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i. INTRODUCCION

El Centro de Bioquimica y Genética Clinica del Servicio Murciano de Salud es el centro de
referencia para la atencién integral de las enfermedades genéticas y raras en la Region de
Murcia. De titularidad pdblica, su objetivo es la deteccién, diagnostico vy prevencion de
enfermedades genéticas, asi como la investigacion de dichas enfermedades en los campos de
la Genética Bioguimica, Citogenética y Genética Molecular.

la cartera de servicios del Centro de Bioquimica y Genética Clinica es atendida por fas
unidades técnicas correspondientes a los laboratorios de diagndstico genético de
Metabolopatias {Genética Bioquimica), Citogenética y Genética Maolecular.

La competencia técnica del equipo humano, asf como la idoneidad de los procesos y recursos
utilizados, estd avalada por la acreditacién en la norma UNE-EN 1SO 15189:2013 “Laboratorios
clinicos: requisitos particulares para la calidad y la competencia”, obtenida por el Centro de
Bioquimica y Genética Clinica para las fases preanaliticas y analiticas de los tres laboratorios
que lo constituyen.

El Centro de Bioguimica y Genética Clinica (CBGC) precisa disponer de un sistema de
informacién de laboratorio que dé soporte a sus procesos y actividades, conforme a los
niveles de exigencia requeridos por la naturaleza de su actividad y la acreditacion de calidad
obtenida.

la estrategia corporativa de historia clinica electrénica del Servicio Murciano de Salud
establece un marco tecnolégico para los servicios de laboratorio, promoviendo el uso de la
peticion electrdnica, el catdlogo Unico de pruebas de laboratorio, la identificacion Unica de
profesionales, pacientes, peticiones de laboratorio y muestras, la integracion con los sistemas
de informacién corporativos y la explotacién de la informacién.

7. OBJETO Y ALCANCE

El objeto y alcance del presente concurso es la implantacién y soporte de un Sistema de
Informacién de Laboratorio en el Centro de Bioquimica y Genética Clinica del Servicio
Murciano de Salud, para la gestién global de la actividad de sus laboratorios de
Metabolopatias (Genética Bioquimica), Citogenética y Genética Molecular, plenamente
integrado con los sistemas de informacion corporativos, conforme a la estrategia de historia
clinica del Servicio Murciano de Salud.

El objeto y alcance establecidos se traducen en requerimientos especificos para el proveedor
del sistema de informacion de laboratorio, que son detallados a continuacion.

€/ Central 7, 43 Planta
30100 Espinardo ~ Murcia
Tif. 968 288 318
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%. REQUISITOS DEL SISTEMA

Se establecen los siguientes requisitos para el proveedor del sistema de informacion de
laboratorio del Centro de Bioquimica y Genética Clinica:

%5 Andlisis de Procesos

El sistema de informacion de laboratorio es la herramienta tecnoldgica para la prestacion de
los servicios del Centro de Bioguimica y Genética Clinica, que se concretan en:

Actividad del laboratorio de Metabolopatias (Genética Bioguimica).
Actividad del laboratorio de Citogenética.

Actividad del laboratorio de Genética Molecular.

Gestion del Centro de Bioguimica y Genética Clinica.

Cartera de Servicios y Facturacién -por Unidad Relativa de Valor- de los laboratorios
del CBGC.

Gestion de la Calidad del CBGC.
Explotacién de la informacion.

En una primera fase, el proveedor ha de analizar en su totalidad los procesos desempeniados
actualmente en los laboratorios de Metabolopatias (Genética Bioquimica), Citogenética y
Genética Molecular del CBGC, los circuitos implementados, suselementos {estudios, muestras,
determinaciones, analisis, ensayos), los catalogos de pruebas, los sistemas de informacion, los
equipos analizadores, los sistemas robéticos y los sistemas preanaliticos empleados para la
prestacién de sus servicios, asi como los mecanismos de integracién establecidos con los
sistemas de informacién corporativos del SMS, obteniendo una visién integral de las
necesidades funcionales del CBGC, derivadas de su figura de centro regional de referencia
para las enfermedades genéticas.

En esta fase de andlisis de procesos, el proveedor contard con el apoyo y supervision del
personal responsable de los laboratorios (facultativo, administrativo, facturacidén, etc.), asi
como del personal técnico identificado por el Servicio Murciano de Salud.

2%  Requisitos Especificos del CBGC

Entre las necesidades funcionales especiales que, obedeciendo a la singularidad del Centro de
Bioquimica y Genética Clinica, habran de ser contempladas por el proveedar en el analisis de
procesos, destacan las siguientes:

C/ Central 7, 42 Planta
30100 Espinardo — Murcia
TH. 968 288 318
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Gestion de pacientes: integracién con sistemas demograficos regional vy nacional,
gestién de incidencias de identificacion (comunicacion con peticionarios, emision de
cartas/notificaciones), y establecimiento de relaciones familiares (arboles
genealogicos} entre pacientes.

Gestion de peticiones: plataforma de registro de peticiones externas al Servicio
Murciano de Salud (de otras comunidades auténomas, de centros privados, de
proyectos de investigacion, etc.), circuito especifico de registro de peticiones de ficha-
talén/selectivo, capacidad de anexar documentacion digitalizada a las peticiones.

Identificacién de muestras: asignacién automatica de identificadores secuenciales
parametrizables, en funcién del tipo de muestra y andlisis solicitado (citogenético,
molecular, cribado neonatal y selectivo).

Validacién de resultados: validacién plana (una tnica prueba) y multidimensional
(varias pruebas), mediante algoritmos configurables {estructurales y heuristicos), y
emisién automatica de cartas/notificaciones de conclusiones.

Gestion de perfiles de analisis.

Gestién de muestras: solicitud automética de nuevas muestras en caso de resultados
anormales de metabolopatias (emisién de cartas de peticién), trazabilidad legible
entre muestras nuevas y muestras de origen, y recepcion agil de bloques de muestras
pendientes de filiacion.

3.%  Configuracion del Sistema

El proveedor llevard a cabo las tareas de parametrizacion, configuracion y adaptacion del
sistema de informacién de laboratorio que sean precisas, con el objetivo de satisfacer las
necesidades de los laboratorios del CBGC establecidas en el analisis de procesos y requisitos
especificos del CGBC. Asimismo, podrd proponer mejoras organizativas basadas en las
caracteristicas funcionales de la herramienta.

A medida que el proveedor progrese en la configuracién y adaptacién del sistema de
informacion de laboratorio, presentara a los facultativos responsables de los laboratorios los
maédulos/circuitos funcionales ya configurados y operativos, incluidas las integraciones con
todo el equipamiento existente en los laboratorios {analizadores, sistemas robdticos y
sistemas preanaliticos). Los médulos/circuitos implementados por el proveedor requeriran de
la validacién funcional expresa por parte de los responsables de los laboratorios.

Durante el periodo del contrato, el proveedor asumird la integracion en el sistema de
informacion de laboratorio de aquellos elementos del equipamiento (analizadores, sistemas
roboticos, sistemas preanaliticos, etc.}, que sean objeto de renovacion y/o sustitucion por
obsolescencia, averia, o cualquier otra causa,

C/ Central 7, 42 Planta
30100 Espinardo - Murcia
TIf. 968 283314
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En las tareas de configuracién del sistema relacionadas con la infraestructura tecnologica vy la
integracion con los sistemas de informacién corporativos del SMS, la Subdireccion General de
Tecnologias de la Informacién {SGTI) del Servicio Murciano de Salud coordinard al personal
técnico correspondiente, y finalmente evaluard la selucién técnica implementada. Serd
requisito indispensable obtener la validacién técnica de la SGTI para iniciar la fase de
implantacion.

2.« Formacion

Se requiere que el proveedor proporcione la Formacion necesaria al personal de los
laboratorios, con contenidos personalizados para cada uno de los diferentes perfiles
profesionales identificados por los laboratorios: facultativos, técnicos, personal de
administracion, etc. Los responsables de los laboratorios validaran el alcance y contenidos
formativos, asegurando asi la capacitacién tedrica y préctica del personal de los laboratorios
con caracter previo a la implantacion del sistema de informacion de laboratorio.

