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1. INTRODUCCION

Segun se dispone en los Decretos 24/2008, de 3 de abril, del Consejo de Gobierno,
por el que se establece el régimen juridico y de funcionamiento del Servicio Madrilefio
de Salud, y 196/2015, de 4 de agosto, del Consejo de Gobierno, por el que se
establece la estructura organica del Servicio Madrilefio de Salud (en adelante,
SERMAS), es la Direccion General de Sistemas de Informacién Sanitaria (en adelante,
DGSIS) la que, entre otras competencias, ostenta las relativas "al impulso en la
utilizacion de las nuevas tecnologias y la tramitacion electrénica en el sistema sanitario
publico de la Comunidad de Madrid y en relacion con los ciudadanos, profesionales y
la atencién sanitaria” y a "la provision y gestién de los bienes y servicios informaticos
del Servicio Madrilefio de Salud”, todo ello sin perjuicio de las que correspondan a la
Agencia para la Administracion Digital de la Comunidad de Madrid en virtud de la Ley
7/2005, de 23 de diciembre, de Medidas Fiscales y Administrativas de la Comunidad
de Madrid, y demas disposiciones aplicables.

En la actualidad, el SERMAS dispone de plataformas de publicacién, gestion del
conocimiento y trabajo colaborativo para los profesionales basadas en productos de
mercado. Las capacidades de colaboraciéon que brindan deben considerarse en el
disefio del sistema sanitario del futuro, y son herramientas para dar soporte a las
decisiones clinicas y facilitar la comunicacion electronica entre los profesionales y
contribuir a un Sistema Sanitario més eficiente.

Los portales corporativos y las herramientas colaborativas utilizadas en el entorno
profesional van ganando mas importancia frente a otros canales de informacion y otros
medios de trabajo en equipo. Por ello la administracidon de los sitios y espacios de
conocimiento como herramienta generalizada para el acceso a la informacion,
servicios y aplicaciones informaticas y como canal de comunicacion entre los
profesionales sanitarios y de difusién para la organizacion, precisa de actuaciones de
mantenimiento, redisefio y evolucién que deben adaptarse a las necesidades que se
demandan.

Los espacios o redes colaborativas requieren de un control y seguimiento
pormenorizado, tanto para mantener las implementaciones ya realizadas como la
incorporacién de las nuevas, que garantice la calidad y seguridad de la informacion
gue se maneja en el entorno sanitario. Se requiere una gestion adecuada de los
usuarios que acceden a esa informacion, y un control preciso del lugar, desde dentro o
fuera de la Organizacion y momento de acceso, asi como de la proteccion de la
informacion publicada.

El SERMAS, con la contrataciéon de este servicio de disefio e implantacion de las
paginas de los portales y espacios de conocimiento quiere dar una mejor respuesta a
la demanda de los profesionales que precisan de herramientas que faciliten la
comparticion de recursos y una comunicaciéon mas eficiente entre ellos y el acceso
rapido y seguro a informacion de interés en su entorno profesional y estar preparado
para dar una mejor respuesta al ciudadano.

A su vez EI SERMAS en su compromiso hacia una mayor transparencia, y evolucién
hacia una sociedad mas digitalizada, debe tener en cuenta las expectativas del
ciudadano, favoreciendo el uso de las TIC y facilitando servicios electronicos para
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utilizar por el ciudadano a la hora de realizar gestiones e interactuar con el sistema
sanitario.

Por otro lado los servicios digitales de gestion de la salud para los ciudadanos lo
constituyen implementaciones a medida que en el caso de Internet precisan de un
espacio web informativo sobre aspectos significativos del servicio. Son construidos
sobre la herramienta de publicacion de contenidos que utiliza la Comunidad de Madrid
y bajo las guias de estilo establecidas, integrandose con el servicio electrénico en si y
manteniendo una navegacion unificada.

El SERMAS es consciente del nuevo rol del ciudadano, en el cuidado de su estado de
salud, un ciudadano informado y familiarizado con el uso de nuevos dispositivos y
soluciones que toma parte activa en el cuidado de su salud que demandan un cambio
en su relacion con la administracion sanitaria.

Por otra parte, la creciente demanda por los ciudadanos de acceder a la informacién
clinica y realizar gestiones a través de los nuevos canales hace necesario dotar al
SERMAS de la capacidad de implementar nuevas soluciones que favorezcan la
accesibilidad desde cualquier dispositivo electrénico, velando por la unificacion y
homogeneizacion de las prestaciones y simplificando el modo de acceso en cualquiera
de los canales utilizados, garantizando a su vez la seguridad requerida.

A su vez el SERMAS en su compromiso hacia una mayor transparencia y evolucion
hacia una sociedad mas digitalizada debe tener en cuenta las expectativas del
ciudadano favoreciendo el uso de las TIC, facilitando servicios electrénicos que el
ciudadano pueda utilizar a la hora de realizar gestiones e interactuar con el sistema
sanitario.

El SERMAS con la contratacion del servicio de OFICINA TECNICA DE APOYO AL
DISENO E IMPLANTACION DE SERVICIOS Y CONTENIDOS DIGITALES EN EL
SERVICIO MADRILENO DE SALUD, quiere dar un paso adelante en la mejora de la
relacion con los ciudadanos haciendo la administracién sanitaria mas cercana, facil y
accesible.

Las actuaciones objeto de este contrato se encuentran alineadas con el Plan de
Mejora de los Servicios Publicos de la Comunidad de Madrid, asi como en los diversas
lineas de accion derivadas de las estrategias particulares de cada &mbito de gestion y
asistencia sanitaria establecidos por la Consejeria de Sanidad de la Comunidad de
Madrid.

En la prestacion de los servicios se deberan tener en cuenta la Ley 11/2007, de 22 de
junio, de acceso electrénico de los ciudadanos a los Servicios Publico y reglamentos
aplicables, en vigor hasta el 2 de octubre de 2016, y a partir de esa fecha la Ley
39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento Administrativo ComuUn de las
Administraciones Publicas, asi como el RD 3/2010 por el que se regula el Esquema
Nacional de Seguridad en el &mbito de la Administracion Electrénica.

2. OBJETO DEL CONTRATO

El objeto del contrato consiste en la prestacion de los servicios de oficina técnica de
apoyo al disefio e implantacion de servicios y contenidos digitales en el Servicio
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Madrilefio de Salud, lo que contribuira al adecuado nivel de calidad de los servicios
digitales ofertados a través de los portales y espacios de conocimiento para los
profesionales y para el ciudadano, en un entorno multidispositivo y de movilidad.

Incluye también la migracion de todos los contenidos a la nueva version de la
plataforma de gestion de conocimiento usada en la actualidad, debiendo realizarse un
analisis previo para una racionalizacion y simplificacion de los contenidos actuales y la
elaboracion de propuestas de automatizacion para el traspaso de contenidos a la
nueva estructura.

Ademas se deberd completar el proceso de acceso controlado desde Internet a los
portales y espacios colaborativos asi como a las aplicaciones que ahi estan publicadas
y el SERMAS identifique por parte de los profesionales de la Organizacion, teniendo en
cuenta los requisitos de seguridad que se establezcan.

Se debera tener en cuenta la integracion y compatibilidad con otras herramientas
colaborativas que se estan utilizando ya o esta previsto incorporar, tales como
herramientas de video colaboracién y comunicaciones instantaneas.

Igualmente es objeto del presente contrato la definicibn e implementacién de la
evolucion de los espacios dedicados al contenido informativo y servicios digitales para
la gestion de la salud de los ciudadanos de la Comunidad de Madrid, e incluira el
disefio y evolucion de las paginas que acogen los servicios para el ciudadano/paciente,
e interfaces multidispositivo, utilizando las guias de estilo y plantillas autorizadas de la
Comunidad de Madrid.

En relacién con los servicios se deberan desarrollar proyectos de baja complejidad
como formularios electrénicos, calculadoras, buscadores y similares en un entorno
multidispositivo y de movilidad e incorporar los sistemas unificados de autenticacion
gue desde el SERMAS se habiliten para su utilizacién en todos los canales.

También sera objeto del contrato el apoyo al disefio y a la implementacion de
evoluciones de los diferentes indicadores y cuadros de mando y sistemas que recogen
de la actividad desarrollada en los sitios y espacios de gestién del conocimiento
internos y de servicios de los ciudadanos. Debera optimizarse la extraccion y
automatizacion de estadisticas de acceso con objeto de elaborar informes periddicos y
puntuales que demandan las Unidades Organizativas de la Consejeria de Sanidad
para conocer el grado de utilizacion y nuevas necesidades por parte de los
profesionales y ciudadanos.

3. DESCRIPCION DETALLADA DE LOS SERVICIOS

En términos generales, el contrato contempla la realizacion de todas las labores
propias de una Oficina Técnica que dote a la Direccidbn General de Sistemas de
Informacion Sanitaria de los servicios de andlisis, disefio, implementacion,
mantenimiento, soporte y gestion de los servicios digitales dirigidos al ciudadano y al
profesional del SERMAS contenidos en los portales y espacios de conocimiento en la
red, asi como de las herramientas colaborativas y servicios electronicos para los
profesionales, y de los portales, espacios y servicios para la gestién de la salud de los
ciudadanos del Sistema Sanitario Madrilefio.

La coordinacién y control sera extensiva a las aplicaciones y sistemas adquiridos bajo
licencias o0 desarrollos a medida realizados por diversos proveedores y cuyo
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mantenimiento no corresponde a este contrato, en el &mbito de los portales y servicios
electrénicos para los profesionales y ciudadanos.

En el planteamiento de este contrato se deben acometer, las siguientes actuaciones:

e Disefiar y evolucionar los servicios digitales dedicados a ciudadanos vy
profesionales, en un entorno multidispositivo y de movilidad, con acceso dentro y
fuera de la red corporativa, con el fin de atender a las necesidades de la
Organizacién y profesionales derivados de las lineas estratégicas del SERMAS:

o Mejora de la coordinacién asistencial

o Planes de Especialidades, disefiados por los profesionales del SERMAS,
gue recogen necesidades concretas en el &mbito TIC.

o Plan de integracion socio-sanitaria

o Estrategia de seguridad del paciente

o Atencién a los pacientes con enfermedades crénicas

e Proporcionar soporte para la gestion del conocimiento y apoyo en la promocion
del uso efectivo de las herramientas colaborativas en el ambito de la Consejeria
de Sanidad.

e Elaborar y analizar propuestas, redisefiar y adaptar los formularios y el acceso a
los contenidos y servicios para que estén integrados con la gestion de usuarios y
perfiles a través del directorio activo y la plataforma de gestién de identidades
corporativas de la Consejeria de Sanidad

e Gestionar y colaborar en el mantenimiento e implementacion de evoluciones, a
nivel funcional y tecnoldgico, de los servicios de gestion de salud online
dedicados al ciudadano de la Comunidad de Madrid, incorporando servicios y
funciones en la capa de presentacion y acceso a la informacién y enlazando con
los proyectos y evoluciones realizados en los sistemas de informacion que
posibilitan los procesos asistenciales y de gestion de los servicios del SERMAS.

e Disefiar e implantar un proceso de evolucién multidispositivo de los servicios de
gestion para la salud disponibles por los ciudadanos para dotarlo de mayor
accesibilidad, y que incorpore mecanismos de acceso comunes establecidos por
el SERMAS, con la seguridad requerida para los datos personales de salud.

e Racionalizar y simplificar los espacios digitales online donde se ubican los
servicios para lograr una navegacion mas facil y sencilla., teniendo en cuenta la
unificacion de estilos e integracion para el acceso desde cualquier dispositivo
incluidos dispositivos maviles y sus aplicaciones.

o Colaborar en el aseguramiento de las prestaciones de los servicios en todos los
canales con el ciudadano (Internet, aplicaciones moviles —apps-, tratamiento
automatizado de voz y quioscos) mediante la elaboracién de estudios con
propuestas que seran aprobadas por la DGSIS y la gestiéon y seguimiento de su
realizacion, por parte de otras Unidades, hasta su puesta en produccion.

