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1. INTRODUCCION

El Servicio Murciano de Salud utiliza el producto OMI-AP, de la empresa Stacks,
para todos sus centros de salud de atencién primaria y para sus consultorios.

Este producto, OMI-AP, necesita ser interconectado con otros sistemas con el
fin de intercambiar datos de tal modo que cierfos procesos sean mas seguros y
eficientes a la vez que se hace posible iniciar nuevos circuitos y formas de trabajo.

Algunas de las integraciones de las que OMI forma parte a fecha de hoy son:
Con tarjeta sanitaria (Civitas)

Con la mensajeria de peticiones de laboratorio.

Con la gestién de procesos de IT

Con el sistema hospitalario (Selene)

Con el sistema de historia clinica electrénicas del Servicio Murciano de Salud

Para gestionar estas integraciones, se adquirié el producto eSalus, tambiéen de la
empresa Stacks, donde se configuran y administran todas estas integraciones

El sistema actualmente se encuentra centralizado a nivel de area de salud y presta
servicio diariamente a mas de dos mil profesionales, constituyendo la historia clinica
electrénica de Atencién Primaria para el Servicio Murciano de Salud.

El uso de este sistema y sus integraciones es critico para poder atender
adecuadamente a la poblacién en el ambito de la atencidn primaria. Su
disponibilidad debe ser total dentro del horario de asistencia.

Para la administracién y soporte adecuados de estos productos, es necesaria
la contratacién de servicios lo suficientemente especializados para resolver los
problemas planteados que se registran con el uso normal de una aplicacion. Por otro
lado, para garantizar los niveles actuales de operatividad, es necesario contratar un
servicio de mantenimiento de las licencias de las aplicaciones correspondientes
instaladas en los Centros del Servicio Murciano de Salud. Dicho servicio de
mantenimiento ha de comprender los derechos de actualizacién de licencias.

Ademas, se hace necesaria la adaptacion del producto a las necesidades
planteadas por el Servicio Murciano de Salud, de tal modo que permita la
implementacién de nuevos circuitos o procedimientos de trabajo.

2. OBJETO Y ALCANCE
El objeto de esta contratacién lo constituye por tanto:
e El soporte “in situ” del aplicativo OMI-AP en todos los centros del Servicio

Murciano de Salud.
o Se debe disponer de al menos dos técnicos especialistas.

¢ Elsoporte de la plataforma eSalus
e Mantenimiento correctivo y perfectivo de OMI-AP y eSalus
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En definitiva, el objeto del presente concurso es la prestacion de los servicios de
mantenimiento y soporte de segundo nivel y de valor afiadido a los sistemas
corporativos OMI-AP y e-Salus, explotaciones asociadas y médulos de integracion
de interconexién del mismo con el resto de aplicaciones relacionadas e implantadas
en el Servicio Murciano de Salud.

El soporte de segundo nivel de valor afiadido objeto de este pliego técnico prestara
sus servicios in situ en la Comunidad Auténoma de la Regién de Murcia en el horario
laboral establecido de Lunes a Viernes, y consistirad en dos técnicos especialistas.
Estos técnicos estaran ubicados inicialmente en las dependencias del SMS, o en las
del adjudicatario, si asi lo dispone el Servicio Murciano de Salud, un total de 40
horas semanales.

El mantenimiento de las Licencias del Aplicativo de OMI-AP, incluye todas las
instalaciones realizadas, o que se realicen, en el ambito del SMS, para usuarios
ilimitados y supone el derecho a ia actualizacion de licencias y de productos en los
términos especificados en este pliego durante la duracidn del contrato.

La adaptacién de los productos a las necesidades de evolucion de funcionalidades y
de integracion del SMS se hard conforme a los planes acordados con el SMS. Se
precisan, al menos 100 jornadas de desarrollo que debera aportar el adjudicatario.