Adicionalmente, el Centro de Bioquimica y Genética Clinica identificard a una serie de key-
users (usuarios avanzados) en cada uno de los laboratorios, quienes precisan disponer de
conocimientos avanzados en la parametrizacién del sistema de informacién de laboratorio. El
proveedor habrd de proporcionar Formacién especifica a los key-users, que les capacite para
desempeifiar su funcién.

3.5 Migracién

Se requiere por parte del proveedor la elaboracion y ejecucién de un plan de Migracién de los
datos histéricos registrados en el sistema de informacién actual del CBGC, que garantice su
disponibilidad y accesibilidad en el sistema de informacion de laboratorio.

Por parte del Centro de Bioquimica y Genética Clinica, se determinard el periodo de tiempo
para el cual se requerird la transferencia de los datos historicos al sistema de informacion de
laboratorio, por parte del proveedor.

Para aquellos datos hist6ricos que no se migrasen finalmente al sistema de informacidn de
laboratorio (bien por su excesiva antigiiedad, bien por la escasa calidad de sus datos que
imposibilite el traspaso, o por cualquier otro motivo justificado), el proveedor habilitara el
acceso directo que permita su consulta.

20U Integracion

De conformidad con la estrategia corporativa en materia de sistemas de informacion def
Servicio Murciano de Salud, se requiere la integracion efectiva del sistema de informacién de
laboratorio del CBGC con los sistemas corporativos determinados por la SGTI:

Demograficos de pacientes: GAUSS, CIVITAS, PERSAN, etc.

Cf Ceniral 7, 43 Planta
30100 Espinardo — Murcia
Tif. 968 288 318
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HIS: Selene, OMI, etc.
Historia clinica electrénica: Agora, Agoralab, etc.

Sistemas asistenciales: Andlisis Clinicos, Oncologia, Farmacia, Banco de Sangre,
Anatomia Patolégica, etc.

Cribado Neonatal y Formulario de Talén.
Demogréficos de profesionales: CAS.
Contabilidad: Gestion de Costes, etc.

Sistema Nacional de Salud: indicadores del sistema de Cribado Neonatal del Ministerio
de Sanidad.

Cualquier sistema de informacién corporativo requerido por el SMS.

La tecnologia de integracién requerida serd preferentemente el intercambio electrénico de
mensajerfa HL7 mediante webservices, intercambio de ficheros, o cualguier mecanismo de
integracién adicional determinado por la SGTI. Esta mensajeria debe incluir al menos la
recepcion de datos demograficos, la recepcion de peticiones, la emision de todos los
resultados y la recepcidn de resultados desde otros sistemas, contemplando los circuitos de
cancelacidn correspondientes.

En cuanto a la captura de datos demograficos el sistema, debe ser capaz de invocar a sistemas
externos centralizados a la hora de registrar a un nuevo ciudadano o muestra en su sistema.

e

Fa

Implantacién

Tras haber obtenido la validacion funcional y técnica por parte de los laboratorios y de la SGTI,
y una vez completada la formacién a los usuarios y migrados los datos histéricos, el proveedor
planificaré la puesta en produccién del sistema de informacién de lahoratorio del CBGC.

Para la puesta en produccién efectiva del sistema de informacion de laboratorio, el proveedor
requerird la autorizacién expresa por parte del Centro de Bioquimica y Genética Clinica y de la
Subdireccion General de Tecnologias de la Informacién del SMS.

Las circunstancias especiales del arranque del sistema requerirdn por parte del proveedor la
provision de un servicio de soporte presencial continuade en el CBGC durante la
implantacién, desde el instante de puesta en servicio hasta que, por parte del CBGCy la SGT!,
se confirme expresamente que se ha alcanzado la plena operatividad de los laboratorios y la
estabilidad del sistema.

C/ Central 7, 42 Planta
30100 Espinardo — Murcia
TIf. 968 288 318
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4.4 Soporte
El periodo de soporte del presente contrato se establece en 1 afio, dividido en dos fases:

Soporte a la Implantacién: abarca desde el inicio del contrato hasta la implantacion
efectiva del sistema de informacién del laboratorio {(entendida ésta en los términos del
apartado anterior Implantacién). No podra ser superiora 4 meses.

Soporte Post-Implantacién: desde la implantacion efectiva del sistema de informacién
de laboratorio hasta el fin del contrato. No podra ser inferior a 8 meses.

Las tareas de Soporte del sistema de informacién de laboratario han de abarcar las siguientes
areas:

Soporte a los productos software: preventivo, reactivo y proactivo.

Soporte a la administracion de los sistemas: servidores web, de aplicaciones, de base
de datos, de integracidn, etc.

Soporte a las integraciones con los sistemas de informacidn corporativos del SMS, y
con el equipamiento de los laboratorios (preanaliticas, cadenas, analizadores, etc.).

Soporte & la explotacién de los datos, y de la informacion elaborada del sistema.

La descripcion detallada de las obligaciones del proveedor, respecto al Soporte del sistema de
informacién de laboratorio, esta recogida en el apartado SOPORTE del presente documento.

w49 Licencias

Se requiere del proveedor del sistema de informaci6n de laboratorio el suministro sin coste
adicional de cuantas licencias software se precisen para el uso corporativo pleno y efectivo del
sistema, en todas sus posibles modalidades: clientes de aplicacién, clientes web, clientes de
integracion, etc.

448 Explotacién de Informacion

Fl sistema de informacién de laboratorio debe incorporar herramientas especificas para la
elaboracion de informes, estadisticas, cuadros de mando, etc, que posibiliten el andlisis,
explotacion e intercambio de datos relacionados con las pruebas, estudios, muestras,
determinaciones, andlisis, ensayos, resultados, etc. de los laboratorios del Centro de
Bioguimica y Genética Clinica, como soporte a las tareas de gestidn, control e investigacién.

Fl proveedor proporcionard formacion especifica en explotacion de la informacion a aquellos
profesionales, identificados por los laboratorios, que asi lo reguieran.
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. i Gestién y Facturacién

La gestién integral de la Cartera de Servicios de los laboratorios del Centro de Bioquimica y
Genética Clinica en el sistema de informacién de laboratorio, permitira el registro de las
relaciones existentes entre los elementos de la Cartera de Servicios y los elementos del
sistema (motivos de estudio, muestras, anélisis, etc.).

A partir de estas relaciones, se podrd llevar a cabo la contabilizacién de la actividad de cada
laboratorio, la imputacién de costes a los elementos de la Cartera de Servicios, la facturacion
por URV (Unidad Relativa de Valor) y la explotacion de esta informacién en los sistemas
contables determinados por el SMS. El médulo de facturacién utilizard esta informacion para
la gestion de facturaciones a terceros, cuando proceda.

.47 Acreditacién ISO

F| sistema de informacion de laboratorio debe dar soporte a los procedimientos establecidos
por el Centro de Bioguimica y Genética Clinica, conforme a su acreditacién en la norma UNE-
EN ISO 15189:2013 “Laboratorios clinicos: requisitos particulares relativos a la calidad vy
competencia”, para las fases preanaliticas y analiticas de los laboratorios, no pudienda
suponer una limitacién a la aplicacién préctica de dicha acreditacion.

Este requerimiento se mantendrd a lo largo del tiempo, para futuras versiones de la norma
referida, y/o para futuras normas de calidad en las que el Centro de Bioquimica y Genética
Clinica esté acreditado.

/. FASES DEL CONTRATO

Dentro del periodo de ejecucion del contrato, se consideran las siguientes fases:

4% Fase de Disefio

El objetivo de esta fase es el estudio de fas necesidades del Centro de Bioguimica y Genética
Clinica, y e! disefio a su medida del sistema de informacion de laboratorio. Se incluyen en esta
fase los siguientes requisitos:

Andlisis de Procesos

Requisitos Especificos del CGBC

Configuracion del Sistema

C/ Central 7, 42 Planta
30100 Espinarde — Murcia
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Esta fase se desarrollard en coordinacién con el personal de los laboratorios del Centro de
Biogquimica y Genética Clinica, de la Gerencia del Area | del Servicio Murciano de Salud, y del
equipo técnico identificado por el Servicio Murciano de Salud.

El licitador incluird en su oferta un Plan de Disefio que describa los objetivos, fases, tareas,
actividades y plazos correspondientes.

