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1. Introduccion

GAIA es el Sistema Gestor de la Prestacién Farmacéutica del Servei de Salut de
les Illes Balears y sus funcionalidades principales incluyen la gestién del
catalogo corporativo de medicamentos y productos sanitarios, la gestion de la
facturacion de las dispensaciones realizadas a través de las Oficinas de
Farmacia, la gestion de los reintegros de gastos de farmacia, la explotacion de
datos basicos de consumo de los medicamentos y productos sanitarios
prescritos y dispensados a través del sistema de receta electrénica y la gestidon
del Fondo de Garantia Asistencial.

Ademas, GAIA es el origen de informacién para otros sistemas de informacién
como RELE (Receta electrénica), SAP (Sistema de gestion contable y econémico-
financiera) o FIC (Factoria de la Informacién Corporativa actualmente SOPHIA)
y recibe y procesa datos del Ministerio de Sanidad y del Colegio Oficial de
Farmacéuticos entre otros.

2. Supervision, planificacién y seguimiento

2.1. Supervisién

Corresponde al IB-Salut la supervisién de los trabajos, asi como la proposicién
de las modificaciones que convenga introducir en los mismos o, en su caso, la
suspension de los trabajos si existiese causa suficientemente motivada.

Las principales funciones del IB-Salut en relacién con el objeto del presente
pliego seran las siguientes:

- Velar por el cumplimiento y el nivel de calidad de los trabajos de
desarrollo exigidos y ofertados.

- Supervisar y validar la realizacién y el desarrollo de los trabajos.

- Dar conformidad a los resultados finales de los trabajos realizados.

- Emitir las certificaciones parciales de recepcion de los mismos.
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Es potestad del IB-Salut exigir en cualquier momento la adopcién de cuantas
medidas concretas y eficaces sean necesarias en relacion con el equipo de
trabajo, si, a su juicio, la participacién de dicho equipo pone en peligro la
calidad, la efectiva prestacion de los servicios o en caso de que se detecten
incumplimientos en relaciéon a la normativa de seguridad interna de IB-Salut
y/o con respecto a la legislacién aplicable.

El IB-Salut podra delegar sus funciones en una o varias personas de su equipo
o0 podra incorporar al proyecto las personas que estime necesarias para
verificar y evaluar todas las actuaciones a su cargo, si asi lo cree adecuado.

El adjudicatario, por su parte, designara un director técnico del servicio, que
sera el encargado de dirigir el servicio, las tareas de desarrollo de la aplicaciéon
y proporcionar al IB-Salut la informacién solicitada respecto a las diferentes
actividades realizadas o por realizar.

Inicialmente, un jefe de proyecto del Departamento de Tecnologias de la
Informacion y Comunicaciones del IB-Salut, en adelante DTIC, realizara la
funcion de supervision, seguimiento y de coordinacién del servicio objeto del
contrato.

2.2. Seguimiento

El seguimiento y control del proyecto se iniciara en el momento de la
formalizacion del contrato, finalizara con la conclusién del mismo, y se
efectuara sobre las siguientes bases:

- Seguimiento y comunicacién continla y concomitante de la
evolucién del servicio objeto del contrato entre el director técnico de
servicio, designado por parte del adjudicatario, y del DTIC del IB-
Salut (o personas en las que éste pueda delegar).

- Reuniones periddicas de seguimiento y revisiones técnicas entre la
direccion técnica de servicio, por parte del adjudicatario, y el IB-
Salut, al objeto de revisar el grado de cumplimiento de los objetivos,
las especificaciones funcionales de cada uno de los objetivos, las
tareas de desarrollo, las reasignaciones y variaciones de efectivos de
personal dedicado al proyecto, la validacidon de las programaciones

de actividades realizadas y la toma de decisiones correctivas.
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- Tras las revisiones técnicas el IB-Salut podra rechazar en todo o en
parte los trabajos realizados, en la medida que no respondan a lo
especificado o no superen los controles y niveles de calidad
previamente acordados.

