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1. INTRODUCCION

Actualmente la Sanidad Publica de la Regién de Murcia cuenta con un ecosistema de portales y
aplicaciones web que requiere de la implantacién de una serie de soluciones que las unifique,
aportando coherencia entre ellas y adaptandolas a las tendencias y demandas mas actuales. Todo
ello de cara a proporcionar mas facilidad a la continua evolucién tecnoldgica, estandarizacién vy
accesibilidad.

A dia de hoy se cuenta como maximo exponente de su presencia en Internet con el portal
Murciasalud, que dispone de un gran volumen de contenido web, ademds de diversos servicios
afiadidos que han ido creciendo en él.

Aparte del contenido web y servicios alojados en Murciasalud propiamente dicho, existe una serie de
servicios al ciudadano, siendo los mas populares la Cita Web y el Portal del Paciente. Por otro lado,
hay otros servicios no destinados a los pacientes, sino que se trata de servicios destinados a los
propios profesionales del Servicio Murciano de Salud, entre los que podemos citar la Bolsa Web y la
web de Oposiciones.

Ademas, se cuenta con un Punto de Acceso Electrénico, donde también se ofrecen otros servicios
sobre tramites administrativos electrénicos relacionados con el S.M.S.

Por otro lado, existe un prototipo de una web Asistencial la cual pretende dar a conocer a la
ciudadania los diferentes centros hospitalarios de la sanidad murciana, donde se ofrece informacion
asociada a dichos centros, como los centros de salud de dicho hospital, las especialidades de las que
consta, actividad investigadora si la hubiese, ademds de recursos como pueden ser boletines
periddicos.

También se cuenta con el Repositorio Institucional en Ciencias de la Salud de la Region de Murcia
(RICSMUR), el cual se almacenan articulos de indole cientifica.

Existen ademas diferentes webs que prestan servicio a pequefios grupos de profesionales donde se
ofrece informacidn especifica sobre areas muy concretas: EMCA, e-drogas, Cuidar y Paliar, etc.

A nivel corporativo se cuenta actualmente con una Intranet, donde se ofrece y comparte informacion
entre los profesionales del Servicio Murciano de Salud, organizados en diferentes apartados y sobre
distintas soluciones, fruto de la evolucién tecnoldgica que se ha venido llevando a cabo durante los
ultimos afios.

Se han ensayado distintas soluciones de trabajo colaborativo sin demasiado éxito en su
consolidacion, pero que han puesto de relieve la necesidad de adoptar este tipo de herramientas
para mejorar la eficiencia y eficacia de la comunicacién entre los profesionales.

Como se puede observar el Servicio Murciano de Salud cuenta con una amplia variedad de
contenidos y servicios web, tanto a nivel del usuario final, como a nivel corporativo. Se pretende
unificar y dotar de una presencia mas actual y homogénea de la sanidad publica murciana.
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2. OBJETOY ALCANCE

El objeto d
Sanidad de

el presente concurso es la creaciéon de una identidad Unica en Internet para toda la
la Regidn de Murcia basada en las nuevas tecnologias. Se organizara y establecerd un

entorno relacionado de portales web que, bajo la marca Murciasalud, incluya todos los elementos
presentes y futuros de forma coherente y facilmente accesible y se redisefard la imagen de la

Sanidad Pu

blica Murciana en Internet con un nuevo disefio accesible y amigable. Se pretende

mejorar la imagen web de la Sanidad Regional ofreciendo unos servicios e interfaces actualizados,
amigables, accesibles y conocidos.

De esta forma, este objeto principal se concreta en:

1. Defin

ir la estrategia Web del Servicio Murciano de Salud:
Establecer y documentar los diferentes componentes de la presencia Web del Servicio
Murciano de Salud:

= Establecer la arquitectura de estos componentes y el modo en el que se

relacionan.
= Establecer las tecnologias, métodos y técnicas a usar en el desarrollo de cada uno
de los diferentes componentes.

= Establecer las formas de gestidn de cada uno de estos componentes.
Elaborar la hoja de ruta y planificacién para alcanzar los objetivos del presente pliego en
los plazos establecidos en el apartado correspondiente de este pliego.
Definir el uso de tecnologias colaborativas abiertas y aprovechar en la medida de lo
posible aquellas plataformas ya existentes en el SMS, asi como aquellas que pueda poner
a su disposicién la administracion regional. Se debe posibilitar la creacién y
funcionamiento de grupos de trabajo internos y externos tanto desde la intranet del
Servicio Murciano de Salud como desde Internet.
Crear guias para la elaboracidon de contenidos. Se propone la creaciéon de unas guias para
la elaboracion de contenidos que cubran todo el proceso de generacion y aprobacién, en
forma de flujo de trabajo, de las diferentes publicaciones en el portal o portales, que
surjan como resultado de la ejecucién del proyecto. Dichas guias deberdn recoger el
tratamiento que deben sufrir los contenidos a lo largo de su ciclo de vida dentro de la
plataforma propuesta.
Disefio_del plan_y creacién del material necesario para el marketing de la nueva
plataforma hacia los ciudadanos y trabajadores.

2. Construir la nueva plataforma Web del Servicio Murciano de Salud:

Renovacion del portal Murciasalud. Para ello serd necesaria la creacién de una nueva
plataforma de gestidon de contenidos web, contando con una herramienta flexible y
robusta que facilite tanto la gestion de contenidos, como su mantenimiento y la
adaptacion a las tendencias y enfoque actuales en la materia. Ademas se contempla una
migracidn sino total, en gran parte de los contenidos ya existentes en Murciasalud. Se
debe contar con un equipo de migracién de los mismos.

Suministro de una plataforma software para el nuevo gestor de contenidos web. Incluirad

los productos software relacionados y el software base necesario.
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e Adaptacion, al menos, de los siguientes portales web al nuevo sistema de gestion de
contenidos, integrandola como una parte mas del portal Murciasalud (el detalle se
encuentra incluido Anexo D) :

= El Punto de Acceso Electrénico del SMS.

= La Web Asistencial.

* Intranets corporativas y de Areas (Somosmas, Arrinet, etc.).

= Webs de pequeiios grupos donde se ofrece informacién especifica sobre areas
muy concretas: EMCA, e-drogas, Cuidar y Paliar, etc.

= Servicios al ciudadano, como la Cita Web y el Portal del Paciente.

= Repositorio Institucional en Ciencias de la Salud de la Regidn de Murcia
(RICSMUR), el cual se almacenan articulos de indole cientifica.

= Servicios destinados a los propios profesionales del SMS, entre los que podemos
citar la Bolsa Web y la web de Oposiciones.

e Desarrollo de aplicativos. Serd necesario contar con horas de desarrollo y soporte para la
extraccion de algunos de los servicios/aplicaciones que se encuentren en Murciasalud,
estudiando previamente si la solucidn mas conveniente pasa por un desarrollo a medida
o la adaptacién de alguna herramienta ya existente en el mercado.

* Implementacidon de la solucién de trabajo colaborativo definida en el apartado de
estrategia Web.

e Formaciédn en la nueva plataforma, tanto a nivel de wusuario como de
técnicos/administradores.
e Servicios de mantenimiento y soporte del gestor de contenidos. Se asegurara la alta

disponibilidad del Sistema (software y hardware), por ello, se deberd asegurar la
respuesta inmediata a incidencias inesperadas y malos funcionamientos de los sistemas
objeto de este contrato 24 horas al dia, los 7 dias de la semana. Asegurar en todo
momento la estabilidad y alta disponibilidad de la plataforma pasa, ademas de por la
accion inmediata y coordinada ante incidencias, por una correcta actualizacién de la
misma, un adecuado soporte preventivo y una monitorizacién continuada.

El dmbito de actuacidn de los servicios objeto del contrato incluird todos los centros del Servicio
Murciano de Salud o que éste determine dentro del ambito sanitario en la Regién de Murcia. A
continuacion, se detallan los principales:

- Areas de Salud.
e Areade Salud | (Murcia /Oeste).
» Areade Salud Il (Cartagena).
» Areade Salud Ill (Lorca).
e Areade Salud IV (Noroeste).
* Areade Salud V (Altiplano).
» Areade Salud VI (Vega Media del Segura).
e Areade Salud VIl (Murcia/ Este).
» Areade Salud VIIl (Mar Menor).
» Areade Salud IX (Vega Alta del Segura).
- Hospital Psiquiatrico Roman Alberca.
- Centros de Salud Mental.
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- Servicios Centrales del Servicio Murciano de Salud.

