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1. INTRODUCCION

El Servicio Murciano de Salud (SMS) se apoya fuertemente en los sistemas de informacion para
cumplir las funciones que tiene encomendadas en cuanto a la gestion de la asistencia sanitaria de
los ciudadanos en el ambito de la Comunidad Auténoma de la Regién de Murcia. Buena parte del
uso de estos sistemas se destina al apoyo directo a los procesos asistenciales o de los procesos
relacionados con las gestiones necesarias para tal fin, tales como la gestion de recursos humanos
o financiera.

Sin embargo, otra parte importante del uso de los sistemas de informacion en el SMS se destina al
analisis de los datos previamente capturados con el fin de obtener informes y cuadros de mando
que ayuden a la gestidn y a la toma de decisiones en los diferentes niveles organizativos.

Entre los objetivos del SMS, por tanto, se encuentra la explotacion de datos de todos y cada uno
de sus sistemas de informacion, tanto del ambito Asistencial, como del Administrativo y
Financiero. Esta explotacion se debe abordar de una forma ordenada, con una metodologia clara
y una gestion de la demanda de este tipo de informacion conocidas por todos los interlocutores y
con una presentacion lo mds centralizada y corporativa posible, de manera que repercuta de una
forma objetiva en la toma de decisiones estratégicas de esta Empresa Publica y
consecuentemente en todos los ciudadanos de la Regién de Murcia.

El desarrollo de los objetivos anteriores viene generando una cada vez mayor demanda de
informacion analitica relativa a distintos ambitos vinculados al desarrollo de dichos objetivos, y
que son objeto de prestacion de servicios ofrecidos a los sistemas de informacion del Servicio
Murciano de Salud (en adelante, SMS) por la Subdireccién General de Tecnologias de la
Informacion (en adelante, SGTI).

El abundante nimero de fuentes y sistemas de informacidn, la proliferacion de formatos diversos
de informe, el estado actual de la gestién de informacion analitica y la situacion descrita, impulso
en el afio 2012 un proyecto para para definir y proponer, en el dmbito del SMS y de la SGTI, una
estrategia corporativa de inteligencia de negocio (en adelante Bl de Business Intelligence o
Inteligencia de Negocio), que diera respuesta a las respuesta alas necesidades de informacion en
todos los dmbitos de interés.

En base a esta iniciativa el SMS se doto de una estrategia en el ambito Bl y un modelo de
informacién corporativo apoyado en un Equipo de Soporte y Desarrollo en Inteligencia de
Negocio, con una metodologia de desarrollo y con un mapa de necesidades que ha guiado el
abordaje de la explotacion de datos en los distintos dmbito de actividad del SMS.

Como resultado del proyecto inicial el SMS cuenta con una infraestructura tecnolégica que le
permite obtener datos de los sistemas operacionales recogidos en un Data Warehouse, a partir de
los cuales se elaboran cuadros de mando e informes para los distintos niveles organizativos del
SMS.

La publicacién de informacion se ha basado en la creacion de un portal web, desarrollado en Java
EE, del que se 'dispone el cadigo fuente, denominado ‘Portal de Inteligencia de Negocio’ (PIN),
desde donde se tiene acceso a los diferentes cuadros de mando, a un conjunto de informes
preestablecidos elaborados mediante Pentaho Data Integrator y al médulo de analisis libre
apoyado en Microstrategy como herramienta de analisis y presentacion de datos.
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2. OBJETO

El presente contrato tiene como objeto la contratacién de los servicios de desarrollo,
mantenimiento, preventivo, correctivo, adaptativo y evolutivo y soporte de los componentes v
modulos software que soportan el sistema corporativo de Inteligencia de Negocio del SMS.
Especificamente del Portal de Inteligencia de Negocio (PIN), de sus Cuadros de Mandos, Informes,
Diccionario y mddulos auxiliares de gestion y carga de datos, asi como el desarrollo de nuevos
proyectos sobre la herramienta de andlisis Microstrategy y el mantenimiento de los existentes.

3. ALCANCE

3.1 Ambito estratégico.

Fundamentalmente consistira en trabajos de revision del Plan de Sistemas de Bl del SMS, para su
actualizacion y alineamiento con el nuevo Plan Director de Sistemas de Informacion del SMS.

1) Actualizacién del Plan Director del ambito de BI.
a) Mapa de necesidades: ambitos abordados hasta el momento y definicién los proyectos a
abordar en los préximos afios.
2) Asesoramiento en:
a) La metodologia de desarrollo
b) El modelo de la infraestructura tecnoldgica
c) Elmodelo de informacién global
d) Estrategia de obtencién y homogenizacion de datos

3.2 Ambito operativo

1) Portal de Inteligencia de Negocio (PIN)
e Mantenimiento preventivo, correctivo, adaptativo y evolutivo de la plataforma actual
e Incorporacion de nuevos cuadros de mando
¢ Incorporacién de nuevas funcionalidades
2) DW corporativo y procesos ETL
e Mantenimiento preventivo, correctivo, adaptativo y evolutivo del modelo de datos del
DW del SMS
* Mantenimiento preventivo, correctivo, adaptativo y evolutivo de los proceso ETL.
3) Médulo de informes
e Mantenimiento preventivo, correctivo, adaptativo y evolutivo de los informes existentes
¢ Disefio e implementacidn de nuevos informes.
4) Diccionario de datos
e Mantenimiento preventivo, correctivo, adaptativo y evolutivo
5) Plataforma de analisis de datos Microstrategy
* Mantenimiento preventivo, correctivo, adaptativo y evolutivo de los proyectos existentes
e Incorporacion de nuevos proyectos.
6) Servicio de soporte
e Resolucién de incidencia de los usuarios del sistema y de los técnicos de la SGTI
7) Aplicacion SEPLANES para el seguimiento Acuerdo de Gestidn
e Mantenimiento y actualizacion de la aplicacion
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e Soporte en la parametrizacion de los planes monitorizados con Seplanes.
e Soporte en el seguimiento del cumplimento.
8) Formacidn a usuario
e Preparacion e imparticion de formacion a los usuarios en las funcionalidades del
sistema y del software de analisis de libre.

