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1. INTRODUCCION

El servicio objeto de este concursc dara cobertura al sistema corporativo de Gestién
Econdmica-Financiera y Logistica sobre piataforma SAP/R3 instalado en el Servicio Murciano de
Salud, en adelante SMS. El servicio a prestar por el adjudicatario de este expediente interaccionard
con el Centro de Soporte a Usuarios del SMS de manera completamente proactiva.

2. OBJETO

El objeto de este concurso es la contratacion de los servicios necesarios para el funcionamiento
correcto del Sistema de Gestién Econémico-Financiero y Logistico (SAP/R3) del SMS y su adaptacién a
la continua evolucion que éste requiere.

Por este motivo, se consideran los siguientes objetivos principales en esta contratacion:

1} Objetivos operativos para el correcto funcionamiento del sistema SAP, que engloban:
- Mantenimiento de la aplicacion.

- Soporte correctivo, legislativo y adaptativo de la aplicacién y de los desarrollos e
integraciones que compieten dicha aplicacion

- Soporte a usuarios a través de un centro de servicios especializado {Centro de Soporte
del SMS)

- Evolucién tecnolégica de dicha aplicaciéon

- Administracién, configuracidén y soporte de la plataforma de sistemas en la que se
despliega este aplicativo.

2} Interoperabilidad e integracién de este aplicative con otros del Servicio Murciano de Salud,
derivadas de las necesidades de evolucién de los sistemas y del cumplimiento con las normas
y criterios que a este respecto sean definidos por la Subdireccién General de Tecnologias de
la Informacién (SGTI). Se contemplan también los servicios necesarios para la fase de andlisis
de procesos y definicién funcional.

3) Desarrollo evolutivo, entendido como nuevos desarrollos o funcionalidades a incorporar a la
aplicacidén que adn no estan incorporadas al sistema y que son necesarias para el Servicio
Murciano de Salud.

4) Explotacion del sistema, es decir, obtencién de datos e informacién elaborada desde los
productos cubiertos por el soporte, encaminada a facilitar la toma de decisiones a los
gestores del SMS.

El soporte objeto de este pliego técnico prestara sus servicios en la Comunidad
Autdonoma de Murcia en el horario laboral establecido de Lunes a Viernes. La presencia in-
situ se garantizara para los perfiles de consultoria a demanda del SMS.
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3. ALCANCE

El @mbito de actuacion de los servicios objeto del contrato incluird todos los centros del Servicio
Murciano de Salud o que éste determine dentro del dmbito sanitario en la Regién de Murcia. A

continuacién, se detallan los principales:

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

C 0O O © © 0 0

YV VvV VY

Consejeria de Sanidad y Politica Social.

» Cualquier centro o ubicacién que durante la vigencia del contrato quedara adscrito al

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

Servicio Murciano de Salud o la Consejeria de Sanidad y Politica Social.

> Cualquier otro centro o ubicacién donde el Servicio Murciano de Salud determine necesario.
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4. DESCRIPCION DE LOS TRABAJOS

4.1. TAREAS RELACIONADAS CON LOS OBJETIVOS OPERATIVOS

Dentro de este apartado se detallan las tareas a realizar y la organizacion que el licitador debe
proponer para realizarta en relacidn con los objetivos operativos enumerados en el apartado 2.

4.1.1. Mantenimiento de la aplicacion

El Servicio Murciano de Salud dispone de la aplicacidn corporativa SAP R3 para todo su dmbito de
actuacion ECONOMICO-FINANCIERO.

Se entienden por servicios de mantenimiento aquellos que comprenden:

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

2. Mantenimiento Correctivo: trabajos, realizados por el adjudicatario, 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 del adjudicatario.

3. Mantenimiento Evolutivo: trabajos realizados, siempre de “motu propio”, por el
adjudicatario para la intreduccion en los programas de nuevas funcionalidades o mejora de
los procesos ya existentes.

E! adjudicatario se compromete a mantener informado al SMS, al menos de forma mensual, acerca
de las nuevas funcionalidades sobre las que esté trabajando. En caso de que hubiera alguna
disconformidad respectc a los contenidos de las nuevas funcionalidades, el adjudicatario habilitara
fos procedimientos necesarios para que la funcionalidad en cuestién pueda no ser utilizada por el
SMS.

4.1.2. Soporte de aplicacion.

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

e Soporte a productos
¢ Soporte a integracion

¢ Soporte a explotacién
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4.1.2.1 Soporte a productos

Se entiende por productos:

* Los mddulos SAP operativos actualmente en las instancias de SAP R3 del SMS:

Areas Mddulos

Econémico-Financiera, Costes, Activos Fijos, | FI, IM-PS, CO, AF, TR

Tesoreria

DataWare House y Presupuestacion BW, BW-IP

Facturacion sD

Contratacidn Desarrollo a Medida sobre SAP R3
Compras, Logistica CC, LO

Mantenimiento PM

Interfaces Xl

Otros Netweaver, RM

e Mdadulos de administracion y/o parametrizacion de la aplicacion.
e Extraccién de datos desde el entorno R3 a BW y/o otros entornos que determine el SMS.

®  Gestidn de sistemas.

Soporte preventivo

Se deberdn realizar tareas periddicas de comprobacion del correcto funcionamiento de los distintos
productos, pudiendo derivar alguna de estas comprobaciones en la deteccién y gestidon de una
incidencia acontecida o prevista. Asimismo se debera monitorizar el comportamiento de aguellos
componentes de los productos que determine el SMS.

Soporte operativo

El adjudicatario recibird notificacidn de incidencias detectadas desde el centro cerporativo de
soporte del SMS {Frontal Unico de Servicios de Gestidn de Tecnologias de la Informacidn del SMS,
FRONTAL DE SOPORTE, en adelante), desde los usuarios o por los canales gque se determine. Debera
gestionar estas incidencias segln se especifica mas adelante en este pliego, y realizar el seguimiento
hasta el cierre de las mismas.

Soporte funcional

El adjudicatario resolverd las dudas de utilizacién de los productos cubiertos por el contrato y
realizard las recomendaciones oportunas para el adecuado uso de estos productos. Asimismo, podra
impartir cursos de formacidn sobre estos productos.

Soporte correctivo

Las actividades que se incluyen para la realizacion de las tareas de soporte correctivo abarcan desde
la recepcion y registro de las incidencias (previamente recogidas por el primer nivel), su analisis,
diagndstico y propuesta de solucidn. También se incluyen como responsabilidad del adjudicatario los
desarrollos necesarios para corregir los datos erréneos por el mal funcionamiento de la aplicacion.
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La actividad de la linea base correctiva estard directamente ligada con la resolucién de los problemas
detectados durante la explotacién de la aplicacién, lo que implicard actualizaciones al cddigo,
modificacién de las configuraciones, parametrizaciones vy actividades para la recuperacién de
estados estables, y que deberan ser sincronizadas con las actividades de desarrollo de cambios y
nuevas versiones que se lleven a cabo sobre las mismas. Toda esta actividad ha de ser
convenientemente documentada.