- Departamentos dependientes de la Consejeria de Sanidad.

- Cualquier centro o ubicacion donde, durante la vigencia del contrato, desarrollen su actividad
directa o indirectamente profesionales del Servicio Murciano de Salud o de la Consejeria de
Sanidad.

- Cualquier centro o ubicacion que durante la vigencia del contrato quedara adscrito al Servicio
Murciano de Salud o la Consejeria de Sanidad.

- Cualquier otro centro o ubicaciéon donde el Servicio Murciano de Salud determine necesario.

El proyecto estd cofinanciado por el Programa Operativo 2014-2020 FEDER/FSE de la Regién de
Murcia.

3. FASES DEL CONTRATO

Dentro del periodo de ejecucion de esta contratacion se consideran las siguientes fases:

3.1 Fase de analisis y disefio

El objetivo de esta fase es realizar un analisis de la situacién actual para determinar las necesidades
del Servicio Murciano de Salud en materia de la elaboraciéon de una estrategia web corporativa y
disefar una solucién para la creacidn de una identidad Unica en Internet para toda la Sanidad de la
Region de Murcia basada en las nuevas tecnologias.

Ademas, durante esta fase, se realizan las siguientes tareas:
- Establecer y documentar los diferentes componentes de la presencia Web del Servicio
Murciano de Salud:
e Establecer la arquitectura de estos componentes y el modo en el que se relacionan.
e Establecer las tecnologias, métodos y técnicas a usar en el desarrollo de cada uno de
los diferentes componentes.
e Establecer las formas de gestion de cada uno de estos componentes.

- Elaborar la hoja de ruta y planificacién para alcanzar los objetivos del presente pliego en los
plazos establecidos en el apartado correspondiente de este pliego.

- Disefiar las guias de estilo web del SMS.

- Definir el uso de tecnologias colaborativas abiertas y aprovechar en la medida de lo posible
aquellas plataformas ya existentes en el SMS, asi como aquellas que pueda poner a su
disposicion la administracién regional. Se debe posibilitar la creaciéon y funcionamiento de
grupos de trabajo internos y externos tanto desde la intranet del Servicio Murciano de Salud
como desde Internet.

- Crear guias para la elaboracidn de contenidos. Se propone la creacién de unas guias para la
elaboracion de contenidos que cubran todo el proceso de generacidén y aprobacién, en forma
de flujo de trabajo, de las diferentes publicaciones en el portal o portales, que surjan como
resultado de la ejecucién del proyecto. Dichas guias deberan recoger el tratamiento que
deben sufrir los contenidos a lo largo de su ciclo de vida dentro de la plataforma propuesta.
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- Disefiar el plan necesario para el marketing de la nueva plataforma hacia los ciudadanos y
trabajadores.
- Elaborar una guia de buenas practicas para gestion de usuarios, grupos y roles.

El licitador tendra que incluir en su oferta un Plan de analisis y disefio que describa los objetivos,
fases, tareas, actividades y los plazos temporales correspondientes.

Por ultimo, se establece un plazo maximo de 3 meses para la fase de andlisis y disefio, desde el
comienzo del contrato.

3.2 Fase de transformacion

El objetivo de esta fase serd la construccion de la nueva plataforma Web del Servicio Murciano de
Salud. Para ello, se suministrard una plataforma software, se renovara el portal Murciasalud y se
adaptaran los portales web existentes en el SMS.

Para la renovacion del portal Murciasalud, sera necesaria la creacién de una nueva plataforma de
gestién de contenidos web, contando con una herramienta flexible y robusta que facilite tanto la
gestidn de contenidos, como su mantenimiento y la adaptacion a las tendencias y enfoque actuales
en la materia. Ademas se contempla una migracidon sino total, en gran parte de los contenidos ya
existentes en Murciasalud. Se debe contar con un equipo de migracién de los mismos, que trabajaran
con los documentalistas del Portal para agilizar este proceso.

La nueva plataforma software, incluird los productos software relacionados y el software base
necesario.

La renovacion del portal Murciasalud es uno de los mayores retos del proyecto, debido al gran
volumen de informacién que alberga, junto con los servicios/aplicaciones que se encuentran alojados
en esta plataforma. Consistira en:

- Una nueva plataforma de gestién de contenidos web. Murciasalud se credé como un gestor de
contenidos propio, si bien esto dota a la plataforma de una mayor flexibilidad en su
desarrollo, por otro lado cuenta con el inconveniente del mantenimiento de la misma. A dia
de hoy existen soluciones flexibles y robustas, por lo que se hace necesario contar con una
herramienta de estas caracteristicas que facilite tanto la gestidon de contenidos, como su
mantenimiento.

- ldentificar los contenidos web y servicios. Serd necesario identificar todos los tipos de
contenidos web que sean necesarios para el dia a dia de la plataforma. Ademas, estos
contenidos deberdn dar cabida a los contenidos ya existentes en Murciasalud, puesto que
serd necesario realizar un proceso de migracion de contenidos del actual portal hacia el
nuevo.

- Desacoplar diversos servicios/aplicaciones integrados en Murciasalud. De modo que pase a
ser Unicamente un gestor de contenidos, creado soluciones diferenciadas aunque integradas
para dichos servicios.
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Desarrollo de aplicativos. Sera necesario contar con horas de desarrollo y soporte para la
extraccion de algunos de los servicios/aplicaciones que se encuentren en Murciasalud,
estudiando previamente si la solucion mas conveniente pasa por un desarrollo a medida o la
adaptacion de alguna herramienta ya existente en el mercado. Se indicard el nimero de
jornadas dedicadas al soporte y desarrollo de aplicativos, incluyendo el tipo de perfil
profesional asignado y el niumero de jornadas asignadas a cada perfil. Como minimo se
estableceran 440 jornadas, que incluya perfiles de analista/programador y programador. En
el Anexo E, se proporciona un listado no exhaustivo de los aplicativos/servicios que
actualmente estan integrados dentro de Murciasalud. De este listado habra que proponer un
desarrollo para cubrir su actualizacién, o la instalacion de alguna herramienta que cubra las
necesidades requeridas. Si bien es cierto que ya se esta trabajando sobre algunas de las
aplicaciones listadas (Oposiciones, Bolsas...).

Implementar la solucién de trabajo colaborativo definida en la fase de andlisis y disefio.

tinuacion listamos los requisitos que debe cumplir la nueva plataforma de gestiéon de

contenidos:

Soporte multisitio. Dentro del portal se debe poder crear diferentes sitios de manera sencilla
y agil.

Capacidades para la creacion de blogs, foros y wiki.

Integracién con AD y CAS.

Integracién con gestores de contenidos mediante el estandar CMIS 1.1.

Disponer de herramientas que faciliten el SEO de los contenidos generados.

Definicion de flujos de trabajo. De modo que se puedan establecer circuitos de aprobacién
de publicaciones si asi fuera necesario.

Integracién con motores de busqueda. Es necesario que dicha plataforma sea capaz de
integrarse con motores de indexacién como Solr para la realizacion de busquedas en el/los
portal/es.

Independencia entre el contenido y presentacion. De modo que un mismo contenido se
pueda visualizar de diferentes maneras, mediante la definicidn de nuevas plantillas
asociadas.

Soporte multilenguaje.

Capacidades de accesibilidad. Debe ser capaz de contar con capacidades para soportar los
requisitos de accesibilidad exigidos por ley, (ver Guia de Comunicaciéon Digital de la
Administracion General del Estado).

Gestidon de permisos y roles. Gestion dinamica de usuarios y privilegios mediante la
posibilidad de establecer perfiles de usuario.

Soporte para navegacion movil. La plataforma debe ser capaz de poder ofrecer una
navegacion responsive que se adapte a las necesidades de los diferentes dispositivos moviles.
Gestion de los metadatos. Debe ser posible gestionar los metadatos de cada documento,
versiones, publicacién y caducidad de paginas y enlaces rotos.

