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1. INTRODUCCION

Desde su arranque en 2013, el sistema de receta electrénica del Servicio Murciano de Salud
(en adelante SMS) se ha consolidado como una herramienta habitual del trabajo de los

profesicnales y como un servicio utilizado y valoradoe por los pacientes.

Los porcentajes de uso y de disponibilidad, asi como las funcionalidades incorporadas son
satisfactorias y constituyen el resultado de un proceso de disefio, implantacion y soporte

largo vy necesario.

Ahora, con el sistema implantado en todos nuestros centros de Atencidn Primaria, los
desafios son llevar ia receta electrénica al dmbito de Atencién Hospitalaria, asi como seguir
incorporando nuevas funcionalidades, sobre todo en cuanto a sistemas de contingencia y

gestidn del visado se refiere.

Se hace necesario, ademas, seguir disponiendo de un soporte técnico de este aplicativo
informatico del proyecto de Receta Electronica para poder ofrecer una solucién con garantias

a los profesionales sanitarios implicados.

Adicionalmente hay que realizar un médulo de interoperabilidad acorde con el proyecto de

receta electronica del Sistema Nacional de Salud.

Este soporte técnico deberd poder dar respuesta a los problemas e incidencias que surjan en

relacion con la plataforma tecnoldgica durante la duracion de este contrato.

Por otro lado, para la planificacién e implantacion de los nuevos contenidos del sistema, que
no para el control y la definicién, es necesaria la coordinacién técnica de los interlocutores de
las aplicaciones y sistemas involucradas y de los equipos de soporte que apoyan a fos
diferentes usuarios del proyecto, tanto profesionales del SMS como incidencias que reporten
en el dmbito de la dispensacién de las recetas en el ambito de las farmacias a través del

Colegio Oficial de Farmacéuticos de la Regién de Murcia (COFRM].

2. OBJETO Y ALCANCE

El cbjeto de este contratc es la prestaéién de los servicios de soporte técnico vy
mantenimiento correctivo, preventivo y adaptativo del Sistema de Receta Electronica de la
Regidn de Murcia, y los médulos que lo componen, tanto en la instalacion del SMS como en

la del COFRM. Estos servicios se prestaran durante dos afios.

Entre estos serviclos de soporte técnico se incluye la obligacidn de adaptar y certificar la

solucién a las plataformas que el SMS estime en cada momento.
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Asimismo, las necesidades de evolucidn de la solucion de receta electronica para ese periodo
se han estimado en un minimo de 300 jornadas, a distribuir entre los diferentes perfiles que
se puedan necesitar para la realizacién de las adaptaciones correspondientes. Sera objeto de

valoracidn el incremento en dicho nimero de jornadas.

Por otro lado, el adjudicatario debera destinar al menos un recurso a la realizacidon de las
tareas de coordinacién técnica del proyecto. Este servicio se Iniciard en cuanto termine el
contrato actualmente vigente para la prestacidon de dichas tareas, previsto para el 15 de
diciembre de 2016.

3. SISTEMA DE RECETA ELECTRONICA DEL SMS

El actual despliegue de mddulos del Sistema de Receta Electronica de la Region de Murcia,
desglosados en las dos instalaciones participantes en el proyecto, es la siguiente
=  Aplicativo instalado en el Servicio Murciano de Salud:

- Mbduio de Dispensacién

- Mbdulo de Gestidn

—~  Mobdulo de Soporte

— Modulo de Administracion

- Médulo de Facturacion y Explotacién de Datos

- Médulo de Visado

- Componente de Testeo
- Sistema de sincronizacion

= Aplicativo instalado en el Colegic Oficial de Farmacéuticos de la Regién de Murcia:
-~ Module de Integracién con Receta Electrénica (Web Services)
—~ Modulo de Gestién de Usuarios y Perfiles de Farmacias
- Mddulo de Gestidn de Farmacias -
~ Médulo de Gestién de las Reglas de Sustitucidn
~  Médulo de Gestién de Medicamentos
- Médulo de Carga del Nomenclator
- Mddulo de Generacidn del Fichero de Facturacién