El adjudicatario participara en la gestién de cada incidencia con la SGTI con el fin de garantizar el
minimo impacto en el servicio. En el caso de considerarse necesario por parte de la SGTI, ésta
solicitara el establecimiento de una fase de aceptacién de la solucién técnica propuesta por el
adjudicatario.

Cualquier actuacién sobre el software motivada por un fallo o error de la aplicacion sera considerada
siempre como actividad correctiva y en ningln caso actividad de tipo evolutivo. Es decir, se incide
claramente en la asuncion necesaria por parte de! adjudicatario de todos agquellos desarrollos cuyo
origen sean errores del aplicativo, no habiendo lugar a su tratamiento como evolucién en ningin
caso. Las tareas imprescindibles para la resolucién de incidencias de este apartado, incluyendo las
actividades de control de calidad, pruebas unitarias, de sistema, de rendimiento, etc, no consumiran
servicios especificos.

La puesta en produccion de una maodificacién de tipo correctivo en cualquier desarrollo quedara
supeditada a la aceptacion final de la SGTI o quien ésta determine.

Toda peticion de mantenimiento correctivo, asi como las actividades asociadas a la peticidn,
quedaran registradas en la herramienta correspondiente de soporte. Cada modificacién realizada
dentro de esta linea de mantenimiento correctivo debera venir acompafiada de la documentacion
asociada correspondiente, que constara al mencs de:

¢ Documentacidn del protlema y de la solucion.
¢ Documento que recoja la propuesta y posterior resultado de ejecucién del correspondiente
Plan de Pruebas.

El adjudicatario deberd actualizar la documentacién asociada a las aplicaciones involucradas en un
plazo no superior a 48 horas después de su resolucion.

Soporte adaptivo

Este servicio comprende tanto las solicitudes como las adaptaciones a realizar como consecuencia de
cambios legales. Reiterar, en todo caso, que la actividad recogida en este punto ha de ser
convenientemente documentada.

Las actualizaciones debidas a modificaciones por cambios legales en materia de seguridad,
interoperabilidad, funcionales, etc, deberdn ser provistas como servicios de soporte vy
mantenimiento, sin coste extra como servicios especificos.

Concretamente se realizaran las adaptaciones necesarias que desde la SGTI se estimen necesarias
dentro del marco del Esquema Nacional de Seguridad e Interoperabilidad, LOPD y su Reglamento de
Desarrollo.

Entendemos por interoperabhilidad, no solamente la sintéctica, sino |la semdntica en sus vertientes de
procesamiento distribuido y global, asi como la interoperabilidad de negocio.
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Gestion de incidencias

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

e Estudio de la incidencia y determinacion de su naturaleza. Hay que tener en cuenta que el primer
nivel de soporte lo ofrece el FRONTAL DE SOPQORTE, por lo que se contara con un filtrado previo
de incidencias.

e Sise trata de una incidencia inherente al producto, deberd documentarla, informar al jefe de
proyecto del SMS y remitir los datos recogidos sobre la incidencia al proveedor del producto si
asi se determina. Deberd, asimismo, realizar el seguimiento de la resolucion de la misma e
informar sobre ello al jefe de proyecto o a quien él indique.

s Sise trata de una incidencia relacionada con el entorno del producto (red de comunicaciones,
red eléctrica,...) deberd 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 resolucién
de la misma e informar sobre ello al jefe de proyecto o a quien él determine.

e Sise trata de una incidencia propia de soporte, se realizard la accion correctiva adecuada. Si la
incidencia impide o paraliza el funcionamiento normal de la organizacién, ésta se considera
critica; incidencia media es aquella que dificulta 0 merma notablemente el funcionamiento de la
organizacién; y, por Uitimo, se consideran incidencias menores a todas las demas. El
adjudicatario deberd presentar en su oferta un acuerdo de nivel de servicio (ANS) para responder
a esta tipologia de incidencias.

» Se considera incidencia propia de soporte:

o Laimplantacion de nuevas versiones del producto

o Laimplantacion de los productos en nuevos centros del SMS

o Actualizaciones de datos mediante mecanismos alternativos a los aplicatives.

o Configuracidn dei producto.

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

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

o Lagestién de usuarios.

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

o Se excluye la configuracién de servidores, bases de datos y redes, tarea propia del
soporte a la plataforma de sistemas descrita mas adelante.

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

o Se asegurara de solicitar y, en su caso, completar la documentacién relativa a la nueva
version, ademads de encargarse de la distribucion de dicha documentacidn.

o Deberd realizar la instalacién del producto en un entorno de pruebas indicado por el SMS
y realizar las pruebas bdésicas.

o Deberd organizar las sesiones de pruebas con el personal designado por el SMS
Debers organizar la puesta en produccidn, segun el protocolo establecido, incluyendo las
migraciones o ia configuracidn de software adicional.

o 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.
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o Todos estos pasos deberan realizarse bajo la aprobacidn previa del jefe de proyecto del
SMS.

Proactividad

Se requiere que el adjudicatario destine una parte de sus recursos a actuaciones preventivas y que
muestre dinamismo y anticipacién en la resolucion de los problemas y en la mejora de las
prestaciones. Esta proactividad implicard, entre otras cosas:

e Realizar recomendaciones formales de modificaciones del producto o del proceso para
mejorar {os resultados.

e |dentificacién de fallos repetitivos que implican un replanteamiento mas general que la
simple resolucién del fallo puntual. Asimismo se deben efectuar recomendaciones sobre este
replanteamiento.

e Realizar rondas de soporte en los centros en los que estén implantados los productos, con el
fin de identificar los fallos o carencias detectados por los usuarics. El fin es mejorar, aparte
del producto y los procesos, los mecanismos de gestién de incidencias y la percepcion por
parte del usuario.

Consideraciones adicionales

Es prioritario que la instalacién de cualquier software que implique parada se lleve a cabo en
aquellos horarios que interfieran lo minimo posible a servicios y usuarios dentro de las 24 h del dia.

Los tiempos necesarios de parada por instalacién de cualquier software, no podran superar los
tiempos estipulados en los niveles de servicio descritos en el presente pliego de prescripciones
técnicas.

Desde la SGT! se podra acceder, entre otros aspectos, al censo de productos desarrollados para el
SMS vy a los codigos fuentes de todas las adaptaciones y parametrizaciones propias, proporcionando
el adjudicatario los mecanismos para dichos accesos.