Ademas, se realizard una adaptacién, al menos, de los siguientes portales web al nuevo sistema de
gestién de contenidos, integrandola como una parte mas del portal Murciasalud (el detalle se
encuentra incluido en el Anexo D):

El Punto de Acceso Electrénico del SMS.
La Web Asistencial.
Intranets corporativas y de Areas (Somosmds, Arrinet, etc.).
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- Webs de pequefios grupos donde se ofrece informacién especifica sobre areas muy
concretas: EMCA, e-drogas, Cuidar y Paliar, etc.

- Servicios al ciudadano, como la Cita Web y el Portal del Paciente.

- Repositorio Institucional en Ciencias de la Salud de la Region de Murcia (RICSMUR), el cual se
almacenan articulos de indole cientifica.

- Servicios destinados a los propios profesionales del SMS, entre los que podemos citar la Bolsa
Web y la web de Oposiciones.

El licitador deberd detallar en su oferta la arquitectura global propuesta para el gestor de contenidos
indicando las caracteristicas del mismo que primen su calidad y el cumplimiento de la disponibilidad.
En el Anexo A y B se indican los requisitos relacionados con los sistemas que formaran parte del
presente contrato. Sera responsabilidad del licitador realizar conjuntamente y de forma coordinada
con el personal que administre la plataforma tecnoldgica tanto la instalacién del software del
aplicativo como la migracién (datos, configuraciones, conexiones, integraciones etc.) del actual
sistema a la nueva plataforma.

Actualmente el SMS dispone de dos instancias Liferay 6.2 CE GA3 y GA6 en alta disponibilidad, donde
se albergan, por una lado la web asistencial, y por otro diferentes intranets de las diferentes
gerencias, respectivamente. Dichas instancias corren en servidores de aplicaciones JBOSS 7.1.3 con
Java 7 sobre Suse Linux. Por otro lado, estas instancias de Liferay hacen uso como motor de base de
datos Oracle 11.

Se valorard positivamente aquellas ofertas que favorezcan la homogeneidad e integracién con los
sistemas actuales de los que dispone el SMS.

El licitador tendra que incluir en su oferta un Plan de transformacion que describa los objetivos,
fases, tareas, actividades y los plazos temporales correspondientes.

Por ultimo, se establece un plazo maximo de 12 meses para la fase de transformacién, a partir de la
finalizacion de la fase de analisis y disefo.

3.3 Fase de funcionamiento del sistema

El objetivo de esta fase comprende las tareas relacionadas con el funcionamiento del sistema una vez
transformado.

Ademas, durante esta fase:

- Se creard el material necesario para el marketing de la nueva plataforma hacia los
ciudadanos y trabajadores. Los gastos relacionados con este punto correrdn a cargo del
adjudicatario.

- Se dispondrad de formacién en la nueva plataforma, tanto a nivel de usuario como de
técnicos/administradores. Se indicard el nimero de horas dedicadas a formacidn y el tipo de

profesional al cual va dirigida.
- Se dispondra de una plataforma analitica. Se requiere de una herramienta que proporcione
métricas de uso de los diferentes sitios web, para la mejora en la toma de decisiones sobre
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las posibles mejoras de las mismas. La solucién adoptada debe ser “on premise” (instalacion
local en los servidores del SMS)

A continuacién se muestra una relacién de apartados relacionados con la fase de funcionamiento del
sistema:

- Trabajos de soporte.

- Acuerdos de nivel de servicios.

- Equipo de trabajo.

- Planificacién, direccion y seguimiento de los trabajos.

El detalle de todos estos puntos se encuentra recogido en los apartados correspondientes del
presente pliego. En la oferta se incluird un Plan de Ejecucidn en donde se detallard el contenido de
este punto.

3.4 Fase de devolucion

Esta fase tiene lugar al final de la contratacidn y debe coincidir con la fase de Recepcién del Servicio
del proveedor entrante, debido a la alta criticidad del servicio y a la necesidad de mantener su
continuidad con las maximas garantias de estabilidad.

El licitador incluira en su propuesta un Plan de Devolucién que describa las obligaciones y tareas que
tendran que ser desarrolladas en relacién con la devolucién del servicio y que incluya los términos y
condiciones en que se realizard esta reversién, que debera cumplir con los siguientes principios y
contenidos:

- El plazo de ejecucidn maximo sera de 2 meses desde la notificacion oficial de expiracidn o
cancelacion total o parcial del servicio, tiempo tras el cual el adjudicatario tendra que poner
en marcha el Plan de Devolucién ofertado.

- Incluird la metodologia de traspaso de conocimiento de los aspectos fundamentales de
operaciones y proyectos en curso y que, como minimo, describira:

e La asistencia, la formacién y la documentacién sobre los procedimientos de negocio
o sistemas del SMS al nuevo adjudicatario.

e Elacceso al hardware, el software, a la informacion, a la documentacion y el material
utilizado por el adjudicatario en la provision del servicio.

e La formacion practica tutelada, en la cual el personal designado por el SMS realice
los trabajos propios de cada proceso o funcionalidad, tutelados por el personal del
adjudicatario.

- El adjudicatario tendra que ofrecer un plan para definir las responsabilidades y gestionar la
resolucién de problemas entre el nuevo adjudicatario, el SMS y/o otros proveedores.

- Durante el periodo de la devolucion del servicio, el adjudicatario no estara exento del
cumplimiento de los acuerdos de nivel de servicio ya implantados. El Plan de Devolucion no
causara ninguna discontinuidad en la prestacion del servicio.

- El SMS no asumird una dedicacion significativa de recursos propios o del SMS en las
actividades de devolucion.
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A la entrega del servicio, el SMS pasard a ser el propietario de las licencias de todos los productos
hardware y software utilizados en la solucidn, sistemas de informacién y la informacién almacenada
en los mismos, que se hayan implantado durante la ejecucién del contrato.

4. EQUIPO DE TRABAJO

Los recursos humanos, perfiles y conocimientos deberdn dimensionarse de la manera mas adecuada
para dar respuesta a este pliego técnico. Las empresas licitantes aportaran una relacién del personal
gue proponen poner a disposicion del proyecto, responsabilidad del proyecto, antigliedad, horas de
dedicacién, formacion y titulacion utilizando el cuestionario anexo a este pliego. Se rechazaran las
ofertas que no incluyan como minimo el nimero y perfil de personas que se establecen a
continuacion:

- Un director del proyecto como interlocutor Unico con el SMS que posea titulacion
universitaria y con dedicacion a tiempo parcial o completa. Sera el responsable de la
ejecucién del proyecto y de la puesta en marcha del mismo en las condiciones establecidas.
Con mas de 3 afos de experiencia demostrable en proyectos similares al planteado.

- Un equipo de desarrollo, con dedicacién a tiempo parcial o completa, formado como minimo
por un analista/programador y dos programadores. Tendrdan 3 afios de experiencia
demostrable en las tareas que se indiquen.

- Un disefiador web a tiempo parcial o completo. Tendrdn 3 afios de experiencia demostrable
en las tareas que se indiquen.

- Un equipo de migracidn, con dedicacion a tiempo parcial o completa, formado por perfiles
de documentacién y migraciéon. Todos los perfiles incluidos en este equipo tendran mas de 3
afios de experiencia demostrable en las tareas que se indiquen.

- Un equipo de soporte e implantacidn, con dedicacidn a tiempo parcial o completo, formado

por perfiles de administracién de sistemas, integracion y de soporte. Todos los perfiles
incluidos en este equipo tendran mas de 3 afos de experiencia demostrable en las tareas
que se indiquen. Ademas para el perfil de administracion de sistemas debera tener
conocimiento de administracion del software incluido en la oferta. Al menos uno de los
miembros de equipo tendrd mas de 2 afios de experiencia demostrable en proyectos con
Liferay 6.2 o superior.

El Director del Proyecto del SMS podra requerir la presencia “in-situ” de los recursos anteriores en
cada una de las fases que estime necesario.

No obstante, la empresa adjudicataria, sin perjuicio de la propuesta que haya aportado, se
comprometera a poner a disposicidn del SMS todos aquellos perfiles y recursos con la cualificacion
necesaria para la ejecucion de las tareas previstas en el plazo estimado, sin coste adicional para el
SMS.