Todas estas funciones deberan realizarse con una metodologia de trabajo que permita
mejorar la mejora continua y la calidad de los sistemas y con un método automatizado
de gestion de solicitudes de cambios para conseguir altos niveles de productividad y
un servicio eficiente y de calidad para los ciudadanos, profesionales y la organizacion.
El servicio ademas debera prestarse con el adecuado nivel de control y coordinacion
de las actividades, tanto las realizadas por directamente por el contratista, como en
relacion con las actividades y tareas de otros proveedores y Unidades de la DGSIS
involucrados en la gestion unificada de los Portales y servicios de administracion
electrénica para los profesionales y ciudadanos.
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En el Anexo | de éste pliego de prescripciones técnicas se recoge la volumetria de los
servicios digitales y espacios de conocimiento y utilidades colaborativas, y en el Anexo
Il se detallan los servicios electrénicos de gestion de la salud que son objeto del
contrato, si bien pudiera ser modificada para adecuarse a la futura evolucion de los
portales y servicios, asi como con la incorporacion de otros servicios actualmente
soportados directamente por los hospitales u otros proveedores.

3.1. Servicios digitales y espacios de conocimiento para profesionales

Para los servicios digitales orientados al profesional, la Oficina debera encargarse del
analisis de necesidades de evolucion, disefio e implementaciébn y mantenimiento
correctivo, preventivo, adaptativo y perfectivo, dando soporte de segundo nivel e
implementaciones de caracter novedoso o evolutivas de pequefia envergadura, desde
la toma de requisitos hasta la puesta en produccion.

Todos estos servicios incluyen la documentacion asociada, el disefio de soluciones y las
pruebas y las actuaciones presenciales necesarias para el correcto funcionamiento de
los servicios y generacion de informes u otro tipo de actividad de pequefia dimensién,
que no influye en la marcha general del contrato.

Se incluird también, como parte del servicio, las tareas necesarias para la incorporacion
y posterior mantenimiento de sitios y espacios que estan fuera del catalogo de
sitios/espacios actual (mantenidas directamente por Hospitales u otros proveedores),
una vez la Consejeria decida su incorporacion a este servicio de mantenimiento y que
en ningun caso exceda del 10% sobre lo disponible en la actualidad.

Las actuaciones que se incluyen se enumeran a continuacion:

+ Gestién de usuarios, grupos y permisos

+ Disefio, creacion y modificacion de paginas y estilos de paginas, asi como los
mecanismos de publicacién de contenidos necesarios para los gestores actuales.

* Mantenimiento de los web-parts existentes

* Modificacion de paginas maestras y de estilos para la imagen de sitios.

+ Creacion y modificacion de Plantillas de sitios, columnas, listas, librerias de
documentos y grupos

» Creacion de tipos de contenidos, columnas de sitio, listas, librerias de documentos,
estructuras de paginas.

* Mantenimiento de formularios personalizados de operaciones para listas

+ Creacion o modificacion de la navegacion simple o por palabras clave

* Configuracion Servicio de Metadatos Administrados

+ Gestidén y mantenimiento de metadatos globales, almacén de términos o taxonomias.

+ Caodificaciéon y pruebas unitarias de gestores de eventos de listas y colecciones de
documentos

+ Configuracion del alcance y contenido de las busquedas

+ Sincronizacién de usuarios y roles de los distintos sitios desde Directorio Activo.

» Migracion y racionalizacion de contenidos de SPS 2007 a SPS 2013/2016

* Creacion de tipos de contenidos personalizados y reglas de mantenimiento del
contenido (duracion minima de mantener la documentacion, o las colecciones.
Reglas de persistencia de la informacion)

* Creacion de sitios y colecciones de sitios
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* Monitorizacion de tareas, procesos diarios, colecciones de sitios y de las bases de
datos de la plataforma SPS.

* Reglas de gestion. Migracién de sitios y comunidades entre colecciones de sitios.
Obtener informacion sobre utilizacion de recursos y sugerir acciones a los Gestores
de contenido.

* Mantenimiento y borrado de sitios y usuarios

» Comprobaciones del 6ptimo funcionamiento de la plataforma

* Apoyo técnico a los procesos de subida de contenidos por los usuarios finales.

La DGSIS determinard el procedimiento por el cual se podria solicitar al adjudicatario la
realizacion de tareas derivadas de la publicaciébn con caracter extraordinario de
contenidos de informacion y servicios. El consultor encargado de coordinar la ejecucion
de estas tareas organizara la prestacion de este servicio con personal con pefrfil
adecuado para esta funcion, y de ser aprobado por DGSIS se podra prestar fuera de las
instalaciones del SERMAS. El tiempo de respuesta no podra exceder de dos horas una
vez recibida la peticion.

El contratista se responsabilizara de la gestion del servicio, del seguimiento y reporte a
los distintos comités, de las actividades relacionadas con el aseguramiento de la calidad
y la mejora continua del servicio, gestion de la organizacion estructural y de trabajo de
sus equipos y de generar la documentacion necesaria.

En el aspecto operativo, el contratista se responsabilizara de la gestion y realizacion de
las actividades necesarias para la correccion de las incidencias, la resolucion de
problemas e incidencias debidas a fallos en las mismas, el soporte a consultas como
medio de atencién a usuarios y la resolucion de peticiones y que deberan ser
sincronizadas con las actividades de implementacién de cambios y nuevas versiones
que se lleven a cabo sobre las mismas.

Las actividades que se incluyen para la realizaciéon del mantenimiento correctivo
abarcan desde la recepcién y registro de los errores e incidencias, su analisis,
diagndstico y propuesta de solucion (que debera ser aprobada por la DGSIS), hasta el
seguimiento y resolucion de los mismos.

Toda peticion de actuaciones, asi como las actividades asociadas a la peticion,
guedaran registradas en la herramienta correspondiente de soporte de la DGSIS. El
contratista debera integrarse en las herramientas que la DGSIS determine para la
gestibn de peticiones y toda modificacion debera venir acompafiada de la
documentacion asociada correspondiente indicando al menos la definicion del problema
y su solucién, junto con el resultado de las pruebas realizadas.

La actividad de mantenimiento correctivo esta asociada a la puesta en explotacién, por
lo que deberd seguir los procedimientos definidos por la DGSIS. El contratista
proporcionara mecanismos de escalado para la resolucién de incidencias adicionales en
las 48 horas posteriores a la implantacion.

Debe de incluir las intervenciones periédicas proactivas con el fin de detectar posibles
fallos ocultos antes de que estos aparezcan, incluye la comprobacion de auditorias, logs
de accesos, evolucion de las bases de datos, mecanismos de recuperacion de datos,
comportamiento de buscadores, comprobacién de los servicios de Sharepoint,
rendimientos, etc.
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Dentro de la atencién telefénica se incluye el soporte telefénico de segundo nivel
avanzado y tercer nivel a los operadores y técnicos de CESUS dentro del horario laboral
dentro del horario laboral (la relacién con esta unidad esta especificada mas adelante).

Asimismo, se incluiran las actuaciones presenciales en las dependencias de la DGSIS o
en las de un centro en concreto. Entre otras actividades se pueden encontrar: la
instalacion de nuevas versiones; la colaboracién en la DGSIS para actividades de
soporte; las actuaciones de mantenimiento preventivo; las actuaciones especificas
sobre datos a requerimiento de la DGSIS (carga y descarga de informaciéon de las
Bases de Datos, peticiones puntuales de actualizacion de datos.); y las actuaciones
presenciales bajo peticién expresa del Servicio Madrilefio de Salud.

El mantenimiento evolutivo/adaptativo incluye la incorporacibn de nuevas
funcionalidades a la cobertura actual del sistema y de las herramientas de gestion y
publicacibn de contenidos como: cambios en el entorno de los datos o su
procesamiento, cambios en los requisitos de las estructuras, modificaciones derivadas
de cambios en la normativa, cambios en la plataforma o arquitectura tecnoldgica,
modificacion de procedimientos existentes que no implican nuevas funcionalidades,
integracién con otros aplicativos a nivel de plataforma tecnolégica, parametrizacion de
aplicaciones, etc.

Toda peticion de implementaciones evolutivas y novedosas quedara registrada en la
herramienta correspondiente de soporte y estara asociada a la implementacion y puesta
en produccién, por lo que debera seguir los procedimientos definidos por la DGSIS,
quedando supeditada la aceptacién de la misma por la DGSIS o quien ésta determine.

Debera venir acompafiado de la documentacion asociada correspondiente determinada
por los estandares de la DGSIS, que constard de al menos: documentacion de
requisitos funcionales, documentacién de requisitos técnicos y documento que recoja la
propuesta de disefio y posterior resultado de ejecucion de pruebas unitarias, de
conjunto y de carga -cuando la DGSIS asi lo determine-.

También serd de su responsabilidad cuando la DGSIS asi lo determine, la formacion
destinada a los usuarios de los sistemas incorporados o0 espacios creados para la
autogestion de los contenidos por los usuarios finales.

El contratista realizara un estudio previo de los trabajos a realizar y ofrecera a la DGSIS
una propuesta de solucién que incluya: alcance funcional y tecnolégico y disefio de
solucion propuesta para cumplir los requisitos planteados, cronograma, dedicacion de
recursos, estimacion de esfuerzos. Podra incluir:

* Creacion, modificacién y pruebas de flujos de trabajo usando SharePoint Designer
y/o Visual Studio

* Creacion de implementaciones web a medida para la publicacion automatica de
contenidos desde origenes de datos distintos via add-ins de SharePoint Server:
RSS, Twitter, Facebook, Paginas de confianza, Bases de datos de SQL, Oracle y
Access, Servicios web externos, encuestas y hojas de Calculo

* Creacion de tareas programadas de servicios Windows para su utilizacion desde
SharePoint Server

» Caodificacion de servicios web para usar o extender funcionalidades de SharePoint

» Caoadificacion y pruebas unitarias de formularios de media complejidad integrado en
SharePoint
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+ Estudio y valoracion de opciones para la adaptaciéon a disefio responsivo de la
plataforma. (Entornos multi-dispositivo)

» Estudio y valoracién de opciones para la adaptacion de la plataforma a niveles de
accesibilidad.

Se considerara, que una vez puesto en produccién el evolutivo, tendra una garantia de
1 afio, de forma que cualquier modificacion que deba realizarse sobre el mismo que sea
debida a deficiencias en su implementacion, no tendra ningan coste para la DGSIS.

Se deberdn contemplar todas las tareas, desde la fase de andlisis de requisitos y
definicion funcional, la consultoria que fuese necesaria, implementacion y pruebas hasta
su puesta en produccion coordinado cuando sea preciso con el centro de administracion
y gestion de CPD's (CEDAS) cumpliendo los estandares de arquitectura, actuaciones de
implementacion y evolutivas y de productos de la CSCM definidos en ese momento.