- Analizar los informes de evaluacion del acuerdo de nivel de servicio
(ANS) presentados por el adjudicatario y evaluar el nivel de servicio
prestado durante periodos concretos.

La periodicidad de las reuniones de seguimiento y revisiones técnicas sera
establecida por el IB-Salut. A las reuniones de seguimiento podran asistir, por
parte del Servicio de Salud de las Illes Balears, todas aquellas personas que se
considere oportuno, y por parte del adjudicatario, el director técnico del
servicio, asi como aquellos componentes del equipo de trabajo que éste
determine o considere oportuno.

El director técnico del servicio podra solicitar, al margen de las reuniones
establecidas por el IB-Salut, la celebracion de reuniones extraordinarias por la
existencia de circunstancias que lo hagan necesario.

En situaciones excepcionales, como por ejemplo indisponibilidad de la solucién
una vez implantada, el contratista emitira informes de situacién con la
periodicidad requerida por el IB-Salut sin que esto mengule su capacidad para
resolver la situacién en el minimo tiempo posible. Los informes de situacion
incluiran:

- Resumen ejecutivo

- Cronologia de la situacion

- Sistemas de informacién afectados

- Perjuicio asistencial derivado de la situacién

- Causa de la situacion

- Estado de la investigacion

- Plan de accién, cronograma de acciones correctoras y resultados.
- Expectativa de resolucion.

- Lecciones aprendidas y recomendaciones.
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El IB-Salut determinara los procedimientos y herramientas que deban utilizarse
para poder llevar a cabo el seguimiento y control del servicio, asi como el
contenido y formato de los informes que el adjudicatario debera aportar
respecto al desarrollo del mismo.

Durante la ejecucién de los trabajos objeto del presente contrato el
adjudicatario se compromete, en todo momento, a facilitar a las personas
designadas por el IB-Salut a tales efectos la informacién y documentacion que
solicite 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.

El adjudicatario entregara un informe trimestral de actividad, que servira para
la conformidad de las correspondientes facturas, que recoja:

- Avance en el cumplimiento del objeto del contrato.

- Estadoy evolucién de los indicadores del servicio.

- Incidentes de seguridad que deban destacarse.

- Seguimiento de las iniciativas y proyectos en progreso.

- Riesgos existentes y previstos.

- Otros aspectos relevantes en materia de seguridad de la
informacién detectados y que deban ser conocidos por el DTIC.

- Actas de reuniones.

2.3. Sistema de gestion del servicio

El adjudicatario debera registrar en el Sistema de Gestién de Servicios TI
corporativo del IB-Salut OTRS (http://otrs.org) toda la actividad realizada
derivada de la ejecuciéon del servicio, de acuerdo con los procedimientos e
instrucciones facilitadas por el DTIC.

Este sistema sera el canal predefinido para escalar incidentes a los diferentes
niveles. El IB-Salut tendra la potestad de definir los mecanismos de escalado y
comunicacion a aplicar en cada caso.
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El acuerdo de nivel de servicio definido aplicable a este contrato se gestionara
en base a la actividad reportada en este sistema.

El adjudicatario debera documentar las entregas en las herramientas
corporativas del IB-Salut, Redmine, subversion y MSSharepoint Corporativa.

2.4. Planificacion

El calendario de realizacion de los trabajos presentado por el adjudicatario sera
validado y ajustado por el IB-Salut, con la participacién y obligada aceptacién
del mismo por parte del equipo de trabajo aportado por el adjudicatario. Este
debera presentarse durante la fase de transicién del contrato.

El servicio se desarrollara en las fases que se identifican a continuacién,
habiendo solapamiento en alguna de ellas:

- Fase de transicion: el objetivo de esta fase es la puesta en marcha del
servicio con las maximas garantias de disponibilidad y calidad del servicio.
Durante esta fase se iniciara la medicién del servicio mediante un ANS. Esta
fase se inicia en la firma del contrato y tiene una duracion de un mes.