El equipo de trabajo que se incorporara tras la formalizacidn del contrato para la ejecucién de los
trabajos debera estar formado por componentes relacionados en la oferta adjudicataria vy
consecuentemente valorados. La autorizacién de cambios puntuales en la composicién del mismo
requerira de las siguientes condiciones:
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- Justificacidon escrita, detallada y suficiente, explicando el motivo que suscita el cambio.

- Presentacion de posibles candidatos con un perfil de cualificacidn técnica igual o superior al
de la persona que se pretende sustituir.

- Aceptacion de los candidatos por parte del Director del Proyecto del SMS.

- El adjudicatario deberd proponer los mecanismos adecuados para minimizar la rotacién del
personal que compondra el equipo de trabajo, para evitar la pérdida de conocimiento y el
impacto en los niveles de servicio e imagen.

La valoracién final de la productividad y calidad de los trabajos de las personas que realizan la
asistencia corresponde al Director del Proyecto del SMS, siendo potestad suya solicitar el cambio de
cualguiera de los componentes del equipo de trabajo, con un preaviso de quince dias, por otro de
igual categoria, si existen razones justificadas que lo aconsejen.

Si la firma adjudicataria propusiera el cambio de una de las personas del equipo de trabajo, se debera
solicitar por escrito con quince dias de antelacidon, exponiendo las razones que obligan a la
propuesta. En su caso, el cambio debera ser aprobado por el Director del Proyecto del SMS.

La incorporacién adicional de nuevos recursos necesitara, en el caso de tratarse de personas no
incluidas en la oferta, la autorizacién por parte del Director del Proyecto del SMS y requerird de las
mismas condiciones que en la constitucidn del equipo inicial.

Los posibles inconvenientes de adaptacién al entorno de trabajo y al proyecto debidos a las
sustituciones de personal, deberdn subsanarse mediante periodos de solapamiento sin coste
adicional, durante el tiempo necesario.

Las bajas laborales (enfermedad, maternidad, accidente laboral, etc), del personal deberan ser
sustituidas por personal del mismo nivel y cualificacién profesional y su coste sera asumible por el
adjudicatario. En caso de no cubrirse al personal de baja en las condiciones indicadas se descontara
el importe correspondiente de la facturacion mensual sin perjuicio de las penalizaciones
correspondientes.

22/05/2019 16:22:48 |

Los periodos vacacionales del personal seran acordados con la SGTI y transmitidos con un mes de
antelacion al inicio de su disfrute.

La modificacidn de alguno de los componentes del equipo adscrito a la ejecucidn de los trabajos, sin
observar el procedimiento y requisitos establecidos en este pliego, facultara a la SGTI para calificar
dicha modificacién como una rotacién no planificada.

La empresa adjudicataria asumird la provisidn y mantenimiento de equipamiento de hardware y
software necesario para el desempefio de las tareas encomendadas al equipo de trabajo para cada
uno de los servicios contratados. Asimismo, proveeran a los miembros de cada uno de los equipos
del material de oficina y fungibles correspondientes.

UNOZ, JOSE MANUEL

La ubicacidn del personal asignado por el adjudicatario serd en las instalaciones del adjudicatario o
|| donde el Director del Proyecto asignado por el SMS indique.
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El equipo de trabajo ofertado se incorporara tras la formalizacién del contrato para la ejecucidn de
las tareas sefaladas.

El personal de soporte deberd tener un dominio y formacién de los aplicativos objeto de este pliego y
el adjudicatario garantizara la formacién continua de los mismos en coordinacién con el fabricante.
Esta formacidon versard no sélo sobre los productos objeto del contrato, sino también sobre
herramientas y métodos relacionados con el soporte y que ayuden a la mejora de éste.

5. PLANIFICACION, DIRECCION, SEGUIMIENTO Y CONTROL DE LOS TRABAJOS

El Servicio Murciano de Salud designara un jefe de proyecto cuyas funciones en relacién a la
prestacion 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
planificacidén y seguimiento del proyecto.

- Velar por el cumplimiento de los servicios exigidos y ofrecidos.

Ademas, se establecera un Comité de Seguimiento que:
- Sereunira con periodicidad mensual.

- Estard integrado por el Jefe de Proyecto del SMS, y por parte del adjudicatario, por el
Director de Proyecto. Ademads, estaran los lideres de grupo por cada uno de las areas que
corresponda (de Servicios Centrales o de las Gerencias Unicas). Adicionalmente, se podra
requerir la presencia de los miembros que se estime oportunos para la correcta realizacion
de las sesiones de seguimiento. También existira un secretario/a del SMS encargado del
levantamiento de actas, difusién y archivo correspondiente.

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

* Revision 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 evaluacion de métricas. Para ello el
adjudicatario deberd aportar mensualmente informes que incluirdn, como minimo, la
informacién necesaria para el seguimiento de los ANS establecidos. Se valorara el
desarrollo de un cuadro de mando para la monitorizacién de dichos ANS.

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

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

* Definiciéon y aprobacién de nuevos acuerdos de niveles de servicio y régimen de
penalizaciones, no mencionados en este Pliego y considerados imprescindibles para
la correcta prestacion del servicio.

* Detalle de la facturacidn mensual y jornadas realizadas.

* Cualquier otro asunto que se considere de interés.
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Desde el punto de vista de la recepcidn de las tareas realizadas en el marco del presente contrato, la
comisidn de seguimiento deberd aprobar por acuerdo de ambas partes la correcta realizacion de las
tareas de mantenimiento correctivo, perfectivo, evolutivo y soporte. Este acuerdo se reflejara en un
documento de aceptaciéon de los trabajos realizados durante cada periodo a facturar, sera previo a
que el adjudicatario realice dicha facturacidn, debera estar firmado y acompafiara a la factura
correspondiente.

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 constituirda un Comité de
Direccién compuesto, al menos, por el Subdirector General de Tecnologias de la Informacién del SMS
y un responsable directivo de la empresa adjudicataria. Este Comité se podrd reunir a peticién de
cualquiera de las partes.

6. PROPIEDAD INTELECTUAL, SEGURIDAD Y CONFIDENCIALIDAD.

6.1 Propiedad Intelectual

El contratista acepta expresamente que los derechos de explotacién de la informacién vy
documentaciéon 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 ejecucion del presente contrato seran propiedad del
SMS, quien podrd reproducirlos, publicarlos vy divulgarlos, total o parcialmente, sin que
pueda oponerse a ello el adjudicatario autor material de los trabajos.

El adjudicatario renuncia expresamente a cualquier derecho que sobre los trabajos realizados
como consecuencia de la ejecuciéon del presente contrato pudiera corresponderle, y no podra hacer
ningun uso o divulgacion 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
autorizacién expresa del SMS.

6.2 Proteccion de Datos y Politica de Privacidad

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 Reglamento
General de Proteccién de Datos y las normas que lo complementen en cuanto a proteccion de datos
personales se refiere. En el Anexo C del presente pliego se especifican estas obligaciones.
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En concreto, hay que asegurar la posibilidad de cumplir con los nuevos derechos sobre proteccion de
datos personales relacionados con los sistemas de informacidon, como son los de limitacion,
portabilidad y supresién.

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 obligacion 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 Evaluacion de Impacto sobre la Proteccién 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, segln las guias publicadas por la Agencia Espafiola de
Proteccion de Datos.

6.2.1 Identificacion de la informacion afectada

La informacidn a la que el adjudicatario tendrd 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.

6.2.2 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, segln 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.

6.3 Garantias

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

El Jefe de Servicio de Aplicaciones Informaticas
D. José Manuel Alcaraz Mufioz

(Fecha y firma electrénica en el lateral)
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ANEXO A. REQUISITOS DE LA PLATAFORMA TECNOLOGICA SERVIDORA SOBRE
INFRAESTRUCTURA VIRTUAL DEL SMS EN MODELO ADMINISTRACION
CENTRALIZADA

El licitador debera especificar en oferta de forma detallada los productos'y versiones que forman su
solucidn. Todos los productos deben estar en versiones soportadas por los fabricantes durante la
vigencia del contrato. Ademas, estos productos y versiones deberdan estar en la matriz de
certificaciéon de los fabricantes de productos hardware y software. De no ser asi, el licitador debera
realizar las adaptaciones de su producto a versiones certificadas en el plazo que establezca el SMS.