Se establece un plazo maximo de 6 semanas, a partir de fa fecha de inicio del contrato, para la
conclusion de |a fase de Disefio.

4.7 Fase de Implantacién

El objetivo de esta fase es la puesta en servicio del sistema de informacion de laboratorio. Se
incluyen en esta fase los siguientes requisitos:

Formacién

Migracidn

thtegracion

Implantacion

Explotacidn de la informacién

Gestion y Facturacidn

Acreditacién ISO

Infraestructura Tecnolégica
Esta fase se desarrollard en coordinacién con el personal de los laboratorios del Centro de
Rioguimica y Genética Clinica, de la Gerencia de Area | del Servicio Murciano de Salud, y del

equipo técnico identificado por el Servicio Murciano de Salud.

El licitador incluird en su oferta un Plan de Implantacion que describa los objetivos, fases,
tareas, actividades y plazos correspondientes.

Se establece un plazo méximo de 12 semanas, a partir de la finalizacidon de la fase de Disefio,
para la conclusion de fa fase de Implantacion.

..+ Fase de Funcionamiento del Sistema

Fl objetivo de esta fase es el aseguramiento de la disponibilidad del sistema de informacidn de
laboratorio durante la vigencia del contrato, la asistencia por parte del proveedor y la

Cf Central 7, 4% Planta
30100 Espinardo — Murcia
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continuidad del sistema ante incidencias que afecten gravemente al servicio. Se incluyen en
esta fase los siguientes requisitos:

Soporte

Mantenimiento

Licencias

Acuerdos de Nivel de Servicio

Equipo de Trabajo

Planificacidn, Direccion y Seguimiento de los Trabajos

El licitador incluira en su oferta un Plan de Funcionamiento del Sistema que describa los
objetivos, fases, tareas, actividades y plazos correspondientes.

4.4 Fase de Devolucién

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

El licitador incluira en su oferta un Plan de Devolucidn que describa las obligaciones y tareas a
realizar, en relacidn con la devolucién del servicio, que incluya los términos y condiciones en
las que se producird la reversion, y que debera cumplir con los siguientes principios y
contenidos:

El plazo de ejecucién maximo serd de 2 meses desde la notificacién oficial de
expiracion o cancelacidn total o parcial del servicio, tiempo tras el cual el adjudicatario
tendra que poner en marcha el Plan de Devolucion ofertado.

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

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

> El acceso al hardware, el software, a la informacion, a la documentacion y el
material utilizado por el adjudicatario en la provisidn del servicio.

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

¢/ Central 7, 42 Planta
30100 Espinardo — Murcia
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de Salud

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

Durante el periodo de la devolucion del servicio, el adjudicatario no estard exento del
cumplimiento de los acuerdos de nivel de servicio ya implantados. E! Plan de
Devolucidn no podra causar ninguna discontinuidad en la prestacion del servicio.

E| SMS no asumira una dedicacién significativa de recursos propios en las actividades
de devolucién.

. SOPORTE

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

5.1 Soporte a Productos

A los efectos del presente contrato, el término Productos hace referencia a todo el software
que compone la arquitectura completa del sistema de informacién de laboratorio def Centro
de Bioquimica y Genética Clinica.

5.1.1 Soporte Preventivo

Se deberan realizar tareas periodicas de comprobacion del correcto funcionamiento de
los distintos productos, pudiendo derivar alguna de estas comprobaciones en la
deteccion y gestidn de una incidencia acontecida o prevista.

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 politicas, procedimientos y
herramientas para la gestién del adecuado dimensionamiento del almacenamiento
propio del producto, tales como scripts de descarga de datos, programacion de tareas
periddicas de chequeo de la base de datos, etc.

El licitador presentara en su oferta un Plan Preventivo, describiendo los mecanismos
de monitarizacion.

5.1.2 Soporte Operativo

El adjudicatario recibird notificacién de incidencias detectadas desde el Centro de
Soporte del SMS, o por los canales que se determine. Debera gestionar estas

Cf Central 7, 42 Planta
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incidencias segln se especifica mas adelante en este pliego, y realizar el seguimiento
hasta el cierre de las mismas.

Ademas, podra solicitarse el uso de las herramientas del Centro de Soporte del SMS
por parte de todos los equipos que intervienen en esta contratacidn o integracion con
las mismas. A lo largo de la prestacién del servicio, el SMS podré cambiar y actualizar
su frontal de recepcién de incidencias y de provision de servicios para todo el ambito
del SMS, teniendo el adjudicatario la obligacién de realizar las actuaciones necesarias
para integrarse con dicho frontal y con sus practicas ITIL

El soporte operativo sera provisto por el adjudicatario de lunes a viernes, en horario
laboral de 8:00h a 18:00h, excepto festivos nacionales ylocales.

£l licitador presentara en su oferta el Procedimiento de Atencién a Incidencias.
5.1.3 Soporte Funcional

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

5.1.4 Gestidn de Incidencias

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

Estudio de la incidencia y determinacion de su naturaleza. Hay que tener en
cuenta que el primer nivel de soporte lo ofrece el Centro de Soporte del SMS,
por 1o que se contard con un filtrado previo de incidencias.

- Sj 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 resolucidn de la incidencia, e informar sobre ello
al personal responsable que se determine (al Jefe de Proyecto, 0 a quien éste
indique).

$i se trata de una incidencia relacionada con el entorno del producto (red de
comunicaciones, red eléctrica, etc.}, debera seguir los protocolos que le hayan
sido establecidos para informar de la misma a terceros. Al igual que en el caso
anterior, deberd realizar el seguimiento de la resolucién de la incidencia e
informar sobre ello al Jefe de Proyecto, 0 a quien éste determine.

Si se trata de una incidencia propia de soporte, se realizard la accidn correctiva
adecuada. Si la incidencia impide o paraliza ¢l funcionamiento normat de la
organizacion, ésta se considera muy grave; incidencia grave es aquella que
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dificulta 0 merma notablemente el funcionamiento de la organizacion; y, por
altimo, se consideran incidencias menores todas las demas.

Se considera incidencia propia de soporte:

> Colaborar con la Subdireccién General de Tecnologias de la
Informacién y con el Centro de Soporte en la instalacién y puesta en
marcha de nuevas versiones de las aplicaciones.

> Actualizaciones de datos mediante mecanismos alternativos a los
aplicativos.

> Configuracién del producto.

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

> la facilitacion al usuario de las instrucciones adecuadas para la
resolucién de la incidencia, cuando ésta sea solucicnable de este
modo.

> Toda aquella incidencia que no implique la modificacion del producto,
ni afecte a sistemas relacionados con el producto, cuyo soporte esté
confiade a terceros.

> Configuracion del sistema de informacién de laboratorio.

>  Se excluye la configuracion de servidores, otras bases de datos y redes.
No obstante, el adjudicatario deberd realizar recomendaciones y
asesorar sobre las configuraciones que afecten al sistema objeto del
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 versidn del producto:

> Se asegurard de solicitar y, en su caso, completar la documentacidn
relativa a la nueva version, ademds de encargarse de la distribucion de
dicha documentacion.

> Debera realizar |a instalacion del producto en un entorno de pruebas
indicado por el SMS y realizar las pruebas bdsicas, si asi lo determina el
SMS.
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Deberd asesorar al SMS en todos los procesos de instalacién
requeridos y, si asl lo dispone el SMS, llegar a realizar los
procedimientos de instalacién que se determinen. Ademds, debera
facilitar mediciones previas de duracion y necesidades de recursos
sobre los procesos de instalacién. Dichos procesos estaran disefiados
de tal modo que minimicen el impacto en la organizacién, y permitan
una restauracion de la situacién original en caso de problemas.

Deberd certificar con pruebas documentadas la calidad de la version
entregada, y éstas podran ser requeridas por el SMS.

Deberad colaborar en las sesiones de pruebas de validacién con el
personal designado por el SMS, si asi se determina.

Deberd organizar, segin las pautas del SMS, la puesta en produccion
segln el protocolo establecido, incluyendo las migraciones o la
configuracién de software adicional.

En el caso de que las nuevas versiones de producto incorporen nuevas
funcionalidades que no requieran de formaciones regladas para su
entendimiento, sino de formaciones puntuales, el adjudicatario tendra
la capacidad técnica y funcional de explicar la funcionalidad
incorporada.