3. DESCRIPCION DE LOS TRABAJOS DE SOPORTE

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

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

1. Soporte a productos.

o Se entiende por productos:

= Los modulos propios de la Gestion Integral de Centros de Salud y
la plataforma de integracién instalados o pendientes de instalar
en el SMS.

» Los médulos y mecanismos destinados a la integracién de los
productos anteriormente citados.

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

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

o Soporte operativo. El adjudicatario recibird notificacion de incidencias
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detectadas desde el centro de soporte del SMS, desde la Subdireccion
General de Tecnologias de la Informacidon o por los canales que se
determine. Debera gestionar estas incidencias seguln se especifica mas
adelante en este pliego, y realizar el seguimiento hasta el cierre de las
mismas. El soporte operativo debe tener disponibilidad en horario
laboral.

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

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

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

» Si se trata de una incidencia inherente al producto, 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. Debera, asimismo, realizar el seguimiento de la
resolucion de la misma e informar sobre ello al jefe de proyecto,
0 a quien él indique.

» Si se frata de una incidencia relacionada con el entorno del
producto (red de comunicaciones, red eféctrica,...) 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 resolucion de la misma e informar
sobre ello al jefe de proyecto o a quien él determine.



Pagina 6 de 18

Repidn de Murcla
Consejeria de Sanidad

Subdireccidn General de Tecnologias Servicio

de la Informacién Mu rcidaplqi

* Si se trata de una incidencia propia de soporte, se realizara la
accion correctiva adecuada. Se considera incidencia propia de
soporte:

Colaborar con la Subdireccion General de Tecnologias de
la Informacion y con el centro de soporte en la instalacion
y puesta en marcha de nuevas versiones de OMI-AP

Actualizaciones de datos mediante mecanismos
alternativos a los aplicativos, especialmente las entidades
maestras del sistema, tales como centros, consultorios,
etc.

Configuracién del producto.

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

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

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

Se excluye la configuracion de servidores, bases de datos
y redes. No obstante, el adjudicatario debera realizar
recomendaciones y asesorar sobre las configuraciones
que afecten al sistema objeto dei soporte.

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

» Cuando se trate de la implantacién de una nueva version del
producto:

Se asegurara de solicitar y, en su caso, completar la
documentacion relativa a la nueva version, ademas de
encargarse de la distribucién de dicha documentacion.

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

Debera asesorar al SMS en todos los procesos de
instalacion requeridos y, si asi lo dispone el SMS, llegar a
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procesos (e instalacion Dichos Procesos estaran
disefiados de tal modo que minimicen g| impacto en |5

* Debers colaborar en las  sesiones de pruebas de
validacién con el personal designado Por el SMS, si asi
se determina.

incorporen Nuevas funcionalidades Que no requieran de
formaciones regladas para su entendimiento, sino de
formaciones Puntuales, g adjudicatario tendra |
Capacidad técnicg ¥ funcional de explicar Ig funcionalidad
incorporada,

Producto sobre Jog Procesos de explotacién | integracion
0 de cualquier otra naturalezg que se hayan implantado
alrededor del producto. Asimismo deberg realizar
récomendacioneg sobre como evitar o minimizar este

* Todos estog Pasos deberan realizarse bajo Ia aprobacién
previa del jefe de Proyecto del Sms

o Proactividad. Se requiere que el adjudi

" ldentificacion de fallos repetitivos que implican
replanteamiento Mas generg| que ia simple resolucion def fallo
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puntual. Asimismo se deben efectuar recomendaciones sobre
este replanteamiento.

» Realizar sesiones de revisién del soporte 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.

2. Soporte a integracién

c Se entiende por integracion la construccidn, monitorizacion y
mantenimiento de sistemas de conexién de datos que tienen como
origen o destino los productos incluidos en el soporte. Dicha conexién
se efectuara mediante eSalus (plataforma de integracién con OMI-AP).

o Son tareas propias de este soporte:

* La alineacion 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 generacidén de un
fichero para ser cargado en un tercer sistema.

