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1. INTRODUCCION

Tras la implantacion del modelo de Gerencia Unica de Area de Salud en el
Servicio Murciano de Salud (SMS) se han producido una serie de cambios
organizativos que afectan a la forma de gestién del SMS y sus gerencias.

Parte de estos cambios tienen su reflejo en la forma de gestionar al personal al
servicio del SMS y deben trascender al sistema informatico que da soporte a esta
gestién de personal. Actualmente el sistema que realiza esta funcién el producto
Saint, de la empresa M3 Informatica.

Hay, ademas, una necesidad de homogenizar y unificar las plataformas donde
estd implantado Saint a fecha de hoy, de tal modo que se tenga una sola
instalacidon en el ambito de todo el SMS

2. OBJETO
El objeto del presente concurso es doble:

1.- Por un lado, la prestacion de los servicios de mantenimiento y soporte de
segundo nivel del actual sistema de gestiéon de Néminas, Seguros Sociales, RRHH
y control de Turnos del SMS. Se incluye aqufl la evolucién del sistema y los
servicios de valor de dicho sistema.

2.- La implantacion completa de la dltima version del producto de forma
consolidada y centralizada en base a los criterios del modelo de Gerencia Unica
de Area de Salud durante los 24 meses posteriores a la firma del contrato.

Adicionalmente, a través de este contrato se realizaran:

a) Los mddulos de integracién necesarios para la interconexiéon det sistema de
RRHH con el resto de aplicaciones que se determinen entre las implantadas
en el Servicio Murciano de Salud. En concreto:

a. Se emitira mensajeria informando de los cambios en los contratos

b. Se recibird mensajeria informando sobre datos del trabajador, los
contratos o las licencias, vacaciones y permisos

c. La mensajeria se realizard a través de invocaciéon o construccion de
servicios web

b) El acceso a la informacion del sistema y las explotaciones de datos asociadas
con todas las estrategias de explotacion de informacion e inteligencia de
negocio que el SMS determine.

3. ALCANCE

El alcance fisico comprende todas aquellas instalaciones de los sistemas Saint 6
y Saint 7 existentes en el SMS, incluyendo los mddulos de explotacién y de
gestién de turnos. La descripcion detallada de esta situacién se describe en el
Anexo I.
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Desde el punto de vista del licenciamiento, el SMS dispone de una licencia
corporativa del producto Saint que se podra implantar y adecuar a las
instalaciones donde el SMS demande.

El mantenimiento de las Licencias del Aplicativo incluye tanto las de la version 6
como las de fa 7, asi como todas aquellas que puedan surgir durante la duracion
del contrato.

Es especialmente importante el soporte y apoyo durante las fases de
implantacién de las nuevas versiones (en estos momentos Saint 7), incluyendo
tareas de normalizacion, unificacién, migracién, depuracién, formacion y soporte
in situ.

4. DESCRIPCION DE LOS TRABAJOS DE SOPORTE

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

* Soporte a productos.
» Soporte a integracion.
» Soporte a explotacion.

4.1.-Soporte a productos

Se entiende por productos:
¢ Los mddulos propios de la Gestidon de Néminas, Seguros Sociales y RRHH.
s Los modulos propios de la Gestion de Turnos.

« Los mddulos y mecanismos destinados a la integracion de los productos
anteriormente citados.

Soporte preventivo.

Se deberdn realizar tareas peridédicas de comprobacién del correcto
funcionamiento de los distintos productos, pudiendo derivar alguna de estas
comprobaciones en la detecciébn y gestién de una incidencia acontecida o
prevista.

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

e Asimismo, el adjudicatario realizard las certificaciones de los productos para
los entornos técnicos que estime el SMS, en aras de una actualizacion
tecnoldgica acorde al escenario que establezca el SMS.

Soporte operativo.

. C/ Central, 7
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El adjudicatario recibira notificacion de incidencias detectadas desde el centro
corporativo de soporte dei SMS o Frontal Unico de Gestién de Servicios de
Tecnologias de la Informacién (CASIUS de ahora en adelante), desde la Direccion
General de Recursos Humanos u dérgano equivalente o por los canales que se
determine. Debera gestionar estas incidencias seglin se especifica mas adelante
en este pliego, y realizar el seguimiento hasta el cierre de tas mismas. El soporte
operativo debe tener disponibilidad en horario laboral.