4.1.2.2. Soporte a integracion

Se entiende por integracién la construccién, monitorizacion y mantenimiento de sistemas de
conexién de datos que tienen como origen o destino los productos incluidos en el soporte. Dicha
conexion puede efectuarse mediante servicios web, intercambio de ficheros, o cualquier otro medio
que estabiezca el SMS,

Son tareas propias de este soporte:

+ 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.

e La coordinacion con la UDI {Unidad de Integracién del SMS} v los proveedares de los productos
para el aseguramiento del correcto funcionamiento de la integraciéon. En este sentido, el
adjudicatario tendra acceso a los informes y registros generados por la UDL.

e En el mismo sentido que el apartado anterior, el adjudicatario deberd realizar tareas periddicas
de comprobacidn de la calidad de las integraciones. Dichas tareas seran pactadas con el jefe de
proyecto del SMS.

e La comprobacién de los mecanismos de integracion tras cada actualizacion de cualquiera de los
componentas implicados.

s La emisidn de estadisticas, informes y recomendaciones sobre la integracién de los productos.
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4.1.2.3. Soporte a explotacion

Se entiende por explotacidn la obtencién de datos e informacion efaborada desde los productos
cubiertos por el soporte. Son tareas propias de este soporte:

* Elasesoramiento al SMS sobre la obtencidn de informacion desde los productos.

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

Desde la SGTI se podra acceder, entre otros aspectos, a la estructura de datos e informacion de los
productos desarrollados para el SMS para el desarrollo de tareas de explotacidn y consolidacidn de la
informacién, proporcionando el adjudicatario los mecanismos para dichos accesos.

4.1.3. Soporte a usuarios

Se entenderd por soporte a usuarios las tareas que realice el adjudicatario de cara a recibir
peticiones, incidencias o problemas por parte del colective de usuarios en tado ef ambito del SMS a
través de los canales que éste determine, y su capacidad para atenderlas, priorizarlas, resolverlas y
hacer el correspondiente seguimiento y control del servicio ofrecido y de la satisfaccion del usuario
final.

Fl usuario accedera a realizar su solicitud o comunicar su incidencia desde el centro corporative de
soporte del SMS (FRONTAL DE SOPORTE} o por los canales que se definan. Desde ahi se realizara la
notificacidén al adjudicatario, que actuara como segundo nivel de soporte tras el cribado inicial
realizado en Frontal de Soporte SMS, que serd el encargado de recoger los requerimientos e
incidencias de los usuarios de SAP, evaluar y priorizar las mismas y dar respuestas y soluciones.
Dependiendo de la complejidad o naturaleza de los requerimientos o incidencias éstas se escalaran a
los siguientes niveles para su evaluacion y resolucion.

Sera responsabilidad del adjudicatario evaluar el servicio prestado cada cierto tiempo de forma que
se puedan identificar problemas que puedan ser solucionados con formacion a usuarios, redisefio de
procesos, propuestas de redefinicién de circuitos, etc. También ha de adaptarse ante los cambios que
se producen en la organizacién de forma gue se actualicen procedimientos, se revisen protocolos de
comunicacién entre las partes implicadas en el soporte, se considere la adquisicion de conocimientos
de los propios usuarios y se avance en la direccion de que ei servicio de soporte sea capaz de aportar
valor afiadido.
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4.1.4. Soporte a plataforma de sistemas

La infraestructura hardware que actualmente da cobertura a los entornos SAP del SMS se encuentra
ubicada en el CPD de la Comunidad Auténoma de la Regién de Murcia y es administrada bajo las
directrices de la Direccién General de Planificacion e Informatica (DGPIT). La infraestructura esté
dotada de los entornos de desarrolio, pruebas y produccién de R3, RM y XI, asi como los de pruebas y
produccion de BW.

Este servicio contempla, entre otras, |as siguientes actividades:

e Dar soporte y administrar los componentes software que componen la infraestructura de
SAP desplegada en el CPD de la CARM.

e Trabajar en coordinacién y bajo las directrices del servicio de sistemas de |a DGPIT en dotar a
la plataforma de alta disponibilidad, balanceo de servicios, establecer los mecanismos para
replicacion a tiempo real de las bases de datos de produccién, incorporacion de la guia de
buenas practicas de sistemas de la CARM en sus procedimientos de actuacion, asi como las
certificaciones de sistemas que desde ese servicio se determinen.

A pesar de que la prestacion de este tipo de soporte sea presencial y en las dependencias de la
DGPIT, los recursos destinados a tal fin mantendrén informados a los responsables de sistemas de la
SGTI de sus actuaciones y/o cargas de trabajo.
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4.2 DESARROLLO EVOLUTIVO

Este servicio contempla las actividades relacionadas con la gestién y la mejora del software en
produccién o componentes implicados, por peticiones propias de la SGT!. Las tareas del adjudicatario
se centrardn, ademas de las habituales de programacion, y segin sea necesario, en:

o  Elanalisis funcional

Disefio de la solucion

Parametrizaciones

Realizacion de pruebas

Instalacion

Formacién y gestién del cambio

Actividades correspondientes a las pruebas de integracion.

o O o ¢ O O O

Entrega de la documentacion asociada a la SGTI.

Las mejoras funcionales se inciuirdn dentro de las horas de trabajo propuestas como servicios
especificos de diferentes perfiles {direccién, andlisis, desarrollo, técnicos de soporte y testing). El
proveedor hard una estimacion previa de todas las nuevas funcionalidades en horas de trabajo,
valorando la SGTI a través de los mecanismas que considere, si dicha estimacién es adecuada o no, y
su aceptacién o desestimacién consiguiente.

El registro de las peticiones de cambios, para los tres tipos de mantenimientos {correctivo,
adaptativo y evolutivo), se llevara a través de una herramienta informatica y dara cabida a los
siguientes actores:

o Registradores de solicitud de peticién de cambio.

o Validadores de la peticion de cambio.

o Validadores de la solucién propuesta.

Las personas que asumiran estos roles serdn determinadas por la SGTI.

El tiempo maximo que podra transcurrir desde la validacién de una peticion de cambio por parte de
las personas determinadas por la SGTI, a una propuesta de solucion por parte del adjudicatario no
podréa superar el mes de duracién.

El tiempo maximo que podré transcurrir desde la validacién de la solucién por parte de las personas
determinadas por la SGTl y la incorporacién de la solucién en la aplicacién, no podra superar el mes
de duracion salvo que se acuerden otros plazos.
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4.3 EXPLOTACION DE DATOS

Con el objetivo ultimo de facilitar la toma de decisiones a los gestores del SMS, el adjudicatario
debera realizar aguellas actividades encaminadas a la explotacién del sistema SAP, mediante la
obtencidn de datos e informacion elaborada desde los productos cubiertos por el soporte.