Los miembros del equipo de trabajo deberan ser capaces de recoger, detallar, analizar y
valorar las necesidades funcionales, estudiar su viabilidad en los plazos requeridos por
los responsables funcionales e identificar sinergias con trabajos previstos o0 ya en
ejecuciéon dentro del marco de actuacion del contrato.

A su vez, sera responsabilidad de esta capa funcional el planteamiento a las unidades
de la DGSIS responsables de la definicién de las necesidades, de alternativas viables a
los requerimientos funcionales solicitados que permitan cubrir las necesidades
requeridas, de modo que estén alineadas con la infraestructura y arquitectura
tecnolégica existente, con las politicas de seguridad, asi como con los estandares
técnicos, semanticos y de estilo definidos a nivel corporativo.

Sera responsabilidad de los miembros del equipo de trabajo la elaboracion de los
documentos de requisitos funcionales que recojan, con el detalle que se determine en
cada caso, las especificaciones funcionales de las modificaciones a realizar. Asimismo,
serd de su responsabilidad la elaboracion de los documentos de requisitos técnicos
(dimensionamiento hardware necesario y componentes especificos), ateniéndose
siempre a los estandares de la CSCM en este ambito (que pueden sufrir modificaciones
durante el contrato).

La DGSIS o quien ésta determine determinardn la validez de la documentacion
aportada, pudiendo solicitarse la ampliacién/modificacion de la misma hasta completar
su aceptacion.

3.2. Servicios digitales de gestion de la salud paralos ciudadanos

Las principales tareas y responsabilidades que se deberan asumir son:

. Se disefiardn los espacios y paginas para proponer una simplificacion, y
unificacion del acceso a los servicios personalizados.

. Se elaboraran propuestas para evolucionar las aplicaciones moviles a
portales con varios servicios, utilizando sistemas de autenticacion comunes.
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o Se realizardn propuestas funcionales y de navegacion que permitan
evolucionar los servicios a un entorno multidispositivo y multicanal.

o Se analizara el impacto en las aplicaciones en la utilizacién de métodos de
acceso comunes.

. Se llevardn a cabo implementaciones de servicios digitales de poca
envergadura relativos a formularios electronicos sencillos, buscadores, calculadoras
sanitarias, etc. en entornos multidispositvo y disefio “responsive”.

. Se analizaran las sugerencias y reclamaciones recibidas y se haran
propuestas de solucién para solicitar su implementacion por otras Unidades
asegurando las mismas prestaciones en todos los canales, previa aprobacion de la
DGSIS.

° Se realizara el control y seguimiento de las peticiones a otras Unidades de las
DGSIS en cambios que afectan a la imagen y funcionalidad de los espacios y
servicios y de su implementacion.

° Gestionara y efectuara las actividades derivadas de los cambios de las
versiones de los navegadores del mercado y versiones de los sistemas operativos de
los moviles para analizar y coordinara con las Unidades de la DGSIS
correspondientes su adaptacion y asegurara su correcto funcionamiento, con objeto
de dar respuesta a los cambios de versiones, realizando las pruebas pertinenentes.

. Realizara los informes que se precisen en relacion con la interfaz,
funcionalidad, navegacion y plataforma tecnol6gica de cualquier espacio y servicio
gue se demande siguiendo las guias de estilo del SERMAS.

o Participara en las reuniones con las areas usuarias afectadas para estudio y
mejora de espacios y servicios responsabilidad de la DGSIS, realizando las
propuestas de mejora en ellos para su implementacion previa aprobacién de la
DGSIS.

° Se realizard el andlisis e implementacién de la mejora de la actividad
registrada en todos los servicios electrénicos publicados en Internet para conocer el
grado de utilizacién con objeto de mejorar la aplicaciéon actual y su remisién periodica
a las Unidades afectadas.

. Realizara estudios periddicos de mercado de soluciones electronicas en el
ambito espafiol, europeo e internacional.

. Canalizara con la Oficina de Seguridad del SERMAS todos los aspectos de
seguridad relativos a los portales y servicios y al cumplimiento de la legislacion
vigente asegurando la homogeneidad, coherencia e integridad.

3.3. Control y seguimiento del servicio

Dentro de las actividades de control y seguimiento del servicio se debera centralizar la
documentacién, manteniendo el conocimiento global del mismo y el control. Por otro
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lado, deberd responsabilizarse de la gestibn de los cambios que se soliciten
relacionados con portales y servicios, bien sea de nueva implantacion, o que existan
ya en produccion. También serd competencia la definicién y preparacion de un Plan de
Calidad del Software, generacion de estandares y toda la normativa centralizada que
se requiera para la buena ejecucién del contrato.

Asi, prestara apoyo a la DGSIS para la gestion, coordinacion, seguimiento y control de
las tareas que se le encomienden, seguimiento del cumplimiento de normas sobre la
documentacién a generar, supervision del cumplimiento de los niveles de servicio
respectivos, asi como de la calidad del software desarrollado.

El contratista debera:

e Garantizar la integracion, seguridad y el cumplimiento de estandares
tecnoldgicos, funcionales o de calidad de la DGSIS y realizar tareas de
coordinacién en aquellos aspectos comunes del proyecto global.

e Monitorizar el cumplimiento de los acuerdos de calidad del servicio, asi como el
control de calidad en los mismos.

e Asesorar y apoyar de forma imparcial a la DGSIS, aportando experiencia en
proyectos similares en el entorno sanitario

Coordinacién y control

Para poder realizar la correcta prestacion del servicio, el contratista realizara las
siguientes tareas:

a) Gestion de la Configuracion y Activos del Servicio dando apoyo a la Gestién del
conocimiento:

e Actualizacion permanente del inventario de sitios, procedimientos,
dependencias, proveedores del SERMAS vy peticiones. Dicho inventario
alimentard la herramienta que a tal efecto se esta utilizando en la DGSIS

b) Gestion de Peticiones

o Definicién e implantacion de una metodologia de gestion de peticiones que
esté incluida en la gestién de peticiones centralizada para todo el ambito de la
DGSIS.

e Confirmacién de los modelos de relacion con las unidades existentes en la
DGSIS para la gestion de peticiones, incidencias y problemas.

Soporte en las labores de comunicacion y formacién del personal.

e Definiciobn de las métricas e informes de seguimiento, necesarios para la

monitorizacion de los servicios y actuaciones prestados.

Una vez definidas las directrices, para cada peticion se deberan llevar a cabo las
siguientes tareas:

e Centralizacion, clasificacién, soporte a la priorizaciébn y seguimiento de las
peticiones recibidas.
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e Sera responsabilidad la correcta gestion de estas peticiones y en el caso de
detectar problemas que impidan la correcta implementacion de los cambios,
realizar las alertas correspondientes a los responsables asignados en cada
caso por parte de la DGSIS.

Aseguramiento de los criterios de calidad establecidos.

Seguimiento y auditoria de los plazos.

Soporte a la Direccién del proyecto.

Reporte general e individualizado del estado de las peticiones de cambio
independientemente de su origen.

c) Gestién de Entregas y Despliegues
d) Validacién y pruebas
e) Evaluacién

De forma general, todas las peticiones de nuevas implementaciones estaran
gestionadas mediante una aplicacion centralizada que controle las nuevas peticiones.
En el alcance del presente contrato, con objeto de garantizar la homogeneidad en la
gestion, facilitar la coordinacion y mejorar la calidad de la informacion, se debe adoptar
la metodologia del area de proyectos, basada en la metodologia PMBOK.

Gestién de la calidad de los productos.

El aseguramiento del cumplimiento de la calidad de los productos se considera
fundamental para garantizar la correcta prestacion de los servicios; por ello, y de forma
especifica, se implementara como linea de trabajo especifica la gestién de calidad del
software, siendo necesario elaborar una propuesta organizativa y un plan de calidad
detallado para acometer las funciones asociadas a la misma.

Debera asumir la evolucidon normativa dentro del ambito de actuacion especifico del
contrato, todo lo relativo a la recogida de las normas actuales, revisién, correccién y en
su caso ampliacion de todas las normas existentes, que el contratista debera
representar mediante los planes para garantizar la calidad del software.

Todas estas normas y procedimientos estaran consensuados con la DGSIS y por tanto
todos los grupos deberan asumirlos como obligatorios. Las excepciones, si las hubiera,
deberan ser pactadas entre cada grupo y la DGSIS y ser aceptadas por ésta.

Al finalizar la etapa de transicion, especificada en el punto 5, deberan entregarse todos
los documentos relativos al plan de calidad del software estandar y al menos deberan
contemplar los siguientes aspectos:

e Verificacion de la inclusion de pruebas unitarias, de integracion, de carga,...,
sobre lo realizado.
e Control de versiones de cddigo fuente dentro del ambito de este contrato.
e Cumplimiento de las guias de estilo del SERMAS y de la Comunidad de
Madrid.
e Gestion de la documentacidn asociada a cada aplicacion.
Verificacion de la inclusion del andlisis estatico de cédigo
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o Verificacion de que se haya realizado el andlisis de vulnerabilidades del codigo
por parte de la Oficina de Seguridad.

e Apoyo al aseguramiento de calidad normativa: Todo lo relativo al soporte y
seguimiento del cumplimiento de las normas establecidas dentro del ambito de
la DGSIS.

e Apoyo y orientacién para la implementacion de la normativa.

e informes periédicos del grado de cumplimiento de las normas implantadas,
siendo la responsabilidad final sobre el cumplimiento de esta normativa de cada
Grupo desarrollador, teniendo la obligacién de comunicar a la DGSIS cualquier
anomalia detectada.

Control de la calidad de software: De forma especifica el contratista debera dotarse de
las herramientas, infraestructuras y perfiles necesarios para realizar controles de
calidad sobre el software y los productos entregados. Estas herramientas deberan ser
aprobadas por la DGSIS, no suponiendo coste adicional a este contrato.

Las herramientas deberan contemplar una plataforma para la gestibn automatica e
integral de la calidad del software con el méximo nivel de compromiso, basada en la
norma ISO/IEC 25000

Certificacion: se debera generar un informe con la certificacion correspondiente de que
ha superado los controles de calidad exigidos en el Plan de Calidad, asi como que el
aplicativo cumple los requisitos funcionales exigidos.

4, CARACTERISTICAS GENERALES DEL SERVICIO
4.1. Lugar de prestacién del servicio

El lugar de trabajo para el equipo humano identificado como minimo en este PPT sera
en las propias instalaciones de la CSCM. Sin embargo en caso de ofertarse un recurso
humano adicional de perfil analista programador, éste podra prestar sus servicios en
sede del adjudicatario. Sin embargo, el contratista debera asumir un cambio decidido
unilateralmente de este apartado por la CSCM vy, en consecuencia, alojar a todo o
parte del equipo en sus propias instalaciones, pero sin ningln coste adicional para la
CSCM.

Por razones de servicio, se podra exigir cualquier asistencia a otras sedes dentro de la
Comunidad de Madrid, sin que ningun coste (transporte, parking, etc.) pueda ser
repercutido o requerido a la CSCM.

En los lugares de trabajo previstos no habra reserva de plazas de parking para este
personal.