Las incidencias deberdn ser atendidas y gestionadas en su totalidad usando las
herramientas y canales corporativos que establezca el SMS,

Soporte funcional.

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

Gestion de incidencias.

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

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

e 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 resolucién de la misma e informar
sobre ello a la Direccion General de Recursos Humanos u odrgano
equivalente, al jefe de proyecto, o a quien él indique.

s Si se trata de una incidencia relacionada con el entorno de! producto (red
de comunicaciones, red eléctrica,...) debera seguir los protocolos que le
hayan sido establecidos para informar de la misma a terceros. Al igual que
en el caso anterior, debera realizar el seguimiento de la resolucidén de la
misma e informar sobre ello al jefe de proyecto o a quien él determine.

e Si se trata de una incidencia propia de soporte, se realizard la accién
correctiva adecuada. La tipificacion de incidencias, asi como los Acuerdos
de Nivel de Servicio deseados y las penalizaciones asociadas se tratan en
el apartado 5 de este pliego.

* Se considera incidencia propia de soporte:

o Colaborar con la Subdireccién General de Tecnologias de la
Informacidn y con CASIUS en la instalacién y puesta en marcha de

C/ Central, 7
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versiones de los productos. Esto incluye las tareas de normalizacion,
unificacién, migraciones, etc.

Optimizacion del rendimiento de los productos.

Actualizaciones de datos mediante mecanismos aiternativos 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
resolucion de la incidencia, cuando ésta sea solucionable de este
modo.

Se excluye la configuracidn de servidores, bases de datos y redes.
No obstante, el adjudicatario debera realizar recomendaciones vy
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. En caso necesario, el adjudicatario realizarda las

integraciones necesarias interactuar con el sistema del SMS.

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

o}

Péagina 6 de 24

Liderara, junto al jefe de proyecto, la gestidbn del cambio,
especialmente cuando se trate de la evolucidén de la version 6 de
Saint a la 7. Planificard las actuaciones necesarias y realizara las
comunicaciones y asesoramientos asociados.

Propondra los mapeos, asumira el sistema de validacion de datos,
asi como las migraciones, las correcciones, la formacidn, el soporte
y todas aquellas tareas relacionadas con el cambio de plataforma.

Se asegurara de entregar la documentacidn relativa a la nueva
version, ademas de encargarse de la distribucion de dicha
documentacion.

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

Deberd asesorar al SMS en todos los procesos de instalacion
requeridos vy, si asi lo dispone el SMS, llegar a realizar los
procedimientos de instalacion que se determinen. Ademas, debera
facilitar mediciones previas de duracion y necesidades de recursos

sobre los procesos de instalacién. Dichos procesos estaran
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disefiados de tal modo que minimicen el impacto en la organizacién
y permitan una restauracion de la situacién original en caso de
problemas.

o Deberd certificar con pruebas documentadas la calidad de la versién
entregada.

o Deberd organizar las sesiones de pruebas de validacién con el
personal designado por el SMS, si asi se determina.

o Deberd organizar, segun las pautas del SMS, la puesta en
produccion, segin el protocolo establecido, incluyendo las
migraciones o la configuracion 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.

o Deberé estudiar el impacto de las nuevas versiones del producto
sobre los procesos de explotacién , integracién o de cualquier otra
naturaleza que se hayan implantado alrededor del producto.
Asimismo debera realizar recomendaciones sobre como evitar o
minimizar este impacto.

o Todos estos pasos deberan realizarse bajo la aprobacién 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 resolucién de los
problemas y en la mejora de las prestaciones. Esta proactividad implicara, entre
otras cosas:

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

« Identificacion 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 sesiones de revision del soporte con la Direccién General de Recursos
Humanos u 6rgano equivalente, con el fin de identificar los fallos o carencias
detectados por los usuarios. El fin es mejorar, aparte del producto y los
procesos, los mecanismos de gestién de incidencias y la percepcidn por parte
del usuario.

| C/ Central, 7
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s Soporte “in situ” y en postimplantacion de los centros del SMS que instalen
versiones nuevas 0 médulos nuevos.

+ Colaborar y coordinar la resolucion de incidencias de sequndo y tercer nivel

4.2.- Soporte a integracion

Se entiende por integracidn la construccidn, monitorizacidon y mantenimiento de
sistemas de conexidn de datos que tienen como origen o destino los productos
inctuidos en el soporte. Dicha conexidén puede efectuarse mediante mensajeria
HL7, otro tipo de mensajeria, intercambio de ficheros, o cualquier otro medio que
establezca el SMS.

