviacion en la planificacion

Se considerara una desviacién en la plantificacién el retraso incurrido por el
proveedor en la entrega de cualquier desarrollo, segun se haya establecido en la
planificacion consensuada establecida entre el adjudicatario y el SMS a través del
jefe de proyecto

Se considerara 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 medira 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 Desviacién menor de 2 dias
Nivel Amarillo Desviaciéon menor de 7 dias
Nivel Rojo Desviacion mayor a 7 dias

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

Desviacién en la calidad de las entregas

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

Para asegurar la calidad de los entregables, el SMS realizara un proceso de revisién
y certificacion de los mismos y generara un informe de valoracion de la entrega
conteniendo las posibles No Conformidades mayores o menores existentes.
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Se entiende cdémo 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.

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

El nivel de cumplimiento se medira 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 y
comunicadas

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

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 clasificaran de acuerdo a su
prioridad, en:
- Prioridad critica o urgente: afectan a algun desarrollo cuyo uso es critico para
la organizacion, impidiendo su uso. El caracter critico de los desarrollos se
especificara por el SMS.

- Prioridad alta: afectan a un desarrollo no critico 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.

Los indicadores asociados a la calidad del servicio de soporte prestado estan

relacionados con la disponibilidad del servicio o bien con la respuesta y resolucion
de consultas e incidencias.

Disponibilidad del servicio

Indicador Definicion
Disponibilidad del servicio (DIS) Se refiere al porcentaje de tiempo al mes
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que las infraestructuras y servicios que son
objeto de soporte estan operativos

El calculo de este indicador se realizara mediante la siguiente formula:

- Tnodisp

T
DIS (mes) = fot T
tot

x 100(%)

Donde T;;: tiempo total del periodo considerado (minutos)

Thodisp: SUmMa de los tiempos de no disponibilidad (minutos en ese mes) de las
infraestructuras y servicios computados separada y aditivamente siempre que
no dependan unos de otros en la misma incidencia: infraestructura de voz, de

- datos, servidores, almacenamiento y herramientas de gestién.

Para el calculo de la disponibilidad, se consideraran las siguientes condiciones:

- Unicamente se contabilizaran dentro del tiempo de no disponibilidad las
incidencias que supongan falta de servicio.

- De los tiempos de no disponibilidad, se descontaran las paradas de
aceptadas por el SMS. Las condiciones de la parada deberan acordarse
previamente con el SMS.

- No se contabilizaran dentro del tiempo de no disponibilidad las
interrupciones de servicio que pudieran producirse por causas imputables
al SMS y sean asi aceptadas por la direccién técnica del proyecto.

- El SMS facilitara el acceso a sus dependencias al personal designado por
el proveedor para la resolucion de averias o la operativa del servicio que
asi lo requiera. El tiempo que pudiera demorarse dicho permiso queda
fuera del célculo de la disponibilidad.

- No se contabilizaran como tiempo de no disponibilidad pérdidas de servicio
debidas a causas de fuerza mayor (incendios, inundaciones, etc.), al
menos en sus 24 horas primeras, después, se contabilizaran a razén del
25%.
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Respuesta y resolucién de consultas e incidencias

Indicador Definicion

Porcentaje de resolucion inferior a 4 | Se refiere al total de incidencias tipificadas
horas para incidencias con prioridad | como criticas cuyo tiempo de resolucion ha
critica (SOL-1) sido inferior a 4 horas sobre el total de
incidencias tipificadas como criticas
Porcentaje de resolucién inferior a 8 | Se refiere al total de incidencias tipificadas
horas para incidencias con prioridad | como altas cuyo tiempo de resolucion ha
alta (SOL-2) sido inferior a 8 horas sobre el total de
incidencias tipificadas como altas
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Porcentaje de resolucion inferior a | Se refiere al total de incidencias tipificadas
16 horas para incidencias con | como normales cuyo tiempo de resolucién
prioridad normal (SOL-3) ha sido inferior a 16 horas sobre el total de
incidencias tipificadas como normales

Niveles de servicio exigidos

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

Indicador umbral Nivel de Servicio
DIS >=99,9%
SOL-1 >=90%
SOL-2 >=85%
SOL-3 >=80%

El periodo de aplicacion de estos indicadores sera sobre el tiempo de vigencia del
contrato exceptuando el periodo de transicion de entrada. Cualquier incumplimiento
del compromiso del licitador podra provocar la aplicacion de penalizaciones
econdémicas y en ultima instancia, resolucion del contrato segun las condiciones del
pliego de clausulas administrativas.

Los tiempos de resolucion se refieren a las horas dentro de la jornada laboral.

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

Los indicadores del ANS se mediran a través de la aplicaciéon de gestion de
incidencias que determine el SMS en la cual se clasificard y se registrara toda la
actividad relacionada con la misma. El adjudicatario debera aportar mensualmente
informes que incluiran, como minimo, la informacién necesaria para el seguimiento
de los ANS establecidos.