— Componente de Testeo

El Sistema de Receta Electronica del SMS presenta una arquitectura en 3 capas:

- Capa de presentacidn, que corresponde con la interfaz de usuario.
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- Capa de ldgica con objetos de negocio perfectamente definidos completos, es decir, que
expongan las funciones de todos los procesos de negocio. Ef proceso o logica de negocio
asociada al funcionamiento del Sistema de Receta Electrénica se realiza en el Servidor
Web mediante una comunicacién, 4gil, de funciones de tratamiento de los datos.
Proporciona servicios de gestion de procesos (ejecucién, distribucién, monitorizacion y
gestién de recursos asociados a los procesos). Este nivel intermedio centraliza |a lbgica

de proceso; de esta forma, se simplifica el control de transacciones.

— Capa de acceso a datos: la aplicacion desarrollada implementa una capa especifica de
acceso a datos. L.a gestion de datos es transaccional. Proporciona la funcionalidad de

gestion de la base de datos y se encarga de los servicios de acceso y control de datos.

4. DESCRIPCION DE LOS TRABAJOS DE SOPORTE TECNICO

El servicio a prestar proporcionard un soporte técnico centralizado sobre el aplicativo
completo de Receta Electrénica del SMS descrito en el punto anterior. Dicho servicio estara
basado en un Centro de Atencién al Usuario respaldado por técnicos de soporte altamente
cualificados, cuya funcién principal serd la de soporte técnico de segundo nivel sobre el

sistema a los técnicos informaticos del SMS y del COFRM.

El soporte se proporcionara, al menos, de lunes a jueves de 09:00 a 18:00 y los viernes de
09:00 a 15:00.

Una de las principales tareas de los técnicos de soporte sera la de recoger los datos
necesarios de una incidencia para que pueda ser facilmente resuelta por el equipo de
desarrollo de la aplicacién. Se utilizard una herramienta informatica a determinar por el SMS

que facilite el sequimiento y resolucién de incidencias, y gue tendra en cuenta:

» Gestion de incidencias, donde se define el tratamiento de todas las incidencias
detectadas en el sistema:
o Resolver la incidencia en el servicio de acuerdo al Acuerdo de Nivel de Servicio
descrito en el apartado 6.
o Mantener la comunicacién viva entre la organizacion de IT y los clientes, acerca
del estado de la incidencia.
o Evaluar la Incidencia para determinar si es probable que vuelva a ocurrir o si es

sintoma de un problema crénico.

» Gestién de cambios, donde se describe el procedimiento para tramitar los cambios
solicitados en el sistema.

o Asegurar que se emplean métodos y procedimientos estandarizados para una
tramitacién eficaz y eficiente de todos los cambios que se soliciten en el Sistema
de Receta Electrénica.

o Reducir al minimo el impacto sobre el servicio de cualquier incidencia.
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5. DESCRIPCION DEL MANTENIMIENTO

El servicio a prestar proporcionard un mantenimiento de todos los médulos y desarrollos de

la aplicaciéon de Receta Electrénica implantada. Este mantenimiento contemplara:

B.1. Mantenimiento correctivo

Los objetivos del mantenimiento correctivo son:

* Atender las incidencias transmitidas por los usuarios o el primer nivel en el menor
tiempo y con la maxima calidad posible, cumpliendo con el Acuerdo de Nivel de
Servicio descrito en el apartado 6.

» Identificar la posibilidad de que hubiera incidencias ocultas.

= Reducir el ndmero de incidencias recurrentes y no recurrentes, proponiendo

actuaciones preventivas y planificadas.

El alcance del servicio de mantenimiento correctivo proporcionade deberd incluir:

= Resolucidn de cualquier error que se produzca en los aplicativos objeto del contrato.