El SMS cuenta con una unidad de integracién (UDI) que monitoriza los sistemas
de integracidn, 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 uno o varios mensajes. En este sentido, el
adjudicatario debera aportar un sistema efectivo de relanzamiento de
mensajes.

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

e El desarrollo, si procede, de los mecanismos de integracion y mensajeria que
el SMS estime necesarios. En este apartado se incluye la emisién de
mensajeria asociada a la creacion o modificacion de contratos, necesaria para
el sistema de gestidon de identidades del SMS. También se incluye el
desarrollo y establecimiento de mecanismos de traspaso de informacion con
la frecuencia gue se determine hacia los sistemas de control financiero y
contabie del SMS.

s La coordinacidén con la UDI y los proveedores de los productos para el
aseguramiento del correcto funcionamiento de la integracion. En este sentido,
el adjudicatario tendrd acceso a los informes y registros generados por la
UDIL.

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

¢ La comprobacidén de los mecanismos de integracién tras cada actualizacién de

cualquiera de los componentes implicados.

C/ Central, 7
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+ La emisién de estadisticas, informes y recomendaciones sobre la integracién
de los productos.

4.3.- Soporte a explotacion

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

Tanto para este soporte como para el propio de Integracion es necesario un
conocimiento de la estructura informatica de la aplicacion Saint asi como la
estructura propia del almacenamiento y de las tabias en {as que se apoya, de
forma que el adjudicatario debera aportarlas al SMS y mantener actualizada su
evolucidon con una periodicidad, al menos, semestral o bajo demanda del propio
SMS:

Son tareas propias de este soporte:

¢ La extraccion de informacion desde los productos vy la entrega o depdsito de
la misma en el formato indicado por el SMS

e+ FEl asesoramiento al SMS sobre la obtencidn de informacién desde los
productos.

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

« La generacion de informes y demas documentos de caracter operativo que se
precise para las tareas relacionadas con la gestién de RRHH. El SMS también
puede solicitar la generacion de los datos necesarios para la elaboracion de
estos informes, con el propésito de componerlos mediante otros mecanismos.

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

5. DESCRIPCION DEL MANTENIMIENTO

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

Durante la duracion del presente contratc y comprende las siguientes
definiciones:

1. Mantenimiento Adaptativo: trabajos realizados, siempre de “motu
propio”, por el fabricante tendentes a introducir o modificar en los

| Cf Central, 7
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programas funcionalidad que responda a cambios legislativos de interés
general u obligado cumpiimiento.

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

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

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

Se debera suministrar, al menos, una versién semestral del aplicativo, aparte de
los parches o “release” que tuvieran que ser facilitados para corregir errores o
incorporar funcionalidades de forma urgente.

5.1.- Entrega de versiones.

» Las entregas de versiones se pactaran con el jefe de proyecto que el SMS
disponga al efecto.

+ En estos pactos se establecerd el contenido de cada entrega, detallando los
errores que corrige y las funcionalidades que incorpora 0 mejora.

» Se establecerd también la fecha de compromiso para la entrega de la version.

6. DESCRIPCION DE LAS TAREAS DE IMPLANTACION MODELO DE
GERENCIAS UNICAS DE AREA

Uno de los objetivos de este pliego es ia implantacion de la ultima version del
producto Saint de forma consolidada y centralizada a partir de la unificacion de
los criterios de gestién de RRHH necesarios para la gestion del SMS con el
modelo de Gerencias Unicas de Area.

Para ello, partiendo de la situacidon actual descrita en el Anexo I el licitador
propondra una planificacidn detallada para realizar las tareas necesarias de dicha
implantacion segun el siguiente esquema:

C/ Centrat, 7
30100 Espinarde- Murcia
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Migracion
Equivalencias
Correccion errores Saint6
Traspaso

Informes
Estudio requerimientos
Desarrollo

Satélites

Estudio requerimientos
Desarrollo

Paralelo Saint6-

Saint7
Mecanizacion en Saint6 y Saint7 de altas, bajas, vpl ,
cupo, refuerzos, tarjeta, incidencias, anticipos,
retenciones, guardias
Comprobacion descuadres de némina en Saint6 y Saint7
Pago némina con Saint6
Seguros Sociales con Saint6