3. Calculo de penalizaciones.

Los indicadores indicados anteriormente representan el nivel de servicio minimo que
el SMS considera adecuado para desempenar la prestacion objeto de este contrato.
Niveles de servicio por debajo de este umbral estaran sujetos a penalizaciones
econdémicas, que no son un objetivo de este contrato, pero que pretenden adecuar el
coste de la prestacién 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 funcion de
su realismo y objetivo dadas las circunstancias del servicio.
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* Mes a mes se identificara si existe penalizacién en base a:
o N2 de indicadores que se incumplen.
o Se valoraran las causas aplicables al adjudicatario.
= Se estableceran acciones de mejora
= Se establecera el plazo de consecucién del indicador

= Se aplicara la penalizacién correspondiente en la facturacién
mensual por cada indicador no alcanzado

3.1 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.

La penalizacion para las desviaciones tanto en la planificacién como en la calidad de
los entregables sera de un 5% del importe de facturacion mensual para un nivel
de cumplimiento de nivel rojo, siendo acumulativo este concepto.

Sera potestad del SMS el rescindir el contrato al adjudicatario si la penalizacién 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.

3.2 Asociadas a la calidad del servicio de soporte

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

Penalizaciéon = Y, (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 repeticidén 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 repeticion.

El procedimiento de célculo de la penalizacién sera el siguiente:
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1. Se analizara cada uno de los indicadores, comparando el valor obtenido para
el servicio prestado en el periodo objeto de revisibn 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 penalizacién que se aplicara para dicho indicador sera el doble del
factor Fi de penalizacion 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:

Umbral Desviacion leve Desviacion moderada Desviacion grave
Indicador ANS
% Fi % Fi % Fi
(umbral)
> umbral — > umbral — < umbral —
DIS >=99,9% 0.30% 0,50 0.60% 1402 0,60%. 1,50
umbral - umbral - umbral -
SOL-1 >=90% oo 0,50 e 1407 = 20% 1.0
umbral - umbral - umbral -
SOL-2 >=85% oo 0,50 v 1700 = 20%, 1,50
> umbral - > umbral - < umbral -
SOL-3 >=80% 10% 0,50 20%. £ 20%. 1520

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 resolucién (4 horas). Esto supone una desviacién moderada,
Fi(SOL-1) = 1,00.

o El 19% de incidencias de prioridad alta ha sobrepasado el ANS de
tiempo de resolucion (8 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
reduccién de 2,00 puntos (1,00 + 0,50 + 0,50*1) en la facturacion mensual.

ANEXO II CONDICIONES DEL ENCARGO DE TRATAMIENTO DE DATOS
PERSONALES

1. Objeto del encargo del tratamiento: Se habilita a la parte adjudicataria,
encargada del tratamiento, para tratar por cuenta del Servicio Murciano de
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Salud, responsable del tratamiento, los datos de caracter personal necesarios
para la ejecucion del presente contrato.

2. ldentificacion de la informacion afectada:

Para la ejecucion de las prestaciones derivadas del cumplimiento del objeto de
este encargo, el Servicio Murciano de Salud, responsable del tratamiento, pone
a disposicion de la parte adjudicataria, encargada del tratamiento, la
informacion que se describe en el apartado correspondiente del presente pliego
de prescripciones técnicas.

3. Duracion: La duracién del encargo de tratamiento tiene una duracion igual a la
del contrato.
Una vez finalice el presente contrato, el encargado del tratamiento debe
proceder segun se establece en el apartado correspondiente del pliego de
prescripciones técnicas.

4. Obligaciones del encargado del tratamiento:
El encargado del tratamiento y todo su personal se obliga a:

a) Ultilizar los datos personales objeto de tratamiento, o los que recoja para
su inclusién, sélo para la finalidad objeto de este encargo. En ningun
caso podra utilizar los datos para fines propios.

b) Tratar los datos de acuerdo con las instrucciones del Servicio Murciano
de Salud. Si el encargado del tratamiento considera que alguna de las
instrucciones infringe el RGPD o cualquier otra disposicion en materia de
proteccion de datos de la Unidbn o de los Estados miembros, el
encargado informara inmediatamente al Servicio Murciano de Salud.

c) En el caso de que sea necesario segun la normativa vigente, llevar por
escrito un registro de todas las categorias de actividades de tratamiento
efectuadas por cuenta del Servicio Murciano de Salud, que contenga:

1. El nombre y los datos de contacto del encargado o encargados
y de cada responsable por cuenta del cual actle el encargado
Yy, en su caso, del representante del responsable o del
encargado y del delegado de proteccion de datos.

2. Las categorias de tratamientos efectuados por cuenta de cada
responsable.

3. En su caso, las transferencias de datos personales a un tercer
pais u organizacion internacional, incluida la identificacion de
dicho tercer pais u organizacién internacional y, en el caso de
las transferencias indicadas en el articulo 49.1.2° del RGPD, la
documentacién de garantias adecuadas.
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4. Una descripcion general de las medidas técnicas vy
organizativas de seguridad relativas a :

a) La anonimizacion y el cifrado de datos personales, si
procede.

b) La capacidad de garantizar la confidencialidad,
integridad, disponibilidad y resiliencia permanentes de
los sistemas y servicios de tratamiento.

c) La capacidad de restaurar la disponibilidad y el acceso a
los datos personales de forma rapida, en caso de
incidente fisico o técnico.

d) El proceso de verificacion, evaluacion y valoracién
regulares de la eficacia de las medidas técnicas vy
organizativas para garantizar la seguridad del
tratamiento.

d) No comunicar los datos a terceras personas, salvo que cuente con la
autorizacion expresa del Servicio Murciano de Salud, en los supuestos
legalmente admisibles.