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

Soporte “in situ” y, puntualmente, en post-implantacién de los centros
que determine el Servicio Murciano de Salud

Todos estos pasos deberdn realizarse con la aprobacién previa del Jefe
de Proyecto del SMS.

5.1.5 Proactividad

Se requiere que el adjudicatario destine una parte de sus recursos a actuaciones
preventivas, y que muestre dinamismo y anticipacion en la resolucién de los problemas
y en la mejora de las prestaciones. Esta proactividad implicard, entre otras cosas:
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Realizar recomendaciones formales de modificaciones del producto, o del
proceso para mejorar los resultados.
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identificar fallos repetitivos, que impliquen un replanteamiento mas general
que la simple resolucién del fallo puntual. Asimismo, se deben efectuar
recomendaciones sobre este replanteamiento.

Realizar sesiones de revision del soporte, con el fin de identificar los fallos o
carencias detectados por los usuarios. El objetivo es mejorar, ademas del
producto vy los procesos, Jos mecanismos de gestion de incidencias y la
percepcion por parte del usuario.

.7 Soporte a Integracion

Se entiende por Integracién la construccién, monitorizacién y mantenimiento de sistemas de
conexién de datos, que tienen como origen o destino los productos incluidos en el soporte.

Dicha conexién puede efectuarse mediante mensajeria HL7, otro tipo de mensajeria,
intercambio de ficheros, o cualquier otro medio que establezca el SMS. El SMS dispone de la
Unidad de Integracidn (UDI) que monitoriza los sistemas de integracién, incluyendo los
referidos en este pliego.

Son tareas propias de este soporte:

La resolucién de las incidencias reportadas por la UDI, por los usuarios o por otros
agentes implicados. A veces, la resolucion de estas incidencias puede implicar volver a
generar y/o procesar los mensajes correspondientes. En este sentido, el adjudicatario
deberd aportar un sistema efectivo de relanzamiento y reprocesamiento de mensajes.

La alineacién de sistemas conectados. Esto puede implicar la actualizacion de los datos
ubicados en los productos bajo soporte, en base a un fichero entregado; o la
generacién de un fichero, para ser cargado en un tercer sistema.

La coordinacién con fa UD! y los proveedores de los productos, para el aseguramiento
del correcto funcionamiento de la integracion. En este sentido, el adjudicatario tendra
acceso a los informes y registros generados por la UDL

En el mismo sentido que el apartado anterior, el adjudicatario debera realizar tareas
periddicas de comprobacion de la calidad de las integraciones. Dichas tareas serd
acordadas con el Jefe de Proyecto del SMS.

La comprobacién de los mecanismos de integracién, tras cada actualizacién de
cualquiera de los componentes implicados.

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

C/ Central 7, 42 Planta
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5.%  Soporte a Explotacion

Se entiende por Explotacién la obtencién de datos e informacion elaborada, desde los
productos cubiertos por el soporte.

Son tareas propias de este soporte:

La extraccion de informacion desde los productos, y la entrega o depdsito de la misma
en el formato indicado por el SMS.

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

La elaboracién de informes y estadisticas establecidas por el SMS, en relacién con los
productos cubiertos por el soporte.

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

5.4 Soporte de Sistemas

La empresa adjudicataria deberd ofertar los servicios de instalacién, administracion de
sistemas integral y licencias durante toda la vida def contrato, siempre que la solucion ofertada
no responda a la arquitectura estandar del SMS. la administracién de sistemas debera
ofrecerse en todo el horario de soporte que se establezca para la aplicacién.

Para cualquier arquitectura, el adjudicatario siempre sera responsa ble de la administracién de
la aplicacién, y por tanto seré su obligacion ejecutar las tareas propias de mantenimiento, en
especial las encaminadas a que el sistema de informacidn de laboratorio cumpla los requisitos
de rendimiento que establezca el SMS.

En este sentido, la empresa deberd presentar en la oferta el Plan de Mantenimiento de
Sistemas, desde el punto de vista de aplicacién, que regira toda la vida del contrato. También
debera incluir una linea de atencién técnica, para consultas relacionadas con la aplicacion
implantada y sus sistemas, por parte de los técnicos especialistas que se establezcan en el
proyecto. Debera especificarse en la oferta las condiciones y horarios de esta atencion técnica.

El adjudicatario se compromete a adaptar el producto a las nuevas versiones de software base
que establezca el SMS en al menos 1 afio.

.. INFRAESTRUCTURA TECNOLOGICA

A continuacién, se describen los requisitos tecnolégicos del sistema de informacién de
laboratorio, tanto de la infraestructura de servidor como de los sistemas cliente.
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Requisitos de la Plataforma Tecnolégica {(Modelo de Administracién Compartida)

6.1.1 Especificaciones Técnicas

la solucion del licitador residird en la infraestructura hardware del SMS. la
infraestructura del SMS es interoperable, abierta y compatible con los principales
estandares de mercado y en soporte. El software base se encuentra en todo momento
en versiones soportadas por los fabricantes.

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

El SMS haré entrega de las maquinas virtuales que requiera el licitador para la
implantacién de la solucién ofertada. El licitador sera el encargado de la instalacion de
su solucion.

Estas maquinas virtuales se encontraran bastionadas de acuerdo a las politicas de
seguridad del SMS. El equipo técnico del SMS se encargara de administrar la maquina
virtual, mientras que el 5.0. y resto de componentes de la solucion deberan ser
administrados por el licitador, bajo las condiciones de seguridad y trabajo que el SMS
establezca.

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

El SMS suministrard el S.0., y el licitador suministrard y se hara cargo de los
componentes de su aplicacién durante toda la vida del contrato {de los entornos
productivos y de los no productivos). Las licencias deberan estar registradas en los
portales de los diferentes fabricantes a nombre del SMS. E1 SMS deberd tener acceso a
esos portales, de no tenerlo previamente. Las licencias deberan tener activo su soporte
basico hasta la finalizacién del contrato, de modo que el SMS pueda renovarlas una vez
finalizado éste.

Se valorara la sostenibilidad econdmica de las soluciones, para lo cual el licitador
deberd aportar los costes unitarios (de adquisicién y renovacién) de los diferentes
productos, como establezca el pliego de clausulas administrativas.
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En la oferta deberd describirse con claridad la arquitectura global de la aplicacion. De
tratarse de una aplicacién critica, deberd estar clusterizada, salvo que el SMS
establezca lo contrario. En todos los casos, la solucion deberd ser escalable.

FI adjudicatario se compromete al buen funcionamiento de su aplicacion en los
sistemas del SMS. Deberd entregar su recomendacién de requisitos para la parte
servidora de la aplicacidn, que podrd ser ajustada de comin acuerdo por ambas
partes. En caso de discrepancia, prevalecerd el criterio del SMS.

Concretamente, debera especificar en oferta sus requisitos de procesamiento y disco,
para la instalacién inicial y crecimiento anual previsto. Se valoraran positivamente
aquellas soluciones que minimicen el consumo de hardware.

El iicitador deberd especificar en oferta las estrategias de gestién de la informacion
que utiliza o utilizaré su aplicacién, para optimizar el rendimiento de los usuarios en el
acceso a datos y minimizar los tiempos de recuperacion en casos de desastres
(historificacidn de datos, etc.). Deberéd aportar también en oferta toda la informacién
posible sobre la recuperacién ante desastres (tiempos en base a volimenes de datos,
etc.).

El SMS entregara al adjudicatario, si asi lo desea, un entorno de pre-produccién. El fin
del entorno de pre-produccién es que se puedan probar nuevas versiones antes de
implantarlas en los entornos productivos del SMS, para maximizar las garantias de
éxito de esa operacion. Por tanto, el adjudicatario debe entregar siempre soluciones
paquetizadas, con la correspondiente guia de instalacién, que seran las que deba
utilizar en los entornos de pre-produccion y produccidn en cada versién. Salvo pacto
en contrario, deberé contar con sus propios entornos de desarrolio y/o pruebas.

En relacién con la migracién, debera indicar en la oferta su estrategia desde el punto
de vista del hardware o requisitos de la parte servidora. Se valoraran positivamente
aquellas estrategias que minimicen el consumo de hardware.