Pago Saint7
Mecanizacion en Saint7 de altas, bajas, vpl, cupo,
refuerzos, tarjeta, incidencias, anticipos, retenciones,
guardias
Pago némina con Saint7
Seguros Sociales con Saint6

Soporte Saint?7
Mecanizacion en Saint7 de altas, bajas, vpl , cupo,
refuerzos, tarjeta, incidencias, anticipos, retenciones,
guardias
Pago ndomina con Saint7
Seguros Sociales con Saint7

C/ Central, 7
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7. ACUERDOS DE NIVEL DE SERVICIO

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

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

Se valorara positivamente las posibles mejoras que el licitante pueda aportar ali
Acuerdo de Nivel de Servicio planteado, a fin de garantizar el éxito del proyecto y
la calidad de las tareas realizadas en el mismo.

7.1, Indicadores asociados a las entregas de versiones

El adjudicatario debera tener en cuenta los siguientes indicadores:

Desviacidon en la planificacion

Se considerard una desviacién en la plantificacion el retraso incurrido por el
proveedor en la entrega de cualquier version, producto fundamental o hito
planificado, segin se haya establecido en la planificacion consensuada
establecida entre el adjudicatario y el SMS a través del jefe de proyecto

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

El nivel de cumplimiento se medira para cada uno de los hitos del proyecto y
entregables determinados en la fase de planificacion, segin los siguientes
criterios;

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

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

Desviacion en |la calidad de las entregas

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

Para asegurar la calidad de los entregables, el SMS realizaré un proceso de
revision y certificacién de los mismos y generara un informe de valoracion de la

C/ Central, 7
30100 Espinardo- Murcia
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entrega conteniendo las posibles No Conformidades mayores o menores
existentes.

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

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

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

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

Nivel de Cumplimiento Criterio de Cumplimiento
Nivel Verde Menos de 3 No Conformidades menores
Nivel Amarillo Mas de 3 No Conformidades menores
Existencia de No Conformidades mayores 0
Nivel Rojo reiteracion en disconformidades detectadas y
comunicadas

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

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

Todas las incidencias recibidas por adjudicatario deberén estar reflejadas en la
herramienta determinada por el SMS para ello, y se clasificardn de acuerdo a su
prioridad, en:
- Prioridad critica o urgente: afectan a varios usuarios con denegacién
del servicio, a procesos de generacion de ndmina, contratacion,
generacidn de seguros sociales o bien a altos cargos.

- Prioridad alta: afectan a un usuario con denegacion del servicio.

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

Ademds las atenciones in-situ en !as dependencias del usuario también se
clasificaran de acuerdo a su prioridad, en:

- Urgente: aquel que deja sin servicio a varios usuarios o bien aquel que
sélo afecta a un puesto de trabajo o usuario (alto cargo) pero cuyo
funcionamiento es indispensable. También aquellas relacionadas con los
procesos de generacion de ndomina, contratacion o generacion de seguros
sociales.

- Normal: el resto.

| C/ Central, 7
| 30100 Espinardo- Murcia
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En cualquier caso, el SMS podréd establecer o cambiar la prioridad de una
incidencia o atencién in-situ atendiendo a los criterios que estime oportunos,
normalmente provocado por la gravedad de la misma, su repercusion o alcance.

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

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

Disponibilidad del servicio

Indicador Definicion

Disponibilidad del servicio (DIS) Se refiere al porcentaje de tiempo al mes
que las infraestructuras y servicios que
son objeto de soporte estan operativos

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

T,..—T. .
DIS (mes) = “T—""“" X 100(%)

el

Donde T, : tiempo total del periodo considerado (minutos)

Trodisp: Suma de los tiempos de no disponibilidad (minutos en ese mes) de
las infraestructuras y servicios computados separada y aditivamente
siempre que no dependan unos de otros en la misma incidencia:
infraestructura de voz, de datos, servidores, almacenamiento vy
herramientas de gestion.

Para el cdlculo de la disponibilidad, se consideraran las siguientes condiciones:

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

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

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

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

- No se contabilizaran como tiempo de no disponibilidad pérdidas de
servicio debidas a causas de fuerza mayor (incendios, inundaciones,
etc.), al menos en sus 24 horas primeras, después, se contabilizaran a
razon del 25%.