- Fase de servicio continuo: esta fase debe ser una fase operativa en la que
se suministre el servicio cumpliendo los ANS establecidos, incluyendo el
soporte del nuevo desarrollo GAIA WEB una vez acabada la fase de
implantacion. Esta fase se inicia cuando finaliza la fase de transicion y
finaliza en la fecha de finalizacion del contrato.

- Fase de implantacién: el objetivo de esta fase es la definicién de
requisitos, el desarrollo/parametrizacién/instalacion del nuevo desarrollo
de GAIA WEB, estabilizacién y transferencia del servicio al Area de
Explotacion del DTIC. Esta fase se inicia cuando finaliza la fase de transicion
y tendra una duracion de 24 meses, por lo que finalizara 9 meses antes que
el inicio de la fase de devolucion del servicio.

- Fase de devolucion del servicio: el adjudicatario se compromete a dar
soporte al DTIC para facilitar la transferencia del servicio al propio DTIC o0 a
un tercero, cualquiera que sea la causa de la finalizacion contractual. Para
ello, diseflard y entregard en respuesta de este pliego un Plan de
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Devolucion del Servicio garantizando la transferencia del conocimiento
adquirido durante la prestacion del mismo. Esta fase se inicia dos meses
anteriores de la finalizacién del contrato.

Asimismo, dentro del plan de devolucion del servicio, el adjudicatario debera
incorporar una propuesta que facilite la transferencia de la propiedad del
equipamiento o software, si lo hubiere, al DTIC o a un tercero a la finalizacién.
El adjudicatario puede proponer férmulas adicionales que deberan quedar
reflejadas en su oferta.

Como parte de este plan, debe asegurarse que el nivel de calidad de servicio
debe mantenerse evitando cualquier pérdida de control del mismo.
Igualmente, como consecuencia del fin de contrato, el adjudicatario debera
devolver el control de los servicios que se estén prestando simultaneando su
devolucion con la prestacion de los mismos.

El adjudicatario se compromete a la entrega de cualquier documentacion
generada durante la prestacion del servicio en sus Ultimas versiones.
Igualmente el adjudicatario debe colaborar activamente en este proceso de
revision facilitando todo tipo de comunicacion y transferencia de informacion
con el personal designado al efecto por el IB-Salut.

El licitador deberd incluir las condiciones de mantenimiento de la solucion
implantada en su oferta (marco juridico, marco tecnolégico y marco comercial).

En respuesta a este pliego, el adjudicatario presentara una documentacion lo
mas detallada posible de la planificacion necesaria para la puesta en marcha de
los servicios teniendo en cuenta las fechas de licitacién del presente contrato.

3. Prescripciones técnicas

3.1. Alcance

Los servicios a prestar en el marco de este contrato son:
- Desarrollo e implantacién de la aplicacion GAIA WEB
- Mantenimiento correctivo
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- Mantenimiento adaptativo

- Mantenimiento evolutivo

- Soporte técnico y funcional

- Soporte a la explotacién de datos

Estos servicios estan circunscritos a la aplicacion GAIA y sus integraciones con
terceros, quedando excluidos el mantenimiento y soporte de la plataforma
hardware y software base.

3.2. Situacion actual

El sistema de informacion GAIA es una aplicacion de gestiébn propia
desarrollada sobre las tecnologias Oracle Forms y Reports, JEE y PL/SQL. La
infraestructura de servidores esta alojada en el centro de proceso de datos de
la DGMAD, que es la encargada de la gestion de los servidores fisicos y
virtuales y del software de base Oracle database y Oracle IAS/Jboss.