Es necesario que la solucidn servidora del adjudicatario resida en los entornos de virtualizacién del

SMS (Vmware en sus versiones 5 y 6). Dicha solucion debera ser compatible en todo momento con la
plataforma de virtualizacién y deberd ser adaptada a la evolucién de la misma.

Se valorard positivamente aquellas estrategias que minimicen el consumo de recursos (CPU,
memoria, disco) dando garantia de maximas prestaciones.

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

El licitador debera especificar el crecimiento y/o ampliacién necesaria de dicha plataforma durante el
tiempo de vigencia del contrato incluyendo el tiempo de garantia establecido.

Condiciones de uso

El SMS hara entrega de las maquinas virtuales que requiera el licitador para la implantacién de la
solucidn servidora ofertada. El SMS serd el encargado de la instalacidon de la solucion de la parte
servidora, para lo cual el adjudicatario debera aportar manuales de instalacién adecuados. Asimismo,
el SMS también se hara cargo de las actualizaciones que puedan ser requeridas.

El equipo técnico del SMS se encargara de administrar la maquina virtual, Sistema Operativo y resto
de componentes de la solucidon bajo las condiciones de seguridad y fiabilidad que se exponen a
continuacion:

1. EISMS poseera la custodia Unica de usuarios administradores.
2. El SMS realizara tareas de actualizacidn y aplicacidn de parches de sistema operativo
periédicamente, siendo responsabilidad de la empresa licitadora actualizar, informar y

! Por producto se entiende todo producto, subproducto o componente: servidores de aplicaciones,

bases de datos, drivers de conexién a las bases de datos y etc.
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comprobar que el software de aplicacion esta preparado para ser compatible con dichos
parches.

3. El SMS realizard tareas de actualizacion de antivirus segin se establezca y seran
actualizados segun las directrices y politicas del SMS, siendo responsabilidad de la
empresa licitadora en poseer compatibilidad con los antivirus corporativos asi como con
sus actualizaciones.

4. Los servidores dispondran de cuantos agentes de monitorizacién se establezcan,
debiendo la empresa licitadora especificar y detallar las alertas de monitorizacion
especificas que posea el aplicativo, aparte de las globales que pueda disponer el SMS. La
empresa facilitard un diagrama de actuacion ante alarmas o alertas.

5. Los servidores dispondrdn de copias de seguridad cuya politica sera especificada por el
licitador en su oferta.

El licitador deberd especificar en oferta las estrategias de gestién de la informacién que utiliza o
utilizard su aplicacidn para optimizar el rendimiento de los usuarios en el acceso a datos y minimizar
los tiempos de recuperacion en casos de desastres. Igualmente deberd aportar también en su oferta
toda la informacién el Manual técnico del aplicativo.

El adjudicatario aportard en el arranque del proyecto y durante el mismo la siguiente
documentacion:

1. Manuales de instalacién y actualizacion de la aplicacidon, que seran utilizados por el
personal del SMS. En caso de que el manual no recoja totalmente los pasos necesarios,
el SMS podra requerir de la empresa una revisién de los mismos.

2. Manuales de uso y mantenimiento de los elementos de la plataforma servidora de
manera que el SMS pueda efectuar las operaciones de mantenimiento habituales de la
misma.

3. Cualquier procedimiento de operacién sobre la plataforma que no esté suficientemente
documentado por la empresa debera ser revisado y remitido al SMS.
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ANEXO B. REQUISITOS CLIENTE DE LA SOLUCION

El cliente debe tender a ser Zero-FootPrint y, en caso contrario, exponer un método de actualizacién
de los clientes sin coste para el SMS (humano y econémico).

Toda instalacion/configuracion 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.

A continuacidn se especifica el software de los clientes en el que debe poder ejecutarse la aplicacion.
- Windows 7 64b.
- Internet Explorer 11 64b, con compatibilidad hacia atras.

La aplicacién debe funcionar en cualquier tipo de PC.

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 entregara detalle de los requisitos clientes, software y hardware.

El adjudicatario se compromete a adaptar el producto a nuevas versiones de software antes de que
aquellas para las que estd certificado queden fuera de soporte. Si asi lo solicita el SMS, el
adjudicatario se compromete a adaptar el producto a las nuevas versiones de software base que éste
establezca en 6 meses.
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ANEXO C. CONDICIONES DEL ENCARGO DE TRATAMIENTO DE DATOS

PERS

1.

ONALES

Objeto del encargo del tratamiento: Se habilita a la parte adjudicataria, encargada del

tratamiento, para tratar por cuenta del Servicio Murciano de Salud, responsable del

tratamiento, los datos de cardcter personal necesarios para la ejecucion del presente contrato.

Identificacion de la informacién 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 informacidon que se describe en el apartado
correspondiente del presente pliego de prescripciones técnicas.

Duracion: La duracién del encargo de tratamiento tiene una duracién igual a la del contrato.

Una vez finalice el presente contrato, el encargado del tratamiento debe proceder segin se

establece en el apartado correspondiente del pliego de prescripciones técnicas.

Obligaciones del encargado del tratamiento:

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

a) Utilizar los datos personales objeto de tratamiento, o los que recoja para su inclusion,
sblo 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 proteccidon de datos de la Unién o de los
Estados miembros, el encargado informara inmediatamente al Servicio Murciano de
Salud.

¢) 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 actie el encargado y, en su caso, del
representante del responsable o del encargado y del delegado de
proteccién 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
organizacion internacional y, en el caso de las transferencias indicadas en el
articulo 49.1.22 del RGPD, la documentacién de garantias adecuadas.

Fondo Europeo de Desarrollo Regional

Una manera de hacer Europa

Pagina 19 de 37



+ X

*
1] * * Regidén de Murcia Servicio

****_* Consejeria de Salud Murciano
de Salud

UNION EUROPEA

4. Una descripcion general de las medidas técnicas y organizativas de
seguridad relativas a :

a) Laanonimizacidony 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.

¢) 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 valoracion regulares de la
eficacia de las medidas técnicas y 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) Subcontratacion:
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.

Si fuera necesario subcontratar algun tratamiento, este hecho se deberd 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
oposicion en el plazo establecido.

22/05/2019 16:22:48 |

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. En el caso de incumplimiento por parte del subencargado, el encargado
inicial seguirad siendo plenamente responsable ante el Servicio Murciano de Salud en lo
referente al cumplimiento de las obligaciones.

UNOZ, JOSE MANUEL

f) 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.
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g) 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.

h) Mantener a disposicién del Servicio Murciano de Salud la documentacion acreditativa
del cumplimiento de la obligacidn establecida en el apartado anterior.

i) Garantizar la formacidn necesaria en materia de proteccion de datos personales de las
personas autorizadas para tratar datos personales.

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

Acceso, rectificacién, supresiéon y oposicion

Limitacion al tratamiento

Portabilidad de datos

A no ser objeto de decisiones automatizadas individualizadas

E

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

k) Derecho de informacion:

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

[) Notificacidn de violaciones de la seguridad de los datos.

El encargado del tratamiento notificara al Servicio Murciano de Salud, sin dilacién
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.

No serad 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 protecciéon de datos, cuando el Servicio Murciano de Salud
determine, ademas de realizar la evaluacidn de impacto relativa a la proteccion de datos
inicial segin 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
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de riesgos.

En todo caso, deberd 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) Seudonimizar 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 realizacién de una evaluacién del impacto en la proteccién de datos
personales de las operaciones de tratamiento a realizar por el encargado.

¢) 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.

e) Supervisar el tratamiento, incluida la realizacién de inspecciones y auditorias.
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ANEXO D. RELACION DE PORTALES WEB QUE REQUIEREN ADAPTACION

Se realizard una integracion de los siguientes portales web al nuevo sistema de gestion de
contenidos, para que pasen a ser una parte mas del portal Murciasalud:
* La Web Asistencial.
¢ El Punto de Acceso Electrénico del SMS.
e Webs de pequeios grupos donde se ofrece informaciéon especifica sobre areas muy
concretas: EMCA, e-drogas, Cuidar y Paliar, etc.