3.3 Otros ambitos

Cualquier otra tarea relacionada con la explotacidon de datos o Bl, como el andlisis BIG DATA, la
simulacién de entornos, la explotacion estadistica de datos de historias clinica para la elaboracién
de modelos predictivos, etc.

4.1 DESCRIPCION DEL SISTEMAS ACTUAL

El SMS dispone de una plataforma Bl basada en la herramienta de analisis Microstrategy v10 y en
un portal desarrollado de forma independiente que proporciona acceso Unico y engloba las
funcionalidades de Cuadros de mando, Diccionario de Datos, Seguimiento de planes (SEPLANES),
Administracion, Introduccion de datos manuales y Subida de ficheros

Replicaciéon Repositorio de datos Anilisis Libre Acceso

corporativo

: Etvl‘adrdsmc‘le ma.r_).-d::: e ' '
informes

_ Funcionalidades auxifiares

Orade
Vistas
materializadas

Microstrategy

Modulo de andlisis libre

Zona de maniobra

Pentaho Data Integrator
PL*SQL

4.1 Entorno de obtencion de datos

Este entorno es el encargado de la obtencién de los datos desde los origenes de informacion a un
repositorio unificado (Zona de Maniobra).
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Por lo general, salvo sistemas puntuales, los origenes de datos son instancias del SGBD Oracle en
versiones 10y 11g. La zona de maniobra esta soportada en una instancia de Oracle version 11.

Los procesos de extraccion, transformacion y carga (ETL) se realizan principalmente mediante los
métodos:

a) Pentaho Data Integrator

b) PL*SQL de Oracle

c) Vistas materializadas de tablas de Oracle.
d) Carga de ficheros

Los principales origenes de datos son los sistemas de informacion:
e Poblacional
e Atencion Primaria (9 servidores)
e Hospitalario (10 servidores)
e Farmacia Hospitalaria (10 servidores)
e Radiodiagndstico (9 servidores)
¢ Receta Médica y Receta Electrdnica
e Gestion de Conciertos
® Gestion de Quejas y Reclamaciones
e Registro Regional de Vacunacion.
e Gestion Econdmica (SAP)
e Recursos Humanos

Los procesos de transformacion se realizan en la Zona de Maniobra y desde ella se carga el
Modelo Normalizado del Data Warehouse o repositorio central corporativo del SMS.

Hay previsto incorporar mas sistemas como origenes de datos, siendo los mas importantes;
e Llaboratorios
e Anatomia Patologica
e Urgencias y Emergencias
e Unidades de Cuidados Intensivos

Esta lista no es exhaustiva y podra variar a lo largo de la duracion del servicio.

4.2 Entorno informacional

El modelo de explotacion recoge informacion de las principales dimensiones de la actividad propia
del SMS y estd estructurado seglin muestra el grafico:
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El modelo sigue los principios de disefio de modelos dimensionales (en estrella y copo de nieve) y
permite obtener cubos OLAP para propdsitos especificos y cuenta con una capa ODS con datos al
méximo nivel de detalle y una capa analitica formada por tablas con datos agregados que
permiten agilizar los anélisis y el rendimiento del sistema. Adicionalmente le modelo cuenta con
un conjunto de tablas con indicadores sintéticos (KPIs) que soportan el conjunto de cuadros de
mando

4.3 Plataforma BI para analisis libre

Como plataforma de andlisis libre Se utiliza la herramienta Microstrategy Intelligence Server 10.x,
con Oracle 11g como SGBD. Los hechos, atributos, indicadores, etc. se definen y basan a partir de
informacién contenida en el entorno informacional.

Los usuarios pueden de forma auténoma utilizar la estructura predefinida para realizar sus
propios informes y tableros, con los filtros adecuados segun sus necesidades y responsabilidades
dentro de la organizacién del SMS, accediendo mediante un navegador al servidor Microstrategy
Web Server.

4.4 Portal de Inteligencia de Negocio (PIN)

Desarrollado en Java EE, es el punto de acceso unico a la informacion, ademds de incorporar
herramientas de administracion de usuarios y de captura de datos.

Sus principales componentes son:
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Cuadros de mando:
a) Muestran por d@mbitos un conjunto de indicadores sintéticos, con facilidades para la
navegacion por cortes temporales y por la estructura organizativa del SMS
b) Informes de detalle: ofrece la funcionalidad de realizar informes con formato
preestablecido en varios formatos. Utiliza componentes de Pentaho Report.
2) Diccionario de conceptos: recoge informacién semantica sobre hechos, atributos e
indicadores y otros datos relevantes sobre la informacién que se manejan en el dmbito de
PIN, como origenes de datos, valores, férmulas de cdlculo, etc.