Para algunas de las tareas encomendadas por la DGSIS en el marco del servicio a
prestar, el adjudicatario podra solicitar la realizacion de parte de los trabajos desde su
propia sede con recursos adicionales a los presenciales. En ese caso, de aprobarse
por la DGSIS, el contratista debera garantizar la calidad, eficiencia y ahorro en la
prestacion del servicio. Los niveles de calidad en este formato de prestacion deberan
ser equivalentes a los de trabajo presencial. La DGSIS debera conocer y aceptar
expresamente las medidas de seguridad, equipamiento y comunicaciones de las
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instalaciones del contratista desde las que se preste este servicio, tal y como se indica
en el punto 4.5

4.2. Equipamiento del personal de oficina

El contratista proveera a su personal del equipamiento necesario para la prestacién de
sus servicios. En particular, equipos informaticos portatiles, con todas las licencias de
software, tanto ofimatico como el necesario para la ejecucion de sus funciones objeto
de este contrato, instaladas, tales como: Photshop, Adobe Acrobat, y SPS Designer, y
teléfonos maoviles con acceso a correo y mensajeria.

Igualmente debera proveer, distribuir, instalar y facilitar cualquier sistema de
informacion que proponga

4.3. Horario de prestacion de servicio.

La dedicacion laboral semanal de los miembros del equipo de trabajo sera de lunes a
viernes, en horario partido, con tardes obligatorias para todos sus miembros, en un
rango horario entre las 8:00 y las 19:00. Durante dicho rango horario se debe
garantizar la cobertura de las necesidades de servicio.

No obstante el personal asignado debera tener disponibilidad exclusiva para realizar
tareas fuera del horario habitual de prestacion del servicio o en fiestas y fines de
semana en aquellos casos extraordinarios derivados del paso a produccién de
sistemas de informacién o migraciones de informacién derivadas de la ejecucion de los
proyectos.

En el caso de que los servicios contratados pudieran implicar para el contratista (por
razones de cumplimiento de plazos, puesta en produccion, pruebas especificas o
razones de urgencia) la decision de realizacion de los servicios en régimen de turnos o
en sdbados o festivos, o en régimen de nocturnidad, el SERMAS no aceptara
sobrecostes adicionales por estas circunstancias, que deberan ser absorbidos siempre
por el contratista. La DGSIS asegurara que las horas adicionales prestadas en ningln
caso superen las 250 horas anuales.

4.4. Herramientas de soporte.

El contratista debera proporcionar las herramientas que permitan el seguimiento
adecuado del servicio, incluyendo el seguimiento detallado de la actividad de los
recursos y la gestion de documentacion asociada.

Asimismo, cualquier otro sistema, relativo a la prestacion del servicio objeto del
contrato, deberd ser provisto, instalado, desplegado, soportado, mantenido y alojado
por el contratista.

Las herramientas que el licitador proponga en este apartado deberan tener el mayor
grado de integracién con el entorno tecnoldgico descrito en la clausula 4.5 de este
pliego.

4.5. Entorno tecnolégico.
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El licitador podra considerar los siguientes servicios como disponibles para incluirlos
en su propuesta de gestion del servicio. De cada uno de ellos, se dispone de la
administracién de la base tecnoldgica, debiendo aportar el contratista el resto de
perfiles y trabajos para su efectiva utilizacién para el proyecto.

¢ Red local (comparticion de ficheros e impresoras), a través de la herramienta de
Directorio Activo de tecnologia Microsoft.

¢ Intranet con base tecnoldgica Microsoft SharePoint.

La DGSIS proveera los entornos (hardware y software) necesarios para facilitar la
prestacion del servicio en los entornos de certificacion/preproduccién y produccion.

El contratista deberd proveer los entornos de trabajo necesarios para implementar y
dar servicio a las aplicaciones de su ambito, de las mismas caracteristicas a los
entornos de certificacion/preproduccion y produccion de la DGSIS. En los Anexos |y I
se detallan las caracteristicas de los entornos de las aplicaciones objeto del contrato.

El equipamiento personal (PCs y teléfonos maviles, principalmente) de los miembros
del equipo deberan ser provistos por el contratista. En relacion a los teléfonos méviles,
serd obligatorio que al menos dispongan de teléfono mdévil las personas con perfil
consultor y que esté operativo para el trabajo diario en el horario establecido.

Todos los miembros del equipo, deberan estar dotados de un ordenador personal
acorde a sus funciones. El contratista debera, por tanto, suministrar y actualizar dicho
equipamiento. La DGSIS podra exigir ciertos requisitos minimos, de modo que sean
acordes a la labor desempefiada.

La CSCM proporcionard en sus instalaciones servicios basicos de red y conectividad a
Internet a los miembros de los equipos que asi lo requieran. Tal y como se sefiala mas
adelante, el contratista debera proveer a su personal cuentas de correo con dominios
privados para uso y operativa diaria. El acceso a tales buzones de correo se llevara a
cabo a través de protocolo web seguro (conexion https).

Para los servicios que el contratista preste, conforme a lo estipulado a este respecto en
el presente pliego, en oficinas propias, deberd asumir la adecuacion de los locales y la
instalacion de las infraestructuras de comunicaciones necesarias para la prestacion del
servicio en las mismas condiciones que si estuviera en una ubicacion de la CSCM.
Esto implica:

e Aislamiento total (desde el nivel de red) de los puestos informaticos del
equipo de trabajo del resto de la red del contratista.

e Dotacion de linea dedicada, de caudal suficiente, para la conexion a los
entornos de desarrollo, preproduccién y produccion necesarios.

¢ Infraestructura necesaria: hardware y Software.

En cualquier caso, la DGSIS decidir4 sobre la conectividad a aplicar.

Herramientas
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El contratista adjudicatario propondr4 una serie de herramientas informéticas
(hardware y software) para la gestién de solicitudes, gestion de cambios y gestion de
nuevas implementaciones, asi como para la gestioén de la calidad del software, que se
convertirdn en las herramientas corporativas para dichos fines, una vez que sean
aprobadas por la DGSIS.

Dichas herramientas deberan cumplir las especificaciones funcionales y técnicas que
determine en su caso la DGSIS, y deberdn servir para prestar un soporte a las
funciones llevadas a cabo por el contratista de modo que permitan alcanzar unos altos
niveles de productividad en las tareas asociadas y disponer de la informacién de
gestién en tiempo y forma, segun las necesidades de la DGSIS.

Estas herramientas seran proporcionadas por el contratista adjudicatario, y su
utilizacion por personal, en caso de necesitar licenciamiento, sera por cuenta del
contratista, sin perjuicio de que la DGSIS pueda decidir, durante el transcurso del
contrato, aportar alguna herramienta que considere mas adecuada en sustitucion de
alguna o algunas de las propuestas y aportadas por el contratista.

El contratista adjudicatario serd responsable de que en todo momento, a lo largo del
contrato, existan las herramientas de soporte informatico que permitan realizar las
tareas operativas asociadas a las funciones a llevar a cabo, con unos altos niveles de
productividad y de modo que se pueda disponer de la informacién operativa en tiempo
y forma, segun las necesidades de la DGSIS y para la gobernanza y calidad.

El contratista adjudicatario podra proponer y aportar una suite completa de
herramientas que cumplan la funcién asignada, o bien reutilizar alguna o algunas de
las herramientas disponibles actualmente en la DGSIS para este fin, excepcién hecha
de las herramientas de obligado uso que establezca y proporcione la DGSIS. En
particular, y tal y como se ha mencionado anteriormente en este pliego, el contratista
adjudicatario debera adaptar sus herramientas de gestioén de incidencias e integrar las
mismas con la herramienta corporativa de la DGSIS: CA Unicenter Service Desk para
incidencias y soportes; SEGECA, o la que la DGSIS determine en el futuro, para
peticiones de cambio.

Con caracter general:

La informacién cuya gestidon sea soportada por una herramienta, debera contener, al
menos, los datos necesarios para el correcto funcionamiento de la herramienta
corporativa, y los gastos derivados de la integracion de su herramienta con la
corporativa correran igualmente a su cargo.

Las administracion de las herramientas es responsabilidad completa del contratista, de
modo que debera contar con mecanismos de contingencia que eviten un perjuicio para
el servicio contratado en caso de no disponibilidad temporal de las herramientas.

El contratista estara obligado a realizar a su costa la migracién de informacion y datos
necesarios desde las herramientas actuales a las nuevas (al principio del contrato) y a
la migracion final desde las herramientas en uso durante el contrato hacia las que la
DGSIS determine (en la fase de devolucion del servicio).
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Las empresas licitadoras deberan incluir en su propuesta técnica la arquitectura
funcional y tecnolégica de estas herramientas, identificAndolas de forma individual
(funciones a realizar) y estableciendo el mapa de relaciones entre ellas y con el resto.

En el caso de que la DGSIS decida, a lo largo del contrato, utilizar una suite o parte de
una suite de herramientas propias y corporativas para gestionar las funciones
asignadas en el presente contrato, el contratista se obliga a utilizarla y a realizar, sin
coste adicional, la migracion de datos e informacién desde las herramientas en uso a
las que decida la DGSIS.

Estandares

En la DGSIS se dispone de un documento de estandares de arquitectura y desarrollo
de la CSCM. Los licitadores podran solicitar su consulta en el proceso de licitacion,
segun se indica en el Pliego de Clausulas Administrativas.

Durante la ejecucion del contrato, la DGSIS podr4 modificar dichos estandares,
debiendo el contratista adaptarse a dichos cambios y poniendo todos los medios para
garantizar la calidad de los trabajos realizados en el entorno requerido (formacién,
expertos en determinadas herramientas/entornos, etc.).

5. EQUIPO DE PRESTACION DEL SERVICIO
5.1. Organizacion general

Los servicios descritos en apartados anteriores deberan ser prestados por un equipo
minimo organizado como se describe en este punto.

Todo el personal propuesto en el equipo base presentado debera tener dedicacion
exclusiva del 100% a este contrato. No se consideraran, para la estimacion de
recursos minimos exigidos, la participacion de personal a servicio parcial o dedicacién
compartida con otras responsabilidades.

El licitador debera incluir en su oferta la organizacién del equipo de trabajo con un plan
de recursos, perfiles y dedicaciones. El equipo se incorporara tras la formalizacion del
contrato para la ejecucion de los trabajos, y debera estar formado por los
componentes relacionados en la oferta del contratista.

Dada la criticidad del servicio y con el fin de garantizar su continuidad respecto a la
situacion actual, el contratista debera asegurar que asigna los recursos con la
suficiente experiencia y conocimiento de los entornos funcionales y tecnolégicos objeto
de este contrato, especialmente en la fase de transicion y traspaso de conocimiento.

La gestion de la carga de trabajo durante las épocas vacacionales serd la misma que
para el resto del periodo del contrato y estara sujeta a la planificacién acordada con la
DGSIS. El contratista debera garantizar la disponibilidad de los recursos con los
conocimientos requeridos para cumplir con dicha planificacion asi como con los
niveles de servicio establecidos. No podra reducir unilateralmente la carga de trabajo
durante las épocas vacacionales.
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Asimismo, el contratista debera asegurar la disponibilidad de recursos con los
conocimientos requeridos para mantener los niveles de servicio y la planificacion
acordada que permita hacer frente a sus posibles contingencias imprevistas en su
personal.