» La coordinacién con eSalus para el aseguramiento del correcto
funcionamiento de la integraciéon. En este sentido, el
adjudicatario tendra acceso a los informes y registros generados
por eSalus.

= En el mismo sentido que el apartado anterior, el adjudicatario
debera realizar tareas periédicas de comprobacién de la calidad
de las integraciones. Dichas tareas sera pactadas con el jefe de
proyecto del SMS.

*» La comprobacién de los mecanismos de integracion tras cada
actualizacién de cualquiera de los componentes implicados.

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

3. Soporte a explotacion

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

o Son tareas propias de este soporte:

» | a extraccion de informacion desde los productos y la entrega o
deposito de la misma en el formato indicado por el SMS

=  E| asesoramiento al SMS sobre 1a obtencion de informacién
desde los productos.
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» La elaboraciéon de informes y estadisticas establecidas por el
SMS en relacion a los productos cubiertos por el soporte.

» La monitorizacion de los procesos de extraccion, transformacion
y carga (ETL) que el SMS confie al adjudicatario en relacion con
los productos cubiertos por el soporte.

4. DESCRIPCION DEL MANTENIMIENTO

Se entiende por servicios de mantenimiento el suministro de las licencias de uso de
las nuevas versiones del programa que el fabricante pudiera desarrollar en el futuro,
en la tecnologia en la que fueron contratadas, en un plazo maximo de un mes a
partir de su comercializacion, entregando toda documentacion asociada a los
productos en espafiol, y que se compromete a suministrar sin costo adicional al
SMS, durante la duracion del presente contrato y comprende las siguientes
definiciones:

1. Mantenimiento Adaptativo: trabajos realizados, siempre de “motu propio”,
por el fabricante tendentes a introducir o modificar en los programas
funcionalidad que responda a cambios legislativos de interés general u
obligado cumplimiento.

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

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

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

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

Sera obligatorio que la empresa proveedora de las licencias del producto presente la
evolucion del mismo respecto a las plataformas de software base necesarias para su
implantacion en el SMS. En concreto, y entre otros, debera certificarse el
funcionamiento del producto para las versiones del sistema gestor de base de datos,
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sistema operativo y virtualizador de servidores que determine el SMS en cada
momento, contando con un plazo de tres meses para adaptarse desde el
requerimiento del SMS.

4. DESCRIPCION DEL DESARROLLO

El desarrollo de nuevas funcicnalidades iran orientadas a la adaptacion del producto
a las necesidades del SMS, asi como a su integracidon con el resto de sistemas
asistenciales.

5. 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.

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.
5.1. Indicadores asociados a las entregas de versiones y desarrollos

El adjudicatario debera tener en cuenta los siguientes indicadores:

Desviacion en la planificacién

Se considerara una desviacion en la plantificacion el retraso incurrido por el
proveedor en la entrega de cualquier version, producto fundamental o hito
planificado, segun se haya establecido en la planificacién consensuada establecida
entre el adjudicatario y el SMS a fravés 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, segin los siguientes criterios:

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

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

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

Para asegurar la calidad de los entregables, el SMS realizara un proceso de
revision y certificacion de los mismos y generara 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 implantacion del proceso.

Se entiende como No Conformidad mayor un problema detectado que hay
que subsanar y que ademas impide la implantacion 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 medira para cada uno de entregables del proyecto
segun los siguientes criterios:

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

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

5.2. Indicadores asociados a la calidad del servicio de soporte

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

prioridad, en:
- Prioridad critica o urgente: afectan a varios usuarios con denegacion del
servicio
- Prioridad alta: afectan & un usuario con denegacidn del servicio.
- Prioridad normal; hay pérdida de calidad de servicio, pero el problema no
impide que el usuario pueda realizar sus funciones basicas.
Ademas, las atenciones in-situ en las dependencias del usuario también se
clasificaran de acuerdo a su prioridad, en:;
- Urgente: aquel que deja sin servicio a varios usuarios o bien aquel que sélo
afecta a un puesto de trabajo o usuario pero cuyo funcionamiento es
indispensable.
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- Normal:; el resto.