3) Médulo de andlisis libre: Cubos de andlisis que permiten, a los usuarios con la formacién
adecuada, realizar todo tipo de andlisis sobre la informacién del Sistema de Bl del SMS:
consultas flexibles, filtrado de informacion, andlisis de buceo
unidimensional/multidimensional, analisis estadistico, etc. Estdn implementados con la
herramienta Microstrategy. Actualmente se dispone de los siguientes mddulos de andlisis:

a) General, que incluye actividad asistencial (atencién primaria, especializada, pruebas

diagndsticas, listas de espera), recursos humanos, datos poblacionales, reclamaciones,
etc.

b} AdN Farmacia

c) Demoras Atencién Primaria

d) Contabilidad Analitica

e) Prevencion Riesgos Laborales

4) Méddulo de captura de informacién

a) Carga de ficheros Excel: permite la carga de ficheros Excel con informacién de sistemas
externos para el cdlculo de indicadores.

b) Introduccién de datos manual: este componente permite la introduccion de valores de
indicadores que no se puedan calcular automaticamente.
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5) Aplicacion SEPLANES: Aplicacién web para el seguimiento de los acuerdos de gestion y planes
estratégicos en general. Se integra con el resto de funcionalidades de PIN en especial para la
integracion de indicadores en la valoracién de metas y objetivos.

6) Administracion de la aplicacién: este mddulo permite la gestion de roles y usuarios de PIN,
asi como la gestion de noticias del portal y otras funcionalidades

4.5 Entorno tecnolégico

1) Bases de datos
a) Oracle10y1lg
b) Residualmente Informix y Sybase.
2) Servidores
a) Plataforma de virtualizacion VMware
b) Sistemas operativo SUSE
c) Apache Tomcat
3) Tecnologias de programacion
a) Aplicacion Java EE
b) JSPWiki xxx
c¢) Central Authentication Server (CAS 3.5.2)
4) Plataforma Analitica
a) Microstrategy Intelligence Server 10
b) Microstrategy Web Server 10
5) Herramientas de ETL y reporting
a) Pentaho Data Integrator y Pentaho Report

Las versiones estan referidas a la fecha de publicacidén del presente pliego, por lo que pueden
haber variado en el momento del comienzo del servicio, en este caso, el personal de empresa
adjudicataria deberd actualizar sus conocimientos a las versiones correspondientes, al menos en
lo referente a la tecnologia de programacion, bases de datos, plataforma analitica y herramientas
de ETL y reporting.

4.6 Dimensionamiento

A continuacién, a modo orientativo para el dimensionamiento del servicio, se enumeran algunos
paramentros:
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Parametro Valor

il .‘»J;g‘-!- ;
Procedimientos ETL

, € 05i
Cuadros de mando

=5

Incidencias (2015)
1* Asignado Cancelado Cerrado  Pendie

Lo valores deberan ser entendidos como referencia aproximada y pueden haberse incrementado
a fecha de puesta en marcha del servicio.

4.7 Detalle de cuadros de mando

Por lo general el cada item tiene dos pantallas, una con los indicadores principales y otra con
graficos evolutivos anuales de los principales indicadores. En el caso de los Resimenes generales
puede haber unas terceras pantallas con datos de detalles diarios de los principales indicadores.

1) Gestion Asistencial
a) Atencién Especializada
i) Urgencias
ii) Hospitalizacion
i) Actividad Quirdrgica
iv) Lista de Espera Quirurgica
v) Lista de Espera Médica (en desarrollo)
vi} Consultas Externas
b) Atencién Primaria
i) Resumen General
ii) Cartera de Servicios
c) Enfermeria
i) Atencidn Primaria
ii) Atencion Especializada (en desarrollo)
d) Pruebas diagnosticas
i) Radiologia
e) Conciertos
2) Gestion del Medicamento
a) Resumen General
b) Resumen Receta
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c) Atencidn Especializada
i) Dispensacion hospitalaria
d) Atencidn Primaria
i) Receta Medicina Familiar
ii) Receta Pediatria
3) Recursos Humanos
a) Personal
b) Ausencias
c) Estructura Salarial
4) Poblacional
a) Resumen General
5) Reclamaciones
a) Resumen General
6) Gestion Econémica
a) Resumen General
b) Control Presupuestario

Estos valores han de tomarse a titulo orientativo y podran variar desde la publicacién de este
pliego hasta la fecha de puesta en marcha del servicio.

5. TAREAS A DESARROLLAR

En general, salvo acuerdo especifico, el personal de la empresa adjudicataria en relacion la
ejecucion de sus tareas de este pliego y en sus relaciones con el personal del SMS y de otras
empresas que presten servicio al SMS, debera utilizar las herramientas de gestion de proyectos,
gestion de peticiones o gestion de incidencias que en cada caso especifique la Subdireccion
General de Tecnologias de la Informacién, independientemente de las que la empresa utilice para
su gestion interna.

5.1 Ambito estratégico

En este ambito fundamentalmente consistiran en trabajos de revision del Plan de Sistemas de BI
del SMS, para su actualizacion y alineamiento con el nuevo Plan Director de Sistemas de
Informacion del SMS.

a) Inicialmente se revisara el mapa de necesidades elaborado en 2013, contrastdndolo con la
situacién actual, completandolo con nuevas necesidades y elaborando una propuesta de
actuacion para la duracidn contrato.

b) Se revisard la metodologia de trabajo actual y se propondrdn las mejoras o cambios para esta
etapa del servicio.

c) Se revisara el modelo de la infraestructura tecnoldgica, para proponer las adecuaciones o
actualizaciones tecnologias que permitan evolucionar el sistema Bl de SMS para dar soporte a
las necesidades de explotacion de datos de los dos proximos afios.

d) Se revisard el modelo de informacién global (repositorio de datos corporativo) para adaptarlo
a las necesidades de recogidas en el mapa de necesidades.

e) Se revisara la estrategia actual de obtencién de datos para proponer mejoras tecnoldgicas
que faciliten la obtencion de datos desde los sistemas operacionales aumentando en lo
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posible la frecuencia de actualizacién y minimizando el impacto sobre el rendimiento sobre
los sistemas origen de datos.

