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1. INTRODUCCION

El servicio de soporte y mantenimiento objeto de este concurso dara cobertura al
mantenimiento preventivo, correctivo, evolutivo y perfectivo de las licencias de
uso del Sistema de Gestion Integral de Centros de Salud, OMI-AP y de la
plataforma de integracién e-Salus, ambos de la empresa STACKS-CIS S.L, y que
el SMS tiene adquirido en modalidad de licencia corporativa e instalada en su red
de Centros de Atencién Primaria.

Asimismo el servicio de soporte dara cobertura adicionalmente a todo lo
requerido en este pliego técnico en lo que se refiere a los mddulos de integracion
que interconectan OMI-AP y e-Saius con los sistemas asistenciales y otros
sistemas corporativos del SMS.

Por otro lado, para garantizar los niveles actuales de operatividad, es necesario
contratar un servicio de mantenimiento de las licencias de las aplicaciones
correspondientes instaladas en los Centros del Servicio Murciano de Salud. Dicho
servicio de mantenimiento ha de comprender los derechos de actualizacion de
licencias.

Finalmente, es necesario contratar una serie de desarrollos y adaptaciones
relacionados para adecuar OMI-AP y e-Salus a los objetivos del SMS en el drea
de Atencidn Primaria para los proximos afios

2. OBJETO Y ALCANCE

El objeto del presente concurso es la prestacion de los servicios de
mantenimiento y soporte de segundo nivel y de valor afadido a los sistemas
corporativos OMI-AP y e-Salus, explotaciones asociadas y moédulos de integracion
de interconexién del mismo con el resto de aplicaciones relacionadas e
implantadas en el Servicio Murciano de Salud.

» El soporte de segundo nivel de valor afadido objeto de este pliego técnico
prestard sus servicios in situ en la Comunidad Autonoma de la Region de
Murcia en el horario laboral establecido de Lunes a Viernes, y consistira en
dos técnicos especialistas. Estos técnicos estaran en las dependencias del
SMS un total de 40 horas semanales, estableciendo el SMS su horario.

» El mantenimiento de las Licencias del Aplicativo de OMI-AP, incluye todas
las instalaciones realizadas, 0 que se realicen, en el ambito del SMS, para
usuarios ilimitados y supone el derecho a la actualizaciéon de licencias y de
productos en los términos especificados en este pliego durante la duracién
del contrato.

e La adaptacidon de los productos a las necesidades de evolucion de
funcionalidades y de integracion del SMS se hara conforme a los planes
acordados con el SMS.

¢ OMI-AP se encuentra actualmente instalado en el SMS en 51 servidores
distribuidos y dos servidores centralizados. Se incluye como objetivo del
pliego las posibles tareas y subproductos destinados a la redistribucion de
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procesos y datos hacia distintas configuraciones del aplicativo que,
normalmente, consistirdn en arquitecturas mas centralizadas.

e E-Salus actualmente se encuentra instalado en una sola instancia
centralizada. Se incluye como objetivo del pliego la posible duplicacién de
la instalacion, asi como la incorporacion de mecanismos de balanceo.

¢ El aplicativo actual, que cumple las funciones de Gestion Integral de
Centros de Salud en el SMS es OMI-AP Version 6.9, de la empresa
STACKS-CIS S.L

» FEl aplicativo actual, que cumple las funciones de plataforma de integracién
con OMI-AP en el SMS es e-Salus, de la empresa STACKS-CIS S.L

3. 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
e Soporte a integracion
Soporte a explotacion
3.1. Soporte a productos

~ Se entiende por productos:

¢ Los mddulos propios de la Gestion Integral de Centros de Salud y la
plataforma de integracion instalados o pendientes de instalar en el SMS.

e Los médulos y mecanismos destinados a la integracion de los productos
anteriormente citados.