5.2.  Requisitos de cualificacion y experiencia para los perfiles profesionales

El Real Decreto 1027/2011, de 15 de julio, por el que se establece el Marco Espafiol
de Cualificaciones para la Educacién Superior (MECES), establece cuatro niveles de
cualificacion en funcion de los resultados de aprendizaje que proporcionan los estudios
oficiales: el nivel de Técnico Superior (FP) se incluye en el Nivel 1, el de Grado
universitario en el Nivel 2, el de Master universitario en el Nivel 3, y el de Doctor en el
Nivel 4

En todos los casos cuando se mencione titulacion universitaria de nivel 3 se entendera
referida a la posesién de estudios de master universitario 0 su equivalencia segun
MECES. De manera analoga para la titulacién universitaria de nivel 2 referida a la
posesion de grado universitario o su equivalencia segun MECES.

A efectos de valoracién la presentaciéon de candidatos doctorados universitarios, se
considerara equivalente a la titulacion universitaria de nivel 3.

El equipo minimo estara compuesto por:

1) Equipo de consultoria y disefio de soluciones:
¢ 1 consultor en el entorno de portales y herramientas colaborativas
e 1 consultor para los portales y servicios multicanal y multidispositivo

2) Equipo de apoyo. Para prestar los servicios contratados contardn con un equipo de
trabajo formado por el siguiente personal:

1 analista funcional

2 arquitectos de contenidos

1 analista programador

2 disefladores gréficos / editores de contenidos

A propuesta del adjudicatario y aprobado por la DGSIS, uno de los consultores actuara
con caracter ordinario como responsable del servicio. Ambos consultores deberan
asumir entre ellos las funciones del otro en caso de vacaciones y ausencia y seran los
responsables del servicio contratado.

Se detallan a continuaciéon los requisitos de cualificacion y experiencia para los
diferentes niveles de perfil profesional previstos:

- Consultor (2 personas)

e Formacién académica minima: Titulacidén universitaria de nivel 2.
Experiencia minima: Al menos 4 afios en la gestion de servicios TIC similares a
los solicitados en este contrato, de los cuales al menos 1 afio deberan haberse
desarrollado dentro del &mbito sanitario. Al menos 2 afios en estudios y
actividades de asesoramiento y reportes para la toma de decisiones sobre
soluciones tecnoldgicas en el &mbito del contrato.
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e Experiencia en los siguientes &mbitos especializados: Al menos 3 afos en tareas
de analisis y disefio de soluciones TIC en los entornos tecnolégicos de portales y
herramientas colaborativas mencionados en el Pliego. O bien al menos 3 afios en
tareas de andlisis y disefio de servicios multicanal, multidispositvo y aplicaciones
moviles.

e Experiencia en Microsoft SharePoint 2013 y Disefio de soluciones de inteligencia
empresarial, disefio de soluciones web responsive y en gestién de comunidades
y redes sociales

- Analista Funcional (1 persona)

e Formacion académica minima: Titulacién universitaria de nivel 2

e Experiencia minima: Al menos 3 afios en tareas de analisis y disefio de
soluciones TIC en los entornos de portales, gestores de contenidos y servicios
electrénicos multicanal y multidispositivo. Al menos 2 afios en administracion
avanzada de SharePoint, inteligencia empresarial, colaboracion, sitios web,
buscadores, flujos de trabajo, procesos, seguridad y autenticacion, disefio de
soluciones web responsive, Gestion de Comunidades y Redes sociales.

- Analista programador (1 persona)

e Formacion académica minima: Técnico Superior en ambito TIC: Titulacion
Formacion Profesional de grado superior TIC (Nivel 1)

e Experiencia minima: Al menos 2 afios en el andlisis, disefio y desarrollo de
paginas  web. Al menos 2 afios en programacion de .Net y HTML5 con
Javascript y CSS3.

e Experiencia en: desarrollo de soluciones avanzadas de Sharepoint 2013:
colaboracion, sitios web, buscadores, flujos de trabajo, procesos, seguridad y
autenticacion, y en accesibilidad web.

- Arquitectos de contenidos (2 personas)

e Formacion minima: Técnicos Superiores, uno al menos en ambito TIC: Titulacion
Formacion Profesional de grado superior, uno al menos en ambito TIC (Nivel 1)

e Experiencia minima: Al menos 2 afios en preparacion de estructuras y utilizacion
de plantillas predefinidas en plataformas preferentemente SharePoint de
Microsoft Drupal.

Al menos 2 afios en administracion basica de SharePoint para colaboracion,
contenidos, metadatos, procesos y perfiles de acceso.

Al menos 2 afios en identificacion y resolucion de incidencias de nivel
complejidad medio-baja en SharePoint.

Experiencia en programacion en HTML5 con Javascript y CSS3,accesibilidad
web.

- Disenador gréfico / editor de contenidos (2 personas)
e Formacién minima: Técnico FP (Formacion Profesional)
e Experiencia minima: Al menos 2 afios en tratamiento de contenido multimedia y
disefio fotografico y con la utilizacion de programas Photoshop, Publisher, Adobe
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Acrobat. Al menos 1 afio en programacion HTML vy javascript. Al menos 1 afio en
la elaboracion de manuales de usuario y guias de estilo.

5.2.1. Mejoras en el equipo de prestacion del servicio

Ademas del equipo humano requerido como minimo obligatorio, las ofertas podran
incluir un recurso adicional del perfil analista programador a tiempo completo que,
siguiendo las pautas establecidas en el Pliego de Clausulas Administrativas, seran
tenidas en cuenta en los criterios de valoracion de las ofertas (mejora valorable en el
criterio de valoracion 8.2.1 del PCAP), siempre y cuando cumpla, como minimo, con
los requisitos indicados para dicho perfil en el apartado anterior

5.3. Modificaciones en la composicion del equipo de trabajo

La DGSIS podra solicitar el cambio de cualquiera de los miembros del Equipo, con un
preaviso de quince dias, por otro de igual categoria y que cumpla con los requisitos
establecidos para el perfil.

Si bien la DGSIS entiende que la gestion de los equipos técnicos del contratista no
forma parte de su responsabilidad, si que lo es obtener una rentabilidad de la
inversion. Por ello, el adjudicatario debera garantizar que dispone de los mecanismos
adecuados para minimizar la rotacion no planificada del personal que compone el
equipo prestador del servicio, para evitar la pérdida de capacidad de gestién del
servicio y la pérdida no controlada de conocimiento.

Por rotacién planificada de un recurso asignado al equipo se entienden los cambios
promovidos por el contratista, por causas ajenas a la DGSIS, que cumplen los
siguientes requisitos:

o Debera solicitarlo con al menos treinta dias de antelacion, con justificacion
escrita, detallada y suficiente, explicando el motivo que suscita el cambio.

e Presentacion de posibles candidatos para un perfil cuya cualificacion sea igual
o superior al de la persona que se pretende sustituir.

e Aceptacion por la DGSIS de los candidatos propuestos.

e En caso de llevarse a cabo la sustitucion a solicitud del contratista, y de cara a
subsanar los posibles inconvenientes de adaptacion al entorno de trabajo y al
proyecto, se estableceran periodos de solapamiento sin coste adicional. Dicho
plazo de solapamiento minimo entre el perfil entrante y el saliente sera de 3
semanas.

Su incumplimiento, en su caso, supondra la imposicion de la correspondiente
penalizacion por rotacién no planificada del recurso, de conformidad con lo que se
sefiala en el Pliego de Clausulas Administrativas del presente pliego

6. PLANIFICACION

Se establecen tres fases en la ejecucion del servicio: de arranque, de servicio continuado y
de devolucion del servicio, respectivamente. Se detallan a renglon seguido.
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6.1. Fase de arranque

Esta fase durard desde la firma del contrato hasta la finalizacién del primer mes del
servicio

Tareas especificas:

e Puesta en marcha del servicio.

e Tareas iniciales para la definicion completa del servicio, incluyendo, en
particular la definicion de los modelos de solicitud de servicios, asi como la
estructuracion en Planes y la definicion del modelo de gestion del servicio.

¢ Instalacién y configuracién de herramientas de trabajo propuestas

o Detalle completo del modelo de relacién para la prestacion del servicio.

o Determinacion del modelo de seguimiento de la ejecucion del contrato.

El compromiso para esta fase es la conclusion de las tareas correspondientes a la fase
de arranque, segun certificado de conformidad por parte de la DGSIS.

Durante esta etapa se deberd acometer por el adjudicatario la implantacion completa
de las infraestructuras necesarias para la prestacion del servicio (incluyendo las lineas
de comunicaciones), asi como la disponibilidad de los entornos de trabajo, por cuenta
del proveedor, de todas las aplicaciones que formen parte del ambito de servicio.

La transferencia de aplicaciones y de conocimiento entre contratistas sera
responsabilidad del contratista entrante, que debe asegurar la continuidad del servicio
con los recursos que teniendo el conocimiento especifico considere necesario, de
forma progresiva y no disruptiva.

Por tanto la responsabilidad de la correcta prestacion del servicio corresponde al
contratista entrante, que recibird la documentacion asociada a las aplicaciones
transferidas, el cddigo fuente de dichas aplicaciones y todas las peticiones de servicio.
La lista y priorizacién de peticiones seran realizadas directamente por la DGSIS en
funcion de las necesidades.

Con el objeto de garantizar la transferencia de conocimiento y responsabilidad por el
nuevo contratista, la DGSIS revisara las peticiones activas sobre las aplicaciones
incluidas en el servicio.

Al finalizar esta fase, el contratista entrante pondra en conocimiento de la DGSIS la
organizacion con la que proporcionara el servicio, asi como la asignacion de recursos
y confirmacion de roles, tareas y responsabilidades, necesarios para la gestion del
mismo.

El contratista se compromete a la entrega de la documentacion actualizada, a la
implementacion de los procedimientos necesarios para la prestacion y gestion del
servicio, asi como a tener el equipo minimo exigido completamente operativo.

6.2. Fase de servicio continuado

Tareas especificas para la gestién de cada tarea encomendada:
e Planificacion
e Seguimiento
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e Control de tareas y servicios.
e Control de la ejecucién del contrato y mejora continua segun el Plan de Calidad
propuesto.

Duracion: Desde el inicio del segundo mes, hasta tres meses antes de la finalizacion
del contrato (fase de devolucion del servicio).

Son de aplicacion los acuerdos de nivel de servicio comprometidos por el contratista:
por tanto se producird por parte del contratista la asuncién total del servicio y puesta
en marcha del modelo de niveles de servicio (ANS) hasta la finalizacién del contrato,
excepto aquellos ANS especificos relativos a la fase de transicion.

Durante esta fase, tanto la DGSIS como el contratista entrante, podran proponer las
adaptaciones a los elementos del modelo que estimen oportuno. En caso de que esto
suceda, la parte solicitante debera generar un informe que justifique la necesidad y los
beneficios previstos de dicha adaptacion.

El contratista prestara el servicio bajo su plena responsabilidad, resolviendo las
incidencias y peticiones existentes.

El contratista entregard los informes acordados, que permitan realizar un seguimiento
del servicio prestado. Durante la fase de prestacion del servicio se aplicaran las
condiciones generales definidas en el presente Pliego.

6.3. Fase de devolucién del servicio

Tareas especificas: las mismas que durante la fase de servicio continuado, mas las
indicadas a continuacion:
e Actividades que tienen como objetivo la transferencia de conocimiento, asi
como completar y entregar toda la documentacion pendiente y comprometida.
e Devolucion de la informacion de gestion almacenada en la herramienta o
repositorio propuesto, en el formato que establezca la DGSIS.