Estas tareas se repetiran puntualmente durante la duracidn del servicio para mantener adecuado
el Plan de Sistemas de Bl a la nuevas necesidades del SMS o implementar mejoras tecnologias que
sean de interés para el servicio.

5.2 Ambito operativo

Las tareas descritas en este apartado tienen caracter orientativo, el adjudicatario debera asumir
cualquier otra tarea que esté dentro del objeto y el alcance del contrato.

5.2.1 Portal de Inteligencia de Negocio (PIN)

Las tareas consistirdn en:

e Mantenimiento y evolucién de la aplicacion que soporta el PIN, llevando a cabo las
actualizacion tecnoldgicas que sean necesaria por la evolucion del software o mejoras en
las versiones de los componentes utilizados como las librerias de graficos u otros que
mejoren la usabilidad del portal.

e Actualizacidn de pantallas de los cuadros de mando existentes.

® Andlisis, disefio y desarrollo de las pantallas que sean necesarias para soportar nuevos
cuadros de mando.

e Desarrollo e incorporacién de nuevas funcionalidades

5.2.2 DW corporativo y proceso ETL

Las tareas consistiran:

¢ Mantenimiento de las estructuras de datos de los cuadros de mando existentes.

* Mantenimiento del modelo de datos que da soporte al DW corporativo del SMS,
definiendo las estructuras de datos necesarias en la zona de maniobra, del modelo
normalizado y para los datos agregados (PKIs) para soportar los nuevos cuadros mandos
que se desarrollen.

e Mantenimiento de los proceso de ETL existentes, adaptandolos a las nuevas necesidades
o0 a la mejoras tecnolégica que mejoren los procedimientos existentes.

e Andlisis, desarrollo e implementacién de los procesos ETL necesarios para incorporar
nuevos origenes de datos

5.2.3 Subsistemas de informes

Las tareas a desarrollar seran:
e  Mantenimiento de los informes existentes
e Diseiio e implementaciéon de nuevos informes.

5.2.4 Diccionario de datos

Soporte y mantenimiento del componente Wiki que soporta el Diccionario.
e Mantenimiento y edicidn de las entradas del Diccionario.
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5.2.5 Plataforma de analisis de datos Microstrategy
e Mantenimiento evolutivo y correctivo de los proyectos existentes
e Incorporacion de nuevos proyectos.
e Puesta en marcha de nuevas funcionalidades: Mobile, subscripciones, etc.

5.2.6 Servicio de soporte

El servicio de soporte consistird en la resolucion de incidencias y peticiones de los usuarios del
sistema Bl de SMS, y se prestara integrado en la gestidén de incidencias y peticiones del SMS, de
acuerdo al nivel de servicio que se establezca segun lo dispuesto en el apartado de Acuerdos de
Nivel de Servicio y en el apartado de Dimensionamiento de este pliego

5.2.7 Aplicacion SEPLANES para el seguimiento Acuerdo de Gestion

Las tareas consistiran en:
e Mantenimiento evolutivo, adaptativo y correctivo de laaplicacién.
e Soporte en la parametrizacion de los planes monitorizados con Seplanes.
e Soporte en el seguimiento del cumplimento de los planes.
e Automatizacion de carga de indicadores.

5.2.8 Formacion a usuarios el sistema BI

Las tareas consistirdn en colaborar con el personal propio de la SGTI en la imparticién de cursos
de formacién en las herramientas y componentes de sistema BI, incluida la elaboracion de
manuales y guias de uso.

5.3 Otros ambitos de actuacién

Dentro del alcance se podran incluir tareas relacionadas con BIG DATA, anonimizacion de datos
para explotaciones estadisticas, extracciones de datos de otras fuentes, como por ejemplo
dispositivos conectados a la intranet del SMS o a internet (‘internet de las cosas) o cualquier otra
relacionada con el objeto del contrato.

6. ACUERDOS DE NIVEL DE SERVICIO

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

- Indicadores asociados a las entregas de versiones.

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

6.1. Indicadores asociados a las entregas de versiones

El adjudicatario debera tener en cuenta los siguientes indicadores:
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Desviacion en la planificacion

Se considerard una desviacion en la plantificacién el retraso incurrido por el proveedor en la
entrega de cualquier desarrollo, segliin se haya establecido en la planificacién consensuada
establecida entre el adjudicatario y el SMS a través del jefe de proyecto

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

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

2l UE LJ i U Eri0 e ) E [

NivelVerde  Desviaciénmenorde2dias
Nivel Amarillo Desviacion menor de 7 dias
“Nivel Rojo _ Desviacionmayora7dias

El incumplimiento de los niveles especificados llevarad asociado la aplicacién de penalizaciones,
salvo justificacién pormenorizada del proveedor en la revision, y aceptacion de la misma por parte
del SMS.

Desviacion en la calidad de las entregas

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

Para asegurar la calidad de los entregables, el SMS realizara un proceso de revisién y certificacion
de los mismos y generard un informe de valoracién de la entrega conteniendo las posibles No
Conformidades mayores o0 menores existentes.