3.3. Desarrollo e implantacién de la aplicacién GAIA WEB

El adjudicatario realizara una reimplementacion completa de GAIA a entorno
web que se conocera como GAIA WEB y que sustituira completamente al GAIA
actual. En primer lugar realizara un analisis completo de las funcionalidades de
GAIA y liberara el documento de analisis de GAIA WEB que contenga, como
minimo, los siguientes puntos:

- Disefio técnico de GAIA WEB, incluyendo la arquitectura (capa ldgica,
capa de base de datos, etc.), software base (JBOSS, etc.), aspectos de
seguridad, aspectos de desarrollo (uso de frameworks...),
metodologia de desarrollo a utilizar, etc., siguiendo los estandares
de desarrollo indicados por el IB-Salut.

- Entregables que se liberaran, indicando las funcionalidades que se
incorporaran en cada uno.

- Cronograma de los entregables

- Plan de migracién de GAIA a GAIA WEB, incluyendo las integraciones
existentes (RELE, SAP, etc.).

El documento de analisis de GAIA WEB sera validado técnica y funcionalmente
por el IB-Salut, que podra solicitar cambios en el mismo. En relacién a la
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metodologia de desarrollo a utilizar, se considera preferible el uso de
metodologias agiles.

El documento de anélisis establecerd una serie de hitos, acordados con el IB-
Salut, con un porcentaje de esfuerzo.

Las integraciones existentes actualmente en GAIA no deberan sufrir cambios
excepto en casos ajenos al adjudicatario.

La implementacion de GAIA WEB se realizara segun lo especificado en el
apartado de planificacion del presente documento.

Se seguiran en todo momento los estandares de desarrollo que indique el IB-
Salut, debiendo ser aceptado por el IB-Salut cualquier excepcion que se
requiera hacer respecto a lo indicado en estos.

Las pruebas ejecutadas comprenderan todas aquellas que el adjudicatario
considere oportunas para asegurar la calidad del software entregado,
incluyendo aquellas que se ejecuten en el entorno de pruebas o preproduccion
ubicado en el CPD de pruebas de la DTIC o de la Direccié General de
Modernitzacié i Administracié Digital (DGMAD).

Una entrega se considerara correcta cuando:

- El adjudicatario copie al repositorio de documentacion, segin se
defina desde el IB-Salut, todos los artefactos que componen una
entrega, que como minimo incluira:

o Documento de versién (changelog)

o Codigo fuente, binarios y scripts

o Procedimiento de compilacion, despliegue, configuracion y
rollback

o Documento del plan de pruebas, resultados detallados y
resumen

o Planyresultado de las pruebas unitarias y de integracién

o Informe del andlisis estatico de cédigo

o Analisis de impacto y riesgos

- El adjudicatario facilite un entorno de desarrollo de GAIA WEB que
permita desarrollar y compilar sin necesidad de instalar
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componentes adicionales. El IB-Salut indicara como debera ser dicho
entorno de desarrollo (maquina virtual, contenedor Docker, etc.).

Se haya validado técnica y funcionalmente la versién en el entorno
de preproduccion.

Para dar por finalizada la reimplementaciéon de GAIA WEB se deberan cumplir
los siguientes puntos:

Se encuentra en produccién sin defectos detectados.

Se han sustituido todas las funcionalidades de GAIA, incluyendo las
integraciones con otros sistemas.

Se ha validado funcionalmente la aplicacion, incluyendo la
documentacion aportada.

Se ha facilitado toda la documentacién necesaria y realizado todos
los procedimientos definidos por el departamento de explotacién de
la DTIC o por el correspondiente servicio de DGMAD, dependiendo
de la ubicacion final de GAIA WEB

Se ha validado por la oficina de desarrollo y de seguridad del DTIC,
pasando las auditorias que se consideren necesarias.

Tras la puesta en produccion de GAIA WEB en sustitucion de GAIA, se seguiran
los procedimientos definidos en el servicio de mantenimiento.

Se contempla un posible modificado del contrato para realizar la integracion
con la Base de Datos Asistencial del IB-Salut (BDAC), proyecto actualmente en
ejecucion, donde se ubicaria el catalogo de maestros que deberia usar GAIA
para su operativa en lugar del catdlogo actual. Dependiendo del alcance de las
modificaciones que supongan para GAIA esa integracién se realizara el
modificado correspondiente del contrato.