Respuesta vy resolucion de consultas e incidencias

| C/ Central, 7
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Indicador Definicion
Porcentaje de respuesta inferior a | Se refiere al total de incidencias

1 horas para incidencias con
prioridad critica (RES-1)

tipificadas como criticas cuyo tiempo de
respuesta ha sido inferior a 1 horas
sobre el total de incidencias tipificadas
como criticas

Porcentaje de respuesta inferior a
1,5 hora para incidencias con
prioridad alta (RES-2)

Se refiere al total de incidencias
tipificadas como altas cuyo tiempo de
respuesta ha sido inferior a 1,5 hora
sobre el total de incidencias tipificadas
como altas

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

Se refiere al total de incidencias
tipificadas como normales cuyo tiempo
de respuesta ha sido inferior a 8 horas
sobre el total de incidencias tipificadas
como normales

Porcentaje de resolucién inferior a
8 horas para incidencias con
prioridad critica (SOL-1)

Se refiere al total de incidencias
tipificadas como criticas cuyo tiempo de
resolucion ha sido inferior a 8 horas
sobre el total de incidencias tipificadas
como criticas

Numero de incidencias con
prioridad critica cuya resolucion ha
superado los 3 dias laborables
(SOL-1b)

Se refiere al numero de incidencias
tipificadas como criticas cuyo tiempo de
resolucion ha superado los 3 dias
laborables

Porcentaje de resolucion inferior a
16 horas para incidencias con
prioridad alta (SOL-2)

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

incidencias  con
cuya resoluciéon ha
7 dias laborables

Nimero de
prioridad alta
superado los
(SOL-2b)

Se refiere al nUmero de incidencias
tipificadas como altas cuyo tiempo de
resolucion ha superado los 7 dias
laborables

Porcentaje de resolucion inferior a
32 horas para incidencias con
prioridad normal (SOL-3)

Se refiere al total de incidencias
tipificadas como normales cuyo tiempo
de resolucion ha sido inferior a 32 horas
sobre el total de incidencias tipificadas
como normales

Nimero de incidencias con
prioridad normal cuya resolucion
ha superado los 20 dias laborables
(SOL-3b)

Se refiere al numero de incidencias
tipificadas como normales cuyo tiempo
de resolucién ha superado los 20 dias
laborables

Niveles de servicio exigidos

Para los indicadores anteriores el adjudicataric deberd cumplir los siguientes
umbrales de niveles de servicio:

[ C/ Central, 7
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Indicador umbral Nivel de Servicio
DIS >=99,9%
RES-1 >=90%
RES-2 >=85%
RES-3 >=80%
SOL-1 >=90%
SOL-1b <=3
SOL-2 >=85%
SOL-2b <=5
SOL-3 >=80%
SOL-3b <=7

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

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

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

7.3.- Indicadores asociados a la implantacion modelo de Gerencias
Unicas de Area

En base a la planificacion definida existiran una serie de hitos a cumplir, en base
a los si

Indicador. Definicién

Errores de migracion {(MIG}) Porcentaje de migracién sin errores. No
‘ se consideraran errores a este efecto,

aquellos que pudieran ser achacables al

SMS. :
Listados entregados (LIS) Porcentaje de listados entregados segun
planificacién
Informacion insuficiente en | Porcentaje de informacién insuficiente en
satélites (SAT) volcados en aplicaciones satélites

Retraso en el pago de la ndémina | NUmero de meses de retraso en el pago
con Saint7 (PAG) de la ndémina con Saint7

Cf Central, 7
i 30100 Espinardo- Murcia
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Niveles de servicio exigidos

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

Indicador umbral Nivel de Servicio
MIG >=99%
LIS >=50%
SAT >=70%
PAG <1

7.4.- Calculo de penalizaciones

Los indicadores indicados anteriormente representan el nivel de servicio minimo
gue el SMS considera adecuado para desempefiar 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 prestacién a la calidad de servicio recibida
(objetivamente medida a través de los indicadores).

La base para determinar el incumplimiento de los Acuerdos de Nivel de Servicio
se establece, a falta de acuerdo con el adjudicatario, en lo siguiente:

- Los objetivos de calidad y niveles de servicio serdn revisables en funcién
de su realismo y objetivo dadas las circunstancias del servicio.