El encargado puede comunicar los datos a otros encargados del
tratamiento del Servicio Murciano de Salud, de acuerdo con las
instrucciones relativas a la entidad a la que se deben comunicar los
datos, los datos a comunicar y las medidas de seguridad a aplicar que
especifique el Servicio Murciano de Salud por escrito y de forma previa.

e) Subcontratacién:
No subcontratar ninguna de las prestaciones que formen parte del
objeto de este contrato que comporten el tratamiento de datos
personales, salvo los servicios auxiliares necesarios para el normal
funcionamiento de los servicios del encargado.

I
=
=
2
e
=
=
>
=
I
@
=
£
b
=
5
@
=
“
=
<
2
«
=
>
=
=
S
5
S
w
=
=
o=
B
>
>
=2
=
@
=
R
~
~
=
2
S
=
=
=
>
g
H
=
@
=
=
E
S
=
2
S
=
=
S
=
=
H
£
S
S
=
S
=2
o
=
]
=
<
E
o
=
=4
=
E
=
=
S
=
S
=
>
2
=
>
E
H
S
=
=
S
@
=
=
=
£
=
=
=1
=
2
S
E
=4
=
S
=
=
E
>
s
i
i}
L

hE

o~
)
e
|
o
|
=
S|
=N
S
<o
=

Si fuera necesario subcontratar algun tratamiento, este hecho se debera
comunicar previamente y por escrito al Servicio Murciano de Salud, con
una antelacion de quince dias, indicando los tratamientos que se
pretende subcontratar e identificando de forma clara e inequivoca la
empresa subcontratista y sus datos de contacto. La subcontratacién
podra llevarse a cabo si el Servicio Murciano de Salud no manifiesta su
oposicién en el plazo establecido.

El subcontratista, que también tendra la condicién de encargado del
tratamiento, esta obligado igualmente a cumplir las obligaciones
establecidas en este documento para el encargado del tratamiento y las
instrucciones que dicte el Servicio Murciano de Salud. Corresponde al
encargado inicial regular la nueva relacién de forma que el nuevo
encargado quede sujeto a las mismas condiciones (instrucciones,
obligaciones, medidas de seguridad...) y con los mismos requisitos
formales que él, en lo referente al adecuado tratamiento de los datos
personales y a la garantia de los derechos de las personas afectadas.

Su autenticidad puede ser contrastada accediendo a la siguiente direccion: https://sede.carm.es/verificardocumentos e introduciendo del cddigo seguro de verificacion
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En el caso de incumplimiento por parte del subencargado, el encargado
inicial seguira siendo plenamente responsable ante el Servicio Murciano
de Salud en lo referente al cumplimiento de las obligaciones.

Mantener el deber de secreto respecto a los datos de caracter personal
a los que haya tenido acceso en virtud del presente encargo, incluso
después de que finalice su objeto.

Garantizar que las personas autorizadas para tratar datos personales se
comprometan, de forma expresa y por escrito, a respetar la
confidencialidad y a cumplir las medidas de seguridad correspondientes,
de las que hay que informarles convenientemente.

Mantener a disposiciébn del Servicio Murciano de Salud la
documentacién acreditativa del cumplimiento de la obligacién
establecida en el apartado anterior.

Garantizar la formacion necesaria en materia de proteccién de datos
personales de las personas autorizadas para tratar datos personales.

Asistir al Servicio Murciano de Salud en la respuesta al ejercicio de los
derechos de:

Acceso, rectificacion, supresion y oposicidon

Limitacion al tratamiento

Portabilidad de datos

A no ser objeto de decisiones automatizadas individualizadas

N~

Los interesados o personas afectadas deben ser siempre emplazados a
ejercer sus derechos de acceso, rectificacion, supresion y oposicion,
limitacién del tratamiento, portabilidad de datos y a no ser objeto de
decisiones individualizadas automatizadas, ante el Servicio Murciano de
Salud.

Derecho de informacion:

Corresponde al Servicio Murciano de Salud facilitar el derecho de
informacion en el momento de la recogida de los datos.

Notificacion de violaciones de la seguridad de los datos.

El encargado del tratamiento notificara al Servicio Murciano de Salud,
sin dilacion indebida, y en cualquier caso, antes del plazo maximo de 24
horas, las violaciones de la seguridad de los datos personales a su
cargo de las que tengan conocimiento, juntamente con toda la
informacién relevante para la documentacion y comunicacion de la
incidencia.
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No sera necesaria la notificacion cuando sea improbable que dicha
violacion de la seguridad constituya un riesgo para los derechos y las
libertades de las personas fisicas.

m) Realizar o dar apoyo al Servicio Murciano de Salud en la realizacion de
las evaluaciones de impacto relativas a la proteccion de datos, cuando el
Servicio Murciano de Salud determine, ademas de realizar la evaluacion
de impacto relativa a la proteccion de datos inicial segun se determina
en el apartado correspondiente de este pliego de prescripciones
técnicas.

n) Implantar las medidas de seguridad establecidas por el Servicio
Murciano de Salud de acuerdo a sus estandares o segun los resultados
de las correspondientes evaluaciones de riesgos.