Asi mismo se enlazaran los diferentes servicios del SMS, tanto para profesionales como para
ciudadanos en dicho portal. Entre los que se encuentran:
e Servicios al ciudadano, como la Cita Web y el Portal del Paciente.
¢ Servicios destinados a los propios profesionales del SMS, entre los que podemos citar la Bolsa
Web y la web de Oposiciones.

Por otro lado, se asumiran las adaptaciones necesarias de los siguientes portales para dotarles de
una imagen corporativa homogénea:

» Intranets corporativas y de Areas (Somosmas, Arrinet, etc.). Consiste en una instancia de
Liferay 6.2 montada en alta disponibilidad, (2 nodos), sobre jboss 7.1.3. Ademas se hace uso
de Oracle como base de datos.

e Repositorio Institucional en Ciencias de la Salud de la Regién de Murcia (RICSMUR), el cual se
almacenan articulos de indole cientifica. Consiste en la herramienta de software libre DSpace
versiéon 6.3, ejecutandose sobre un Tomcat 8 y haciendo uso de Oracle como base de datos.
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ANEXO E. APLICATIVOS Y SERVICIOS INTEGRADOS DENTRO DE MURCIASALUD

En este Anexo se identifica la siguiente relacion de aplicaciones o servicios que se alojan en
Murciasalud y que habria que extraer, proporcionando un desarrollo o la instalacion de un software
de similares capacidades que cubra estas necesidades, con el soporte asociado a las mismas:

e Biblioteca Virtual de Murciasalud (BVMS). Es la biblioteca del Servicio Murciano de Salud
(SMS) y la Consejeria de Salud de la Regidon de Murcia. Los recursos de informacion se
encuentran disponibles en formato digital. El acceso a la BVMS es libre y gratuito, pero los
contenidos suscritos y/o contratados solo estan disponibles para el personal del SMS /
Consejeria de Salud, bien accediendo a la BVMS a través de la Intranet, bien de modo remoto
(desde fuera de la Intranet) si se registran en Murciasalud. Incluye:

o Catalogo de revistas.

o SOD (Solicitud de Obtenciéon de Documentos).

o Busqueda de articulos en MedLine.

o Pasarela para el acceso remoto a recursos electrénicos contratados. Algunos de ellos

son:
=  Proquest.
= Elsevier.
=  Qvid.
= Wiley.

o Salas de revistas personales.

Se encuentra en http://www.murciasalud.es/bvms.php.

e Preevid. Es un servicio dirigido a los profesionales sanitarios de la Consejeria de Salud y el
Servicio Murciano de Salud, incluido dentro de la BVMS. Ofrece respuestas rapidas basadas
en la evidencia a preguntas que surjan desde la actividad asistencial. Se encuentra en
http://www.murciasalud.es/preevid.php.

e |IDEA. Plataforma de educacidn virtual y trabajo en grupo desarrollada por la Consejeria de
Salud y Servicio Murciano de Salud desde el Centro Tecnoldgico de Informacion vy
Documentacién Sanitarias mediante la adaptacién de la plataforma Moodle. Se encuentra en
http://www.murciasalud.es/idea.
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ANEXO F. DESCRIPCION DE LOS TRABAJOS DE SOPORTE

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

- Soporte a productos.
- Soporte a integracion.
- Soporte a explotacion.

a) Soporte a productos

Se entiende por productos:

- Los productos software relacionados con el nuevo gestor de contenidos y el software base
utilizado.

- Los mdédulos relacionados con la renovacién de Murciasalud.

- Los portales web existentes actualmente en el SMS con Liferay. Actualmente el SMS dispone
de dos instancias Liferay 6.2 CE GA3 y GA6 en alta disponibilidad, donde se albergan, por una
lado la web asistencial, y por otro diferentes intranets de las diferentes gerencias,
respectivamente. Dichas instancias corren en servidores de aplicaciones JBOSS 7.1.3 con Java
7 sobre Suse Linux. Por otro lado, estas instancias de Liferay hacen uso como motor de base
de datos Oracle 11.

- Los nuevos portales adaptados.

Soporte preventivo. Se deberan realizar tareas periddicas de comprobacion del correcto
funcionamiento de los distintos productos, pudiendo derivar alguna de estas comprobaciones en la
deteccion y gestion de una incidencia acontecida o prevista. Asimismo se debera monitorizar el
comportamiento de aquellos componentes de los productos que determine el SMS.

Dentro de este tipo de soporte, el adjudicatario proveera de politicas, procedimientos vy
herramientas para la gestion del adecuado dimensionamiento del almacenamiento propio del
producto, tales como scripts de descarga de datos, programacion de tareas periddicas de chequeo de
la base de datos, etc.

El licitador presentara en su oferta un Plan_ Preventivo describiendo los mecanismos de
monitorizacion.

Se valorard la capacidad de envio de alertas de tipo predictivo. La empresa licitante debera
especificar si esta opcidn esta disponible en la solucién ofrecida, y describir la gestion que realizara
con dicha informacion.

Se deberd incluir en la oferta una descripcién detallada de las herramientas de gestidén y de deteccion
precoz de incidencias en la plataforma que utilizara y el funcionamiento de las mismas.

Soporte operativo. El adjudicatario recibira notificacion de incidencias detectadas desde el centro
corporativo de soporte del SMS, desde los usuarios 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.

Ademas podra solicitarse el uso de las herramientas del centro corporativo de soporte del SMS por
parte de todos los equipos que intervienen en esta contratacion o integracion con las mismas. A lo
largo de la prestacion del servicio, el SMS podra cambiar y actualizar su frontal de recepcidn de
incidencias y de provision de servicios para todo el ambito del SMS, teniendo el adjudicatario la
obligacion de realizar las actuaciones necesarias para integrarse con ese frontal y con sus practicas
ITIL.

El soporte operativo debe tener disponibilidad de 24x7x365, pudiendo realizarse telefdnica,
electrénica o presencialmente y cumplir las condiciones que se indican en el apartado de Acuerdos
de Nivel de Servicio (ANS).

Si el problema no pudiera ser resuelto de forma remota, un ingeniero certificado por el fabricante
deberd ser enviado a las instalaciones de SMS con el fin de asegurar que la averia se corrige en el
plazo acordado. Una vez alli, el técnico trabajara de forma ininterrumpida hasta que se restaure la
funcionalidad en los sistemas.

La empresa licitante debera proporcionar los servicios de soporte que permitan la resolucion de
problemas técnicos mediante el desarrollo de modificaciones hardware, software o de firmware, si
asi se requiriese. Estos desarrollos deben contar con la garantia oficial del fabricante de los equipos
objeto del presente pliego.

El soporte debe incluir la mano de obra, desplazamiento, material original y nuevo del fabricante
necesarios para resolver cuantas averias pudieran producirse en el periodo de soporte, sin coste
adicional para el SMS. También debera incluir las actualizaciones de firmware necesarias para la
resolucidn del problema.

El adjudicatario aportara una herramienta de gestién electronica de configuraciones vy
documentacién, accesible tanto para el personal asignado del SMS, como para los técnicos de la
empresa adjudicataria. Esta herramienta permitird agilizar el proceso de resolucidn de incidencias al
compartir informacion técnica relevante entre los diferentes participes del proceso. Herramientas,
documentacién y procedimientos deben estar alineados con las mejores practicas de ITIL v3.

El licitador presentara en su oferta el mecanismo de atencidn a incidencias.

Soporte funcional. El adjudicatario resolvera las dudas de utilizacién de los productos cubiertos por
el contrato y realizard las recomendaciones oportunas para el adecuado uso de estos productos.
Asimismo se organizaran e impartiran cursos de formacién sobre estos productos.

Gestidn de incidencias. 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 determinacidn de su naturaleza. Hay que tener en cuenta que el
primer nivel de soporte lo ofrece el centro corporativo de soporte del SMS, por lo que se
contara con un filtrado previo de incidencias.
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- Sise trata de una incidencia inherente al producto, debera documentarla, informar al jefe de
proyecto del SMS y remitir los datos recogidos sobre la incidencia al proveedor del producto
si asi se determina. Deber3, asimismo, realizar el seguimiento de la resolucion de la misma e
informar sobre ello 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, debera realizar el
seguimiento de la resolucidn de la misma e informar sobre ello al jefe de proyecto o a quien
él determine.