= Analisis del mal funcionamiento generado por la operativa del usuario, verificando si
el origen del mismo es la naturaleza de los datos, la codificacion de los programas o
aspectos relacionados con la parametrizacién / configuracion de los productos.

* Propuesta de soluciones de contingencia que minimicen el impacto de la incidencia
en el servicio.

= Realizacion de las actividades del Ciclo de Vida del Desarrollo del Software necesarias

para generar, si procede, una nueva version.

5.2. Mantenimiento preventivo y adaptativo

El mantenimiento preventivo incluye todas aquellas actividades a realizar para prevenir
preblemas antes de que ocurran o mejorar el funcionamiento o las tareas de mantenimiento

de las aplicaciones.

Comprende mejoras en la operativa actual del software que no impiden el correcto
funcionamiento de la actividad diaria y sl supone una mejora en el rendimiento y uso de los
recursos:
= Cambios en el entorno de los datos o su procesamiento
= Cambios en los requisitos de la aplicacion
» Modificaciones derivadas de cambios legislatives de interés general u obligado
cumplimiento

= Cambios en la plataforma ¢ arquitectura tecnoldgica
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« Modificaciones de alcance limitado gue supongan mejoras del aplicativo y por tanto
incorporables a la version base

»  Modificacién de procedimientos existentes que no implican nuevas funcionalidades

» Exportaciones e importaciones de datos dedicados a la integracion con otras
aplicaciones del entorno, para mantenimiento de integridad de la informacion

» Integracion con otros aplicativos a nivel de plataforma tecnolégica

El mantenimiento adaptativo incluye las actividades necesarias para adaptar la aplicacién a
cambios en el entorno tecnolégico, organizativo o normative. También incluye la

incorporacion de pequefios cambios funcionales al sistema,

El adjudicatario se compromete a mantener informado al SMS, al menos de forma trimestral,
acerca de las nuevas funcionalidades def aplicativo de Receta Electrénica sobre las que el

fabricante esté trabajando.

6. ACUERDOS DE NIVEL DE SERVICIO

Los trabajos a desarrollar en esta contratacién deberian cumplir con el Acuerdo de Nivel de
Servicio que se indica en la siguiente tabla en base a dos pardmetros que se mediran con

caracter mensual:

- Tiempo méximo de resolucién de incidencias: periodo que transcurre desde la
comunicacién de la incidencia al Centro de Atenciéon al Usuario del adjudicatario

hasta la resolucién de la misma.

- Tiempo medio de resolucién de incidencias: media aritmética de los tiempos de
resolucién para el conjunto de incidencias de una misma gravedad resueltas en un

periodo de tiempo de un mes.

Tiempo Maximo 8 horas 24 horas

Tiempo Medio 6 horas 18 horas

Entendiendo por:
- Incidencias leves: aquéllas que afectan a un ndmero muy limitado de usuarios, y no

tienen una trascendencia glebal.

— Incidencias criticas: aquellas que afectan a todos los usuarios, y a una o varias

funcionalidades importantes del sistema.

Las penalizaciones mensuales asociadas a estos niveles de servicio son las siguientes:
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- Por cada Incidencia critica que supere el tiempo maximo establecido: 2% sobre la
facturacién trimestral.

- Por cada tres incidencias leves que superen el tiempo maximo establecido: 2%
- Por superar e! tiempo maximo medio establecido para las incidencias criticas: 4%

- Por superar el tiempo maximo medic establecido para las incidencias leves: 3%

7. DETALLE DE LAS FUNCIONES DE COORDINACION TECNICA
Estos servicios consisten en:

Coordinacion técnica de todos los actores participantes en el aplicativo de
Receta Electrdonica

Con el objetivo de conseguir una mejor gestidn de las integraciones, agilidad en la
identificacién de problemas y en la resolucién de errores, bugs, etc. ... se deben realizar las
labores de coordinacidn con todos los responsables involucrados en el funcionamiento
completo del circuito de Receta Electrénica, gue al menos son:

- con el aplicativo OMI-AP

- con el aplicativo SELENE

- con el sistema de prescripcién Gnica

- con el aplicative de Receta Electrénica

- con el sistema HSM o cualquier otrc que se establezca para almacenamiento y
custodia de los certificados de electrdénica

- con los sistemas de firma electrdnica del SMS

- etc..