En todo caso, debera implantar mecanismos para:

a) Garantizar la confidencialidad, integridad, disponibilidad y resiliencia
permanentes de los sistemas y servicios de tratamiento.

b) Restaurar la disponibilidad y el acceso a los datos personales de
forma rapida, en caso de incidente fisico o técnico.

c) Verificar, evaluar y valorar, de forma regular, la eficacia de las
medidas técnicas y organizativas implantadas para garantizar la
seguridad del tratamiento.

d) Seudoanonimizar y cifrar los datos personales, en su caso.

5. Obligaciones del Servicio Murciano de Salud

Corresponde al responsable del tratamiento:

a) Entregar al encargado los datos a los que se refiere la clausula 2 de
este anexo.

b) Velar por la realizacion de una evaluacion del impacto en la
proteccion de datos personales de las operaciones de tratamiento a
realizar por el encargado.

c) Realizar las consultas previas que corresponda.

d) Velar, de forma previa y durante todo el tratamiento, por el
cumplimiento del RGPD por parte del encargado.
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ANEXO III. Requisitos de la plataforma tecnolégica servidora en modelo de
administracion compartida

Especificaciones técnicas.

La solucién del licitador residira en las infraestructuras hardware del SMS. La
infraestructura del SMS es interoperable, abierta y compatible con los principales
estandares de mercado y en soporte. El software base se encuentra en todo
momento en versiones soportadas por los fabricantes. En el caso concreto del SO
Windows, no se podran instalar versiones inferiores a Windows 2016.

Su autenticidad puede ser contrastada accediendo a la siguiente direccion: https://sede.carm.es/verificardocumentos e introduciendo del cddigo seguro de verificacion

41



o~
)
e
|
o
|
=
S|
=N
S
<o
=

I
=
=
2
e
=
=
>
=
I
@
=
£
b
=
5
@
=
“
=
<
2
«
=
>
=
=
S
5
3
w
=
<
=
o
£
>
>
=2
=
@
=
e
~
~
=
2
s
=
=
=
>
g
H
=
@
=
=
E
s
=
2
S
=
=
S
=
=
H
£
S
S
=
S
=2
o
=
]
=
<
E
o
=
=4
=
E
=
=
S
=
S
=
>
2
=
>
E
H
S
=
=
S
@
=
=
=
£
=
=
=1
=
2
S
E
=4
=
S
=
=
E
>
s
i
i}
L

hE

\
i

Su autenticidad puede ser contrastada accediendo a la siguiente direccion: https://sede.carm.es/verificardocumentos e introduciendo del cddigo seguro de verificacion (CSV.

* X %
* *
* *

Region de Murcia Servicio

Consejeria de Salud Murciano
de Salud

* *
* % K

UNION EUROPEA

El licitador debera especificar en oferta los productos' y versiones que forman su
solucién. Todos los productos deben estar en versiones soportadas por los
fabricantes. Ademas, estos productos y versiones deberan estar en la matriz de
certificacién de los fabricantes de productos hardware y software instalados en el
SMS. De no ser asi, el licitador debera realizar las adaptaciones de su producto a
versiones certificadas en el plazo que establezca el SMS, o entregar su propia
plataforma bajo las condiciones que el SMS establezca (de considerarse un sistema
critico: redundada en componentes, electricidad y red, con soporte in-situ 24x7 y con
los compromisos de recuperacion que el SMS establezca, RPO y RTO).

El SMS hara entrega de las maquinas virtuales que requiera el licitador para la
implantacion de la solucion ofertada. El licitador sera el encargado de la instalacién
de su solucion.

Estas maquinas virtuales seran bastionadas de acuerdo a las politicas de seguridad
del SMS. El equipo técnico del SMS se encargara de administrar la maquina virtual.
Sistema Operativo y resto de componentes de la solucion deberan ser administrados
por el licitador y bajo las condiciones de seguridad y trabajo que el SMS establezca.

De no ser el producto del licitador virtualizable, el licitador debera entregar su propia
plataforma bajo las condiciones que el SMS establezca (ver apartados anteriores).

En la oferta debera describirse con claridad la arquitectura global de la aplicacién.
De tratarse de una aplicacién critica debera estar clusterizada, salvo que el SMS
establezca lo contrario. En todos los casos, la solucion debera ser escalable.

El adjudicatario se compromete al buen funcionamiento de su aplicacién en los
sistemas del SMS. Debera entregar su recomendacion de requisitos para la parte
servidora de la aplicacion, que podra ser ajustada de comun acuerdo por ambas
partes. En caso de discrepancia, prevalecera el criterio del SMS.

Concretamente debera especificar en oferta sus requisitos de procesamiento, disco
y backup, para la instalacion inicial y crecimiento anual previsto2. Se valorara
positivamente aquellas soluciones que minimicen el consumo de hardware.