Ademis de la documentacién antes indicada, cualquier nueva versién de la aplicacion
deberd ir acompafiada de un documento que especifique si cambian o no los requisitos
exigidos para la parte cliente y servidora. Esta informacion también deberd acompafar
la incorporacién de un nuevo centro, o de un gran volumen de usuarios al sistema. Los
crecimientos hardware deberan ir acompafiados de los correspondientes crecimientos
de licencias, de los que se hara cargo el licitador bajo las condiciones descritas en este
pliego.

Al finalizar el contrato, el licitador debera prestar certificado de los diferentes
fabricantes, que acrediten que el nivel de licenciamiento es el adecuado a la
arquitectura implantada.

En resumen, los objetivos que debe cumplir Ia solucionofertada son:

Rendimiento
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Escalabilidad

Continuidad de negocio y alta disponibilidad
Seguridad

Actualizacion tecnolégica

Estabilidad y fiabilidad

Simplicidad de administracion

Interoperabilidad (cumplimiento de estandares)
Sostenibilidad técnica y econémica de la solucion
Documentacion y procedimientos

En el caso de requerir hacer uso de SGBD Oracle, la aplicacién residira en las instancias
corporativas del SMS, que son compartidas por diferentes aplicaciones. EI SMS
aportard las licencias y serd el administrador de la instancia, si bien el adjudicatario
serd el responsable de administrar los esquemas de su aplicacion {sin permisos de SYS
y SYSTEM), asi como de dar todas las recomendaciones necesarias para el buen
rendimiento de la aplicacién. Las licencias Oracle seran aportadas en este caso por el
SMS.

6.1.2 Descripcién de los Servicios

El licitador deberd prestar los siguientes servicios sobre la plataforma software objeto
de esta licitacién, y deberd describir en su oferta los procedimientos, medios y
herramientas empleados, asi como cualquier otra informacion que permita evaluar la
capacidad y calidad en la prestacion de estos servicios,

Servicios de Soporte Reactivo

Los servicios de soporte reactivo ftienen como objetivo responder
inmediatamente, y dar una solucién rdpida, a incidencias y problemas de la
solucion. La empresa licitante deberd proporcionar los servicios de soporte
que permitan la resolucién de estas incidenciasy problemas.

El servicio debera incluir la asistencia, al menos en el horario de trabajo que se
establezca para la aplicacion, al SMS, o al personal que éste establezca,
pudiendo realizarse telefdnica, electrénica o presencialmente.

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

Es importante remarcar que el licitador es el primer responsable del
rendimiento de la aplicacion. Ante cualquier problema de rendimiento, su
implicacién serd mdxima y continua hasta que éste se resuelva. En caso de
conflicto de responsabilidades, prevalecerd el criterio del SMS. El mero aviso
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de indisponibilidad o degradacién de servicio por parte del SMS, supondra la
intervencion del adjudicatario.

Servicios de Soporte Proactivo

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

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

El licitador trabajard con el Centro de Soporte del SMS en la implementacidn
de esta monitorizacién. La solucién usada por el Centro de Soporte del SM5 en
estos momentos es NAGIOS, perc presumiblemente seréd ICINGA al inicio de la
contratacion.

Serd responsabilidad del licitador definir los pardmetros de monitorizacion,
umbrales y procedimientos de actuacion en ordena conseguir el cumplimiento
de los SLA del contrato, asi como la instalacion y buen funcionamiento de los
agentes.

Servicios de Soporie Preventivo

El objetivo de estos servicios de cardcter preventivo es asegurar 1a
disponibilidad de los sistemas, anticipando potenciales problemas de software.

El adjudicatario deberd cubrir al menos las actividades que se describen a
continuacién, con periodicidad anual:

.~ Actualizaciones de seguridad.

Actualizaciones de software: ningun producto software podra estar en
versiones fuera de soporte. El adjudicatario se compromete a adaptar
el producto a las nuevas versiones de software base que establezca el
SMS, en al menos 1 afio. Se valorard positivamente que la empresa
entregue un plan de evolucidn de software, asi como contratos de
soporte de 3er nivel con fabricantes de los productos utilizados.

-~ Pruebas de disponibilidad (eléctrica, de red, etc.) y de recuperacion.
Trimestralmente, el licitador debera entregar informe de rendimiento,
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disponibilidad y capacidad de los sistemas. De requerir crecimiento
vegetativo, deberd ser avisado con la debida antelacién,

Servicios de Administracion de Sistemas

El servicio de administracion de sistemas es un servicio de administracién y
operacién diaria de la plataforma tecnoldgica especificada en este pliego. Las
funciones a desarrollar en el ambito del servicio de administracién seran, entre
otras:

> Instalacién, configuracién, administracién y gestion de los
componentes de la solucion.

> Propuesta de politica de copias y procedimientos de recuperacién. El
licitador serd el responsable de la recuperacion de los datos, y de su
solucién tecnoldgica en general.

> Seguimiento de incidencias y escalado de las mismas. Analisis de
herramientas de monitorizacidn.

> Colaboracién con los equipos de soporte asignados, en la resolucion de
incidencias que surjan en la plataforma.

> Atencidn a peticiones, si procede.

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

£] licitador debera entregar durante los dos primeros meses de licitacion el
Modelo de Administracién de la solucién, tras mantener las correspondientes
reuniones de trabajo con los técnicos del SMS.

Condiciones adicionales de los Servicios

> El equipo de trabajo de la empresa adjudicataria podra conectase a los
sistemas para resolver las incidencias o realizar tareas de forma
remota. Dicha conexidén se realizard bajo las normas que dicta la
Direccién General responsable de las Comunicaciones Corporativas en
la CARM vy las del propio SM5.

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

> El licitador deberd entregar la siguiente documentacién, junto a la
instalacién de la solucién en la plataforma:

- Documentacién de Proyecto: instalacion y documentacion
especifica de productos, si se requiere.

Documentacién de Operacidn: procedimientos de operacion,
junto con sus contrasefias y cualquier elemento necesario para
la operacién de la infraestructura (politicas de backup, etc.).

Esta informacién deberd estar accesible en formato digital, y en una
plataforma on-line ofertada por el licitador, si asi lo considera
necesario el SMS.

Deberd existir una planificacién de entrega de estos documentos, que
el licitador estard obligado a cumplir.

Todos los productos del inventario deberdn estar dados de alta en la
CMDB del Centro de Soporte del SMS.

El SMS vinculara la facturacion de la solucién a la debida entrega de los
trabajos y servicios. La documentacién y la CMDB se consideraran

requisito imprescindible, para aceptar la realizacién de esos trabajos y
servicios,

.2  Regquisitos de Cliente

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

Toda instalacion/configuracion de cliente debe ser auto-contenida y no afectar al

comportamiento general del PC ni a otras aplicaciones. El licitador deberd aportar un instalable

silencioso y manuales, si estos son necesarios.

£l software de los clientes en el que debe poder ejecutarse la aplicacion es el siguiente:
Windows XP y Windows 7 64b

Internet Explorer 11 64b, con compatibilidad hacia atras

La aplicacién debe funcionar en cualquier tipo de PC.
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En caso de utilizar software cliente o componentes {otros procesadores de texto, hojas de
calculo, certificados, etc.), éste debera especificarse; y el SM$ podra solicitar su cambio por
otros productos, en especial si los propuestos suponen coste para el SMS.

El adjudicatario entregara detalle de los requisitos cliente, tanto software como hardware.

El adjudicatario se compromete a adaptar el producto a nuevas versiones de software antes de
que aquéllas para las que esté certificado queden fuera de soporte. Si asi lo solicita el SMS, el
adjudicatario se compromete a adaptar el producto a las nuevas versiones de software base
que éste establezca en 6 meses.

MANTENIMIENTO

Se entiende por servicios de Mantenimiento el suministro, a lo largo de la duracion del
presente contrato, de las licencias de uso de las nuevas versiones del programa que el
fabricante pudiera desarrollar, en las siguientes condiciones:

En la tecnologfa en 1a que fueron contratadas.

En un plazo maximo de un mes a partir de su comercializacion.
Incluyendo toda documentacidn asociada a los productos en espafiol.
Sin costo adicional para el SMS.