En cualquier caso, el SMS podra establecer o cambiar la prioridad de una
incidencia o atencion in-situ atendiendo a ios criterios que estime oportunos,
normalmente provocado por la gravedad de la misma, su repercusion o alcance.

Los indicadores asociados a la calidad del servicio de soporte prestado os se

pueden agrupar en aquellos referidos a la disponibilidad del servicio, y los
relacionados con la respuesta y resolucion de consultas e incidencias.

Disponibilidad del servicio

Se refiere al porcentaje de tiempo al mes
que las infraestructuras y servicios que son
objeto de soporte estan operativos

Disponibilidad del servicio (DIS)

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

T . =T ..
DIS (mes) = ﬂT“%m‘F x 100{3%)

171:23

Donde Ty : 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 descontaran las paradas de
aceptadas por el SMS. Las condiciones de la parada deberan acordarse
previamente con el SMS.

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

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

- No se contabilizaran como tiempo de no disponibilidad pérdidas de servicio
debidas a causas de fuerza mayor (incendios, inundaciones, etc.), al
menos en sus 24 horas primeras, después, se contabilizaran a razén del
25%.
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0,6 horas para incidencias con
prioridad critica (RES-1)

Porcentaje de respuesta inferior a

‘Se refiere al total de |énC|as tlplftcadas;.

como criticas cuyo tiempo de respuesta ha
sido inferior a 0,5 horas sobre el total de
incidencias tipificadas como criticas

Porcentaje de respuesta inferior a 1
hora para incidencias con prioridad
alta (RES-2)

Se refiere al total de incidencias tipificadas
como altas cuyo tiempo de respuesta ha
sido inferior a 1 hora sobre el total de
incidencias tipificadas como altas

Porcentaje de respuesta inferior a 2
horas para incidencias con prioridad
normal (RES-3)

Se refiere al total de incidencias tipificadas
como normales cuyo tiempo de respuesta
ha sido inferior a 2 horas sobre el total de
incidencias tipificadas como normales

Porcentaje de resolucidn inferior a 6
horas para incidencias con prioridad
critica (SOL-1)

Se refiere al total de incidencias tipificadas
como criticas cuya tiempo de resolucién ha
sido inferior a 6 horas sobre el total de
incidencias tipificadas como criticas

Numero de incidencias con | Se refiere al nimero de incidencias
prioridad critica cuya resolucién ha | tipificadas como criticas cuyo tiempo de
superado los 3 dias laborables | resolucion ha superado los 3 dias
(SOL-1h) 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 resolucién ha
sido inferior a 8 horas sobre el total de
incidencias tipificadas como altas

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

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

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

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

Se refiere al ndmero de incidencias
tipificadas como normales cuyo tiempo de
resolucion 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:
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DIS >=99,9%
RES-1 >=90%
RES-2 >=85%
RES-3 >=80%
SOL-1 >=90%

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

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

SOL-3b <=6

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

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

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

5.3. Calculo de penalizaciones

Los indicadores indicados anteriormente representan el nivel de servicio
minimo que el SMS considera adecuado para desemperfiar |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 prestacion a la calidad de servicio recibida
(objetivamente medida a traves 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 evaluacién del servicio y el célculo de ias
penalizaciones

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

o N°de indicadores que se incumplen.
o Se valoraran las causas aplicables al adjudicatario.
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= Se estableceran acciones de mejora
» Se establecera el plazo de consecucién del indicador

*= Se aplicard la penalizacién correspondiente en la facturacion
mensual por cada indicador no alcanzado

5.3.1. Asociadas a las entregas de versiones y desarrollos

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.