El licitador debera especificar en oferta las estrategias de gestién de la informacion
que utiliza o utilizara su aplicacién para optimizar el rendimiento de los usuarios en el
acceso a datos y minimizar los tiempos de recuperacién en casos de desastres
(historificacion de datos..). Debera aportar también en oferta toda la informacién que
pueda sobre la recuperacién ante desastres (tiempos en base a volumenes de
datos, etc.)

El SMS entregara al adjudicatario, si asi lo desea, un entorno de pre-produccion. El
fin del entorno de pre-produccion es que se puedan probar nuevas versiones antes
de implantarlas en los entornos productivos del SMS, para maximizar las garantias
de éxito de esa operacion. Por tanto, el adjudicatario debe entregar siempre

! Por producto se entiende todo producto, subproducto o componente: servidores de aplicaciones, bases de
datos, drivers de conexidn a las bases de datos y etc.
2 F| licitador debera entregar como parte de su solucién la siguiente informacion:
- Tabla con las siguientes filas por MV: CPD-MV-CPU/CORE-Memoria-Almacenamiento-Backup-SO-
Propdsito-%crecimiento actual.
- Tabla con las licencias que requiere la solucién. Para cada licencia, nombre exacto de la misma,
unidades, cores que cubre y los motivos que justifican que se requiera esa version, y no otra, del
producto.
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soluciones paquetizadas, con la correspondiente guia de instalacién, que seran las
que deba utilizar en los entornos de pre-produccién y produccién en cada version.
Salvo pacto contrario debera contar con sus propios entornos de desarrollo y/o
pruebas.

De existir migracion, debera indicar en la oferta su estrategia desde el punto de vista
del hardware o requisitos de la parte servidora. Se valorara positivamente aquellas
estrategias que minimicen el consumo de hardware en todos los entornos (migracion
y pre-produccion).

Ademas de la documentacién indicada antes, cualquier nueva versién de la
aplicacion deberd ir acompanada de un documento que especifique si cambian o no
los requisitos exigidos para la parte cliente y servidora. Esta informacion también
deberd acompanar la incorporacién de un nuevo centro 0 un gran volumen de
usuarios al sistema. Los crecimientos hardware, deberan ir acomparnados de los
correspondientes crecimientos de licencias.

En resumen, los objetivos que debe cumplir la solucién ofertada son:

» Rendimiento.

» Escalabilidad.

» Continuidad de negocio y alta disponibilidad, de ser un sistema critico.
e Seguridad.

» Actualizacion tecnoldgica.

» Estabilidad y fiabilidad.

» Simplicidad de administracion.

» Interoperabilidad (cumplimiento de estandares)

» Sostenibilidad técnica y econémica de la solucion.

* Documentacién y procedimientos.

El SMS se encuentra sumido en un proyecto de Continuidad de Negocio TIC entre
todos sus CPD. El adjudicatario colaborara con él en que la solucién objeto de esta
contratacién funcione en esta arquitectura de continuidad de negocio, haciendo los
esfuerzos necesarios que se requieran para ello.

Uso de SGBD Oracle.

En el caso de requerir hacer uso de SGBD Oracle, la aplicacion residira en las
instancias corporativas del SMS y que son compartidas por diferentes aplicaciones.
El SMS aportara las licencias y sera el administrador de la instancia, si bien el
adjudicatario sera el responsable de administrar los esquemas de su aplicacion (sin
permisos de DBA, SYS y SYSTEM), asi como dar todas las recomendaciones
necesarias para el buen rendimiento de la aplicacion.

En el caso de requerirse entorno de pre-produccion, la instalaciéon y administracion
de la instancia correra integramente a cargo del licitador.

De requerirse recursos Oracle en los entornos de migracién y no contar el SMS con
ellos, el licitador debera contratar las licencias temporales al fabricante.
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La aplicacion siempre debera estar certificada en la ultima versién de Oracle, con
retroactividad hacia atras, con independencia de los ritmos de evolucion de
versiones que tenga el SMS.

Descripcion de los servicios.

El licitador debera prestar los siguientes servicios sobre la plataforma software
objeto de esta licitacion y debera describir en su oferta los procedimientos, medios,
herramientas asi como cualquier otra informacién que permita evaluar la capacidad y
calidad en la prestacién de estos servicios.

1.

Servicios de soporte reactivo.

Los servicios de soporte reactivos tienen como objetivo responder
inmediatamente y dar una solucion rapida a incidencias y problemas de la
solucién.

La empresa licitante debera proporcionar los servicios de soporte que
permitan la resolucion de estas incidencias y problemas.

El servicio deberd incluir la asistencia al menos en el horario de trabajo que se
establezca para la aplicacion al SMS, o al personal que éste establezca,
pudiendo realizarse telefénica, electronica o presencialmente y cumplir las
condiciones que se indican en el apartado SLA.

El SMS dispone de un Centro de Soporte 24x7 que actua de frontal Unico de
usuarios, técnicos y proveedores TI. El licitador debera integrarse en esta
forma de trabajo y sera el encargado de formalizar documentalmente la
misma.

Remarcar que el licitador es el primer responsable del rendimiento de la
aplicacion. Ante cualquier problema de rendimiento, su implicacién sera
maxima y continua hasta que éste se resuelva. En caso de conflicto de
responsabilidades, prevalecera el criterio del SMS. EI mero aviso de
indisponibilidad o degradacién de servicio por parte del SMS, supondra la
intervencién del adjudicatario.