3.4. Mantenimiento

A continuacion se describe el servicio de mantenimiento requerido (correctivo,
adaptativo y evolutivo) y las condiciones del mismo.

3.4.1. Mantenimiento correctivo

Servicio reactivo orientado a la resolucién de las incidencias y problemas, de
cualquier naturaleza, notificados por los usuarios, por el prestador del servicio,
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por sistemas de monitorizacion o por cualquier tercero relacionado con el uso
o administracion del sistema que tiene que resolver el adjudicatario de acuerdo
a los procedimientos del DTIC o la DGMAD.

Se clasificaran segun su impacto y urgencia y se medira el grado de
cumplimiento segun los indicadores definidos en el ANS.

El adjudicatario sera el responsable de realizar el diagnostico y disefiar y aplicar
la mejor solucion posible.

Si el mantenimiento correctivo se realiza en el actual GAIA se debera tener en
cuenta si dicha correccion debe ser aplicada también a GAIA WEB sin necesidad
de solicitud por parte del IB-Salut.

3.4.2. Mantenimiento evolutivo

Este servicio esta destinado a incorporar en el sistema nuevas funcionalidades
y mejoras en las existentes de acuerdo a las necesidades del Servei de Salut. Se
gestionara mediante peticiones de mejora y su valor esta acotado al valor de la
parte de precio unitario.

A medida que el Servei de Salut detecte las necesidades de evolucién funcional,
definira el alcance y objetivo de cada peticibn de mejora, aportara la
documentacion de los requisitos funcionales oportuno en cada caso. Podra
solicitar la participacion del adjudicatario si lo considera oportuno.

El Servei de Salut solicitara al director técnico del adjudicatario un informe con
la previsiéon de esfuerzo y una planificacién estimada para cada peticién de
mejora, que no tendra coste para el IB-Salut. Este servicio se gestionara de
acuerdo al cronograma facilitado por el adjudicatario, en el cual se hara
referencia al nUmero de horas que se precisaran para llevar a cabo cada
mejora.

El coste de un desarrollo software se valorara en relacién a horas de trabajo,
definiendo una hora de trabajo como el trabajo realizado por un equipo de
trabajo formado por los siguientes perfiles y trabajando el porcentaje del
tiempo indicado:
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Perfil % dedicacion
Jefe de proyecto 5%
Analista programador 30%

Técnico de sistemas, comunicaciones o BBDD  10%

Programador 150%
(un recurso y medio)

De esta forma, en una hora de trabajo un jefe de proyecto dedicaria 5 minutos,
un analista programador 18 minutos, un técnico de sistemas 10 minutos, un
programador 60 minutos y otro programador 30 minutos.

El Servei de Salut evaluara los informes y aprobara, si lo considera oportuno, el
inicio de los trabajos de desarrollo y la planificacién definitiva. Al finalizar el
plazo definido para desarrollar cada peticion de mejora, el adjudicatario hara
entrega de la misma. Una entrega se considerara correcta cuando todos los
artefactos que componen una entrega se publiquen en los repositorios
definidos, que como minimo incluira:

e Documento de version (changelog)

e Documento de disefio e implementacion

e Cddigo fuente, binarios y scripts

e Procedimiento de desplieque, cuadernos de carga,
configuracién y rollback

e Documento del plan de pruebas e informe del resultado

e Analisis de impacto y riesgos

e Siprocede, actualizacién de los manuales

Las pruebas ejecutadas durante esta fase comprenderan todas aquellas que el
adjudicatario considere oportunas para asegurar la calidad del software
entregado, incluyendo aquellas que se ejecuten en el entorno de pruebas del
adjudicatario, de DGMAD o IB-Salut.