Coordinacion con el equipo de SISTEMAS-SGTI para las tareas asociadas
con el despliegue y el soporte del aplicativo de Receta Electrénica

Con el objetivo de conseguir ia total disponibilidad de todos los entornos de sistemas
necesarios para el despliegue y correcto funcionamiento del proyecto de receta electrénica, se
deberén identificar conjuntamente con el equipo de sistemas de la SGTI todas aquellas tareas
relacionadas con el despliegue, ias disponibilidad de los entornos de sistemas, la actualizacion
de versiones, parches,...

Se velara por el alineamiento de las necesidades y ajustes necesarios para la ejecucién de las
tareas acordadas, la informacién previa a cada una de las actuaciones a todos los actores
involucrados, el seguimiento de la ejecucion, ...
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Se haré especial hincapié en los aspectos relacionados con la optimizacién del rendimiento del
aplicativo en todos sus ambitos de funcionamiento. En este sentido, se propondran estrategias
v opciones de mejora cuando sea necesario.

Coordinacién con el equipo funcional del Servicio Murciano de Salud para
Ias tareas asociadas con el despliegue y el soporte del aplicativo de Receta
Electronica

Con el objetivo de garantizar las funcionalidades necesarias el aplicativo de Receta Electronica,
se deberan realizar la identificacion de las nuevas funcionalidades y requerimientos, el
seguimiento de su implementacién en el aplicativo, |a realizacién de las pruebas técnicas y
funcionales para su posterior incorporacion a la versién en produccién del aplicativo, velando
por infarmar y divulgar las actualizaciones que se realicen.

Asimismo, sera el responsable de la identificacion de las incidencias y errores que se trasladen
a los ambitos funcionales para el seguimiento de su resolucién y traslado a los resolutores.

De la misma manera, colaborara en las tareas de formacién que se debe llevar a cabo durante
el despliegue del proyecto.

Coordinacién con el equipo del Centro de Soporte para la definicién y
seguimiento de los procedimientos de soporte y contingencia de Receta
Electronica

Para garantizar la atencién a todos los usuarios del Servicio Murciano de Salud a partir del
momento de despliegue, se deben elaborar con antelacién todos los procedimientos de
actuacién que se van a utilizar en el Centro de Soporte y garantizar el traslado de las
incidencias a los niveles correspondientes de resolucién.

Deber4 trabajar conjuntamente con el Centro de Soporte en la identificacion de puntos de
mejora y en las incidencias que se producen con mayor frecuencia para mejorar el servicio
prestado.

Asimismo, y conjuntamente con el Centro de soporte, completara los protocolos de actuacion
por parte del personal de este centro para la puesta en marcha del servicio de contingencia
previsto en el proyecto de Receta Electronica y velara su completa implantacién, realizando un
seguimiento del mismo.
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Coordinacion con el equipo del COFRM para el seguimiento de la resolucién
de las incidencias

Para garantizar la atencién a todos los problemas e incidencias detectados por los
responsables y técnicos del Colegio Oficial de Farmacéuticos de la Region de Murcia, el
responsable de este servicio serd el intertocutor directo can ellos para la identificacién de
incidencias asociadas a la dispensacidn, asi como su escalado y el seguimiento de la resolucidn
de dichas incidencias.