- Sise trata de una incidencia propia de soporte, se realizard la accidn correctiva adecuada. Si
la incidencia impide o paraliza el funcionamiento normal de la organizacion, ésta se
considera critica; incidencia grave es aquella que dificulta o merma notablemente el
funcionamiento de la organizacién; y, por ultimo, se consideran incidencias menores a todas
las demas. El adjudicatario debera presentar en su oferta un acuerdo de nivel de servicio
(ANS) para responder a esta tipologia de incidencias.

- Se considera incidencia propia de soporte:

* Laimplantacién de nuevas versiones del producto.

* Actualizaciones de datos mediante mecanismos alternativos a los aplicativos,
especialmente las entidades maestras del sistema.

* Configuracién del producto.

* La implantacidn y configuracién del software adicional necesario para el correcto
funcionamiento del producto.

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

* Lagestion de usuarios.

* Toda aquella que no implique la modificacion del producto ni afecte a sistemas
relacionados con el producto cuyo soporte esté confiado a terceros.

* Las relacionadas con el hardware, software base y en general la instalacién realizada
en el SMS.

El reporte y seguimiento de incidencias se realizard con los sistemas que establezca el SMS,
independientemente de los que el adjudicatario use de forma interna.

22/05/2019 16:22:48 |

Se debera garantizar el uso y copia de las actualizaciones del software del fabricante en cada uno de
los sistemas cubiertos por el soporte a medida que se publiquen actualizaciones de software por
dicho fabricante, las ultimas revisiones y manuales deberan ponerse a disposicion del SMS. Las
actualizaciones de la documentacion de software se entregaran por medios electronicos.

Cuando se trate de la implantacién de una nueva versién del producto:

- Se asegurara de solicitar y, en su caso, completar la documentacion relativa a la nueva
versién, ademas de encargarse de la distribucion de dicha documentacion.

- Debera realizar la instalacién del producto en un entorno de pruebas proporcionado por la
empresa adjudicataria o en donde indique el SMS y realizar las pruebas basicas.

- Debera asesorar al SMS en todos los procesos de instalacién requeridos vy, si asi lo dispone el
SMS, llegar a realizar los procedimientos de instalacién que se determinen.

- Debera certificar con pruebas documentadas la calidad de la version entregada.
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Deberd organizar las sesiones de pruebas de validacién con el personal designado por el
SMS, si asi se determina.

Deberd organizar, segln las pautas del SMS, la puesta en produccidn, seguin el protocolo
establecido, incluyendo las migraciones o la configuracidn de software adicional.

Si las nuevas versiones de producto incorporan 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.

Deberd estudiar el impacto de las nuevas versiones del producto sobre los procesos de
explotacidn, integracién o de cualquier otra naturaleza que se hayan implantado alrededor
del producto. Asimismo debera realizar recomendaciones sobre cémo evitar o minimizar este
impacto.

Si las nuevas versiones de producto implican cambios en los requisitos de la plataforma se
generara la documentacidon correspondiente.

Todos estos pasos deberan realizarse bajo la aprobacién 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 anticipacion 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.
Identificacion de fallos repetitivos que implican un replanteamiento mds general que la
simple resolucidon del fallo puntual. Asimismo se deben efectuar recomendaciones sobre este
replanteamiento.
Realizar rondas de soporte en los centros en los que estén implantados los productos, 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.
Revisidon proactiva de la plataforma. Esta actividad consiste en la instalacién de las
actualizaciones disponibles para la plataforma, previa recomendacidn y acuerdo con el SMS.
Actualizacidon del firmware. La empresa adjudicataria deberd realizar las actualizaciones
pertinentes del firmware de los equipos, asi como resolver cualquier eventualidad surgida
durante o a raiz de las actualizaciones descritas. Las empresas ofertantes deberan describir
los mecanismos de que disponen para acceder a las actualizaciones de firmware del
fabricante.
Revisiones de rendimiento y disponibilidad. Como parte integrante del plan de soporte, se
planificaran revisiones de rendimiento y de disponibilidad de los equipos necesarios para la
alta disponibilidad de los sistemas de informacion del SMS. La oferta debera describir en qué
consisten las revisiones propuestas, asi como el nimero de revisiones estimadas y sobre qué
equipos.

La empresa licitante debera presentar una propuesta de Plan de Soporte con servicios especificos
para el SMS, dentro del marco de servicios de soporte proactivos. Ademas, debera explicar el modelo
de gestidn y seguimiento de dicho plan de soporte durante la vida del contrato.
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b) Soporte aintegracion

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

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

Son tareas propias de este soporte:

- La resolucidn de las incidencias reportadas por la UDI, por los usuarios o por otros agentes
implicados. A veces, la resolucién 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 alineacidn 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 generacién de
un fichero para ser cargado en un tercer sistema.

- La coordinacidn 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 comprobaciéon de los mecanismos de integracidn tras cada actualizacidon de cualquiera de
los componentes implicados.

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

c) Soporte a explotacion

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

Son tareas propias de este soporte:

- La extraccion de informacién desde los productos y la entrega o depdsito de la misma en el
formato indicado por el SMS

- Elasesoramiento al SMS sobre la obtencién de informacidn desde los productos.

- La elaboracidn de informes y estadisticas establecidas por el SMS en relacién a los productos
cubiertos por el soporte.

- La monitorizacién de los procesos de extraccion, transformacién y carga (ETL) que el SMS
confie al adjudicatario en relacién con los productos cubiertos por el soporte.
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ANEXO G. ACUERDOS DE NIVEL DE SERVICIO

En la realizacién del proyecto planteado, el adjudicatario debera cumplir con unos niveles de calidad
qgue garanticen la eficiencia de las tareas realizadas. A continuacidn 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 tareas y funcionalidades.
- Indicadores asociados a la calidad del servicio de soporte prestado.

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

a) Indicadores asociados a las tareas y nuevas funcionalidades

El adjudicatario debera tener en cuenta indicadores respecto a la desviacidn de la planificacion y a la
calidad de los entregables.

Desviacion en la planificacién

Se considerara una desviacién en la plantificacion el retraso incurrido por el proveedor en la entrega
de cualquier producto fundamental, hito planificado u orden de trabajo, segun se haya establecido
en la planificacién consensuada establecida entre el adjudicatario y el SMS a través del jefe de
proyecto.

Se considerara una desviacién 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 Desviacion menor de 2 semanas
Nivel Amarillo Desviacion entre 2 y 3 semanas
Nivel Rojo Desviacidon mayor a 3 semanas

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

Desviacién en la calidad de los entregables

El adjudicatario sera el responsable de garantizar la calidad de los entregables generados durante el
proyecto, documento o producto, y su correcta entrega e implantacién.
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Para asegurar la calidad de los entregables, el SMS realizara un proceso de revisién y certificacién de
los mismos y generard un informe de valoracién de la entrega conteniendo las posibles No
Conformidades mayores o menores existentes.

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

Se entiende como No Conformidad mayor un problema detectado que hay que subsanar y que
ademas impide la implantacidn del proceso con garantias.

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

El nivel de cumplimiento se medirad para cada uno de entregables del proyecto segln los siguientes
criterios:

Nivel de Cumplimiento Criterio de Cumplimiento
Nivel Verde Menos de 3 No Conformidades menores
Nivel Amarillo Tres o 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 aplicacién de penalizaciones, salvo
justificacion pormenorizada del proveedor en la revisidon, y aceptacién de la misma por parte del
SMS.

b) 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 varios usuarios con denegacion del servicio.

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

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

En cualquier caso, el SMS podra establecer o cambiar la prioridad de una incidencia atendiendo a los
criterios que estime oportunos, normalmente provocada por la gravedad de la misma, su repercusion

o alcance.

Los indicadores asociados a la calidad del servicio de soporte prestado son, en este caso, los
relacionados con la respuesta y resolucién de consultas e incidencias.