Durante la fase de implementacion y pruebas, en caso de necesidades
sobrevenidas, el Servei de Salut podra solicitar cambios en el alcance de la
mejora. En estos casos se analizara el impacto en los trabajos realizados y
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planificados y acordara un nuevo plazo de entrega, quedando sin efecto los
previamente definidos.

La aceptacion de los desarrollos es competencia del Servei de Salut y se
realizaran en base al informe de pruebas entregado por el adjudicatario y del
resultado de las pruebas adicionales que considere necesarias realizar. Los
eventuales defectos identificados durante las pruebas de aceptacién se
clasificaran en funcion de su impacto funcional o tecnolégico y se clasificaran
en estas categorias:

o Defecto critico: Afecta gravemente a funcionalidades clave en
procesos de negocio criticos y no existe una alternativa viable
de funcionamiento.

e Defecto mayor: Afecta gravemente a funcionalidades clave en
procesos de negocio criticos y existe una alternativa viable de
funcionamiento; o afectan gravemente a funcionalidades
clave en procesos de negocio no-criticos y no existe una
alternativa viable de funcionamiento.

e Defecto menor: Afectan gravemente a funcionalidades clave
en procesos de negocio no-criticos y existe una alternativa
viable de funcionamiento.

En el caso en que se detecten defectos durante la validacion de la entrega, esta
se rechazara y se configurara una nueva entrega que corrija dichos defectos.
Esta correccion de los defectos no tendra coste alguno para el Servei de Salut.

El adjudicatario se compromete a aplicar las mejores practicas en la puesta en
produccién de nuevas versiones, entre ellas la realizacion de pruebas de
rendimiento de software, de validacién funcional y técnica del producto y la
correcta gestion del cambio para cada una de ellas. En la oferta el licitador
presentara sus planes y documentacion oficiales de puesta en produccion de
versiones y todo lo relacionado con este servicio.

Si el mantenimiento evolutivo se realiza en el actual GAIA se debera tener en
cuenta si dicha correccion debe ser aplicada también a GAIA WEB sin necesidad
de solicitud por parte del IB-Salut.
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3.4.3. Mantenimiento adaptativo

Este servicio tiene el objetivo de implantar en el sistema aquellas
modificaciones que le dan caracter de continuidad, adecuando las
funcionalidades existentes a las nuevas necesidades que surjan y que vengan
determinadas por condicionantes sujetos a imperativos tecnolégicos, legales o
sociales.

La empresa se encargara de elaborar la entrega —segun las mismas
indicaciones del punto anterior— y de la implantacién de la misma teniendo en
cuenta la planificacién de versiones vigente en ese momento.

Si el mantenimiento correctivo se realiza en el actual GAIA se debera tener en
cuenta si dicha correccién debe ser aplicada también a GAIA WEB sin necesidad
de solicitud por parte del IB-Salut.

3.5. Soporte y operaciones

El objetivo de este servicio es ofrecer al Servei de Salut un soporte técnicoy
funcional que permita resolver dudas sobre el funcionamiento del sistema, las
integraciones con otros sistemas y el despliegue y configuracion de sus
componentes. El adjudicatario ofrecera atencion telefénica de especialistas con
amplio conocimiento de los procesos de negocio soportados y de las
caracteristicas funcionales y tecnoldgicas del sistema.

El adjudicatario prestara un servicio de soporte a la preparacién y la ejecucién
de procesos de extraccion y proceso de datos, tanto puntuales como
peridédicos, que no estan incluidos en las funcionalidades del sistema.

Excepcionalmente, y cuando la situacion lo precise, el DTIC podra convocar al
adjudicatario a sesiones de trabajo presencial en las instalaciones del Servei de
Salut que habilite a tal efecto.