Son productos de este punto:
e El asesoramiento al SMS sobre la obtencién de informacién desde ios productos.

e La monitorizacién de los procesos de extraccidn, transformacion y carga (ETL) que el SMS
confie al adjudicatario en relacién con los productos cubiertos por el soporte. En este punto
también se considerard producto el proceso de extraccion de datos para el entorno de
contabilidad analitica del SMS.

* Mantenimiento de los informes existentes en el entorno BW del SMS.
e Modificacion de informes existentes en el entorno BW del SMS.

& Nuevos informes en el entorno BW del SMS.
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5. INTEROPERABILIDAD E INTEGRACION

Uno de los pilares sobre los que se sustenta la instancia SAP del SMS es su grado de integracién e
interoperabilidad con otros sistemas, entendiendo por interoperabilidad como la capacidad de varios
sistemas o componentes para intercambiar informacion, entender estos datos y utilizarlos. La pieza
fundamental de fa interoperabilidad es la utilizacion de estdndares que definan los métodos para
llevar a cabo estos intercambios de informacion.

El adjudicatario asumird todas las integraciones actualmente identificadas, las derivadas de las
necesidades de evolucidn de los sistemas, de la implantacion de otras aplicaciones o tecnologias y
del cumplimiento con las normas y criterios que a este respecto sean definidos por la SGTI. Se
contemplan también los servicios necesarios para la fase de andlisis de procesos y definicidon
funcional, asi como la consultoria que fuese necesaria.

La integracién con otras aplicaciones se realiza mediante el entorno Xl de SAP, bien mediante web
services o ficheros. La relacion de integraciones actuales es la siguiente:
- Gestidn de catalogo de productos sanitarios.
- Gestion de ndminas.
- Farmacia hospitalaria.
- Facturacidén (Madulo Aurora de Selene).
- Tréafico {Tirea/Unespa)
- Factura certificada.
- Petitorio de materiales (Websap).
- Avisos a mantenimiento (Wehsap).
- Mensajeria electrénica (EDI}.
- Factura electrénica.
- Integraciones con el operador logistico del SMS:
o Aplicacion ADAIA.
o Sistemas de Doble cajon.
o Armarios dispensacion automatica.

Mediante la utilizacién de estdndares se pretende unificar y simplificar la implementacién de
interfaces entre los sistemas, para lograr la integracion entre ellos, reducir el coste de implantacion y
actualizacion, optimizar los flujos de trabajo, mejorar la eficiencia, reducir errores y en definitiva
simplificar el acceso a la informacion de los pacientes.

¢ Utilizacion de conectores.o servicios web

e Protocolos de transporte estandares de mercado
¢ Soporte de intercambio de informacién bajo XML
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5. RECURSOS HUMANOS. PERFILES Y CONOCIMIENTOS DEL
EQUIPO DE TRABAJO.

Las empresas licitantes deberdn concretar, en sus respectivas ofertas, el equipo de trabajo
ofrecido, cuya composicion en perfiles, nimero de integrantes, conocimientos y experiencia de los
mismos, etc. sea considerada la iddnea para el adecuado cumplimiento de los objetivos de la
presente contratacion.

Deberan incluirse en la oferta suficientes recursos de todos los perfiles requeridos para el
cumplimiento de los objetivos de la presente contratacion, debiendo ser el equipo humano
ofrecido suficientemente autonomo para el desarrcllo de todas las tareas objeto del presente
contrato, con minima o nula intervencién por parte del personal técnico de SMS.

En todo caso y con cardcter general, las compaiiias licitantes deberan dirigir sus
proposiciones técnicas hacia un enfoque orientado al servicio (en términos de cumplimiento de
niveles de servicio) y no a los recursos, debiendo concretar en sus respectivas ofertas el nivel de
flexibilidad ofrecido en cuanto a composicidn del equipo de trabajo, explicando en su caso la
disponibilidad adicional de equipos expertos y factorias de software para absorber trabajos
especificos y/o puntas de trabajo cuando ello sea requerido para cumplir los objetivos en los plazos
establecidos, etc.

El equipo de personas que se incorporard tras la formalizacién del contrato debera estar
formado por componentes relacionados en la oferta y consecuentemente valorados, debiendo
utilizarse para la identificacién de las distintas categorias de los integrantes del equipo la siguiente
tabla de referencia:

Consultor Senior SAP
Consultor SAP
Técnico de Sistemas
Analista Programador
Programador

El equipo de trabajo ofrecido debera cubrir conjuntamente suficientes conocimientos y
experiencia de todo el entorno funcional y tecnoldgico del sistema.

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

El personal de soporte deberd tener un dominio y formacién de los aplicativos objeto de este
pliego y el adjudicatario garantizara la formacion continua de los mismos en coordinacion con el
fabricante.
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5.1. PERFILES.

Se rechazaran las ofertas que no incluyan como minimo los técnicos con los requisitos de
experiencia y conocimiento que se establecen a continuacion:

Perfil

Experiencia previa para la capacitacion en
el puesto

Conocimientos técnicos minimos
exigibles

Consultor Senior

<<Maodulo SAP>>

3 afigs minimo en scluciones SAP/R3 en
el Sector Sanitario en esta categoria.

Los candidatos deberan poder

acreditar estar en posesién de

habilidades y experiencia en los

siguientes aspecios del entorno

tecnolégico:

+ Conocimientos Mddulo
<<Mdduio>> de SAP R/3.

e ABAP/4 y su entorno de
desarrcllo.

* Modelo de datos de SAP en
<<Méddulo>>

* Nuevas tecnoiogias de
integracién del sistema R/3.

Consultor

<<Mddulo SAP>>

3 afios minimo en soluciones SAP/R3 en
el Sector Sanitario en esta categoria.

Llos candidatos deberan poder
acreditar estar en posesién de
habilidades y experiencia en los
siguientes aspectos del entorno
tecnolégico:

¢ Conocimiento del Mdadulo

<<mbdulo SAP>> de SAP R/3.

e ABAP/4 y su entorno de

desarrollo.

+ Modelo de datos de SAP en
<<iMaduio>>

* Nuevas tecnologlas de

integracion del sistema R/3.

Técnico de | 3 aflos minimo como Administrador de

Sistemas Sistemas en SAP.

Programador 1 afio minimo desarrollando tareas de

ABAP/4 Programador en proyectos de
implantacién de soluciones basadas en
SAP/R3.

Analista 3 afios minimo como en soluciones SAP

Programador R3 en entornos sanitarios
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La estimacién de jornadas por perfil y médulo con caracter fijo son las siguientes:
MODULO / PERFIL CAT TIP J/M JOR./TOT.