Duracién: Tres ultimos meses de duracion del contrato.
Son de aplicacion los acuerdos de nivel de servicio comprometidos por el contratista.

Antes del cese o finalizacion de contrato, el contratista estard obligado a devolver el
control del servicio a la DGSIS y/o al contratista o contratistas que ésta determine en
caso de que el servicio se vuelva a contratar por parte de la DGSIS. Con anticipacién
suficiente al inicio de la fase de devolucion del servicio, se hard una evaluacion y
planificacion de todas las actividades.

El contratista debera realizar el proceso de transicion de salida, conforme a la
metodologia que la DGSIS determine, responsabilizandose del cumplimiento de los
siguientes puntos:

e Asegurar que se mantienen los servicios a la DGSIS durante la traspaso del
control de servicios.

o Colaborar activamente con la DGSIS y con el futuro contratista entrante
durante este proceso, para facilitar la transicion de los servicios sin causar
perjuicios.
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e Entregar una planificacion detallada de la transicion para que el contratista
entrante pueda hacerse cargo por completo del servicio, incluyendo los tiempos
necesarios con los recursos existentes para que no se produzca una disfuncion
gue repercuta en la correcta prestacion del servicio. Esta tarea seré realizada
durante el ultimo mes del contrato.

¢ Incluir cualquier otra documentacion que estime oportuna.

Al finalizar el adjudicatario debera hacer entrega a la DGSIS de toda la documentacion
técnica de cada uno de los sistemas de informacion. Dicha documentacion debera
incluir los mecanismos de integracion de sistemas que garanticen aislar al resto de
sistemas de la DGSIS de cualquier cambio que se considere necesario.

El contratista del servicio, atendiendo a su experiencia y/o metodologia, podra
proponer cambios en el modelo siempre que suponga mejorar la calidad del servicio.

7. MODELO DE RELACION

El modelo de relacion tiene como objetivo asegurar la coordinacidon e integraciéon
eficiente de los proveedores con las diferentes areas de la organizacion en la DGSIS.
El Modelo de Relacion debe cubrir todos los niveles de informacién y decision, desde
el nivel operativo hasta el estratégico, facilitando la toma de decisiones, el
seguimiento de los objetivos globales y la resoluciéon de potenciales conflictos. Por
otra parte, el Modelo de Relaciéon debera garantizar la flexibilidad y la adaptacion del
servicio a la evolucion de la organizacion, pudiendo cambiar durante la vigencia del
contrato, en particular ante eventuales reorganizaciones.

El Modelo de Relaciéon constara principalmente de:

e Una estructura de comités que sirva como principal elemento de decision y
seguimiento del contrato y de los servicios prestados por el contratista.

e La definiciobn de unos interlocutores de ambito de actividad que actuaran de
interlocutores en la relacién por ambas partes, tanto a nivel de comité, como
en la linea operativa de coordinacién diaria.

e Un modelo de trabajo general (Modelo de Gestion de Portales y Servicios),
con las fronteras e interacciones claramente delimitadas a nivel de actividad y
esquematizada hacia cada una de las areas de la DGSIS que interviene en
cualquier lugar del ciclo de vida de las aplicaciones.

Serd necesario una vez adjudicado el contrato, revisar y redactar un Modelo de
Relacion que cubra todo el ambito de este contrato, asi como la relacion con el resto
de unidades de la DGSIS. Este modelo estard supervisado y validado por la
Direccion de la organizacion y sera elaborado por el contratista en la etapa de
transicion.

Areas de la DGSIS implicadas en el servicio del contrato

Centro de Soporte a Usuarios
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El Centro de Soporte a usuarios (CESUS), es el interlocutor con el que contactaran
los usuarios de la CSCM ante problemas o incidencias o peticiones que puedan
surgir en relacién a dichos servicios.

Se encarga de:

- Registrar en primera instancia la apertura y cierre de incidencias y solicitudes
en el &mbito de los portales y servicios para los profesionales y ciudadanos.

- Registrar la solicitud de sitios, paginas y otras estructuras.

- Registrar la solicitud de permisos para espacios colaborativos.

Este centro sera por tanto, el nexo de union ente los usuarios de los portales y
servicios objeto de este contrato y los responsables de los equipos de desarrollo de
las mismas. En caso de tener que tomar decisiones respecto a los cambios a
acometer, éstos deberan estar aprobados por quien determine la DGSIS.

Oficina de Seguridad

La Oficina de Seguridad (OSSI) tiene como objetivo principal definir y desarrollar las
politicas y procedimientos en materia de seguridad de la informacién de la
Consejeria de Sanidad, asi como velar por su implantacién y puesta en marcha.
Asimismo y entre otras funciones, presta apoyo a la Consejeria de Sanidad en
materia de seguridad de la informacién, tanto a nivel legal como técnico, con el
objetivo de minimizar los riesgos y las amenazas en esta materia.

Todas las aplicaciones enmarcadas en el ambito del contrato, deberan obtener la

validacion de esta oficina en cuanto a la implementacion de los estandares de
seguridad de la DGSIS con el fin de evitar vulnerabilidades a nivel de software.

Oficina de Proyectos

La Oficina de Proyectos (OP) tiene por objeto apoyar a la Direccion General de
Sistemas de Informacién Sanitaria (DGSIS) en las actividades de seguimiento y
control de la ejecucién de nuevos proyectos.

Seré por tanto el nexo de union entre los responsables funcionales por parte de las
areas usuarias y los equipos de desarrollo, para los grandes evolutivos y nuevos
desarrollos que gestione dicha Oficina.

Medas

La Oficina Medas se encarga de gestionar el mantenimiento y desarrollo evolutivo de
Sistemas de Informacién Corporativos.

Centro de Datos, Administracion y Soporte

El Centro de Datos, Administracién y Soporte (CEDAS) es el encargado de la
gestion, operacion y explotaciéon de los Centros de Procesos de datos (CPD's), en los
gue estadn instaladas las plataformas de gestion de contenidos y servicios
actualmente operativas y se instalaran las nuevas implementaciones.
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Por la criticidad de los sistemas en produccién y su buen funcionamiento, sera
necesaria una labor de colaboracion entre el servicio objeto del presente contrato y
CEDAS en los aspectos relativos a la produccion y explotacion de los sistemas.

Ademds todos los nuevos servicios deberdn tener una validacion expresa de este
grupo en cuanto a la definicion técnica propuesta para su implementacién.

También serd precisa una coordinacién para establecer los pasos a produccion en
funcién de capacidades, disponibilidad y prioridades.

Servicio de Arquitectura y Normalizacion

Se encarga de fijar los criterios tecnoldgicos y proporcionar la informacion y asesoria
necesarias para que los proveedores de servicios de implementacion, mantenimiento
e implantacién de sistemas de informacién se ajusten a los estandares y politicas
definidos por la DGSIS en materia de arquitectura e integracion.

En caso que se requiera, las propuestas de disefio de arquitectura y de estandares
gue se realicen en el marco de este contrato deberan ser supervisadas y aprobadas
por este servicio.

Otras areas implicadas no dependientes de la DGSIS directamente son

Centro de Atencion Personalizada

Como canal de comunicacién con el ciudadano para servicios de cita previa e
informacion de algunos servicios electronicos.

Agencia para la Administracion Digital de la Comunidad de Madrid

Para la coordinacion con los servicios de telefonia automatizada de voz para cita
previa en los centros sanitarios

Para la coordinacion en el ambito de interconexién de redes y accesos a los portales
y servicios y aplicaciones corporativas

Para la interlocucion para la publicacibn de sitios y paginas con servicios
electrénicos.

Para la interlocucién en el andlisis y utilizacion de herramientas estadisticas de uso
de las paginas en Internet y las Aplicaciones moviles.

Para la subida a produccion en los “Stores” de aplicaciones moviles.

Para la interlocucion en relacion a sistemas de informacion o aplicaciones de
caracter asistencial que pertenezcan a la Viceconsejeria de Ordenacién Sanitaria e
infraestructuras.
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También se puede necesitar de la involucracion de esta Agencia para temas de
Administracion Electrénica, sistemas de informacion corporativos de la Comunidad
de Madrid o sistemas georreferenciados.

Departamentos T| de los Centros Hospitalarios y del SUMMA112

El SUMMA 112 y los distintos centros de atencion especializada, disponen de
servicios propios de TI, que dan soporte a las necesidades funcionales. Sera
necesario establecer un modelo de Relacion de Servicio para la gestion de los
portales y herramientas colaborativas y la integracién de los servicios electrénicos
para el ciudadano.

El Responsable del Servicio designado por el contratista deberd proporcionar
informes periddicos, asi como todos aquellos otros que, a peticion de la DGSIS,
pudieran servir para la éptima consecucion de los objetivos previstos. Como minimo
estos informes deberan especificar el grado de cumplimiento de los indicadores de
nivel de servicio comprometidos, asi como resaltar:

- Tareas realizadas en el periodo anterior.

Desviacion de objetivos y plazos, y las correspondientes medidas correctoras.
- Incidencias a destacar y acciones tomadas.

Planificacion concreta para el siguiente periodo.

Desde el inicio del contrato, se organizaran reuniones periddicas estructuradas como
Comisiones de Direccién, a las que asistiran obligatoriamente el Director del Proyecto
del SERMAS y el Responsable de Servicio del contratista, y todos aquellos técnicos
que por ambas partes se considere necesario.

Asimismo, se celebraran reuniones periddicas del Comité de Direccion conformado por
la DGSIS, a la que se convocara al Responsable del Servicio del contratista cuando se
estime oportuno.

Adicionalmente, se celebraran las reuniones relativas a la ejecucion del contrato y las
tareas y los proyectos implicados en la misma, segun lo estime necesario la DGSIS.

8. SEGURIDAD Y CONFIDENCIALIDAD

Los trabajos objeto del contrato se realizaran en las distintas dependencias de la
DGSIS, aunque una parte de los mismos podria desarrollarse en las instalaciones del
contratista, a las que debera facilitar el acceso a personal de la DGSIS cuando ésta lo
solicite con el fin de poder realizar su labor de inspeccion.

El adjudicatario se compromete a cumplir las medidas y requisitos de seguridad
exigidos por la Consejeria de Sanidad de la Comunidad de Madrid (CSCM). El coste
de las actuaciones de cualquier tipo, incluidas las auditorias, derivadas del
cumplimiento de la Ley Orgéanica 15/1999, de 13 de diciembre, de Proteccion de Datos
de Caracter Personal (en adelante, LOPD) y su normativa relacionada, seran por
cuenta del adjudicatario.
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El adjudicatario, en la medida en que necesite acceder a datos de caracter personal
bajo titularidad de la CSCM o de los 6rganos, entidades, gerencias, centros,
direcciones, organismos o entes adscritos a la citada Consejeria por razon de la
prestacion del servicio objeto del contrato, asumird la figura de encargado de
tratamiento prevista en la LOPD. Por lo tanto, el acceso y tratamiento de los citados
datos de caracter personal por parte del contratista se entendera siempre subsumido
dentro de la categoria de acceso a datos por terceros del articulo 12 de la citada Ley.
Las obligaciones derivadas de ésta responsabilidad asumida por el adjudicatario,
seran recogidas en un documento especifico que sera firmado por el adjudicatario de
forma previa al inicio de los trabajos, y que figura como Anexo al Pliego de Clausulas
Administrativas Particulares.