Las tareas responsabilidad del proveedor del servicio de informacion de laboratorio, en
materia de Mantenimiento, se concretan en:

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

Mantenimiento Correctivo: trabajos realizados por el fabricante, encaminados a
resolver errores de los programas en explotacion. Dichos errores pueden haber sido
reportados por el SMS a través de los mecanismos detallados en el apartado
correspondiente al servicio de soporte, o bien por el control de calidad del fabricante o
el adjudicatario.

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

El adjudicatario se compromete a mantener informado al SMS, al menos de forma trimestral,
acerca de las nuevas funcionalidades sobre las gue el fabricante este trabajando. En caso de
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gue hubiera alguna disconformidad respecto a los contenidos de 1as nuevas funcionalidades, el
adjudicatario habilitaré los procedimientos necesarios para que la funcionalidad en cuestién
pueda no ser utilizada por el SMS. Asimismo, el adjudicatario mantendra infermado al SMS de
en qué versiones evolutivas de producto irdn incorporadas dichas funcionalidades.

».. ACUERDOS DE NIVEL DE SERVICIO

En la realizacién del proyecto planteado, el adjudicatario deberd cumplir con los niveles de
calidad establecidos, que garanticen la eficiencia de las tareas realizadas. A continuacién, se
describe un conjunto de indicadores y umbrales que constituyen un Acuerdo de Nivel de
Servicio (ANS) cuyo cumplimiento es aceptado por el licitante en el momento de presentar una
respuesta al presente pliego de bases técnicas.

Se definen dos grupos de indicadores:
indicadores asociados a las Tareas y Funcionalidades.

Indicadores asociados a |a Calidad del servicio de Soporte prestado.

.7 Indicadores asociados a las Tareas y nuevas Funcionalidades

Et adjudicatario deberd contemplar indicadores relativos a la desviacién de la planificacién, y a
la calidad de los entregables.

8.1.1 Desviacion en la planificacién

Se considerard una desviacién en la planificacion el retraso incurrido por el proveedor
en la entrega de cualquier producto fundamental, hito planificado u orden de trabajo,
segin se haya establecido en la planificacién consensuada establecida entre el
adjudicatario y el SMS a través del Jefe de Proyecto.

Se calculara la desviacién 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 planificacién, segun los siguientes criterios:

Nive! de Cumplimiento " Criterio de Cumplitlento

Nivel Verde Desviacion menorde 2 dias

Nivel Amarillo Desviacion menorde 7 dias
Nivel Rojo Desviacion mayor a 7 dias
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El incumplimiento de los niveles especificados llevard asociada la aplicacién de
penalizaciones, salvo justificacién pormenorizada del proveedor en la revision, y
aceptacién de la misma por parte del SMS.

8.1.2 Desviacidn en la calidad de los entregables

El adjudicatario serd el responsable de garantizar la calidad de los entregables
generados durante el proyecto, tanto documentos como productos, y de su correcta
entrega e implantacion.

Para asegurar la calidad de los entregables, el SMS realizara un proceso de revision y
certificacién de los mismos y generard un informe de valoracién de la entrega
conteniendo las posibles No Conformidades Mayores o Menores existentes.

No Conformidad Menor: un problema detectado, que hay que subsanar pero
que no pone en riesgo la implantacién del proceso.

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
debera generar una nueva version del entregable subsanando los problemas
detectados.

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

Nivel de Cumplimiento Criterio.de Cumplimiento -
Nivel Verde Menos de 3 No Conformidades Menores
Nivel Amariflo 2 o mds No Conformidades Menores

Existencia de No Conformidades Mayores, o reiteracion en

Nivel Rojo disconformidades detectadas y comunicadas

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

Indicadores asociados a la Calidad del servicio de Soporte

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

Prioridad Critica o Urgente: incidencia que afecta a varios usuarios, con denegacion
del servicio.

Prioridad Alta: incidencia que afecta a un usuario, con denegacion del servicio.
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Prioridad Normal: existe pérdida de calidad de servicio, pero el problema no impide
que el usuario pueda realizar sus funciones basicas.

Por su parte, las atenciones in-situ en las dependencias del usua ric también se clasificaran de
acuerdo a su prioridad, en:

Prioridad Urgente: incidencia que deja sin servicio a varios usuarios, o que sélo afecta
a un puesto de trabajo/usuario cuyo funcionamiento se considera indispensable.

Prioridad Normal: el resto.
En cualquier caso, el SMS podré establecer o modificar la prioridad de una incidencia o
atencién in-situ, atendiendo a los criterios que estime oportunos, normalmente justificados

por la gravedad de la misma, su repercusién o alcance.

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

8.2.1 Respuesta y resolucion de consultas e incidencias

" Indicador

Definicién -

SOL-1 | a 3 horas para incidencias con

prioridad critica

Porcentaje de resolucidn inferior

Total de incidencias tipificadas como criticas, cuyc
tiempo de resolucion ha sido inferior a 3 horas,
sobre €| total de incidencias tipificadas como criticas

Nimero de incidencias con
prioridad critica, cuya resolucion
ha superado 1 dia natural

S0L-1b

Numero de incidencias tipificadas como criticas,
cuye tiempo de resolucion ha superado 1 dia natural

Porcentaje de resolucién inferior
a 6 horas para incidencias con
prioridad alta

S0L-2

Total de incidencias tipificadas como altas, cuyo
tiempo de resolucidn ha sido inferior a 6 horas,
schre el total de incidencias tipificadas como altas

Nimero de incidencias con
prioridad alta, cuya resolucion ha
superado |03 3 dias naturales

SOL-2b

Nimero de incidencias tipificadas como altas, cuyo
tiempo de resolucién ha superado los 3 dias
naturales

Porcentaje de resolucidon inferior
a 12 horas para incidencias con
prioridad normal

SOL-3

Total de incidencias tipificadas como normales, cuyo
tiempo de resolucién ha side inferior a 12 horas,
schre el total de incidencias tipificadas como
normales

Ndmero de incidencias con
prioridad normak, cuya resolucion
ha superado los 5 dias naturales

SOL-3b
l—

Namero de incidencias tipificadas como normales,
cuye tiempo de resclucién ha superado los 5 dias
naturales

8.2.2 Niveles de servicio exigidos

Para los indicadores anteriores, el adjudicatario deberd cumplir los siguientes umbrales

de niveles de servicio:

Indicador Umbral Nivel de Setvicio
SOL-1 >=90%
SOL-1b <=7
S0L-2 >= 85%
SOL-2b <=4
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SOL-3 >= 80%
S50L-3b <=5

Fl periodo de aplicacién de estos indicadores serd todo el tiempo de vigencia del
contrato, exceptuando el perfodo de transicion de entrada. Cualquier incumplimiento
del compromiso del licitador podréd provocar la aplicacién de penalizaciones
econdmicas y, en tltima instancia, la resolucion del contrato segun las condiciones del
pliego de clausulas administrativas.

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

Los indicadores del ANS se medirdn a través de la aplicacién de gestion de incidencias,
en la que se clasifican y queda registrada toda la actividad relacionada con la misma. El
adjudicatario deberd aportar mensualmente informes que incluirdn, como minimo, la
informacién necesaria para el seguimiento de los ANS establecidos.

it Caleulo de Penalizaciones

Los indicadores definidos representan el nivel de servicio minimo que el SMS considera
adecuado para el desempefio de la prestacién objeto de este contrato. Niveles de servicio por
debajo de este umbral estaran sujetos a penalizaciones econdmicas, que no son un objetivo de
este contrato, pero que pretenden adecuar el coste de la 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 los siguientes criterios:

- Los objetivos de calidad y niveles de servicio seran revisables en funcidn de su realismo
y objetivo, dadas las circunstancias del servicio.

- Si el adjudicatario en su oferta mejora los umbrales de nivel de servicio, se utilizardn
ios umbrales de la oferta para la evaluacion del servicio y el célculo de las
penalizaciones,

- Mensualmente se calculardn las penalizaciones, en base al namero de indicadores
incumplidos.

> Se valoraran las causas aplicables al adjudicatario.
> Se establecerdn acciones de mejora.
> Se establecera el plazo de consecucion del indicador.

> Se aplicard la penalizacion correspondiente en la facturacién mensual, por
cada indicador no alcanzado.
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8.3.1 Penalizaciones asociadas a las tareas y nuevas funcionalidades

Este apartado recoge las penalizaciones a aplicar al adjudicatario por parte del SMS, en
el supuesto de que le sean aplicables, en concepto de los indicadores de calidad
asociados a las desviaciones en tiempo y calidad descritos en los apartados anteriores.