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

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

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

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

7.4.1.-Asociadas a las entregas de versiones

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

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

C/ Central, 7
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Serd potestad del SMS el rescindir el contrato al adjudicatario si la penaiizacién 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.

7.4.2.- 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, porcentaje de decremento en la
facturacion mensual de los servicios proporcionados durante el periodo
correspondiente debidos a incumplimiento en el ANS, se calculard de acuerdo a
la siguiente formulacién:

Penalizacion = 2%,(F + F. *K.)
siendo:

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

Ki un coeficiente de repeticiéon del indicador i, que toma el valor 1 en caso de
que se repita el incumplimiento del indicador i, ¢ el valor 0 en caso de no
repeticién.

El procedimiento de célculo de la penalizacién sera el siguiente:

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

2. En caso de incumplimiento, se analizara la severidad de la desviacion,
calificandola como leve, moderada o grave. Segun dicha severidad, se
determinard el valor de Fi para cada indicador.

3. Se determinard los indicadores en los que el valor requeride se havya
incumplido reiteradamente {dos 0 ma&s meses consecutivos), en cuyo caso
el factor de penalizacidon que se aplicara para dicho indicador sera el doble
del factor Fi de penalizacién correspondiente (Ki=1).

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

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

o Umbral e Desviacién p i
Indicado | ANS PeSVJQCIOn leve moderada Desviacion graye
(”m)bra" % CFi % | Fi % Fi
>=999 | > umbral > umbral < umbral
DIS % ~0,30% | 999 | _o,60% | 90 | _0600%. | 10
> umbral > umbral < umbral
RES-1 | >=90% | ~_yq95 | 090 | "5g05. | 100 | 509 | 190
C/ Centrai, 7
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> umbral > umbral < umbral '
RES-2 | >=85% | ~_“ygo, | 090 | "00, | LOO | _5gg,. | 190
> umbral > umbral < umbral
RES-3 | >=80% | ~ 190 | 00 | " 200, 1,00 | 500, | 150
> umbral | > umbral | < umbral
SOL-1 | >=90% | " 1995 | 050 | "_g0, | 100 | _oge. | 130
<= < = . < =
SOL-1b <=3 umbral + { 0,50 | umbral + | 1,00 | umbral + | 1,50
1 2 3
> umbral > umbral | < umbral
SOL-2 | >=85% | " 1o, | 030 | "_opgp | 100 | 500, | 150
<= <= B <= .
SOL-2b <=5 umbral + | 0,50 | umbral + | 1,00 | umbral + | 1,50
2 3 _ 4
SOL-3 —go0w | > umbral 0.50 | > umbrai 1.00 | < umbral 150
-3 | >=80% | 409 | ™ -20%. | | -20%. | M
<= ] <= T <=
SOL-3b <=7 umbral + | 0,50 | umbral + | 1,00 [ umbral + | 1,50
3 4 o 5 |
—909% > umbral 050 | umbral 1 00 < umbral 150
RES-1 | >=90% ' _1p9 [ - 20%. OV 200, '
> umbral | . . > umbral | <umbrat | .
RES-2 | >=85% | " _'yg0p | 00 | 2095, | 100 | 09, | 130
> umbral .| >umbral | < umbral | - &
RES-3 | >=80% | ~_ygop, | 990 | 500, [ 1O | 509, | 10

Ejemplo derivado de los datos anteriores:

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

o El 21% de incidencias de prioridad critica ha sobrepasado el ANS de
tiempo de resolucién (8 horas). Esto supone una desviacion
moderada, Fi{(SOL-1) = 1,00.

o El 19% de incidencias de prioridad alta ha sobrepasado el ANS de
tiempo de resolucién (16 horas), lo cual supone una desviacion leve
Fi(soOL-2) = 0,50.

- En el caso de SOL-2 se determina que el indicador se incumplid 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
reduccién de 2,00 puntos (1,00 + 0,50 + 0,50*1) en la facturacidon mensual.