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

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

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

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

Nivel de Cumplimiento Criterio de Cumplimiento

Mas de 3 No Conformidades rhenores
Existencia de No Conformidades mayores o reiteracion
ades detectadas y comunicadas

Nivel Amarillo
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El incumplimiento de los niveles especificados llevard asociado la aplicacion de penalizaciones,
salvo justificacién pormenorizada del proveedor en la revision, y aceptacion de la misma por parte
del SMS

6.2 Indicadores asociados a la calidad del servicio de soporte

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

Prioridad critica o urgente: afectan a algin desarrollo cuyo uso es critico para la organizacion,
impidiendo su uso.

Prioridad alta: afectan a un desarrollo no critico con denegacién del servicio.

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

En cualquier caso, el SMS podré establecer o cambiar la prioridad de una incidencia atendiendo a
los criterios que estime oportunos, normalmente provocado por la gravedad de la misma, su
repercusiéon o alcance.

Los indicadores asociados a la calidad del servicio de soporte prestado estdn relacionados con la
disponibilidad del servicio o bien con la respuesta y resolucién de consultas e incidencias.

Disponibilidad del servicio:

“Indicador

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

Troti—=Tnga
DIS (mes) = ﬂt—TM x 100(%)
tot

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 célculo de la disponibilidad, se consideraran las siguientes condiciones:

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

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

No se contabilizaran dentro del tiempo de no disponibilidad las interrupciones de servicio que
pudieran producirse por causas imputables al SMS y sean asi aceptadas por la direccion técnica
del proyecto.
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El SMS facilitard el acceso a sus dependencias al personal designado por el proveedor para la
resolucion de averias o la operativa del servicio que asf lo requiera. El tiempo que pudiera
demorarse dicho permiso queda fuera del célculo 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%.

Respuesta y resolucién de consultas e incidencias

Indicador Definicion

COMO Critic:
} ie

para incidencias con prioridad alta (SOL-2) altas cuyo tiempo de resolucién ha sido inferior a 8
horas sobre el total de incidencias tipificadas como

-1 uj{l[-:it-:'.];' 1

incidencias con

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

Indicador umbral Nivel de Servicio

El periodo de aplicacién de estos indicadores sera sobre el tiempo de vigencia del contrato.
Cualquier incumplimiento del compromiso del licitador podrd provocar la aplicacion de
penalizaciones econdmicas y en ultima instancia, resolucion del contrato segln las condiciones
del pliego de clausulas administrativas.

Los tiempos de resolucién se refieren a las horas dentro de la jornada laboral, considerada ésta
desde las 8:00 hasta las 19:30 mientras el SMS no determine otro criterio.

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

Los indicadores del ANS se medirdn a través de la aplicacion de gestién de incidencias que
determine el SMS en la cual se clasificara y se registrard toda la actividad relacionada con la
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misma. El adjudicatario deberd aportar mensualmente informes que incluirdn, como minimo, la
informacién necesaria para el seguimiento de los ANS establecidos.

Los indicadores indicados anteriormente representan el nivel de servicio minimo que el SMS
considera adecuado para desempefiar la prestacion objeto de este contrato. Niveles de servicio
por debajo de este umbral estardn 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 funcion 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 evaluacidn del servicio y el cdlculo de las penalizaciones
Periodo a periodo de facturacidn se identificara si existe penalizacion en base a:

o N2 de indicadores que se incumplen.

N2 de indicadores Penalizacion

2 1%
3 1,5%
4 2%

o La penalizacién se aplicara al importe del siguiente periodo de facturacion.
o Sevalorarén las causas aplicables al adjudicatario.

= Se establecerdn acciones de mejora

» Se establecerd el plazo de consecucion del indicador

» Se aplicara la penalizacién correspondiente en la facturacion mensual por cada
indicador no alcanzado

7. EQUIPO DE TRABAJO

Los recursos humanos, perfiles y conocimientos deberdn dimensionarse de la manera mads
adecuada para dar respuesta a este pliego técnico. Las empresas licitantes aportaran una relacion
del personal que proponen poner a disposicién del proyecto, responsabilidad en el proyecto,
antigliedad, horas de dedicacion, formacién y titulacion Se rechazaran las ofertas que no incluyan
como minimo el nimero y perfil de personas que se establecen a continuacion:

Recurso Tarea Perfil Dedica.

Consultor Bl | Consultor Bl o Titulado universitario 15%
Responsable del eCon un minimo de 3 afios de
proyecto experiencia en el andlisis,

implementacion y gestion de
proyectos de inteligencia BI.
e Conocimientos de metodologias de
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gestion de proyectos

1 Analista BI Andlisis e e Titulado universitario 100%
implementacion eCon un minimo de 3 afos de
de proyectos Bl experiencia en analisis,

implementacidn de proyecto BI.
e Certificado en Microstrategy
e Conocimientos en Oracle 11g

en Microstrategy

2 | Desarrollador | Desarrollo y * Titulado universitario 100%
BI mantenimiento eCon un minimo de 2 afos en
de sistemas Bl entornos BI.

e Conocimientos en la elaboracién de
informes, tableros y documentos
con Microstrategy.

e Conocimientos de Pentaho Data
Integrator y Pentaho Report.

¢ Conocimientos en Oracle 11g

¢ Conocimiento de Java

e Conocimientos HTLM5

2 Programador | Desarrollo y eCon un minimo de un afio de | 100%
mantenimiento experiencia en desarrollo en Java
del portal ¢ Conocimiento de Java

e Conocimientos en Oracle 11g
¢ Conocimientos HTLM5

A partir de este equipo minimo, los licitadores describirdn la organizacién propuesta para realizar
el proyecto, sus roles, sus perfiles y su dedicacién, en horas o jornadas, al proyecto.