Consultor (Soporte) | C F 10 220

Consultor (Soporte) | C F 8 176
Analista programador | AP F 4 83

Consultor (Soporte) | C F 8 176
Analista programador | AP F 4 88

Consultor (Soporte) | C F 8 176
Analista programador | AP F 4 88

Consultor (Soporte)} | C F 10 220

, Administrador del sistema | TS

Analista XI
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En cuanto al numero de jornadas estimadas destinadas a evolutivos tenemos:
MODULO / PERFIL CAT TIP JIM JOR./TOT.

Consultor Senior FI-AM-TR-IM-PS | CS Vv 1 22

Consultor | C A 5 110

Analista programador | AP v 8 176
Programador | P Vi 10

Consuitor Senior PM | CS v 1 22

Consultor |C v 5 110

Analista programador | AP v 8 176
P \

Consultor Senior BW-IP [CS \% 1 22
Consultor [ C Vv 4 88

Analista programador | AP A 8 132
Programador | P \' 10 220

vV 1 22

Consultor | C vV 5 110

Analista programador | AP vV 8 176
Programador | P )i 10 220

Consultor Senior Compras/Logistica
Consultor Senior Contratacion
Consultor

Analista programador

22
110

El Servicio Murciano de Salud se reserva el derecho a rechazar, en cualguier momentg,
alguno/s de los técnicos que forman parte del equipo de trabajo, comprometiéndose el
adjudicatario a reponer el mismo en un plazo maximo de 5 dfas.

Cuando la sustitucién de alglin técnico sea por interés de la empresa adjudicataria, ésta se
compromete a poner a disposicién de SMS otro técnico con perfil de formacion y experiencia
similares. El nuevo técnico que se incorpora, debera solaparse con el técnico que va a ausentarse del
servicio al menos durante 15 dias, periodo en el que no se incurrird ningln tipo de facturacién por el
nuevo técnico que se incorpora.

La ubicacién del personal asignado por el adjudicatario serd en las instalaciones del
adjudicatario, si bien, en algln caso se podra requerir la presencia continuada en cualquiera de los
centros dentro del alcance de este proyecto.
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6. SEGUIMIENTO DE LOS TRABAJOS Y MODELO DE RELACION

Para los evolutivos se realizard un seguimiento mensual donde quede reflejado la estimacion inicial
de tiempo, y oportunamente aprobada por el responsabie del SMS, y el tiempo acumulado hasta su
finalizacién. El procedimiento para el registro de nuevas tareas y funcionaiidades, y su
correspondiente aprobacion, se realizara en el marco del Comité de Direccion.

Para ello la SGTI nombrard un interlocutor que realice las funciones de Jefe de Proyecto que
configurard el Comité de Direccién del proyecto por parte del SMS. El adjudicataric debera nombrar
a un responsable del proyecto para que coordine al equipo que realice los trabajos que este contrato
origine, y sea el interlocutor con la Jefatura del Proyecto por parte SMS. Es responsabilidad del
adjudicatario y de sus encargados impartir todas las drdenes, criterios de realizacién del trabajo y
directrices a sus trabajadores.

El responsable del proyecto designado por la empresa adjudicataria deberd realizar informes
perigdicos, asi como todos aquelios otros que, a peticidn de la SGTI, pudieran servir para la optima
consecucion de los objetivos previstos. Como minimo estos informes deberan especificar:

e Tareas realizadas en el periodo anterior.
» Desviacidon de objetivos y plazos.
s Incidencias a destacar.

e Estadisticas de incidencias. Nimero de atendidas, resueltas, pendientes, tiempos de
resolucién, etc.

+ Planificacién concreta para el siguiente periodo.

La periodicidad de entrega de estos informes serd mensual y se hara efectiva dentro de los quince
primeros dias del mes siguiente al periodo al que se refiere el informe.

Se estableceran reuniones periddicas de seguimiente con el Director del Proyecto, en la que se
verificard el cumplimiento de los objetives establecidos y se fijaran los principales hitos para los
siguientes periodos.
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6.1. CALIDAD DEL SERVICIO

El adjudicatario debera preparar y documentar un plan de calidad para cada tipo de servicio
contratado (mantenimiento correctivo, adaptativo, evolutivo, soporte, administracién de sistemas u
otros) como medida de aseguramiento de la calidad del servicio contratado. El plan de calidad
debera incluir los siguientes apartados (segln aplique en cada caso):

e Gestion de una peticion: en este punto se debera definir y documentar en el plan, los roles,
fases, actividades, tareas, controles y herramientas, gue posteriormente implantara y por las
que pasara cada peticidn desde que es recibida por el adjudicatario hasta que se realiza la
entrega a la SGTI. El fin dltimo de la implantacion de esta metodologia de gestion de
peticiones es asegurar que la inclusion de nuevas funcionalidades o correcciones de defectos
en el software no tiene impacto negativo en el rendimiento y funcionamiento del sistema y
se realiza de manera coordinada en todos los centros y sistemas afectados.

s Gestion de la documentacion: dado que el suministradar debera mantener actualizada la
documentacién bajo su responsabilidad, siguiendo los procedimientos y normativas de la
SGTI, deberd identificar para la documentacién existente o que generara durante la
prestacion del servicio, qué roles la elaborardn, qué roles la revisaran, qué roles la aprobaran
y qué mecanismos aseguraran la adecuada trazabilidad a lo largo del proceso de desarrolio
de SW apoyandose en la metodologia de gestion de configuracion implantada.

e Definicion de las métricas e indicadores: se deberdn indicar los mecanismos que se van a
implantar para poder hacer seguimiento de los indicadores de nivel de servicio y establecer
las actividades de analisis y seguimiento de estos.

Para el establecimiento de los criterios de medida, se utilizan las siguientes definiciones:

e Tiempo de respuesta: tiempo que transcurre desde que se graba la solicitud hasta el
momento en que se comienza por parte del adjudicatario la ejecucidon de las acciones
necesarias para la realizacién del servicio solicitado. Varia en funcién de la urgencia
transmitida.

e Tiempo de resolucién: tiempo que transcurre desde que se inician los trabajos para la
resolucién hasta que se finaliza, a la espera de su validacién final por el usuario. Varia en
funcidn de la urgencia transmitida.

s Urgencia: refleja la premura con que es necesario resolver una sclicitud. Para las tareas de
mantenimiento se definen tres niveles de urgencia:

o Urgencia 1 (Critica): Cuandc es necesaria la resolucion inmediata al estar
ocasionando interrupcidn del trabajo del usuario.

o Urgencia 2 (Media): Si existe una alternativa momentdnea para que el usuario pueda
continuar con su trabajo.
Urgencia 3 (Baja): El resto de incidencias.
En caso de no indicarse urgencia {valor 0}, se asumen las condiciones de urgencia 3.