Coordinacién en las tareas previas al despliegue en cada centro:

Para la verificacién previa al despliegue en el centro se debera establecer un plan de
verificacién, acotando alcance y actores involucrados. Asimismo, se hara un seguimiento de la
ejecucion de dicho plan de verificacion previa (ejecutar, verificar, resolver posibles incidencias,
..) para que el despliegue en el centro se lleve a cabo sin contratiempos

Deberd también velar por satisfacer las necesidades ¢ pre-requisitos previos al despliegue
como pueden ser: distribucion de certificados a los profesionales, actualizacion de SP (Service
Pack), parches u otros requerimientos previos al despliegue.

Coordinacién y ejecucioén de las pruebas necesarias de funcionamiento del
aplicativo

Con respecto a las nuevas entregas del aplicativo, correctivas o evolutivas, debera coordinar
con los distintos actores del proyecto la realizacidn de las pruebas funcionales de las nuevas
entregas {COFRM, STACKS, VISADO, SISTEMAS-SGTI, SCA, ...)

De la misma forma, velard por la mejora de las entregas y la adecuada documentacion de
éstas.

Asesoramiento sobre los aspectos técnhicos del proyecto y participacion en
las sesiones de proyecto que asi lo requieran

Otras labores de coordinacion técnica

Realizard un seguimiento post-despliegue en cada centro para verificar el adecuado
funcionamiento del aplicativo por parte det personal del centro y su grado de implantacién
real y uso.
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Asimismo, realizara un seguimiento de las incidencias de segundo nivel y su resolucidn.

Para Ilevar a cabo estas labores de coordinacién, debera realizar al menos las siguientes tareas:

1.- Respecto al plan de implantacion:

- Consensuar y velar por el cumplimiento del plan de implantacién.

- Seguimiento de las tareas previas al despliegue en cada centro (distribucidn de certificados
electrénicos para los profesionales, instalacion de paquetes, drivers, etc ...)

- Asegurar que el Plan de Implantacién es conocido y validado por todos los implicados en el
despliegue de Receta Electronica, con el fin de evitar contratiempos y situaciones
incémodas (viabilidad y analisis de riesgos).

2.- Respecto al seguimiento:

- Mantener una visién global del proyecto de Receta Electronica, teniendo siempre en
cuenta a todos los implicados, desde la prescripcién hasta la dispensacion.

- Participar en las reuniones de seguimiento del proyecto

- Reuniones de seguimiento periddico con el Jefe de Servicio de Coordinacion y
Aplicaciones Informéticas de la $GTI, donde trasladar situacién y avance.

- Realizar informes de seguimiento para poner en comUn la situacidn y avance de
despliegue de Receta Electrdnica

- Identificar posibles desviaciones y proponer medidas para su ajuste a lo planificado

8. EQUIPO DE TRABAIJO

El licitador deberd aportar en su oferta la experiencia del equipo de trabajo puesto a
disposicién del contrato, asi como las horas dedicadas al proyecto por perfil y categoria
profesional.

La totalidad de los componentes del equipo de trabajo dedicados a la coordinacion técnica
deberan disponer de experiencia previa y conocimientos en las siguientes soluciones,
tecnologias y procedimientos relevantes para el proyecto:

» Conocimientos de sistemas y tecnologias propios de los entornos sanitarios: HIS,
receta elecirdnica, software de farmacia, tarjeta sanitaria, software de atencion
primaria,... '

s Formacion y experiencia en gestién y direccion de proyectos
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A fin de verificar la experiencia laboral aportada por los distintos candidatos sera necesaria la
presentacion de un certificado nominal expedido por lafs empresa/s en las que se hayan
prestado los servicios durante el Gltimo afio.

El equipo de trabajo que preste estos servicios lo hara en las oficinas centrales del SMS en
Murcia, a no ser que el SMS determine otra cosa.