Por consiguiente las Direcciones, organismos, entidades o entes de derecho publico
de la CSCM ostentaran, en cualquier caso, y con respecto a los datos objeto de
acceso o tratamiento, la condicion de Responsable del Fichero o del tratamiento.

A los efectos de la prestacion del servicio por parte del adjudicatario, éste quedara
obligado, con caracter general, por el deber de confidencialidad y seguridad de los
datos de caracter personal (y de otros datos de caracter confidencial de la CSCM que
puedan manejarse). Y con caracter especifico, en todas aquellas previsiones que
estén contempladas en las actividades que formen parte del servicio adjudicado, de
conformidad con el articulo 9 de la LOPD.

Los licitador/es aportaran una memoria descriptiva de las medidas que adoptaran para
asegurar la confidencialidad, disponibilidad e integridad de los datos manejados y de
la documentacion facilitada.

En el caso de que el contratista destine los datos a otra finalidad, los comunique o los
utilice incumpliendo las obligaciones especificadas, o cualesquiera otra exigible por la
normativa, sera considerado, también, responsable del tratamiento, respondiendo de
las infracciones en que hubiera incurrido personalmente, de conformidad con el
articulo 12.4 de la LOPD, estando sujeto, en su caso, al régimen sancionador
establecido de conformidad con lo dispuesto en los articulos del 43 al 49 de la LOPD.

- Restricciones generales
En el marco de la ejecucion del contrato, y respecto a los sistemas de informacién que
le dan soporte, las siguientes actividades estan especificamente prohibidas:

= La utilizacion de los sistemas de informacion para la realizacién de actividades
ilicitas 0 no autorizadas, como la comunicacion, distribucién o cesion de datos,
medios u otros contenidos a los que se tenga acceso en virtud de la ejecucion
de los trabajos y, especialmente, los que estén protegidos por disposiciones de
cardcter legislativo o normativo.

»= La instalacion no autorizada de software, modificacion de la configuracion o
conexién a redes.

= La modificacion no autorizada del sistema de informacion o del software
instalado, el uso del sistema distinto al de su propadsito.

» La sobrecarga, prueba, o desactivacion de los mecanismos de seguridad y las
redes, asi como la monitorizaciéon no autorizada de redes o teclados.

= La reubicacién fisica y los cambios de configuracion de los sistemas de
informacion o de sus redes de comunicacion.

= La instalacion de dispositivos o0 sistemas ajenos a los objetos del contrato sin
autorizacion previa, tales como dispositivos USB, soportes externos,
ordenadores portatiles, puntos de acceso inalambricos o PDA’s.

= La posesion, distribucion, cesidén, revelacibn o alteracibn de cualquier

informacion sin el consentimiento expreso del propietario de la misma.
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= Compartir cuentas e identificadores personales (incluyendo contrasefas y
PINs) o permitir el uso de mecanismos de acceso, sean locales o remoto a
usuarios no autorizados.

= [nutilizar o suprimir de forma no autorizada cualquier elemento de seguridad o
proteccién o la informacidon que generen.

9. PROPIEDAD INTELECTUAL

El contratista acepta expresamente que todos los derechos de propiedad intelectual
sobre la documentacion generada de gestion de proyectos (incluida la de
configuraciones, parametrizaciones, adaptaciones, implementaciones
complementarias, etc), realizada al amparo del presente contrato, corresponden
Unicamente al SERMAS, con exclusividad y a todos los efectos. Asi, podran ser
reutilizados sin coste en cualquier otra implantacion en el ambito del SERMAS.

No se incluye en el anterior apartado los derechos de uso sobre los productos
protegidos con propiedad intelectual y que se adquieran para la puesta en marcha de
los sistemas citados como complemento a esta contratacion.

Todos los estudios, documentos, productos y subproductos elaborados por el
contratista en consecuencia de la ejecucion del contrato seran propiedad de la DGSIS,
quien podra reproducirlos, publicarlos y divulgarlos, total o parcialmente, sin que pueda
oponerse a ello el contratista autor material de los trabajos.

10. CALIDAD

El contratista deberd preparar y documentar un plan de calidad para los servicios
contratados como medida de aseguramiento de la calidad del servicio proporcionado.
El plan de calidad debera incluir, al menos, 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

Cuando sea de aplicacion, durante la ejecucién del contrato, el SERMAS podra
establecer controles de calidad sobre la actividad desarrollada y los productos
obtenidos, siempre en el marco de referencia del plan especifico de calidad aplicable
en cada caso, elaborado conforme a las directrices del "Plan General de Garantia de
Calidad para el desarrollo de equipos légicos". En su caso, el Plan Especifico de
Garantia de Calidad se adaptara en su contenido a la metodologia de desarrollo de
sistemas de informaciéon empleada, a fin de garantizar una adecuada correspondencia
entre ambos esquemas.

11. TRANSFERENCIA TECNOLOGICA

Durante la ejecucion de los trabajos objeto del contrato, el contratista se compromete,
en todo momento, a facilitar a las personas designadas por la CSCM, la informacion y
documentacién que soliciten para disponer de un pleno conocimiento de las
circunstancias en que se desarrollan los trabajos, asi como de los eventuales
problemas que puedan plantearse y de las tecnologias, métodos y herramientas
utilizados para resolverlos.
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12. INDICADORES DE NIVEL DE SERVICIO

El licitador detallara en su oferta los métodos, mecanismos, procedimientos, y recursos
gue le habilitardn para poder realizar la gestion de los niveles de servicio conforme a lo
establecido en los pliegos. El contratista proporcionara la informacion necesaria para el
seguimiento de los niveles de servicio ofrecidos mediante los correspondientes
informes de seguimiento y garantizard el mantenimiento de histéricos de actividad
durante todo el periodo de vigencia del contrato.

El contratista presentara peribdicamente al Comité de Direccion los informes de
medicién de los niveles de servicio, segun los indicadores definidos en el presente
pliego. Dicha informacion deberd ser obtenida mediante los procedimientos y
mecanismos establecidos por la DGSIS, que se reserva el derecho de contrastar la
informacion facilitada.

Los incumplimientos de los niveles de servicio medidos por los indicadores supondré la
aplicacion de penalizaciones, segun se detallan en el Pliego de Clausulas
Administrativas Particulares. El principal objetivo de los ANS es establecer parametros
medibles que permitan a la DGSIS y al contratista controlar la calidad de los servicios
prestados, tanto de manera puntual como de su evolucién en el tiempo.

Indicador Unidad de Medicién Nivel Permitido Periodicidad

Catalogaciéon y almacenaje tanto en formato
Documentacién [papel como en formato digital de 1aj100 % Mensual
documentacién asociada a los trabajos

Actividades de|% de actividades de gestion retrasadas en mas

iy . . 5 % Mensual
Gestion de 1 dia, frente al plazo comprometido °

% de informes solicitados entregados con mas
de 1 dia de retraso con respecto al plazo
comprometido o cuya calidad no sea admisible
por la DGSIS

Informes 5 % Mensual

Indicador Unidad de Medicién Nivel Permitido Periodicidad

% implementacion de procedimientos
Procedimientos necesarios para la prestacion y gestion del 100%
servicio.
Resolucion de % de incidencias resueltas en plazo
e . P y >=90% Mensual
incidencias aceptadas por la DGSIS.
. : Porcentaje de incidencias consideradas <=5% total de
Incidencias . ; e i
) cerradas por el contratista que el usuario incidencias Mensual
reabiertas .
considera no resueltas. resueltas en el
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calidad o defectos en la solucién o
estimacién propuesta.

mes
Interrupcion del Numero de incidencias que impactan
servicio de ravemente sobre la organizacion (pérdida

N 9 o . gar (P 0% Mensual
aplicaciones de servicio en un area critica) o sobre la
criticas imagen de la Consejeria de Sanidad de CM.

Numero de propuestas de solucién
- devueltas al proveedor por insuficiente

Requisitos P P 0% Mensual

13. CONTENIDO DE LA OFERTA TECNICA

La documentacién de la oferta técnica se presentara en papel y en soporte magnético u
Optico (USB, CD-ROM, DVD, etc.).

Las propuestas para la ejecucion de los servicios solicitados deberan dar una respuesta
clara, concisa, completa y detallada del servicio propuesto, teniendo en cuenta los
reguerimientos recogidos en el presente pliego. Deberan ajustarse a las necesidades en
él expresadas y no incluir informacion genérica que no se relacione directamente con los
objetivos aqui descritos.

No se tendran en cuenta descripciones genéricas, o simples incorporaciones de
estandares, sin adaptar las necesidades especificas del ambito sanitario y de la gestion
de informacion clinica. Tampoco se valorarAn aquellas propuestas que basen este
apartado en decisiones o reuniones posteriores durante la fase de prestacion del servicio,
gue en cualquier caso si deberan aprobar esta propuesta.

Las ofertas técnicas deben responder al siguiente indice y contenido, en funcién del cual

se estima que la extension de dichas ofertas no deberia ser superior a 80 paginas.

Las ofertas se incluiran en el sobre n° 2-B

13.1. Acatamiento expreso

Acatamiento expreso a todas y cada una de las condiciones que se incluyan en los pliegos
de prescripciones técnicas y de clausulas administrativas.

13.2. Resumen ejecutivo.

En la relacion con los servicios ofertados para el cumplimiento del objeto del contrato, se
definirdn brevemente los objetivos y alcance, planteamiento general, organizacion vy
composicion del equipo de trabajo, con horas por perfiles ofertadas, compromisos
asumidos, valores diferenciales y otros aspectos relevantes de la oferta.

13.3. Descripcion de la solucion propuesta.

Contemplard los siguientes apartados:
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13.3.1. Detalle de la propuesta de servicio.

Se describird el planteamiento para cada uno de los servicios contemplados en el contrato.
Se incluira una propuesta para la minimizacion de los tiempos de despliegue del servicio y
el detalle de la organizacion interna del equipo de prestacién del servicio (distribucion de
responsabilidades y tareas, coordinacién, flujos de comunicacién, mecanismos de
control, etc.). Planteamiento especifico para cada uno de los servicios a prestar:
descripcién funcional, operativa y de relacion.

13.3.2. Propuesta metodoldgica para la gestion integral de proyectos.

Los licitadores deberan aportar su propuesta de gestion de proyectos. Deberan
especificar, al mayor nivel de detalle posible, las principales fases, actividades y tareas,
asi como la documentacién a proponer como resultado de cada una. Asimismo, se hara
hincapié en la propuesta de seguimiento para cada proyecto, asi como de
aseguramiento de la calidad.

13.3.3. Mejoras del servicio propuestas.

Se incluiran en este apartado de la oferta las mejoras que estime oportuno el licitador y
gue servirdn para puntuar los criterios de valoracion definidos en el punto 8.2.-Otros
criterios evaluables de forma automatica por aplicacion de férmulas, definidos en el
PCAP:

- Mayor numero de profesionales ofertados. 1 profesional adicional de perfil
Analista Programador Para su correcta valoracion el contratista aportara , en su
caso, el Curriculum Vitae correspondiente

- Mayor proporcion de profesionales con mayor formacién académica TIC sobre el
minimo requerido en el PPT. Para valorar esta mejora el licitador aportara un
cuadro en el que especifique por cada perfil y para cada uno de los casos, la
mejora adicional que aporta.