PPT Soporte Sistema Gestidn Econdmico-Financiero (SAFP/R3) SMS Edificio Habitamia 1,
Pagina 20 de 33 C/ Centrai, 7
30100 Espinardo, Murcia




Subdireccién General de Tecnoicgias de la
Reyldn de Murcla Informacion
Consejeria de Servicio
Sanidad vy Politica Murciano
Social de Salud

6.2. SEGUIMIENTO Y ACUERDOS DE NIVEL DE SERVICIO

En la realizacion del proyecto planteado, el adjudicatario debera cumpiir con unos niveles de calidad
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 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.

6.2.1. Indicadores asociados a las nuevas tareas y funcionalidades

Para las tareas y nuevas funcionalidades desarrolladas en los ambitos de:
- Integracion e interoperabilidad
- Desarrollo evolutivo,
- Explotacidn de datos.

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

Desviacidn en la planificacion

Se considerara una desviacidn en la plantificacion 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 SMS y el adjudicatario.

Se considerard 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 medird para cada uno de los hitos del proyecto y entregables
determinados en la fase de planificacién, segln los siguientes criterios:

Nivel de Cumplimiento Criterio de Cumplimiento
Nivel Verde Desviacion menar de 2 semanas
Nivel Amarillo Desviacidn entre 2 y 3 semanas
Nivel Rojo Desviacién mayor a 3 semanas

Desviacion en la calidad de los entregables
El adjudicatario serd el responsable de garantizar la calidad de los entregables generados durante el
proyecto, documento o producto, y su correcta entrega e implantacion.

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

Se entiende como No_Conformidad menor un problema detectado que hay que subsanar pero que
no pone en riesgo la implantacién del proceso.
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Se entiende como No Conformidad mayor un problema detectado que hay gue subsanar y que
ademds impide la implantacién del proceso con garantias.

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

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

Los intervalos no abarcan 3 no conformidades menores

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

El incumplimiento de los niveles especificados llevard asociado la aplicacion de penalizaciones, salvo
justificacién pormenorizada del proveedor en la revisidn, y aceptacién de la misma por parte del
SMS.

6.2.2. Indicadores asociados a la calidad del servicio de soporte

Los indicadores asociados a la calidad del servicio de soporte de cualguiera de fos componentes de la
plataforma que la soporta, la calidad de la atencién telefonica, y los relacionados con la respuesta y
resclucidn de consultas e incidencias.

Todas las incidencias recibidas por adjudicatario deberdn estar reflejadas en la herramienta
determinada por el SMS para ello, y se clasificaran de acuerdo a su prioridad, en:
- Prioridad critico 0 urgente: afectan a varios usuarios con denegacién del servicio.
- Prioridad media: afectan a un usuario con denegacidn del servicio.
- Prioridad baja: hay pérdida de calidad de servicio, pero el probiema no impide que el usuario
pueda realizar sus funciones basicas.

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

Los indicadores asociados a |a calidad del servicio de soporte prestado se pueden agrupar en aguelios
referidos a la disponibilidad del servicio, y los relacionados con la respuesta y resolucion de consultas
e incidencias.
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Respuesta vy resolucién de consultas e incidencias

TIEMPO MAXIMO DE Incidencia de pricridad Mensual RESP-1N
RESPUESTA critica
{Maximo de los tiempos Incidencia de prioridad Mensual RESP-2N
transcurridos entre [a recepcion media
de una incidencia desde el Incidencia de prioridad Mensual RESP-3N
Centro de Soporte y el baja
establecimiento de comunicacion
para su resolucién)
TIEMPO MAXIMO DE Incidencia de prioridad Mensual SOL-1N
RESOLUCION critica
{Maximo de los tiempos Incidencia de prioridad Mensual SOL-2N
transcurridos entre el media
establecimiento de la
comunicacién con el servicio de
soporte vy la resolucién de la Incidencia de prioridad Mensual SOL-3N
misma) baja
PORCENTAJE DE INCIDENCIAS Porcentaje de incidencias Mensual REAB
REABIERTAS consideradas cerradas por

el adjudicataric que el

usuario considera no

resueltas
CRECIMIENTO Relacién entre las Mensual INCR
DE INCIDENCIAS incidencias abiertas vy las

cerradas por el

adjudicatario
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Niveles de servicio exigidos

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

RESP-1N Incidencia de pricridad crl’tic en horario sopote <= 15 minutos
RESP-2N Incidencia de prioridad media en horario soporte <= 30 minutos
RESP-3N Incidencia de prioridad baja en horario soporte <= 60 minutos
SOL-1N Incidencia de prioridad critica en harario saporte <= 120 minutos
SOL-2N Incidencia de prioridad media en horario soporte <= 24 horas
SOL-3N Incidencia de prioridad baja en horario soporte <= 48 horas
REAB Porcentaje de incidencias consideradas cerradas por | <=5 % total de
el adjudicatario que el usuario considera no Incidencias
resueltas resueltas en el
mes
INCR Relacién entre las incidencias abiertas por el Incremento
hospital y las cerradas por el adjudicatario menor al 5%.

E! periodo de aplicacion de estos indicadores serd sobre el tiempo de vigencia del contrato
exceptuando el periodo de transicién de entrada que se estima en un mes. Cualquier incumplimiento
del compromiso del licitador podré provocar la aplicacion de penalizaciones econdmicas y en ultima
instancia, resoclucion del contrato segin las condiciones del pliego de clausulas administrativas.

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

Los indicadores del ANS se medirdn a través de la aplicacion de gestién de incidencias en la cual se
clasifican y se registra toda la actividad relacionada con la misma. El adjudicatario debera aportar
mensuaimente informes que incluirdn, como minimo, la informacién necesaria para el seguimiento
de los ANS establecidos.

6.2.3. Calculo de las penalizaciones

Los indicadores indicados anteriormente representan el nivel de servicic minimo que el SMS
considera adecuado para desempeifiar la prestacion 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 través de los indicadores).

La base para determinar el incumplimiento de los Acuerdos de Nivel de Servicio se establece, a falta
de acuerdo con el adjudicatario, en lo siguiente:
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- Los objetivos de calidad y niveles de servicio podran ser revisables en funcion de su realismo
y cbjetivo dadas las circunstancias del servicio. '
- Si el adjudicatario en su oferta, mejora los umbrales de nivel de servicio, se utilizaran
los de la oferta para la evaluacion del servicio y el calculo de las penalizaciones
- Mes a mes y dentro de las reuniones de seguimiento establecidas para el Comité de
Direccion, se identificara si existe penalizacion en base a:
o N2 deindicadores que se incumplen.
o Sevaloraran las causas aplicables al adjudicatario.
= Se estableceran acciones de mejora
» Se establecera el plazo de consecucién del indicador
* Se aplicard la penalizacién correspondiente en la facturacién mensual por
cada indicador no alcanzado

Dentro del plan de calidad para los servicios contratados que debera realizar el adjudicatario, debera
incluir fos mecanismos que se van a implantar para poder hacer seguimiento de los indicadores de
nivel de servicio y establecer las actividades de analisis y seguimiento.