El equipo de trabajo propuesto debera constar al menos de un componente con dedicacion
completa a la realizacién de los servicios de coordinacién técnica objeto del presente contrato.
Ademas, se requiere disponer de un perfil de reemplaze adecuado para cuando se den casos
de ausencia del coordinador técnico. Dicha sustitucién no debe suponer en ningln caso un
impacto negativo en las planificaciones o tareas relativas al proyecto y al sistema, por lo que el
perfil de reserva debe mantenerse en todo momento formado e informado sobre la situacién
del proyecto.

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

" Se constituird un Comité de Seguimiento compuesto por, al menos un Director Técnico
designado por el Servicio Murciano de Salud y un Jefe de Proyecto nombrado por la empresa
adjudicataria. Las funciones de este Comité, con relacidon a la prestacion de los servicios

objeto del presente contrato, seran las siguientes:

1. Velar por el cumplimiento de los servicios contemplados en este contrato a través de

los indicadores de progreso definidos, entre ellos tos Acuerdos de Nivel de Servicio.
2. Consecucién de hitos, anélisis de desviaciones e impactos sobre hitos dependientes.

3. Gestionar los hipotéticos riesgos que aparezcan: identificacién, analisis y definicién

de propuestas para su mitigacion y reduccién de impacto en el proyecto.
4. Resolucion de puntos abiertos pendientes en el desarrollo del proyecto.

5. Aprobacién y certificacion de los productos resultantes del desarrolle del proyecto:

productos intermedios y finales.

6. Mediacidn y arbitraje para los problemas no resueltos por otros érganos del proyecto.

Este Comité de Seguimiento se reunird con caracter trimestral o a peticidén de algunas de las

partes.

El adjudicatario elaborara los informes de seguimiento del proyecto, incluidos los relativos al
cumplimiento de los Acuerdos de Nivel de Servicio, con el objetivo de que el Comité de
Seguimiento pueda tener conocimiento del estado real de las tareas y tomar decisiones que
pudieran afectar a los objetivos y desarrollo de las mismas.

Desde el punto de vista de la recepcion de las tareas realizadas en el marco del presente

contrato, este comité de seguimiento debera aprobar por acuerdo de ambas partes la
dedicacién de recursos que ha sido necesaria para el definicién, desarrollo, implantacién y
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puesta en produccién de cada uno los nuevos médulos o funcionalidades. Este acuerdo sera
previo a que el adjudicatario realice la facturacion de las jornadas invertidas en dichos
desarrollos y se reflejara en un documento de aceptacion de los trabajos a facturar, que
debera estar firmado y acompafiara a la factura correspondiente.

10. PROPIEDAD INTELECTUAL

Sin perjuicio de lo dispuesto por la legislacion vigente en materia de propiedad
intelectual v de proteccidn juridica de los programas de ordenador, el contratista acepta
expresamente que los derechos de explotacion de las bases de datos creadas o modificadas
al amparo del presente contrato, asi como todo el cddigo creado corresponden Unicamente al

Servicio Murciano de Salud, con exclusividad y a todos los efectos.
11. SEGURIDAD Y CONFIDENCIALIDAD DE LA INFORMACION

El adjudicatario queda expresamente obligado a mantener absoluta confidencialidad
y reserva sobre cualquier dato que pudiera conocer con ocasién del cumplimiento del
contrato, especialmente los de cardcter 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 al cumplimiento de lo dispuesto en la Ley Organica
15/1999 de 13 de diciembre de Proteccion de Datos de Caracter Personal y especialmente en

lo indicado en su articulo numero 12

12. TRANSFERENCIA TECNOLOGICA

Durante la ejecucidn de los trabajos objeto del contrato, el adjudicatario se
compromete a facilitar en todo momento a las personas designadas por el Director Técnico a
tales efectos, la informacién y documentacién que éstas soliciten para disponer de un pleno
conocimiento de las circunstancias en que se desarrollan los trabajos, asi como de los
eventuales problemas que puedan plantearse y de las tecnologias, métodos, herramientas y

otros recursos utilizados para resolverlos.
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