- Certificaciones profesionales para el conjunto del equipo humano propuesto. Para
valorar esta mejora el licitador aportara un cuadro en el que especifique por cada
grupo de formacién acreditada, el nimero de perfiles que aporta para cada una.

- Oferta de jornadas de adicionales. El contratista ofertara, mediante declaracion
responsable, el n° de jornadas adicionales de acuerdo al punto 8.2.4 del PCAP.

A los efectos de la valoracion de las ofertas, se estara a lo dispuesto en el Pliego de
Clausulas Administrativas en el sentido de que Unicamente se puntuaran los aspectos
alli reflejados. Las ofertas deberan facilitar en este apartado el detalle de todos los
aspectos que consideren puntuables segun dicho PCAP.

Madrid,
EL DIRECTOR GENERAL DE SISTEMAS
DE INFORMACION SANITARIA

Firmado digitalmente por JOSE ANTONIO ALONSO ARRANZ
Organizacién: COMUNIDAD DE MADRID

Fecha: 2016.12.14 12:56:35 CET

Huelladig.: 938298d270dabf5961545dea5a06carf 16ac3b10

Fdo.: José Antonio Alonso Arranz
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14. ANEXO |

VOLUMETRIA —-PORTALES Y ESPACIOS DE CONOCIMIENTO PARA
PROFESIONALES

Plataforma de publicacion y gestién de contenidos MOSS 2007
Numero de usuarios potenciales: 75.000

Numero de portales: 9

NuUm. de colecciones de sitios: 25.

Ocupacion 380 Gigabytes

Numero de sitios: 1320

NUmero de espacios colaborativas o redes sociales: 172
NUmero de paginas maestras: 5

Numero de plantillas de paginas: 15

Numero de formularios electrénicos: 60

Numero de encuestas electrénicas: 41

ACTIVIDAD en el ultimo afio:

1454 peticiones de trabajo de las cuales:
54 Complejidad media/alta
222 Complejidad media
1178 Complejidad baja
304 Peticiones de gestion de permisos
175 Incidencias de diversa indoles
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cestped
. . . . . Sistema Servidor de eStEE € Entorno de . Entorno
Nombre espacio / servicio Descripcion Contenidos . s baseg@ ., | Arquitectura -
Operativo aplicaciones o s programacion tecnolégico
datog 3
Paci idad ial 8o
t . . S
s S St | ||
Acompafiamiento en el hospital P Solicitard o Content Informacion |SQL Segver | .NET 3.5 WEB .NET
acompanamiento durante su visita a un Server 2003 35
. Server Server (IIS) | 20055 §
hospital. 7o
=5
Servicio de solicitud de Cita de Pre- %%
adopcion en el Hospital Universitario La Fatwire Windows Internet Micrgsg)ft
Adopcidn internacional Paz para realizar una consulta sanitaria Content Informacion |SQL $gver |.NET 3.5 WEB .NET
. s Server 2003 3
relacionada con el proceso de Adopcidn Server Server (lIS) 20058
Internacional.
Espacio de consulta de la localizacion y los .
. L . Internet Microsoft
Busqueda de Centros de Atencion | datos de contacto de los centros Windows .
o N S Informacion | SQL Server .NET 3.5 WEB .NET
Sanitaria sanitarios de la red publica de la Server 2003 Server (IIS) | 2005
Comunidad de Madrid.
£ inf - |
Sstraetc):zlcri]n?i:::océosr;:ii:rcizsdjegts;nados a Fatwire Windows Internet il e
Catdlogo de hospitales . . . . Content Informacion |SQL Server |.NET 3.5 WEB .NET
la asistencia especializada y continuada de Server 2003
. Server Server (1IS) | 2005
pacientes.
Espacio con Informacidn y servicio de Fatwire Windows Internet Microsoft
Instrucciones Previas solicitud de cita para el registro de Content Informacion |SQL Server | .NET 3.5 WEB .NET
. - Server 2003
Instrucciones Previas. Server Server (IIS) 2005
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Gestor

. .. ., . Sistema Servidor de c© Entorno de . Entorno
Nombre espacio / servicio Descripcion Contenidos . .. base des3Q .. | Arquitectura -
Operativo aplicaciones §R | programacién tecnoldgico
datos £
(":n
Espacio que ofrece la posibilidad de §8
gestionar las citas con el médico, 5
profesional de enfermeria o vacunacién Fatwire Windows Internet Microsc;ét:-
antigripal en Atencidn Primaria, asi como | Content Server 2003 Informacion | SQL Ser@e% .NET 3.5 WEB .NET
la cita para la primera visita y las citas Server Server (IIS) | 2005 %%
sucesivas (Hospital Clinico San carlos) al ag
médico de Atencidn Hospitalaria . g E
[]
Stores: £ Z
- Google Play %g
Cita previa sanitaria Aplicacion movil - App Store %%
- Windows e
Store b
Quioscos %E
§5)
CAP SE
Telefonia
IVR .
Automatizada
(citas sucesivas del Hospital Clinico San IO Windows Internet ViligreEsiis
Carlos) P Content Server 2012 Informacion | SQL Server .NET 3.5 WEB .NET
Server Server (IIS) | 2014
Espacio donde se puede consultar la
Lista de espera quirurgica : g . . Content Informacion |SQL Server |.NET 3.5 WEB .NET
globales de la situacién de la lista de Server 2003
Server Server (1IS) | 2005

espera en distintos hospitales de la red
sanitaria de la Comunidad de Madrid.
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. . Gestogde
. . .. . Sistema Servidor de 5 Entorno de . Entorno
Nombre espacio / servicio Descripcion Contenidos . .. base ., | Arquitectura -
Operativo aplicaciones programacion tecnolégico
datos'R
=%
Espacio con informacién relativa a la . LY
donacidn de sangre y de médula 6sea asi Fatwire Windows Internet Micragpft
Donacién de sangre y médula désea . erey Content Informacion |SQL §&ver | .NET 3.5 WEB .NET
como del registro para donantes de Server 2003 >
. . Server Server (IIS) | 20055
progenitores hematopoyéticos. e
Espacio de informacién acerca de las Fatwire Windows Internet Micr%@ft
Enfermedades poco frecuentes P Content Informacion |SQL %ver .NET 3.5 WEB .NET
enfermedades poco frecuentes. Server 2003 @
Server Server (lIS) | 20038 %
oo
Via de comunicacién para que los gg
. . ciudadanos puedan poner en . 53
Reclamaciones, sugerencias y . _ c L o Fatwire . Internet Mlcrggft
. . . conocimiento de la Administracidn Windows . 35
agradecimientos sobre asistencia o o Content Informacion |SQL Segver |.NET 3.5 WEB .NET
L. Sanitaria las deficiencias, retrasos o Server 2003 ©
sanitaria , . ., Server Server (IIS) | 20055 &
anomalias que perciba en la prestacion de 2b
sus servicios sanitarios. B >
T - . Acceso a la historia clinica digital que Fatwire . 29
Historia Clinica Digital del Sistema . . gitalq Linux 5‘%
. permite consultar un conjunto de Content Orac% Java
Nacional de Salud . .. RedHat; © O
informes clinicos sobre la salud. Server -
Espacio donde consultar los recursos
sanitarios que el ciudadano tiene
asignados o que ha elegido (profesionales
de Atencién Primaria, centros de salud y
hospital) y donde solicitar un cambio de Fatwire Windows Internet Microsoft
Libre Eleccidn Sanitaria médico o de profesional de Enfermeria en | Content Server 2003 Informacion |SQL Server |.NET 3.5 WEB .NET
Atencion Primaria. También se puede Server Server (IIS) | 2005
consultar la oferta asistencial basica y
distintos indicadores de asistencia
sanitaria y solicitar el cambio de médico y
enfermera.
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. . Gest! c\‘de
. . . . . Sistema Servidor de E Entorno de . Entorno
Nombre espacio / servicio Descripcion Contenidos . .. base ., | Arquitectura g
Operativo aplicaciones datos programacion tecnolégico
EH
Espacio con informacidn clinica y otros . . 25
daF’zoslde Sa|lIJC| de un Iciudaldalmoyasi como Fatwire Internet Mlcrgs%th
Mi Carpeta de Salud . . Content Informacion |SQL Sefver |.NET 3.5 WEB .NET
acceso a otros servicios on line de la Server server (IIS) 2005§§
Comunidad de Madrid. 3;§
Informacion para ciudadanos, § gv
rofesional res infor i0 38
. profesionales y gestores informacion Fatwire . Internet Micrgs?)ft
Observatorio de Resultados del clave para conocer el estado de salud de Windows . '8
. - . , . Content Informacion | SQL @e«gver .NET 3.5 WEB .NET
Servicio Madrilefio de Salud los madrilefios, asi como indicadores de Server 2003 o
. . o ., Server Server (IIS) | 20055
asistencia sanitaria tanto de Atencién 83
Primaria como de hospitales. ge
3
£ - ltar | — TG
omachutcn aue e conrosmonde yotros |2 Lo, [intemet | Micrgt
Tarjeta Sanitaria cad ponaey Content Informacion |SQL Server |.NET 3.5 WEB NET
datos relacionados con su tarjeta y donde Server 2003
o Server Server (IIS) 2005
modificar los datos de contacto.
Espacio donde se ofrecen consejos
Unidad del Viajero del Hospital La gizerz:::spferaul?e:ﬁ?rZ:c;? gil:n e Fatwire Windows Internet AlEeEe33
! : A [FEIBES WEREIEion Sl il e Content Informacion |SQL Server | .NET 3.5 WEB NET
Paz-Carlos Il vacunacién o tratamiento para visitarlos y Server 2003
- . Server Server (1IS) | 2005
la posibilidad de concertar una cita en la
Unidad del Viajero del hospital.
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. . r di Entorn .
. . . . Sistema Servidor de Gesto d§§ torno de. ., | Arquitectur | Entorno
Nombre espacio / servicio Descripcion Contenidos . .. base de £EZ programacio -
Operativo | aplicaciones N tecnoldgico
datos g |n
ml—l)
Espacio dedicado a los profesionales g
sanitarios que integra actividades de Se
Uso Seguro de farmacoviqilancia fon la notificacion Fatwire Windows Internet Microsof?%
Medicamentos y Productos ., g . ¥ Content Informacion | SQL Servgr= | .NET 3.5 WEB .NET
. gestion de errores de medicacién, Server 2003 B
Sanitarios . . Server Server (IIS) | 2005 3a
permitiendo realizar un enfoque global g3
de la seguridad. § %
Espacio donde se ofrece a los ciudadanos 38
s . ., °©3
la posibilidad de buscar informacién o S
sobre medicamentos, calcular dosis y %-§
resolver dudas sobre medicamentos . . 3>
: ) o . Fatwire . Internet Microsofg
Medicamentos y Productos | ademas de la posibilidad de realizar Windows . = g
S . ., . Content Informacion | SQL Serv@‘g .NET 3.5 WEB .NET
Sanitarios hojas de medicacion personalizadas. Server 2003 a=
o Server Server (IIS) | 2005 <3
También dispone de un buscador de —E
farmacias para el 'Mayor-Polimedicado’,
un formulario de sugerencias y una
encuesta de satisfaccion.
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