Célculo de las penalizaciones asociadas a las nuevas tareas y funcionalidades

Como ya se ha indicado, el incumplimiento de los niveles especificados Ilevara asociado la aplicacion
de penalizaciones, salvo justificacion pormenorizada del proveedor en la revision, y aceptacién de la
misma por parte del SMS.

La penalizacion para las desviaciones tanto en la planificacion como en la calidad de los entregabies
serd de un 5% del importe de facturacién mensual para un nivel de cumplimiento de nivei rojo,
siendo acumulativo este concepto como se detalla en el apartado siguiente con el pardmetro Ki.

Sera potestad del SMS ef rescindir el contrato al adjudicatario si la penalizacién 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.

Calculo de las penalizaciones asociadas a la calidad del servicio de soporte

El cumplimiento de los niveles de servicio se revisarda 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:

Penalizacion = 2ei=1(F: + F ¥ K}
siendo:

Fi un factor para el indicador i, cuyo valor va a ser dependiente de la severidad en la desviacién con
respecto al valor esperado para dicho indicador.

Ki un coeficiente de repeticidn del indicador i, que toma el vaior 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 penalizacién sera el siguiente:
Se analizard 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.

En caso de incumplimiento, se analizard la severidad de la desviacién, calificandola como leve,
moderada o grave. Segln dicha severidad, se determinara el valor de Fi para cada indicador.
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Se determinara los indicadores en los que el valor requerido se haya incumplido reiteradamente (dos
0 mas meses consecutivos), en cuyo caso el factor de penalizacién que se aplicard para dicho

indicador sera el doble del factor Fi de penalizacién correspondiente (Ki=1).

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:
| Umbral .| Desviacién leve | Desviacién moderada: - Desviacion grave
Indicador | ANS . T T T e b e T
| (umbraly -7 . S (P -
= - - <= -
RES-1N < ' 15 | umbral<RES-1N< 0,50 umbral+5<RES-1N 1,00 RES-1IN> umbral 1,50
min umbral +5 umbral +10 +10
<= 30 | Umbral<RES-2N< umbral+10<RES-2N<= RES-2ZN> umbral
RES-2N min umbral +10 0,50 umbral +20 1,00 +20 1,50
= - < - = -
RES-3N < _ 60 | Umbral<RES-3N 0,50 Umbrai+30<RES-3N< 1,00 RES-3N> umbral 150
min umbral +30 umbral +60 +60
SOL-IN <=. 120 | Umbral<SOL-1N< 0,50 Umbral+15<S0L-1N<= 1,00 SOL-1N> umbral 1,50
min umbral +15 umbral +30 +30
<= 24 | Umbral<SOL-2N< Umbral+12<S0L-2N<= SOL-2N> umbral
SOL-2N horas umbral +12 0,50 umbral +24 1,00 +24 1,50
<= 48 ! Umbral < SOL-3N < Umbral+30 < SOL-3N <= SOL-3N >
SOL-3N horas umbral +12 0,50 umbral +24 1,00 umbral+24 1,50
Umbral<REAB<umbral + Umbral+0,5<REAB<= "REAB>umbral +
= 0, ’
REAB <=5% 0,50 0,50 umbral + 1.0 1,00 10 1,50
<INCR< = > | +
INCR <=5% Umbral<iNCR<umbral + 0,50 Umbral+0,5<INCR<=umb 1,00 INCR> umbra 1,50
0,50 ral +1,0 1,0.

Ejemplo derivado de los datos anteriores:

Supongamos que en la revisibn mensual de indicadores de servicio, obtenemos las siguientes

lecturas de t

res de ellos:

- El tiempo maximo de respuesta en horario normal de incidencias de prioridad critica ha sido
de 26 minutos. Esto supone una desviacién moderada, Fi{RES-1N} = 1,00.

- El tiempo maximo de resolucién de incidencias de prioridad critica en horario normal es de
97 minutos por lo gue ha sobrepasado el ANS de tiempo de resolucidn (30 minutos), lo que
supone una desviacién leve Fi{SOL-1N) = 0,50.

- Enel caso de SOL-1N se determina que el indicador se incumplié también el mes anterior con
lo que se aplica un coeficiente de repeticion.

Con todo ello las penalizaciones por incumplimiento de los SLA supondran una reduccidn de 2,00
puntos {1,00 + 0,50 + 0,50*1) en la facturacién mensual.
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6.3. REPOSITORIO DE DOCUMENTACION GENERAL DEL PROYECTO

El adjudicatario creara y mantendrd un repositorio accesible por comparticién de red vy, a través de
un portal en intranet, el indice de documentacién general del proyecto. Asimismo, tendra la
responsabilidad de la catalogacidn y almacenaje de la documentacién asociada a los servicios
contratados, asi como de los indicadores de Nivel de Servicio.

Igualmente, el adjudicatario debera desarrollar un plan de gestion del conocimiento generado en
base a este contrato en su giobalidad y asegure a la SGTI el mantenimiento del mismo dentro de la
organizacién. Dicho plan deberd incluir aquellas actividades, herramientas o cualquier otro medio
que el licitador considere necesario. En particular se mantendran actualizados en el SAP Bussiness
Workplace todos los manuales orientados a usuario final de los distintos médulos SAP objeto de este
expediente.

Para facilitar la gestién del conocimiento, el adjudicatario tendra la responsabilidad de la
catalogacidn y almacenaje de la documentacién y de los servicios contratados.

El adjudicatario deberd proponer y suministrar una herramienta de gestién del conocimiento que
posibilite y agilice el desempefio de esta funcidn, ofreciendo a la SGTI la siguiente documentacidn:

¢ Mapa de integraciones.
s Documentacién funcional y técnica de la aplicacién.
e Metodologia y estdndares aplicados.

¢ Estructura organizativa del servicio, procedimientos de trabajo y modelos de relacién del
servicio.

e Documentacién generada durante la prestacion del servicio.
e Documentacion de gestion de incidencias y manual de procedimientos.

La documentacién habra de mantenerse actualizada en el repositorio a lo largo de toda la duracidn
del contrato.
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6.4. Gestion de riegos.