El incumplimiento de los perfiles minimos en el equipo propuesto por el licitador serd motivo de
exclusion.

En cuanto a los objetivos estratégicos, el licitador en su oferta técnica especificard los perfiles
adicionales que aportard para estas tareas tales como expertos, consultores,.. . Asi mismo indicara
su dedicacion en cada momento del proyecto, en especial para las tareas de transferencia del
conocimiento.

La empresa deberd contar con los recursos necesarios propios o ajenos para poder dar soporte en
el @mbito tecnoldgico a sus técnicos asignados al contrato, en especial sobre: Oracle 11g, Java,
Microstrategy, Pentaho Data Integrator, Pentaho Report y cualquier otra tecnologia que la
empresa proponga utilizar en el ambito del servicio.

El equipo de trabajo que se incorporara tras la formalizacion del contrato para la ejecucion de los
trabajos debera estar integrado por los componentes relacionados en la oferta adjudicataria vy
consecuentemente valorados. La autorizacién de cambios puntuales en la composicion del mismo
requerira de las siguientes condiciones:

- Justificacion escrita, detallada y suficiente, explicando el motivo que suscita el cambio.
- Presentacion de posibles candidatos con un perfil de cualificacion técnica igual o superior
al de la persona que se pretende sustituir.
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- Aceptacion de los candidatos por parte del Responsable del Proyecto del SMS.

El adjudicatario deberd proponer los mecanismos adecuados para minimizar la rotacion 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 corresponde al Director del
Proyecto del SMS, siendo potestad suya solicitar el cambio de cualquiera 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.

El equipo de trabajo ofertado se incorporard tras la formalizacion del contrato para la ejecucion
de las tareas sefialadas. Si el equipo de trabajo no se completara en el plazo maximo de 1 mes tras
la formalizacién del contrato, el SMS podra resolver la adjudicacion del contrato.

El personal de debera tener un dominio y formacion de los aplicativos objeto de este pliego y el
adjudicatario garantizara la formacion continua de los mismos en coordinacién con el fabricante.
Esta formacidn versara 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.

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

7.2.- Condiciones de prestacion de los servicios

La empresa adjudicataria asumira la provision 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.

El equipamiento debera cumplir con las condiciones de seguridad que especifique la Subdireccion
General de Tl en lo concerniente a las versiones de sistema operativo, actualizacion de parches de
seguridad, antivirus, VPN, etc.

Asimismo, proveerdn a los miembros de cada uno de los equipos del material de oficina y
fungibles correspondientes.

La ubicacion del personal asignado por el adjudicatario serd en las instalaciones del adjudicatario.
El SMS podrd requerir la ubicacion de parte o la totalidad del equipo de trabajo en sus
dependencias, comunicdndolo con al menos quince dias de antelacion al responsable del
proyecto designado por el adjudicatario.

Si es necesaria la interconexion de las redes del adjudicatario y del SMS, los gastos correran a
cargo del adjudicatario y se deberdan cumplir las condiciones de seguridad que fije la SGTI.
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7.3. Cambios de personal

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

El adjudicatario se compromete a no cambiar el personal propuesto en su oferta inicial al menos
en los seis primeros meses de ejecucién del presente contrato a contar desde la fecha de
comienzo de la ejecucion.

La incorporacion 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 constitucién 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 cualificacion profesional y su coste sera asumido por el
adjudicatario. En caso de no cubrirse al personal de baja en las condiciones indicadas se
descontard el importe correspondiente de la facturacion mensual sin perjuicio de las
penalizaciones correspondientes.

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

La modificacién de alguno de los componentes del equipo adscrito a la ejecucion de los trabajos,
sin observar el procedimiento y requisitos establecidos en este pliego, facultarad a la SGTI para
calificar dicha modificacién como una rotacién no planificada. La reiteraciéon en el nimero de
rotaciones no planificadas (mayor o igual al 30% del equipo en un afio) faculta al SMS para instar
la resolucion del contrato.

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

8.1 Planificacién

Las ofertas incluirdan una propuesta de planificacion de las tareas que incluirdn al menos las
siguientes fases:

i) Fase de transicion del servicio, cuya duracién serd como méaximo un mes a contar desde
la firma del contrato. Los costes de las tareas a desarrollar durante esta fase por el equipo
de nuevo adjudicatario correran a cargo del nuevo adjudicatario.

i) Fase de prestacion del servicio, que comienza el 1 de Diciembre de 2016 y dura dos afios
mas las dos posibles prdrrogas. Consta de las siguientes subfases:

(1) Disefio y puesta en marcha, maximo un mes.
(2) Fase de Prestacion del servicio
(3) Fase de devolucidn del servicio, maximo un mes
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O
| Actual-prestador-del-servicioy* [ Nuevo-prestadnrdel-sewiciu-y-T
nuevo-prestador-del-serviciol | Nuevo-prestador-del:serviciofl | siguiente-prestador-del-servicioq |

i {Maximoun-mes)fl 1‘

N7 1 (Maximo-un-mes)9 ‘ | |
| | |

e e e e e

TRANSICION: DEL-"
SERVICOT

PRESTACONDELSERVIOS.