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

Seré potestad del SMS la rescision del contrato con el adjudicatario, si la penalizacidn a
aplicar sobrepasara el 40% del importe de cada trabajo a realizar.

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

8.3.2 Penalizaciones asociadas a la calidad del servicio de soporte

El cumplimiento de los niveles de servicio se revisara mensualmente en las reuniones
de seguimiento. La penalizacién, consistente en un porcentaje de decremento de la
facturacién mensual de los servicios proporcionados durante el periodo
correspondiente, por incumplimiento del ANS, se calculara de acuerdo a la siguiente
formulacidn:

Penalizacion = 2=, (F: + F. ¢ K)

Donde:

F, es un factor para el indicador /, cuyo valor va a ser dependiente de la
severidad en la desviacion con respecto al valor esperado para dicho indicador.

K; es 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 0 en caso de no
repeticion.

El procedimiento de célculo de la penalizacion serd el siguiente:

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

2. En caso de incumplimiento, se analizara la severidad de la desviacidn,
calificandola como leve, moderada o grave. Conforme a dicha severidad, se
determinaré el valor de F; para cada indicador.
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3. Se determinardn los indicadores en los que el valor requerido se haya
incumplido reiteradamente {(dos 0 mas meses consecutives), en cuyo caso el
factor de penalizacién que se aplicard para dicho indicador serd el doble del
factor F; de penalizacion correspondiente (K;=1).

4. Se sumaran los resultados obtenidos de aplicar los tres pasos anteriores para
cada indicador con incumplimiento.

Los valores de F; para cada indicador se recogen en la siguiente tabla:

Indicador

Desvlacion Leve | Desviacion Moderada |

_Desviacién Grave

Umbral ANS

%o Fe % S| R % SR

sot-1

>=90% > umbral - 10% |.0,507] >umbral-20% | 1,00 | <umbral -20% | 1,50

SOt-1b

<=2 <=umbral+1 | 0,50 | <=umbral +2 | 1,00 | <=umbral+3 | 1,50

SOL-2

>= 85% > umbral - 10% [:0,50 | > umbral-20% | 1,00 | <umbral -20% | -1,50

S0L-2b

<=4 <=umbral +2 { 0;50.| <=umbral+3 | 1,00 | <=umbral+4 [ 1,50

SOL-3

>= 80% > umbral - 10% | 0;50:| » umbral-20% | 1,00 | <umbral-20% | 1,50

SOL-3b

<=6 <=ymbrat+3 [ 0,50 | <=umbral +4 [ 1,00 | <=umbral+5 | 1,50

Ejemplo derivado de los datos anteriores:

Suponiendo que, en la revision mensual de indicadores de servicio, obtenemos
las siguientes lecturas para SOL-1y SOL-2:
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El 21% de incidencias de prioridad critica ha sobrepasado el ANS de
tiempo de resolucién, establecido en 3 horas (de modo que su nivel de
cumplimiento es del 79%). Esto representa una desviacion moderada:
F; (SOL-1} = 1,00%.

En el caso de SOL-1, se comprueba que el indicador no se incumplié el
mes anterior, por lo que no procede aplicar un coeficiente de
repeticion: K; (SOL-1) = 0.

El 19% de incidencias de prioridad alta ha sobrepasado el ANS de
tiempo de resolucién, establecido en 6 horas (de modo que su nivel de
cumplimiento es del 81%). Esto representa una desviacion leve: F
(SOL-2) = 0,50%.

En el caso de SOL-2, se determina que el indicador se incumplio
también el mes anterior, por lo que procede aplicar un coeficiente de
repeticion: K; (SOL-2) = 1.
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En base a estas circunstancias, las penalizaciones por incumplimiento del ANS
supondrian una reduccion total de! 2,00% en la facturacién mensual, aplicando
la férmula: [(1,00 + 1,00%0) + (0,50 + 0,50%1)].

. EQUIPO DE TRABAJO

Los recursos humanos, perfiles y conocimientos deberdn dimensionarse de la manera mas
adecuada para dar respuesta a este pliego técnico. Las empresas licitantes aportaran una
relacién del personal que proponen poner a disposicion del proyecto, definiendo su
responsabilidad en el proyecto, antigiiedad, horas de dedicacion, formacidn y ftitulacién,
utilizando para ello el modelo establecido en el ANEXO A - MODELO DE CURRICULUM.

Se rechazaran las ofertas que no incluyan como minimo el nimero y perfil de personas que se
establecen a continuacion:

Un Director de Proyecto / Consultor: a lo largo de todas las fases del proyecto, serd el
interlocutor Unico ante el SMS, y el maximo responsable por parte del adjudicatario de
fa puesta en marcha y funcionamiento en las condiciones establecidas. Titulacién
universitaria media/superior, y dedicacidn a tiempo parcial/completo. Tres afios de
experiencia demostrable en proyectos similares.

Un Consultor de Aplicaciones / Técnico de implantacién: durante las fases de Disefio e
Implantacion, serd el especialista en parametrizacion del sistema e integracion de
equipos preanaliticos y analticos, y el responsable de la configuracion y puesta en
servicio del sistema de informacidn de laboratorio conforme al andlisis de procesos del
CBGC. Dos afios de experiencia demostrable en proyectos similares.

Un Consultor de Sistemas: durante las fases de Disefio e Implantacion, serd el
especialista en la arquitectura del sistema, y el responsable del disefic y la
configuracién de la infraestructura de sistemas {(servidores, equipas, etc.) que dan
soporte al sistema de informacién de laboratorio. Dos afios de experiencia
demostrable en proyectos similares.

No obstante lo anterior, la empresa adjudicataria —sin perjuicio de la propuesta que haya
aportado-, se comprometera a poner a disposicion del SMS todos aquellos perfiles y recursos
debidamente cualificados que se precisen, para asegurar la ejecucién de las tareas previstas en
el plazo estimado, sin coste adicional para el SMIS.

Tras la formalizacién del contrato, el equipo de trabajo que se incorpore para la gjecucién de
los trabajos, deberd estar constituido por personal relacionado en la oferta adjudicataria, y
consecuentemente valorado. La autorizacién de cambios puntuales en la composicion del
equipo de trabajo requerird de |as siguientes condiciones:

- Justificacién escrita, detallada y suficiente, de la razon que motiva el cambio.
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- Presentacién de posibles candidatos, con un perfil de cualificacion técnica igual o
superior al de la persona que se pretende sustituir.

- Aceptacién de los candidatos por parte del Jefe de Proyecto del SMS.

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

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

Si la firma adjudicataria propusiera el cambio de una de las personas del equipo de trabajo,
dicha propuesta se deberd solicitar por escrito con quince dias de antelacidn, motivando sus
causas. La aprobacién o rechazo de 1a propuesta corresponde al lefe de Proyecto del SMS.

La incorporacién adicional de nuevos recursos precisard, en el caso de personal no incluido en
la oferta, de la autorizacion por parte del Jefe de Proyecto del SMS. En este caso, se aplicaran
los mismos requisitos de perfil y capacidad exigidos en la constitucién del equipo inicial.

Los posibles inconvenientes de adaptacién al entorno de trabajo y al proyecto, causados por
sustituciones de personal, deberan evitarse estableciendo periodos de solapamiento durante
el tiempo necesario, sin coste adicional.

Las bajas laborales por enfermedad, maternidad, accidente laboral, etc. del personal del
equipo de trabajo, deberdn ser cubiertas por personal del mismo nivel y cualificacién
profesional, y su coste serd asumible por el adjudicatario. En caso de no ser cubiertas en las
condiciones indicadas, se descontard el importe correspondiente de la facturacién mensual,
sin perjuicio de las penalizaciones correspondientes.

Los periodos vacacionales del personal seran acordados con el SMS, y comunicados con al
menos un mes de antelacién a su inicio.

La modificacion de alguno de los componentes del equipo adscrito a la ejecucidn de los
trabajos, sin observar el procedimiento y requisitos establecidos en este pliego, facultard al
SMS para calificar dicha modificacién como una rotacién no planificada. La reiteracion en el
nimero de rotaciones no planificadas, en un valor mayor o iguat al 30% del equipo en un afio,
facultara al SMS para instar la resolucion del contrato.