Servicios de soporte proactivo.

Con el fin de prevenir periodos de inactividad no planificados, degradaciones
de servicio u otros problemas, debera existir una monitorizacién de la
solucién, que permita la deteccién y la solucion proactiva de anomalias antes
de que deriven en una caida del sistema.

Salvo excepciones debidamente justificadas y autorizadas por el SMS, esta
monitorizacidn sera realizada por el Centro de Soporte del SMS, que dara una
vista de la misma al adjudicatario. Una vez detectada una alerta, el Centro de
Soporte se pondra en contacto con la empresa adjudicataria para su
resolucién. Por tanto, se debera poder contactar con la empresa licitante en la
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franja de soporte reactivo que se haya establecido para que resuelva las
incidencias detectadas.

El licitador trabajara con el Centro de Soporte del SMS en la implementacion
de esta monitorizacion. La solucion usada por el Centro de Soporte del SMS
en estos momentos es ICINGA.

Sera responsabilidad del licitador definir los pardmetros de monitorizacion,
umbrales y procedimientos de actuacién en orden a conseguir el cumplimiento
de los SLA del contrato, asi como la instalacién y buen funcionamiento de los
agentes.

Servicios de soporte preventivo.

El objetivo de estos servicios de caracter preventivo es asegurar la
disponibilidad de los sistemas, anticipando potenciales problemas de
software.

El adjudicatario debera

- Actualizar de los parches, al menos de seguridad y criticos, de S.O. y resto
de componentes al menos 1 vez al mes.

- Velar porque en antivirus esté activo. Este antivirus sera el del SMS, salvo
pacto contrario.

- Evolucionar tecnolégica y proactivamente cualquier producto de la
solucién antes de la fecha de fin de soporte del mismo. La solucién sobre
las nuevas versiones soportadas debera estar instalada en el SMS 6
meses antes de que dichas versiones salgan definitivamente de soporte.

Se valorara positivamente que la empresa entregue plan de evolucién de
software, asi como contratos de soporte de 3er nivel con fabricantes de los
productos utilizados.

a. Pruebas de disponibilidad (eléctrica, de red..), de recuperacion, etc.

Trimestralmente, el licitador debera entregar informe de rendimiento y
disponibilidad y capacidad de los sistemas. De requerir crecimiento
vegetativo, deberd avisarlo con la debida antelacion.

Servicios de administracion de sistemas.

El servicio de administracién de sistemas es un servicio de administracion y
operacion diaria de la plataforma tecnoldgica especificada en este pliego.

Las funciones a desarrollar en el ambito del servicio de administracion seran,
entre otras:

- La instalacién, configuracién, administracion y gestién de los
componentes de la solucion.

- Propuesta de politica de copias y procedimientos de recuperacién. El
licitador sera el responsable de la recuperacién de los datos y de su
solucién tecnolégica en general. Sera obligacién del adjudicatario
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completar el correspondiente procedimiento que el SMS tiene
habilitado para ello.

- Seguimiento de incidencias y escalado de las mismas. Andlisis de
herramientas de monitorizacién.

- Colaboracién con los equipos de soporte asignados en la resoluciéon de
incidencias que surjan en la plataforma.

- Atencion a peticiones, si procede.

Como administrador de sistemas, sera responsabilidad del adjudicatario
ejecutar las tareas propias de mantenimiento, en especial las encaminadas a
que la BD vy el sistema cumplan los requisitos de rendimiento que establezca
el SMS. En este sentido, la empresa debera presentar en la oferta el plan de
mantenimiento de los sistemas desde el punto de vista de aplicacion que
regira toda la vida del contrato.

El licitador debera entregar durante los dos primeros mes de licitacion el
modelo de administracién de la solucién, tras diferentes reuniones de trabajo
mantenidas con los técnicos del SMS.

El licitador debera indicar las herramientas que utilizaran sus equipos para
trabajar de una manera lo mas automatizada posible, en aras de fomentar la
eficiencia y el control, asi como cualquier otra metodologia o procedimientos
de trabajo que puedan contribuir a valorar la calidad en la prestacién de los
servicios, en especial de los de administracion.

\
i

5. Condiciones adicionales de los servicios

- El equipo de trabajo de la empresa adjudicataria podra conectase a los
sistemas para resolver las incidencias o realizar tareas de forma
remota. Dicha conexion se realizara bajo las normas que dicta la
Direccion General responsable de las Comunicaciones Corporativas en
la CARM y las del propio SMS.

- En general, el adjudicatario debera aceptar las normas de seguridad,
configuraciones y trabajo del SMS, y adaptarse a las mismas en plazos
razonables acordados por ambas partes. En caso de discrepancia, el
criterio del SMS sera vinculante.

- El licitador debera entregar la informacién, claves y documentacién, y
participar en los procedimientos metodoldgicos y herramientas que el
SMS considera imprescindibles para la adecuada prestacién del
servicio objeto de este contrato (CMDB..).
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La entrega de esta informacién es de obligado cumplimiento y un
requisito vinculante para la puesta en produccién del servicio, con lo
que el adjudicatario debe tenerlo en cuenta dentro de su planificacion.