7.4.3.- Asociadas a la implantacion modelo de gerencias unicas de drea

Indicad ral . Desviacién
o | Umbra Desviacion leve lacio

r ANS moderada Desviacion grave

Cf Central, 7
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(”m)br al % Fi % Fi % Fi
MIG | >=90% | ~UTor | 0,50 | 7 UTOr | 400 | < MTRr | 50
us | >=s50% | - UTor | 050 | T UTeE | 100 | < urorel | 1,50
SAT | >=70% | ~ UTor 0,50 | > umoral | 1,00 | <YRo® | 1,50
PAG <1 > u_mlbral 0_,50 > u_rr;l.)ral 1,00 < Lin;t.)ral 1,50

8. RECURSOS HUMANOS. PERFILES Y CONOCIMIENTOS DEL EQUIPO DE
TRABAJO., '

El soporte de segundo nivel de valor afadido objeto de este pliego técnico
prestara sus servicios in situ en la Comunidad Autonoma de la Region de Murcia
en el horario laboral establecido por el SMS de Lunes a Viernes y de forma
exclusiva para las tareas del presente contrato.

Equipo de trabajo minimo

e 2 Técnicos Saint 6-7
e El perfil de los técnicos de segundo nivel debera incluir un conocimiento
funcional y técnico avanzado en el dmbito de RRHH, de las funcionalidades
de los producto objeto de contrato y de la plataforma tecnologica en la que
esta desarrollado e impiantado el aplicativo SAINT en sus versiones seis y
siete.

¢ Con experiencia demostrable de al menos 2 aflos en el entorno técnico y
funcional objeto del contrato.

+ Jefe de proyecto

¢ El jefe de proyecto debe coordinar las tareas de soporte, desarrollo e
implantacion en cuanto a las relaciones con el SMS se refiere.

« Con experiencia demostrable de al menos 2 afios en el entorno técnico y
funcional objeto del contrato.

» Con experiencia de 4 afios en la direccién de proyectos tecnoldgicos.

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

El personal de soporte debera tener un dominio y formacién de los aplicativos
objeto de este pliego y el adjudicatario garantizara la formacién continua de los
mismos en coordinacion con el fabricante. Esta formacion versara no sélo sobre
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los productos objeto del contrato, sino también sobre herramientas y métodos
relacionados con el soporte y que ayuden a la mejora de éste.

Se valorard que el equipo de trabajo disponga de algin técnico capaz de actuar
directamente sobre la parametrizacion del codigo de forma que se agilicen
determinadas tareas asociadas con la gestion de los recursos humanos.

9. PLANIFICfICIéN, DIRECCION, SEGUIMIENTO Y CONTROL DE LOS
TRABAJOS CALCULO DEL IMPORTE DEL MANTENIMIENTO.

El Servicio Murciano de Salud designara un jefe de proyecto cuyas funciones en
relacion a la prestacion de los servicios objeto del presente contrato, seran las
siguientes:

- Ser el punto de contacto habitual entre el adjudicatario y el SMS a efectos
operativos y de planificacion y seguimiento del proyecto.
- Velar por el cumplimiento de los servicios exigidos y ofrecidos.

Ademads, se establecerd un Comité de Seguimiento que:

- Se reunird con periodicidad mensual.

- Estard integrado por el Jefe de Proyecto del SMS, y por parte del
adjudicatario, por el Director de Proyecto. Ademds, estaran los lideres de
grupo por cada uno de las dreas de Recursos Humanos que corresponda (de
Servicios Centrales o de las Gerencias Unicas). Adicionalmente, se podra
requerir la presencia de los miembros que se estime oportunos para la
correcta realizacion de las sesiones de seguimiento. También existira un
secretario/a del SMS encargado del levantamiento de actas, difusiéon y archivo
correspondiente.

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

Revisidon de los ANS en curso seguln ef caso {(cumplimiento de niveles
de servicio y calidad, analisis de incidencias y reasignacién de
prioridades, peticiones y consultas, mejoras, seguimiento
presupuestario, fases) y evaluacién de métricas. Para ello el
adjudicatario debera aportar mensualmente informes que incluiran,
como minimo, la informacion necesaria para el seguimiento de los
ANS establecidos. Se valorara el desarrolio de un cuadro de mando
para la monitorizacion de dichos ANS.

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

Acuerdo sobre la adopcidon de medidas correctoras o©
preventivas que deba asumir el adjudicatario en caso de
incumplimiento de los acuerdos de niveles de servicio,

Definicion y aprobacion de nuevos acuerdos de niveles de servicio y
régimen de penalizaciones, no mencionados en este Pliego y

1 Cf Central, 7
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considerados imprescindibles para la correcta prestacion del
servicio.

* Detalle de |a facturacion mensual y jornadas realizadas.