3.1.1.- Soporte preventivo. Se deberan realizar tareas periddicas de
comprobacién del correcto funcionamiento de los distintos productos, pudiendo
derivar alguna de estas comprobaciones en la deteccidon y gestién de una
incidencia acontecida o prevista.

e Asimismo se deberd monitorizar el comportamiento de aquellos
componentes de los productos, o que afecten a los productos, gue
determine el SMS.

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

3.1.2.- Soporte operativo. El adjudicatario recibird notificacién de incidencias
detectadas desde el centro corporativo de soporte del SMS (Casius), desde la
Subdireccién General de Asistencia Primaria y Urgencias y Emergencias

Sanitarias u 6rgano equivalente o por los canales que se determine. Deberd
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gestionar estas incidencias segun se especifica mas adelante en este pliego, y
realizar el seguimiento hasta el cierre de las mismas. El soporte operativo debe
tener disponibilidad en horario laboral.

3.1.3.- Soporte funcional. El adjudicatario resolvera las dudas de utilizaciéon de
los productos cubiertos por el contrato y realizard las recomendaciones
oportunas para el adecuado uso de estos productos.

3.1.4.- 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 determinaciéon de su naturaleza. Hay que tener
en cuenta que el primer nivel de soporte se ofrecera a través de un
servicio frontal de atencidon a incidencias, que en la actualidad es Casius,
por lo que se contard con un filtrado previo de incidencias.

Si se 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. Debers,
asimismo, realizar el seguimiento de la resolucion de la misma e informar
sobre ello a la Subdireccion General de Asistencia Primaria y Urgencias y

-Emergencias Sanitarias u 6rgano equivalente, al jefe de proyecto, o a

quien él indique.

Si se 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, deberd realizar el seguimiento de la resolucion de la
misma e informar sobre ello al jefe de proyecto o a quien él determine.

Si se trata de una incidencia propia de soporte, se realizara la accion
correctiva adecuada. Si la incidencia impide o paraliza el funcionamiento
normal de la organizacion, ésta se considera muy grave; incidencia grave
es aquella que dificulta ¢ merma notablemente el funcionamiento de la
organizacion; y, por ultimo, se consideran incidencias menores a todas las
demas.

Se considera incidencia propia de soporte:

- Colaborar con la Subdireccién General de Tecnologias de la Informacion
y con la empresa designada para la atencion de incidencias, en la
actualidad el personal de CASIUS, en la instalacién y puesta en marcha
de nuevas versiones de OMI-AP

- Actualizaciones de datos mediante mecanismos alternativos a los
aplicativos, especialmente las entidades maestras del sistema, tales

como centros, COI’\SUEtOI‘iOS, etc.
C/Central 7 4°

Péagina 5de 18 30100 - Espinardo

Murcia

e o . .



Subdireccién General
de Tecnologias de la
Informacién

Servicio

Murciano
de Salud

- Configuracién del producto.

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

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

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

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

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

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

- Se asegurara de solicitar y, en su caso, completar la documentacion
relativa a la nueva versién, ademas de encargarse de la distribucién de
-~ — ———dichadocumentacién. o

- Si el SMS asi lo determina, se deberd realizar la instalacion del
producto en un entorno de pruebas indicado por éste y realizar las
pruebas basicas antes de validar esa nueva version.

- Deberd asesorar al SMS en todos los procesos de instalacion requeridos
y, si asi lo dispone el SMS, llegar a realizar los procedimientos de
instalacién que se determinen. Ademas, debera facilitar mediciones
previas de duracidén y necesidades de recursos sobre los procesos de
instalacion. Dichos procesos estaran disefados de tal modo que
minimicen el impacto en la organizacién y permitan una restauracion
de la situacién original en caso de problemas.

- Debera certificar con pruebas documentadas !a calidad de la version
entregada y podran ser requeridas por el SMS.

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

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

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

- Debera estudiar el impacto de las nuevas versiones del producto sobre
los procesos de explotacidn , integracién o de cualquier otra naturaleza
que se hayan implantado alrededor del producto. Asimismo deberd
realizar recomendaciones sobre coémo evitar o minimizar este impacto.