Disponibilidad del servicio
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Indicador Definicidn

Disponibilidad del servicio Se refiere al porcentaje de tiempo al mes que las
(DISP) infraestructuras y servicios del gestor de contenidos
estan operativos

Se entendera como disponibilidad total o del 100%, la disponibilidad los 365 dias naturales anuales,
exceptuando los tiempos que se definan como dias de parada obligatoria para las revisiones del
mantenimiento preventivo, que deberdn ser comunicados por escrito. El calculo de este indicador se
realizard mediante la siguiente formula:

T _.—T .
DIS (mes) = “‘*T—“?’ X 100(%)

ot

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

Thodisp: SUMa 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 gestion.

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 descontardn las paradas 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 direccion
técnica del proyecto. Si tras una caida eléctrica o por otra causa ajena al adjudicatario, el
sistema no recupera automaticamente el SMS puede considerar el tiempo de recuperacién
del sistema como tiempo de indisponibilidad ya que se entiende como una obligacién del
adjudicatario el tener el sistema preparado para levantar servicios, las configuraciones
debidamente guardadas, etc.

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

- No se contabilizardn 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%.

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

Con objeto de verificar la efectividad de la prestacion del servicio, la empresa adjudicataria debera
incluir en sus informes técnicos de actividad mensual los resultados de los pardmetros de calidad. Por
debajo de los niveles comprometidos, que siempre deberan igualar o mejorar los minimos, cuando
estén establecidos, se aplicaran las penalizaciones establecidas.
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Murciano
de Salud

Respuesta y resolucion de consultas e incidencias

Indicador

Definicion

Porcentaje de resolucién inferior a 4 horas
para incidencias con prioridad critica (SOL-
1)

Se refiere al total de incidencias tipificadas como
criticas cuyo tiempo de resolucion ha sido inferior a
4 horas sobre el total de incidencias tipificadas
como criticas

Numero de incidencias con prioridad critica
cuya resoluciéon ha superado los 3 dias
laborables (SOL-1b)

Se refiere al nimero de incidencias tipificadas
como criticas cuyo tiempo de resolucion ha
superado los 3 dias laborables

Porcentaje de resolucién inferior a 8 horas
para incidencias con prioridad alta (SOL-2)

Se refiere al total de incidencias tipificadas como
altas cuyo tiempo de resolucion ha sido inferior a 8
horas sobre el total de incidencias tipificadas como
altas

Numero de incidencias con prioridad alta
cuya resoluciéon ha superado los 7 dias
laborables (SOL-2b)

Se refiere al nimero de incidencias tipificadas
como altas cuyo tiempo de resolucion ha superado
los 7 dias laborables

Porcentaje de resolucidn inferior a 16
horas para incidencias con prioridad
normal (SOL-3)

Se refiere al total de incidencias tipificadas como
normales cuyo tiempo de resolucién ha sido
inferior a 16 horas sobre el total de incidencias
tipificadas como normales

Numero de incidencias con prioridad
normal cuya resolucién ha superado los 15
dias laborables (SOL-3b)

Se refiere al nimero de incidencias tipificadas
como normales cuyo tiempo de resolucién ha
superado los 15 dias laborables

Niveles de servicio exigidos

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

servicio:

Indicador umbral Nivel de Servicio
DISP >=99,9%

SOL-1 >=90%

SOL-1b <=2
SOL-2 >=85%

SOL-2b <=4
SOL-3 >=80%

SOL-3b <=6
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El periodo de aplicaciéon de estos indicadores serda sobre el tiempo de vigencia del contrato
exceptuando el periodo de transicion de entrada. Cualquier incumplimiento del compromiso del
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licitador podra provocar la aplicaciéon de penalizaciones econémicas y en ultima instancia, resolucion
del contrato segun las condiciones del pliego de clausulas administrativas.

Los tiempos de resolucidon 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 aplicacion de gestion de incidencias en la cual se
clasifican y se registra toda la actividad relacionada con la misma. El adjudicatario deberd aportar
mensualmente informes que incluirdn, como minimo, la informacién necesaria para el seguimiento
de los ANS establecidos.

c) Calculo de penalizaciones

Los indicadores indicados anteriormente representan el nivel de servicio minimo que el SMS
considera adecuado para desempeiiar la prestacidon objeto de este contrato. Niveles de servicio por
debajo de este umbral estaran sujetos a penalizaciones econdmicas, 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 funcién de su realismo y
objetivo dadas las circunstancias del servicio.
- Si el adjudicatario en su oferta, mejora los umbrales de nivel de servicio, se utilizaran los de
la oferta para la evaluacion del servicio y el célculo de las penalizaciones
- Mes a mes se identificara si existe penalizacién en base a:
* N2de indicadores que se incumplen.
* Sevalorardn las causas aplicables al adjudicatario.
=  Se estableceran acciones de mejora
=  Se establecera el plazo de consecucién del indicador
= Se aplicard la penalizacidon correspondiente en la facturacién mensual por
cada indicador no alcanzado

c.1) Asociadas a las tareas y nuevas funcionalidades

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 planificacion como en la calidad de los
entregables seran de un 5% del importe de facturacién mensual para un nivel de
cumplimiento de nivel rojo, siendo acumulativo este concepto.

Las penalizaciones se aplicardn por parte del SMS una vez haya sido informado el
adjudicatario.
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c.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 penalizacién, porcentaje de decremento en la facturacién mensual de los
servicios proporcionados durante el periodo correspondiente debidos a incumplimiento en el
ANS, se calculara de acuerdo a la siguiente formulacion:

Penalizacion = X', (F; + F, = K.)

Siendo:

Fi un factor para el indicador i, cuyo valor va a ser dependiente de la severidad en la

desviacidn con respecto al valor esperado para dicho indicador.

Ki un coeficiente de repeticion 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 calculo de la penalizacidn sera el siguiente:

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

2. En caso de incumplimiento, se analizara la severidad de la desviacién, 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 o mas meses consecutivos), en cuyo caso el factor de penalizacion
que se aplicard para dicho indicador serd 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:
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Indicador Umbral ANS Desviacion leve Desviacion moderada Desviacion grave
(umbral) % Fi % Fi % Fi
DIS >299,9% g %2%22' - 0,50 g %2%22' - 1,00 < ‘(‘gg;' - 1,50
soL-1 >=90% >umbral-10% | 050 | >umbral-20%. | 1,00 < UZT)I;T' ) 1,50
SOL-1b <=2 <=umbral +1 0,50 <=umbral + 2 1,00 <=umbral +3 1,50
soL-2 >=85% >umbral-10% | 0,50 | >umbral-20%. | 1,00 < uzn(‘)ob/:’" ” 1,50
SOL-2b <=4 <=umbral + 2 0,50 <=umbral + 3 1,00 <=umbral + 4 1,50
% SOL-3 >=80% >umbral-10% | 0,550 | >umbral-20%. | 1,00 < uzn(')ob/f' ) 1,50
é SOL-3b <=6 <=umbral +3 <=umbral +4 1,00 <=umbral + 5 1,50
2
E_w Ejemplo derivado de los datos anteriores:

i
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- 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
resolucidn (6 horas). Esto supone una desviacion moderada, Fi(SOL-1) = 1,00.
o El 19% de incidencias de prioridad alta ha sobrepasado el ANS de tiempo de
resolucién (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.
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ANEXO H. MODELO DE CURRICULUM

Datos Comunes

Identificacion oferta:

Empresa licitante:

Apellidos y nombre:

Categoria (en la empresa):

Empresa de pertenencia:

Responsabilidad Proyecto (Segun oferta)

Dedicacidon Proyecto (horas)

Antigiiedad en categoria y experiencia genérica

Empresa Categoria F- alta F- baja Meses | Actividad

Formacidn especifica relacionada con el concurso

Entorno del proyecto Otros entornos
Curso Horas Centro / F-inicio Horas | Centro / Empresa F-final
Empresa

Titulacion académica

Titulo académico Centro Aios F-exped.

Afios: Duracion oficial
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Experiencia en proyectos de sistemas y tecnologias dentro del Sector Sanitario

Clave | Nombre F-inicio | F-fin |Entidad usuaria Descripcidn

P1

P2

Pn

Experiencia en relacionada con sus funciones dentro del equipo de trabajo

Clave |Nombre F-inicio | F-fin |Entidad usuaria Descripcién

P1

P2

UNOZ, JOSE MANUEL

Pn
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