La empresa adjudicataria asumird la provision y mantenimiento del equipamiento hardware y
software necesario para el desempefio de las tareas encomendadas al equipo de trabajo, para
cada uno de los servicios contratados. Asimismo, proveera a sus miembros del material de
oficina y fungibles precisos.
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La ubicacién del personal del equipo de trabajo sera en las instalaciones del adjudicatario, o
donde el Jefe de Proyecto del SMS determine.

Tras |a formalizacidn del contrato, el equipo de trabajo ofertado dispondré del plazo maximo
de 1 mes para su incorporacién efectiva e inicio de las tareas correspondientes. En caso
contrario, el SMS podra resolver la adjudicacién del contrato.

El personal de soporte deberd dominar y estar adecuadamente formado en los productos
objeto de este pliego, estando obligado el adjudicataric a proporcionarle formacién continua,
en coordinacién con el fabricante. Esta formacién incluird ademds las herramientas y métodos
relacionados con el soporte, que contribuyan a su mejora.

145, PLANIFICACION, DIRECCION Y SEGUIMIENTQ DE LOS TRABAJOS

Las empresas licitadores deberan presentar un Plan de Trabajo detallado, y una planificacion
ajustada a lo prescrito en este pliego, donde figure la forma de realizacién de cada una de las
tareas propuestas, los productos y subproductos resultantes (entregables), los plazos de
realizacién de cada una de las fases (diagrama de Gantt), los hitos de control necesarios, el
organigrama del equipo de trabajo con las funciones y responsabilidades de cada uno de sus
integrantes, y la dedicacién/personas/perfil requerido, asi como cuantos aspectos se considere
oportuno para el desarrollo del trabajo.

Cada fecha, y su entrega prevista, se convertiran en un hito de control del proyecto, en base a
los cuales se establecerd el grado de avance real del proyecto -mediante su aprobacion en el
4rgano de control y direccién del proyecto-, asi como su relacion con la facturacién y el pago
de las condiciones econdmicas establecidas a la firma del contrato de servicios.

El programa detallado que se presente deberd respetar y cumplir, al menos, los trabajos e
hitos marcados en el apartado FASES DEL CONTRATO del presente documento.

El Servicio Murciano de Salud designard un Jefe de Proyecto, que asumira la direccion y
contro! por parte del SMS, y actuara como principal interlocutor con el adjudicatario.

Asimismo, la empresa adjudicataria designara a un Director/Coordinador de Proyecto, el cual
actuard como interlocutor Gnico con el SMS, debiendo facilitar al Jefe de Proyecto del SMS el
informe de actividad que éste requiera en cada momento sobre el avance de los trabajos,
cumplimiento de hitos, justificacién de posibles retrasos, horas incurridas, cumplimiento del
nivel de servicio estipulado y cualquier otra informacion que en su momento se precise, y que
se definira por procedimiento o por decision interna de SMS.

Adicionalmente, se constituird un Comité de Seguimiento para la gestion de las
tareas/subproyectos objeto de este contrato, el cual:

- Se reunira con periodicidad mensual.
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i1, OFERTA TECNICA

Con independencia de que los licitadores puedan adjuntar a su propuesta técnica cuanta
informacion complementaria consideren de interés, la Oferta Técnica incluira un documento
con un resumen ejecutivo de la oferta -que recoja los aspectos mas importantes de la
propuesta técnica-, y otro documento con la oferta técnica propiamente dicha.

En el indice de la Oferta Técnica deben incluirse obligatoriamente al menos los siguientes
apartados:

- Descripcion de la solucién planteada: detalle de la solucién, describiendo las
funcionalidades cubiertas respecto a los requisitos especificados en este pliego, asi
como elementos de valor adicional proporcionados por la solucién aportada.

- Fases del Contrato: detalles de los planes de Disefio, Implantacién, Funcionamiento y
Devolucion, incluyendo !a descripcién de los objetivos, fases, tareas, actividades y
plazos correspondientes,

- Servicios de Soporte: detalles de los planes Preventivo, Procedimientos de atencién a
incidencias, plan de Mantenimiento de sistemas, soporte Proactivo, ANS y cualquier
otro aspecto relacionado con los trabajos de soporte indicados en este pliego.

- Infraestructura Tecnoldgica: detalles de los productos, versiones, arquitectura y
requisitos de servidor, asl como de las estrategias de gestion de la informacion y
recuperacion, y la documentacion de instalacidn y operacion.

- Planificacién de las actividades: que serdn desarrolladas a lo largo del proyecto. 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.

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

- Medidas para asegurar la calidad de los trabajos: medidas dispuestas por el ofertante,
gue contribuyan a garantizar la calidad en el desarrollo y seguimiento de los trabajos
objeto de contratacion: metodologias, seguridad y confidencialidad, etc., asi como
aquellas otras previstas para garantizar el adecuado cumplimiento del contrato.

£l contenido de la propuesta técnica no podra exceder de 120 caras, indices incluidos, en
formato A4 y con un tamafio de letra de 12 puntos. Este nlimero maximo de pdginas no
incluye los anexos (tablas, imégenes, graficas, certificaciones, curricula, etc.) que puedan
incorporarse a esta propuesta técnica. El resumen ejecutivo no podra exceder de 20 caras,
en tamafio A4,
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1. PROPIEDAD INTELECTUAL, SEGURIDAD Y CONFIDENCIALIDAD

El contratista acepta expresamente que los derechos de explotacién de la informacion vy
documentacion, desarrollados al amparo del presente concurso, corresponden unicamente al
SMS, con exclusividad v a todos los efectos.

El adjudicatario, en cualquiera de sus formas y a través de todos sus trabajadores, queda
expresamente obligado a mantener absoluta confidencialidad y reserva sobre cualquier dato
gue pudiera conocer con ocasién del cumplimiento del contrato, especialmente los de
cardcter personal, que no podré copiar o utilizar con fin distinto al que figura en este pliego, ni
tampoco ceder a otros ni siquiera a efectos de conservacion. A la finalizacién 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 ejecucion del presente contrato, seran propiedad
del SMS, quien podra reproducirios, publicarlos vy divulgarlos, total o parcialmente, sin
que pueda oponerse a ello el adjudicatario autor material de los trabajos.

El adjudicatario renuncia expresamente a cualquier derecho que pudiera corresponderle
sobre los trabajos realizados como consecuencia de la ejecuciéon del presente contrato, y no
podré hacer ningtin uso o divulgacién de los estudios y documentos utilizados o elaborades en
base a este Pliego de Condiciones, bien sea en forma total o parcial, directa 0 extractada,
original o reproducida, sin autorizacién expresa del SMS.

£l adjudicatario quedara obligado expresamente al cumplimiento de lo dispuesto en la Ley
Orgénica 15/1999 de 13 de diciembre de Proteccién de Datos de Caracter Perscnal, 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.

Murcia, a 11 de
Jefe de Servicio de Aplical

Fdo. José Manuel Alcaraz Mufioz.. /04

i
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1%, ANEXO A. MODELO DE CURRICULUM

Datos Comunes

de Salud

Identificacion Oferta:

Empresa licitante:

Apellidos y Nombre:

Categoria (en la empresa):

Empresa de pertenencia:

Responsabilidad Proyecto {segun oferta)

Dedicacién Proyecto (horas)

Antigliedad en categoria y experiencia genérica

Empresa Categoria

F-Alta

F-Baja Meses | Actividad

Formacion especifica relacionada con el concurso

Entorno del proyecto

Otros entornos

Centro - X

Curso Horas / F-Inicio | Horas | Centro/Empresa F-Final
Empresa

L

Titulacién Académica

Titulo Académico Centro Afios F-Expedicidn

Afios: Duracién oficial

Experiencia en proyectos de Sistemas y Tecnologias dentro del Sector Sanitario

Clave | Nombre

F-lnicio | F-Fin

Entidad Usuaria

Descripcidn

Pl

P2

Pn

Experiencia relacionada con sus funciones dentro del Equipo de Trabajo

Clave | Nombre

F-Inicio | F-Fin

Entidad Usuaria

Descripcidn

Pl

P2

Pn
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