- Soporte “in situ” y en postimpiantaciéon de los centros de Atencién
Primaria que determine el Servicio Murciano de Salud

- Todos estos pasos deberan realizarse bajo la aprobacién previa del jefe
de proyecto del SMS.

3.1.5.- Proactividad. Se requiere que el adjudicatario destine una parte de sus
recursos a actuaciones preventivas y que muestre dinamismo y anticipacion en la
resolucidn 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.

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

¢ Realizar sesiones de revision del soporte con la Subdireccion General de
Asistencia Primaria y Urgencias y Emergencias Sanitarias u o6rgano
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 percepcion por parte del
usuario.

3.2. Soporte a integracion.

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

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 generacidon de un fichero para ser cargado en un tercer
sistema.
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e La coordinacidn con eSalus para el aseguramiento del correcto
funcionamiento de la integracidén. En este sentido, el adjudicatario tendra
acceso a los informes y registros generados por eSalus.

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

« La comprobacién de los mecanismos de integracién tras cada actualizacion
de cualquiera de los componentes implicados.

e La emision de estadisticas, informes y recomendaciones sobre Ia
integracion de los productos.

3.3. Soporte a explotacion

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

Son tareas propias de este soporte:

¢ La extraccién de informacion desde los productos y la entrega 0 deposato
~ de la misma en el formato indicado por el SMS

» El asesoramiento al SMS sobre la obtencion de informaciéon desde los
productos.

*» La elaboracidon de informes y estadisticas establecidas por el SMS en
relacion a los productos cubiertos por el soporte.

* La monitorizacién de los procesos de extraccion, transformaciéon y carga
(ETL) que el SMS confie al adjudicatario en relacidn con los productos
cubiertos por el soporte.

4. DESCRIPCION DEL MANTENIMIENTO

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

1. Mantenimiento Adaptativo: trabajos realizados, siempre de “motu
propio”, por el fabricante tendentes a introducir o modificar en los
programas funcionalidad que responda a cambios legislativos de interés
general u obligado cumplimiento.
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2. Mantenimiento Correctivo: trabajos realizados por el fabricante
encaminados a resolver errores de los programas en explotacion, bien
reportadas por el SMS mediante los mecanismos detallados en el apartado
correspondiente al servicio de soporte, o bien por el control de calidad de
el fabricante o el adjudicatario.

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

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

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

Sera obligatorio que la empresa proveedora de las licencias del producto
presente la evolucién del mismo respecto a las plataformas de software base
necesarias para su implantacién en el SMS. En concreto, y entre otros, debera
certificarse el funcionamiento del producto para las versiones del sistema gestor
de base de datos, sistema operativo y virtualizador de servidores que determine
el SMS en cada momento, contando con un plazo de tres meses para adaptarse
desde el requerimiento del SMS. En este momento, los requisitos en este sentido
son: Oracle 10, Windows 2008 R2 y Citrix Xenapp 6.5.

5. DESCRIPCION DEL DESARROLLO

El desarrolio de nuevas funcionalidades iran orientadas a la adaptacion del
producto a las necesidades del SMS, asi como a su integracion con el resto de
sistemas asistenciales.

Estas necesidades de desarrollo se concretaran funcionalmente entre el SMS y el
adjudicatario a través de la Comisidén Técnica de Seguimiento del contrato, gue
presidira el director técnico del contrato por parte del SMS.

Al menos, y entre otras, se abordaran las siguientes funcionalidades:

* Gestor de peticiones. Integracion entre los sistemas de Primaria y
Especializada para el envio peticiones de Ordenes médicas de radiologia e
interconsulta, asi como la recepcién de los resultados de dichas ordenes e
informes en OMI AP.