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

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

5.3.2. Asociadas a la calidad del servicio de sopotrte

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

Penalizacién = 2% ,(F, + F, = K,)
siendo:
Fi un factor para el indicador i, cuyo valor va a ser dependiente de la severidad en la
desviacion con respecto al valor esperado para dicho indicador.

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

El procedimiento de célculo de la penalizacion 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 desviacion,
calificandola como leve, moderada o grave. Segun dicha severidad, se
determinara el valor de Fi para cada indicador.

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

-
os | e | TG0 [ S

SOL-1b <=2 <= umbral + 1 % <= umbral + 2 <= umbral + 3

S0OL-2b <= <= umbral + 2 ,;“ ﬁ? <= umbral + 3 <= Umbral + 4

S0L-3b <= <= umbral + 3 | <= umbral + 4 <= umbral + 5

Ejemplo derivado de los datos anteriores:

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

o El 21% de incidencias de prioridad critica ha sobrepasado el ANS de
tiempo de resolucion (4 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 resoluciéon (8 horas), io cual supone una desviacion ieve
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 repeticién.

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

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

Los recursos humanos, perfiles y conocimientos deberan dimensionarse de la
manera mas adecuada para dar respuesta a este pliego técnico. Se rechazaran las
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ofertas que no incluyan como minimo el nimero y perfil de personas con dedicacion
a tiempo completo que se establecen a continuacion:

6.1 Equipo de trabajo

s Técnico OMI-AP:
e Con titulo universitario
e Conocimiento experto de los productos CMI-AP.
s Conocimiento del entorno de usuario de la aplicacion.
e Conocimientos de Oracle.

e Con experiencia demostrable de al menos 5 afios en el entorno tecnico y
funcional objeto del contrato.

o Técnico de e~-Salus:
e Con titulo universitario

e Conocimiento experto del producto e-Salus.
+ Conocimiento del entorno de usuario de la aplicacion.

e Conocimientos de Oracle.
o Conocimientos de Web Services.

Para poder realizar las tareas de soporte descritas en este pliego, el equipo de
trabajo debera estar debidamente homologado o certificado por el fabricante del
producto.

El personal de soporte debera tener un dominio y formacién de los aplicativos objeto
de este pliego y el adjudicatario garantizara la formacién continua de los mismos en
coordinacidon con el fabricante. Esta formacién 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.

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

El Servicio Murciano de Salud designara un jefe de proyecto o director Técnico
cuyas funciones con relacién a la prestacién de los servicios objeto del presente

contrato, seran las siguientes:
1. Velar por el cumplimiento de los servicios exigidos y ofrecidos.
2. Realizar las certificaciones de los servicios prestados.

Con caracter previo a la certificacién parcial y a su fin de la inclusion en la
misma, el Director Técnico detallara los siguientes aspectos:
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 Altas y bajas producidas durante el periodo a certificar y su repercusion
econdmica en funcién de lo establecido en este Pliego y en el
contenido de la oferta adjudicataria.

» Penalizaciones que fueran de aplicacién en el periodo.
3. Otras actuaciones:

+ Informar al adjudicatario de cualquier deficiencia que observe en algun
componente lagico, facilitando a la vez toda la informacion disponible
sobre la incidencia.

¢ Adoptar las medidas que fueren precisas, denfro de lo posible, con el
fin de facilitar la determinacién de los fallos y sus causas.

o Adoptar las medidas que fuesen precisas para la utilizacién del
software de acuerdo con las normas de uso del fabricante.

7. PROPIEDAD INTELECTUAL.

Sin perjuicio de lo dispuesto por la legislacion vigente en materia de propiedad
intelectual y de proteccién juridica de los programas de ordenador, el contratista
acepta expresamente que los derechos de explotacién de las bases de datos
creadas o modificadas al amparo del presente contrato corresponden Unicamente al
Servicio Murciano de Salud, con exclusividad y a todos los efectos.

Murcia a 7 de noviembre de 2016
El Jefe deiBervicio de Coordinacién y Aplicaciones
Informaticas | ==
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