Su autenticidad puede ser contrastada accediendo a la siguiente direccion: https://sede.carm.es/verificardocumentos e introduciendo del cddigo seguro de verificacion (CSV.

El SMS vinculara la facturacion de la solucién a la debida entrega de
los trabajos y servicios. La documentacién y la CMDB se consideraran
requisito imprescindible para aceptar la realizacién de esos trabajos y
servicios.
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Prestacion de los servicios.

El licitador debera indicar en su oferta con qué equipo humano prestara los servicios
descritos en este anexo. El licitador debera disponer de especialistas en cada una
de las tecnologias de la solucion. Para todos estos recursos, debera incluir su perfil
profesional, el rol con que participan en él proyecto, asi como la modalidad de
prestacion (localizacion, dedicacion al proyecto, disponibilidad, forma de
localizacion..). Para los especialistas debera acreditar esa experiencia mediante
certificaciones, cursos, experiencia, etc.
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ANEXO IV. Requisitos cliente de la solucion.

El cliente debe tender a ser Zero-Touch. Toda instalacién/configuracién de cliente
debe ser auto-contenida y no afectar al comportamiento general del PC y a otras
aplicaciones. El licitador debera aportar un instalable silencioso y manuales, si estos
son necesarios. Esto debe hacerse con cada version del producto de manera
proactiva, asi como cada una de las versiones del SO Windows 10 que publique
Microsoft.

La aplicacién debera funcionar con el resto de aplicaciones del SMS y en los
dispositivos de éste, asi como en las plataformas de virtualizacibn que éste
establezca con el fin de poder dar soluciones de teletrabajo a sus trabajadores. El
adjudicatario debera colaborar con el SMS en que su aplicacién funcione en estos
contextos.

A continuacién se especifica el software de los clientes en el que debe poder
ejecutarse la aplicacién.

- Windows 7 64b y versiones soportadas de W10 (con retro-compatibilidad).

- Internet Explorer 11 64b, con compatibilidad hacia atras. En estos momentos
este es el navegador corporativo del SMS pero la aplicacién debera funcionar
en todos los navegadores que soporten HTML5, para asi asegurar la
estandarizacion de la aplicacion, de un lado, y de otro el posible cambio de
navegador corporativo por el SMS.

La aplicacion debe funcionar en cualquier tipo de PC.

De incluir la solucion aplicaciones de movilidad o que funciones en dispositivos
moviles éstas deberan adaptarse a las condiciones que el SMS establezca.

En caso de utilizar software clientes o componentes (otros procesadores de texto,
hojas de calculo, certificados,...) debera especificarse y el SMS podra solicitar su
cambio por otros productos, en especial si los propuestos suponen coste para el
SMS. El adjudicatario se compromete a adaptar proactivamente el producto a
nuevas versiones de software antes de que aquellas para las que esta certificado
queden fuera de soporte (y antes de 6 meses de que ese hito se produzca).

El adjudicatario entregara detalle de los requisitos clientes, software y hardware a los
que hace referencia este anexo.

Obligaciones en relacion al SO Windows 10.

Microsoft publica el ciclo de vida de sus productos. El ciclo de vida comienza
cuando se lanza un producto y termina cuando deja de tener soporte. Microsoft
publica las fechas clave de este ciclo de vida, con cada nueva version de Windows
10.

El SMS, siguiendo los estandares y recomendaciones de seguridad, actualizara sus
sistemas siguiendo este ciclo de vida. El SMS actualizara su parqué informético, con
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la ultima version de Windows 10, 2 meses después de la fecha de disponibilidad,
proporcionada por Microsoft.

La aplicacién debe ser compatible con todas las versiones de S.O. Windows 10
soportadas. Para mantener la compatibilidad, la empresa proveedora debera probar
sus aplicaciones en cada una de estas versiones con sus propios medios. En los
casos en que la nueva versién requiriera un cambio en la configuracién o la
instalacién, las empresas deberan mandar dichas configuraciones, manteniendo la
retro-compatibilidad 1 mes después del lanzamiento de la misma por Microsoft.

Si la empresa no actualiza sus condiciones de compatibilidad o configuracién dentro
de ese periodo, la SGTI entendera que la aplicacion cumple con los requisitos de la
nueva versién y no se realizaran pruebas o configuraciones adicionales antes de
extender la nueva versiéon del SO a su parque PC.

Cualquier mal funcionamiento de la aplicacién por éste motivo serda imputable al
adjudicatario.
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ANEXO V Requisitos para la conexion a la red del SMS con dispositivos
que no son propiedad del SMS

A. Requisitos para el personal del adjudicatario que desarrolle la actividad
que exige el pliego de prescripciones técnicas de forma habitual en las
sedes del SMS.

Toda persona que se conecte a la Intranet del SMS mediante un PC o portatil
que no sea propiedad del SMS debera cumplir las siguientes directrices:

1) Le empresa debera dotar al trabajador de un dispositivo adecuado a la red,

sistemas operativos y aplicaciones del SMS.

El dispositivo debera tener una IP fija.

El dispositivo debera tener un S.O. en versién soportada por el fabricante.