C/Central 7 4°
Pagina 9 de 18 30100 - Espinardo
Murcia

. IF P ..~ 4



Subdireccién General
de Tecnologias de la
Infarmacién

Servicio

Murciano
de Salud

» Traspaso automatico de historia clinica. En tanto el SMS no disponga de
una unica base de datos de historias clinicas para prestar la asistencia
sanitaria en atencidon primaria, se debe desarrollar un mecanismo que
permita obtener a cada servidor de OMI AP la historia clinica de cualquier
paciente del SMS al que se tenga que atender para, de este modo, poder
prestarle la asistencia en las mejores condiciones posibles.

s Integracion con el sistema poblacional. Deberan desarrollarse mecanismos
de integracién tales que OMI AP obtenga toda la poblacién a atender
desde el sistema poblacional y de Tarjeta Sanitaria Individual del SMS.
Este mecanismo incluird la generacion de propuestas de poblacion desde el
aplicativo OMI AP.

6. 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 valorarad positivamente las posibles mejoras que el ficitante 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.

6.1. Indicadores asociados a las entregas de versiones y desarrollos

El adjudicatario debera tener en cuenta los siguientes indicadores:

Desviacion en la planificacion

Se considerard una desviacion en la planificacion el retraso incurride por el
proveedor en la entrega de cualquier versiéon, producto fundamental o hito
planificado, segln se haya establecido en la planificacién consensuada
establecida entre el adjudicatario y el SMS a través del jefe de proyecto

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

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

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

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

Desviacién en la calidad de |as entregas

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

entrega e implantacion.

Para asequrar la calidad de los entregables, el SMS realizara un proceso de
revision y certificacion de los mismos y generard un informe de valoracion de la
entrega conteniendo las posibles No-Conformidades mayores o menores

existentes.

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

Se entiende como No-Conformidad mayor un problema detectado que hay que

subsanar y que ademas impide la implantacion del proceso con garantias.

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

problemas detectados.

El nivel de cumplimiento se medira para cada uno de entregables del proyecto

segun los siguientes criterios:

Nivel de Cumplimiento

Criterio de Cumplimiento

Nivel Verde

Menos de 3 No-Conformidades menores

Nivel Amarillo

Méas de 3 No-Conformidades menores

Nivel Rojo

Existencia de No-Conformidades mayores o
reiteracion en disconformidades detectadas y
comunicadas

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

6.2. Indicadores asociados a la calidad del servicio de soporte

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

prioridad, en:

+ Prioridad critica o urgente: afectan a varios usuarios con denegacién

del servicio

 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 basicas.

Ademas, las atenciones in-situ en tas dependencias del usuario también se
clasificaran de acuerdo a su prioridad, en:
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Urgente: aquel que deja sin servicio a varios usuarios o bien aquei que
s6lo afecta a un puesto de trabajo o usuario pero cuyo funcionamiento es
indispensable.

Normal: el resto.

En cualquier caso, el SMS podra 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 se
agrupan en aquellos referidos a la disponibilidad del servicio, y los relacionados
con la respuesta y resoluciéon de consultas e incidencias.

Disponibilidad del servicio

Indicader - = o]0 -~ " Definicién

Disponibilidad del servicio (DIS) Se reﬂere al porcentaje de tiempo al mes

que los servicios que son objeto de
soporte estdn operativos

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

Para

T — Tonai
DIS (mes) = ~fof - nadisw T 20diR 5 100(%) R

ot

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

Thodisp: SUMa de los tiempos de no-disponibilidad (minutos en ese mes) de
fos servicios.

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

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

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

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

El SMS facilitara el acceso a sus dependencias al personal designado por el
proveedor para la resolucién 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 contabilizardn como tiempo de no-disponibilidad pérdidas de servicio
debidas a causas de fuerza mayor (incendios, inundaciones, etc.).

El horario de computo sera: lunes a viernes de 8:00 a 15:00 y de lunes a
miércoles de 16:30 a 19:00.