¢ Cualquier otro asunto que se considere de interés.

Para cualesguiera otros asuntos no contemplados en el punto anterior o para
resolver posibles discrepancias que puedan surgir en el seno del Comité de
Seguimiento, se constituira un Comité de Direccién compuesto, al menos, por el
Subdirector General de Tecnologias de la Informaciéon del SMS y un responsable
directivo de la empresa adjudicataria. Este Comité se podra reunir a peticiéon de
cualguiera de las partes

10. PROPIEDAD INTELECTUAL, SEGURIDAD Y CONFIDENCIALIDAD.

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

El adjudicatario, en cualquiera de sus formas o trabajadores, queda
expresamente obligado a mantener abscluta confidencialidad y reserva sobre
cualquier dato gque pudiera conocer con ocasidn del cumplimiento del
contrato, especialmente los de caracter personal, que no podra copiar o utilizar
con fin distinto al que figura en este pliego, ni tampoco ceder a otros ni siquiera
a efectos de conservacion. Al final del contrato queda obligado a destruir
todos los datos que haya podido conocer, y destruir el soporte
documental en los casos donde sea de aplicacion.

Todos los estudios y documentos, asi como los productos y subproductos
elaborados por el contratista como consecuencia de la ejecucion del
presente contrato seran propiedad del SMS, quien podra reproducirlos,
publicarlos vy divulgarios, total o parcialmente, sin que pueda oponerse a
ello el adjudicatario autor material de los trabajos.

El adjudicatario renuncia expresamente a cualquier derecho que sobre los
trabajos realizados como consecuencia de la ejecucion del presente
contrato pudiera corresponderle, y no podrd hacer ningln uso o divulgacion de
los estudios y documentos utilizados o elaborados en base a este Pliego de
Condiciones, bien sea en forma total o parcial, directa o extractada, original o
reproducida, sin autorizacion expresa del SMS.

El adjudicatario quedara obligado expresamente al cumplimiento de lo dispuesto
en la Ley organica 15/1999 de 13 de diciembre de Proteccién de Datos de
Caracter Personal y al Reglamento LOPD Real Decreto 1720/2007 de 21 de
diciembre. También en lo que se pudiera aplicar de la Ley 56/2007 de
Medidas de Impulso de la Sociedad de la Informacién de 28 de diciembre.
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11. GARANTIAS.

La garantia del equipamiento, software y soluciones se extendera, al
menos, por la duracion del presente contrato.

Murcia, a 8 de enero de 2013
fEIa‘;Su director General de Tecnologias de la
e 9% 59 Informiacion

A

-~
r’.
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ANEXO I

Situacion de los Servidores de RRHH y aplicaciones distribuidos en las
distintas Gerencias de Area del SMS.

SAINT 7 (Personal, Néminas y Seguros Sociales)

En el servidor central ya migrados a Saint 7 se encuentran:
Gerencia de Emergencias - 061 de Murcia

Gerencia del Area 4 - Noroeste

SAINT 6 (Personal, Nominas y Seguros Sociales)
Servidores de las distintas areas gue mantienen Saint 6:
Servidor de OOCC que contiene las bases de:
OO0CC del SMS (BIOQ - PFAM - RRSM - CRHE)
RSOF - Hospital General Universitario “Reina Sofia”.
LARC - Hospital “Los Arcos del Mar Menor”.
RALB - Hospital Psiquiatrico “Roman Alberca”
HUVA - Hospital Universitario “Virgen de la Arrixaca”
ROSE - Complejo Hospitalario Universitario de Cartagena.
RMEN - Hospital “"Rafael Méndez"”
VCAS - Hospital “Virgen del Castillo”.
MOME - Hospital General Universitario “Morales Meseguer”
HCIE - Hospital “*La Vega-Lorenzo Guirao”
1MUQ - Primaria del ’Area I
2CTG - Primaria del Area 1I - Cartagena.
3LOR - Primaria del Area III - Lorca
5ALT — Primaria del Area V
6VAL - Primaria del Area VI
7MUE - Primaria del Area VII
8MMR - Primaria del Area VIII
9VAL - Primaria del Area IX

Gestion de Turnos:

Hospital Universitario “Virgen de la Arrixaca”
Complejo Hospitalario Universitario de Cartagena.
Hospital “Rafael Méndez”

Hospital “La Vega-Lorenzo Guirao”.
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