El dispositivo deberéa estar actualizado con todos los parches de seguridad.

El dispositivo debera tener siempre activo el antivirus del SMS. Las licencias e

instalacién correran a cargo del SMS.

6) La administracién de los restantes aspectos del dispositivo correran a cargo
del trabajador. El trabajador se compromete a no poner en riesgo la
seguridad de los sistemas y redes del SMS.

7) La empresa y trabajador se comprometen a las normas en materia de
seguridad de la DGPI de la CARM y del SMS.

8) El trabajador debera aplicar al dispositivo cuantas medidas de seguridad la
SGTI estime oportuno. El trabajador debera dar permiso de administrador a
los técnicos que la SGTI determine en caso de requerirse alguna revision de
seguridad del dispositivo.

9) Las aplicaciones que requiera el trabajador para el desempefio de sus
funciones seran provistas por su empresa, instaladas y mantenidas por él,
salvo excepciones debidamente justificadas y aprobadas por ambas partes. El
SMS no tiene responsabilidad sobre los recursos aportados por la empresa y
su estado de licenciamiento.

10)El trabajador tendra un usuario del AD de la SGTI. No es obligatorio que su
dispositivo esté en AD, si bien se considera recomendable.

11)El trabajador podré disponer de la imagen de la SGTI, de modo que pueda
probar sus desarrollos en el entorno exacto que tienen los usuarios.

12)El trabajador se compromete al apagado del PC cuando abandone su puesto
de trabajo.

13)Cuando el trabajador se desplace a otras sedes del SMS, debera acceder a
los sistemas protegidos a través de VPN.

14)La empresa estara obligada a notificar personalmente a cada trabajador estas
obligaciones y sera la responsable de su cumplimiento.
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hivado por la Comunidad Auténoma de Murcia, segin articulo 27.3.¢) de la Ley 39/2015. Los firmantes v las fechas de firma se muestran en los recvadros.

e.carm.es/verificardocumentos e introduciendo del cédigo seguro de verificacion (CSV)

08/09/2020

Esta es una copia auténtica imprimible de un documento electrénico administrati

Su autenticidad puede ser contrastada accediendo a la siguiente direcci
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B. Requisitos para el personal del adjudicatario que visite puntualmente las
sedes del SMS en relacion al presente pliego de prescripciones técnicas.

Al personal que no desarrolle su actividad de forma habitual en las sedes del
SMS se le podra dar acceso a Internet a través de las redes habilitadas a tal
efecto.

De requerir acceso a la Intranet del SMS con portatil propio, debera cumplir los
requisitos descritos en el apartado A).

=i Esta es una copia auténtica imprimible de un documento electrénico administrativo archivado por la Comunidad Auténoma de Murcia, segin articulo 27.3.c) de la Ley 39/2015. Los firmantes v las fechas de firma se muestran en los recuadros.

08/09/2020 19:35:12

ps://sede.carm.es/verificardocumentos e introduciendo del cédigo seguro de verificacion (CSV)

Su autenticidad puede ser contrastada accediendo a la siguiente direccién
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Fecha: 02/10/2020 09:36
Copia auténtica imprimible de un documento electrénico administrativo archivado por el Servicio Murciano de Salud, segun el articulo 27.3.c), Ley 39/2015, 1 de Octubre, de Procedimiento Administrativo Comun de las Administraciones Publicas.

Puede contrastar la autenticidad del documento con el siguiente Cédigo Seguro de Verificacion (CSV):

Firmante(s):

2 en la web de cotejo: https://sms.carm.es/webcotejo

Region de Murcia Servicio
Consejeria de Salud Murcian
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EXPTE N2: CS/9900/1100972311/20/PA

A los efectos de la tramitacién del expediente denominado
IMPLANTACION, MANTENIMIENTO Y SOPORTE DEL PRODUCTO QUENDA
MEDIC Y AMBLICK EN UNIDADES O SERVICIOS UBICADOS EN CENTROS
HOSPITALARIOS DEL SMS, ASi COMO EL MATERIAL NECESARIO PARA SU
IMPLANTACION Y DESPLIEGUE y dado que el Servicio Murciano de Salud
no tiene establecido un sistema de contabilidad presupuestaria que
permita la anotacidon contable de las fases de ejecucion del procedimiento
de gasto con la denominacién y efectos que estan 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, D. , jefe de Servicio de
Contabilidad de Ingresos y Gastos de Organos Centrales del Servicio
Murciano de Salud

CERTIFICA

Que los gastos de ejecucidon del contrato de referencia, por un
importe de 906.813,72 € seran contabilizados, una vez formalizado el
mismo, en la rubrica

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.

Pagina 1 de 1



	CT 47_Desarrollo SENDA
	ASUNTOS PARA CONSEJO DE GOBIERNO
	CONSEJERÍA DE SALUD

	CT 47_Índice_Desarrollo SENDA
	Propuesta_Desarrollo SENDA
	Inf. Juríd._DESARROLLO SENDA
	Inf. Prop._Desarrollo SENDA
	Inf. Neces._Desarrollo SENDA
	Memo. Econ._Desarrollo SENDA
	6 PPT IMPLANTACION SENDA
	7 CERTIFICADO ECONOMICO