3.6. Formacion
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Tras la incorporacién al sistema de cada nueva funcionalidad, adaptacion o
cambio tecnolégico, el Servei de Salut podra solicitar al adjudicatario la
realizacion de sesiones de formacién de dos tipos:

e Formacion de usuarios: orientada a los usuarios finales de la
aplicacion y enfocada al uso de los distintos modulos y
funcionalidades que componen la aplicacién.

e Formacion técnica: orientada al soporte técnico y operaciones
interno del Servei de Salut y enfocada a la administracién de la
aplicacion y a las herramientas de desarrollo y programacién
inherentes, incluyendo el conocimiento a nivel de c6digo fuente.

El contenido y duracion de estas sesiones se definiran en funcién de la
necesidad en cada caso. La formacidon sera impartida por personal del
adjudicatario experto en el sistema. Se realizara de forma online o en las
dependencias que determine el IBalut, asi como con el horario también
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determinados por el Servei de Salut. En los procesos de formacién podra
participar todo el personal que el Servei de Salut considere oportuno en
funcién de sus necesidades.

El adjudicatario mantendra actualizada la base de datos de conocimiento de
formacion.

3.7. Herramientas de trabajo

El adjudicatario debera proveer las herramientas informaticas necesarias,
puestos de trabajo' para el equipo desplegado por el adjudicatario, asi como
licencias y mantenimiento requeridos para ejecutar la actividad asociada a este
contrato.

1 . ., .
Puestos de trabajo cuya configuracién cumpla las normas de seguridad del IB-Salut para
puestos de trabajo externos
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En el caso de que no sean herramientas de puesto de trabajo, dichas
herramientas deberan alojarse en el CPD corporativo del IB-Salut segun los
criterios del Area de Explotacion del DTIC.

En el caso de que el servicio requiera de herramientas alojadas en las
instalaciones del adjudicatario, éste debera costear las comunicaciones para la
conexion con el Servei de Salut en modo seguro.

En la fase de transicion, el licitador debe incluir las actividades de instalacién y
puesta en marcha de las herramientas propuestas, incluyendo la migracién de
los datos de los sistemas actualmente implantados para cubrir las necesidades
correspondientes sin coste adicional para el IB-Salut.

3.8. Acuerdo de nivel de servicio (ANS)

La calidad del servicio prestado se medira en base a unos indicadores clave
(KPI, Key Performance Indicator) sobre los que se estableceran unos niveles
objetivos. Estos indicadores se agregaran de forma ponderada en un unico
indicador que representara la calidad del servicio prestado. Sobre este
indicador agregado se definird un acuerdo de nivel de servicio (ANS).

Es posible que situaciones excepcionales provoquen que el volumen de casos
supere el volumen previsto. Para evitar que estos valores anormales afecten el
calculo del ANS, un indicador quedara sin efecto si el total de casos supera el
umbral de volumen definido.

El Criterio minimo de servicio es el porcentaje minimo de cumplimiento del
ANS.

En la siguiente tabla se define la configuracion del ANS. Posteriormente se
detalla el significado de cada uno de los indicadores:

Indicador Objetivo Peso  Umbral

KPIO1-TR-INC-Muy Alta TR MAX 12 horas 20 60

KPIO2-TR-INC-Alta TR MAX 24 horas 10 90
KPIO3-TR-INC-Normal TR MAX 48 horas 6 150
KPI04-TR-INC-Baja/MB TR MAX 96 horas 2 150
KPIO5-TR-PDS-Muy Alta TR MAX 1 dia 10 60
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KPI06-TR-PDS-Alta TR MAX 2 dias 6 90
KPIO7-TR-PDS-Normal TR MAX 4 dias 2 150
KPIO8-TR-PDS-Baja/MB TR MAX 8 dias 1 150
KPIO9-TR-PRB-Muy Alta TR MAX 7 dias 10 12
KPI10-TR-PRB-Alta TR MAX 14 dias 6 18
KPI11-TR-PRB-Normal TR MAX 30 dias 2 24
KPI12-TR-PRB-Baja/MB TR MAX 60 dias 1 36
KPI13-Defectos criticos  MAX 2 10 N.A.
KPI14-Defectos mayores MAX 6 6 N.A.
KPI15-Defectos menor MAX 15 2 N.A.
KPI16-Entregas en plazo MIN 60% 6 N.A.