Firrde prestacion-del:
Fechafirma-del: 1-dic-2016-1 Inicio-fase-de- serviciol
contrato-1 i Devolucion-det-
Inicio fase-de- senviciol (Maximo-
Iniciofase de prestacion:-del- 30/11/2020)1
transiciondel-servicioll servicioll { (Maximo-1-nov-2020)1

El objetivo de la fase de transicion del servicio es la correcta transferencia del servicio entre el
actual adjudicatario y el que resulte de la presente licitacion.

El licitador incluird en la solucién técnica una propuesta de Plan de Transicion que desarrolle las
acciones a efectuar para el cambio de la prestacién del actual proveedor al nuevo adjudicatario de
esta contratacion.

£l Plan de Transicion deberd concluir en la fecha efectiva de entrada del servicio, que no excederad
de 1 mes contado a partir de la formalizacion del contrato, y estard organizado en una primera
parte de captura del conocimiento y planificacion de la transicién, y una segunda parte posterior
de ejecucion de la transicion.

En caso de no poder completarse la transicion del servicio en el plazo mencionado, el SMS podrd
resolver el contrato o ampliar dicho plazo. En este caso, el adjudicatario correrd con los gastos
necesarios para la continuidad del servicio por parte del contratista actual hasta la correcta
transicion del mismo, sin perjuicio de que se apliquen la penalizacién prevista por no haber
cumplido el plazo de transferencia de 1 meses.

Durante esta fase, el contratista actual realizard la prestacion de los servicios, siendo el Unico
responsable de su facturacion y del cumplimiento de los niveles de calidad.

A la finalizaciéon de esta fase en la fecha efectiva de entrada del servicio, todos los recursos
humanos imprescindibles para la prestacion del servicio, y que el adjudicatario haya especificado
en su oferta, deberdn estar incorporados.

Durante el periodo de la devolucién del servicio, el adjudicatario no estara exento del

cumplimiento de los acuerdos de nivel de servicio ya implantados. El Plan de Devolucién no
causara ninguna discontinuidad en la prestacion del servicio.

El SMS no asumira una dedicacion significativa de recursos propios o del SMS en las actividades de
devolucién.

La fase de devolucién deberd incluir la metodologia de traspaso de conocimientos incluyendo:

- la asistencia, la formacién y la documentacién sobre los procedimientos de negocio o
sistemas del SMS al nuevo adjudicatario.
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- El acceso al hardware, el software, a la informacién, a la documentacién y el material
utilizado por el adjudicatario en la provisién del servicio.

- La formacién préctica 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 se compromete a dar soporte al SMS o un tercero para facilitar la fase de
devolucion del servicio cualquiera que sea la causa de finalizacion contractual.

8.2 Direccidén

El Servicio Murciano de Salud designard 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
planificacién y seguimiento del proyecto.

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

- Aceptacion de los servicios realizados.

8.3 Seguimiento y control de los trabajos.

Se establecerd un Comité de Seguimiento que:

- Se reunird con periodicidad mensual.

- Estard integrado por el Responsable de Proyecto del SMS, y por parte del adjudicatario, por el
Responsable de Proyecto. Adicionalmente, se podra requerir la presencia de los miembros
que se estime oportunos para la correcta realizacion de las sesiones de seguimiento. También
existird un secretario/a del SMS encargado del levantamiento de actas, difusién y archivo
correspondiente.

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

o Revision de los ANS en curso segln el caso (cumplimiento de niveles de servicio y
calidad, andlisis de incidencias y reasignacién de prioridades, peticiones y consultas,
mejoras, seguimiento presupuestario, fases) y evaluacion de métricas. Para ello el
adjudicatario debera aportar mensualmente informes que incluirdn, como minimo,
la informacidn necesaria para el seguimiento de los ANS establecidos. Se valorard el
desarrollo de un cuadro de mando para la monitorizacién de dichos ANS.

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

0 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.

o Revision de la evolucién de los cuadros de mando acordados y en fase de desarrollo

o Definicién de los nuevos cuadros de mando a abordar dentro del marco de esta
contratacion.

o Detalle de la facturacién mensual y jornadas realizadas.

o Cualquier otro asunto que se considere de interés.

Para cualesquiera otros asuntos no contemplados en el punto anterior o para resolver posibles
discrepancias que puedan surgir en el seno del Comité de Seguimiento, se constituird un Comité
de Direccion compuesto, al menos, por el Subdirector General de Tecnologias de la Informacién

PPT Servicio Bl 2016 v7docx.docx Pag. 22 de 25



Regldn de Murcia Subdireccion General de Rericio

Consejeria de Sanidad Tecnologias de la Informacion N“l"'Clglpl(?1
e dalu

del SMS y un responsable directivo de la empresa adjudicataria. Este Comité se podrd reunir a
peticion de cualquiera de las partes

9. CONTENIDO DE LAS OFERTAS

Con independencia de que los licitadores puedan adjuntar a su propuesta técnica cuanta
informacién complementaria consideren de interés, ésta debe incluir los siguientes elementos:

9.1 Oferta técnica,

Incluird un documento con un resumen ejecutivo de la oferta con los aspectos mds importantes
de la propuesta técnica y un documento con la oferta técnica, propiamente dicha.

Deberan considerarse los siguientes puntos parte fundamental del indice de la oferta técnica:

- Plan de transicién. Incluira las tareas a desarrollar para asegurar la transferencia de
conocimiento entre el equipo de actual adjudicatario del servicio y el del nuevo. Este plan
abarcara como maximo un mes desde la fecha de la firma del contrato.

- Plan de Disefio y puesta en marcha: descripcion de los objetivos, fases, tareas, actividades
y los plazos correspondientes.