Se debera elaborar el Plan de Seguridad (Plan de Gestidn de Riesgos} para el presente
proyecto que incluird al menos los siguientes aspectos:

o Estrategia de la gestion de riesgos: Definicion de la estrategia, alcance y propasito
det Plan de Gestidn de Riesgos.

o Anilisis de riesgos: Identificacion e informe de riesgos, fuentes y taxonomia de los
riesgos.

o Estimacion de riesgos: Estimacién de la probabilidad de los riesgos; estimacion de
sus consecuencias; criterios de estimacion; y posibles fuentes de error en las
estimaciones.

o Evaluacion y priorizacién: Métodos de evaluacion; suposiciones y limitaciones del
método de evaluacién; referencias para los riesgos usados en la evaluacién;
resultados de la evaluacién.

o Plan de Accidn para la Mitigacién de los riesgos identificados.

Este Plan evolucionard y acompaiiara a todo el desarrollo del proyecto. Con una pericdicidad
mensual, quincenal o semanal, segun las necesidades del proyecto en cada momento.
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7. Propiedad de los trabajos

Todos los estudios y documentos, asi como los productos y subproductos elaborados por el
contratista como consecuencia de la ejecucion del presente contrato serdn propiedad del Servicio
Murciano de Salud, quien podra reproducirlos, publicarlos y divulgarlos, total o parciaimente, sin que
pueda oponerse a ello el adjudicatario autor material de los trabajos.

El adjudicatario renuncia expresamente a cualquier derecho que sobre los trabajos realizados
como consecuencia de la ejecucidn del presente contrato pudiera corresponderle, y no podra hacer
ningun uso o divulgacién de los estudios y documentos utilizados o elaborados en base a este Pliego
de Condiciones, bien sea en forma total o parcial, directa o extractada, original o repreducida, sin
autorizacion expresa del Servicio Murciano de Salud.
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8. GARANTIA DE LOS TRABAJOS

El adjudicatario deberd garantizar por un afio los evolutivos derivados de la presente
contratacién, a contar desde la fecha de recepcién de los mismos, obligdndose a realizar durante
dicho periodo los cambios necesarios para solventar las deficiencias detectadas imputables a la firma
adjudicataria si asi lo solicita el 6rgano de contratacion.
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9. DOCUMENTACION TECNICA DE LA OFERTA.

El documento oferta técnica no podra exceder de 100 folios tamafio DIN A4 escritos a una sola cara y
con un tamaio de letra no inferior a 10 puntos.

La oferta técnica se podra complementar con un resumen ejecutivo de 20 folios escritos con fas
misma caracteristicas de la oferta técnica.

En caso de aportar mejoras, el documento no podra exceder de los 10 folios escritos, también, con
las mismas caracteristicas de la oferta técnica.

Con independencia del contenido de la Oferta Técnica donde el licitador detallara, entre otros, los
siguientes aspectos:

Dotacién del personal que ha de prestar el servicio objeto del contrato.
Disponibilidad.

Localizacidn de recursos.

Integracién con el primer nivel de soporte.

Procedimientos de trabajo, etc.

Se deberan describir de forma especial las lineas de trabajo siguientes:

En el dltimo afio el SMS ha acometido diversos trabajos relacionados con la firma electrénica
y la gestidn electrénica de documentos y procesos:

o Firma electrénica en el marco de la contratacidn pablica.

o Licitacidn electrénica, también en el marco de la contratacidn pablica.

o Portal de Factura electrénica para proveedores.

o Intercambio de mensajeria EDI con proveedores {Orders, Desadv e Invoice).

Todos ellos considerados como estratégicos y en mayor 0 menor medida en implantacién en
el momento de redactar este pliego. Serd, por tanto, muy importante para el SMS la
consolidacién y arraigo de todas esas lineas y se espera que el adjudicatario nos aporte
conocimiento y capacidad de trabajo para tal fin.

En el 4mbito de la gestion del mantenimiento de instalaciones, infraestructura y
equipamiento bajo el médulo PM de SAP, llegan a convivir hasta tres modelos de gestién,
por lo que se hace necesario una visién integradora que fos normalice.

Estos modelos, realmente patentes en los centros de gestion de Cartagena, Hospital
Universitario de Sta. Lucia y San Javier, Hospital Universitario Los Arcos del Mar Menor
donde encontramos:

o Mantenimiento de estructura por parte de Giscarmsa. Giscarmsa dispone de un
mandante especifico dentro de SAP e interactda con sus proveedores a través de un
portal web integrado con SAP.

o Mantenimiento de electromedicina por parte de Siemens, S.A. Siemens realiza la
gestion de electromedicina dentro del mandante SAP del SMS pero con una serie de
transacciones realizadas a medida y con unos procedimientos de gestion no
estandarizados para el resto de centros, sélo accesible en Sta.Lucia y Mar Menor.

o Mantenimiento del resto de equipamiento por parte del propio Hospital. Utilizando
las aplicaciones estandar del médulo PM y con gestion de estados estandar de SAP.
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Por otro lado tenemos al resto de centros que aun siendo mds sencillos se dan modelos de
gestion donde intervienen empresas externas, normalmente en el 4rea de la electromedicina
y los equipo de mantenimiento del propio centro.

Puesto que encontramos elementos de gestion exportables de unos centros a otros, se hace
necesaria una normalizacion de procedimientos en todos ellos, independientemente del modelo de
funcionamiento que tengan.

Ambos puntos serdn especialmente censiderados a la hora de evaluar técnicamente las ofertas
recibidas.

Por otro lado y en la medida en la que el licitador aporte mejoras en su oferta técnica debera
indicarlo de forma expresa y en un apartado especifico e identificado como tal.
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10. DOCUMENTACION ECONOMICA DE LA OFERTA.

independientemente de lo que se indique en el pliego de cldusulas administrativas para la valoracion
objetiva de ofertas y puesto que uno de los puntos a evaluar serdn los recursos ofertados y nimero
de jornadas dedicadas al proyecto, la oferta econdmica vendra configurada en dos partes:

A. Importe del Soporte Anual e importe mensual para su facturacion periddica.

B. Desglose por categorfas y precios destinados a evolutivos. Se deberd completar la tabia

siguiente:

TARIFA  JORNADAS  IMPORTE
CATEGORIA OFERTA  OFERTA OFERTA

IMPORTE EVOLUTIVOS

En la tabla el licitador hard referencia a los perfiles, jornadas vy precio/jornada, iva no incluido,
que se ofertan de forma que se pueda determinar el importe total propuesto.

En Murcia, a 12 qe Julio de 2013
El Subdirector General de Tecnologias de la..
Informacion
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Fdo. Manuel Estudero Sanchez

Edificio Habitamia 1,
C/ Central, 7
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