Respuesta y resolucidn de consultas e incidencias
Péagina 12 de 18 30100 - Espinardo
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Indicador

. “Definicién -

Porcentaje de respuesté inferior a
0,5 horas para incidencias con
prioridad critica (RES-1)

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

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

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

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

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

Porcentaje de resolucion inferior a | Se refiere al total de incidencias
6 horas para incidencias con | tipificadas como criticas cuyo tiempo de
prioridad critica (SOL-1) resolucion ha sido inferior a 6 horas
sobre el total de incidencias tipificadas
como criticas
Ndmero de incidencias con| Se refiere al ndimero de incidencias
-| prioridad critica cuya resolucion ha | tipificadas como criticas cuyo tiempo de
superado los 3 dias laborables | resolucion ha superado los 3 dias
(SOL-1a) laborables
Porcentaje de resolucidn inferior a | Se refiere al total de incidencias

8 horas para incidencias con
prioridad alta (SOL-2)

tipificadas como altas cuyo tiempo de
resolucion ha sido inferior a 8 horas
sobre el total de incidencias tipificadas
como altas

incidencias con
cuya resolucion ha
7 dias laborables

Namero de
prioridad alta
superado los
(SOL-2a})

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

Porcentaje de resolucion inferior a
16 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 16 horas
sobre el total de incidencias tipificadas
como hormales

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

Se refiere al ndmero de incidencias
tipificadas como normales cuyo tiempo
de resolucién ha superado los 15 dias
laborabies

Niveles de servicio exigidos

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

C/Central 7 4°
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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-1a <=2
S0L-2 >=85%
S0L-2a <=4
SOL-3 >=80%
SOL-3a <=6

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

Los tiempos de resolucion se computaran dentro del ambito de competencia del
“adjudicatario, no imputandosele retrasos por tareas que no le correspondan.
Los indicadores del ANS se mediran a través de la aplicacién de gestién de
incidencias en la cual se clasifican y se registra toda la actividad relacionada con
la misma. El adjudicatario deberd aportar mensualmente informes que incluirdn,
como minimo, la informaciéon necesaria para el seguimiento de los ANS
establecidos.

6.3. 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 estardn sujetos a
penalizaciones econdémicas, 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:

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

« Si el adjudicatario en su oferta, mejora los umbrales de nivel de servicio, se
utilizaran los de la oferta para la evaluacién del servicio y el cdlculo de las
penalizaciones

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

CiCentral 7 4°
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- NO° de indicadores que se incumplen.
- Se valoraran las causas aplicables al adjudicatario.
» Se estableceran acciones de mejora
» Se establecera el plazo de consecucion del indicador

+ Se aplicard la penalizaciébn correspondiente en la facturacion
mensual por cada indicador no alcanzado

6.3.1.~- Asociadas a las entregas de versiones y desarrollos

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

La penalizacion para las desviaciones tanto en la planificacion como en la calidad
de los entregables seran de un 5% del importe de facturacién mensual para
un nivel de cumplimiento de nivel rojo.

Este concepto serd acumulativo ante reiteradas desviaciones de ios niveles de
cumplimiento. Sera potestad del SMS el rescindir el contrato al adjudicatario si la
penalizacién a aplicar sobrepasara el 40% del importe de cada trabajo a realizar.

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

6.3.2.- Asociadas a la calidad del servicio de soporte

El cumplimiento de los niveles de servicio se revisara mensualmente en las
reuniones de seguimiento. La 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 = L% (F, + F, =K;)
siendo:

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

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

El procedimiento de calculo de la penalizacién sera el siguiente:

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

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

ClCentral 7 4°
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3. Se determinara los indicadores en los que el valor requerido se haya
incumplido reiteradamente (dos o0 mas meses consecutivos), en cuyo caso
el factor de penalizacién que se aplicard para dicho indicador sera el doble
del factor Fi de penalizacion 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:

e o Desviacion | f e
Desviacionteve | DeURCEN | Desviacion grave
> ufhbralll > umbral [ <umbral | ,
bIS % | -0,30% -0,60% | 190 | -0,60%. | 1°0.
> umbral >umbral | , ~n | <umbral | &
RES-1 | >=90% | 199 220%. | 100 | 500, | L0
> umbral > umbral | , .~ | <umbral | , 2i-
RES-2 | >=85% | 1o -20%. | Y00 | 200, | 129
> umbral > umbral | ', .~ | < umbral
RES-3 | >=80% | _ 199 -20%. | 1991 300, | 120
> umbral >umbral | ., ~. | < umbral .
SOL-1 | >=90% | ~_ygop o20%. | 200 500, [ 1500
<= [ | <= | <= e
SOL-1a <=2 | umbral + | 0,50 | umbral + | 1,00 | umbral + | 1,50
1 Co 2 5 3
> umbral | 4 gca | > umbral | < umbral | opa
SOL-2 | >=85% | "1 | 920 | 200, | - 20%. | 10
<= B <= <= i -
SOL-2a <=4 umbral + | 0,50 | umbral + | 1,00 | umbral + |. 1,50
2 ' : 3 ; 4 -
> umbral e > umbral | - < umbral |,
SOL-3 | >=80% | = _ 109 -20%. | 190 | 209, | 10
<= <= <= o
SOL-3a <=6 umbral + umbral + | 1,00 | umbral + | 1,50 -
3 4 | s -

Ejemplo derivado de los datos anteriores:

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

« FEl 21% de incidencias de prioridad critica ha sobrepasado el ANS de
tiempo de resolucion (4 horas). Esto supone una desviacion
moderada, Fi{(SOL-1) = 1,00.

+ El 19% de incidencias de prioridad alta ha sobrepasado el ANS de
tiempo de resolucién (8 horas), lo cual supone una desviacién leve
Fi(SOL-2) = 0,50.

CiCentral 7 4°
Pagina 16 de 18 30100 - Espinardo
Murcia

T wlEf [ACOTOODAD




Subdireccion General
de Tecnotogias de la
Informacién

Servicio

Murciano
de Salud

- En el caso de SOL-2 se determina que el indicador se incumplié también el
mes anterior con lo que se aplica un coeficiente de repeticidn.

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

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

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

s Técnico OMI-AP:
s Con titulo medio universitario o superior

e« Conocimiento experto de fos productos OMI-AP.

e Conocimiento def entorno de usuario de la aplicaciéon Windows 98, XP, NT
y entorno OFFICE.

e Conocimiento de SBDR Informix y Oracle.
s Con habilidades de comunicacion.

s -Con experiencia demostrable de al menos 5 afios en el entorno técnico y
funcional objeto del contrato.

o Técnico de e-Salus:
e Con titulo medio universitario o superior

¢ Conocimiento experto del producto e-Salus.

« Conocimiento del entorno de usuario de la aplicacién Windows 98, XP, NT
y entorno OFFICE.

s Conocimiento de Oracle.

¢ Con habilidades de comunicacion
o Conocimientos de Web Services.

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

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

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

El Servicio Murciano de Salud designarad un jefe de proyecto o director Técnico
cuyas funciones con relacién a la prestaciéon de los servicios objeto del presente
contrato, seran las siguientes:

1. Velar por el cumplimiento de los servicios exigidos y ofrecidos.
2. Realizar las certificaciones de los servicios prestados.

Con caracter previo a la certificacion parcial y a su fin de la inclusién en la

misma, el Director Técnico detallara los siguientes aspectos:

* Altas y bajas producidas durante el periodo a certificar y su
repercusion econdmica en funcién de lo establecido en este Pliego y
en el contenido de la oferta adjudicataria.

e Penalizaciones que fueran de aplicacién en el periodo.

3. Presidir la Comisién Técnica de seguimiento del contrato cuya funcion
principal sera la determinacion de los desarrollos a realizar, acordar con el
adjudicatario la planificacidn, realizar el seguimiento del cumplimiento de
dicha planificacion y verificar la adecuacién de los desarrollo a lo definido,
todo ello de cara al cumplimiento de los niveles de servicio en este ambito.

4. Qtras actuaciones:

» Informar al adjudicatario de cualquier deficiencia que observe en
algiin componente légico, facilitando a la vez toda la informacién
disponible sobre la incidencia.

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

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

9. PROPIEDAD INTELECTUAL.

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