- Plan de prestacion del servicio: descripcion de los objetivos, fases, tareas, actividades y los
plazos correspondientes. Esta puede ser un Cronograma o Diagrama de Gantt y debe
incluir las especificaciones del alcance, fases, actividades, hitos y entregables que realizard
el proveedor en el contexto del proyecto especificado.

- Plan de Devolucion: descripcion de las obligaciones y tareas que tendran que ser
desarrolladas en relacién con la devolucion del servicio.

- Servicios de soporte: Detalle del plan preventivo, mecanismos de atencion a incidencias,
soporte proactivo, ANS y cualquier otro aspecto relacionado con los trabajos de soporte
indicado en este pliego.

- Descripcion y planificacion de las actividades que serdn desarrolladas a lo largo del
proyecto. Esta puede ser un Cronograma o Diagrama de Gantt y debe incluir las
especificaciones del alcance, fases, actividades, hitos y entregables que realizara el
proveedor en el contexto del proyecto especificado.

- Equipo de Proyecto: descripcién del equipo necesario para la ejecucion del proyecto
planteado, incluyendo su dimensionamiento, el detalle de los perfiles profesionales que
seran empleados, su dedicaciony referencias en proyectos similares.

- Medidas para asegurar la calidad de los trabajos: medidas dispuestas por el ofertante que
contribuyan a garantizar la calidad en el desarrollo y seguimiento de los trabajos objeto
de contratacién: certificaciones, metodologias, seguridad y confidencialidad, asi como
aquellas otras que se prevé aplicar para vigilar y garantizar el adecuado cumplimiento del
contrato.

El contenido de la propuesta técnica no podrd exceder de 100 caras, indices incluidos, en
formato A4 y con un tamafio de letra de 12 puntos. El ntmero méximo de péginas aqui
establecido no incluira los anexos (tablas, imagenes, graficas, certificaciones, curricula, etc.)
que puedan incorporarse a esta propuesta técnica. El resumen ejecutivo no podré exceder de
20 caras en tamaiio A4.
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9.2 Oferta de mejoras

Incluird un documento con las prestaciones adicionales que considere la empresa licitadora.
Dichas prestaciones se valoraran previa ponderacién de su adecuacion y utilidad para los fines del
proyecto.

Deberan considerarse las siguientes mejoras como parte fundamental del indice de la oferta de
mejoras:

® Aumento en el nimero de recursos humanos destinados a este contrato.

¢ Componente o funcionalidades predesarrolladas relacionados con el objeto del contrato.

e Formacion al personal técnico del Servicio Murciano de Salud, que incluya un diploma
nominativo certificado.

El contenido de las prestaciones adicionales no podra exceder de 20 caras, indices incluidos, en
formato A4 y con un tamafio de letra de 12 puntos. El nimero méximo de péginas aqui
establecido no incluiré los anexos (tablas, imagenes, graficas, etc.) que puedan incorporarse a esta
oferta de mejoras.

La informacién contenida en este apartado se entregara tanto en soporte papel (un tnico juego)
como en soporte digital (CD 0 memoria USB). El SMS se reserva el derecho a exigir a los licitadores
que estime oportuno, documentacion que acredite la veracidad de la informacién presentada en
la oferta o bien informacién adicional sobre el contenido de la misma, estando el licitador
obligado a ello.

10. PROPIEDAD INTELECTUTAL, SEGURIDAD Y CONFIDENCIALIAD.

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

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 conservacién. Al final del contrato queda obligado a destruir todos los datos que
haya podido conocer, y destruir el soporte documental en los casos donde sea de aplicacion.
Todos los estudios y documentos, asi como los productos y subproductos elaborados por el
contratista como consecuencia de la ejecucién del presente contrato seran propiedad del
SMS, quien podra reproducirlos, publicarlos y divulgarlos, total o parcialmente, sin que pueda
oponerse a ello el adjudicatario autor material de los trabajos.

El adjudicatario renuncia expresamente a cualquier derecho que sobre los trabajos realizados
como consecuencia de la ejecucién del presente contrato pudiera corresponderle, y no podra
hacer ningtin 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 autorizacion expresa del SMS.
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El adjudicatario quedara obligado expresamente al cumplimiento de lo dispuesto en la Ley
organica 15/1999 de 13 de diciembre de Proteccion de Datos de Caracter Personal y al
Reglamento LOPD Real Decreto 1720/2007 de 21 de diciembre. También en lo que se pudiera
aplicar de la Ley 56/2007 de Medidas de Impulso de la Sociedad de la Informacion de 28
de diciembre.

11. TRANSFERENCIA TECNOLOGICA Y DOCUMENTACION DE LOS TRABAJOS

Durante la ejecucion de los trabajos objeto del contrato, el adjudicatario se compromete a
facilitar en todo momento a las personas designadas por el Responsable del Proyecto del SMS os,
la informacion y documentacion 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.

Durante la ejecucion de los trabajos objeto del contrato, y tras la aprobacion del mencionado plan
por parte de la Direccién del Proyecto, el adjudicatario se compromete a facilitar la informacion,
y documentacién que se solicite 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, y herramientas utilizados para resolverlos.

El adjudicatario incluird y gestionara la documentacion sobre la metodologia y los trabajos
realizados en el portal corporativo que forma parte del proyecto. Entre la documentacion
entregada se incluird la documentacién operativa de gestion y mantenimiento de los servicios Tl
sobre los que se sustentara la infraestructura y servicios de Tl vinculados al proyecto.

Fdo.
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