Para cada indicador (Indicador, KPI) se calculara el porcentaje de los casos que
han cumplido el objetivo (Objetivo) frente al total de casos ocurridos durante 1
mes. Estos resultados se agregaran mediante la media ponderada (Peso). La
suma de los pesos sera de 100.

El ANS minimo exigido consiste en obtener una puntuacién final igual o
superior a 80 puntos. Una puntuaciéon entre 80 y 60 puntos se considerara
como un incumplimiento leve del ANS, una puntuacién entre 60 y 40 puntos se
considerara como un incumplimiento grave del ANS y menos de 40 puntos un
incumplimiento muy grave.

3.9. Definiciones de los KPIs

Los indicadores clave requeridos por el IB-Salut para este servicio son los
siguientes:

e Tiempo de respuesta de incidencias y peticiones de servicio

KPI01-TR-INC-Muy Alta
KPI102-TR-INC-Alta
KPI03-TR-INC-Normal
KP104-TR-INC-Baja/MB
KPIO5-TR-PDS-Muy Alta
KPI106-TR-PDS-Alta
KPIO7-TR-PDS-Normal
KPI108-TR-PDS-Baja/MB
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Es el “tiempo de resolucién” de incidencias o peticiones de servicio segun su

prioridad. Se mide desde el tiempo desde que se notifica la incidencia o
peticion hasta que se resuelve. Se excluyen de la medicion el tiempo en el que
la incidencia o peticion esta asignada a un equipo de trabajo ajeno al
adjudicatario de forma justificada.

En caso de que una incidencia o peticién se reabra debido a que la solucién
aportada no sea correcta o completa, el tiempo de resolucién se medira
incluyendo el tiempo transcurrido entre la solucién fallida y la solucion
definitiva. Los tiempos maximos estan expresados en horas y dias naturales.

e Tiempo de respuesta de problemas

KPIO9-TR-PRB-Muy Alta
KPI10-TR-PRB-Alta
KPI11-TR-PRB-Normal
KPI12-TR-PRB-Baja/MB

Es el “tiempo de resolucion” de problemas segun su prioridad. Se mide desde
el tiempo desde que se notifica el problema hasta que se resuelve. Un
problema se considera resuelto cuando se conoce la causa raiz del problema,
se dispone de solucién temporal para las incidencias que de él se deriven y se
dispone del disefio de la solucién definitiva. Se excluyen de la medicion el
tiempo en el que el problema esta asignada a un equipo de trabajo ajeno al
adjudicatario. Los tiempos maximos estan expresados en horas y dias
naturales.

e C(Calidad de las entregas

e KPI13-Defectos criticos
o KPI14-Defectos mayores
KPI15-Defectos menor

Es el numero de defectos identificados en una entrega segun su clasificacion.
Se mediran todas las entregas realizadas en el periodo evaluado. Este
indicador puntuard con cero puntos cuando el numero de defectos
identificados supera el objetivo definido. Para estos indicadores no aplica el
umbral de volumen.
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e KPI16-Entregas en plazo

Es el ratio entre las entregas realizadas en plazo frente al total de entregas del
periodo evaluado. Para este indicador no aplica el umbral de volumen.

3.10. Equipo de trabajo

El equipo humano que se incorporara tras la formalizacién del contrato, para la
ejecucion de los trabajos, debera estar formado por las personas relacionadas
en la oferta adjudicataria. La autorizacion de cambios puntuales en la
composicion del mismo requerira las siguientes condiciones:

- Justificacion escrita, detallada y suficiente, explicando el motivo que
suscita el cambio.

- Presentacién de posibles candidatos con un perfil de calificacion
técnica igual o superior al de la persona que se pretende sustituir.

- Solapamiento de un minimo de 15 jornadas laborables, cuyo coste
debera asumir el contratista y que garantice la transferencia de
conocimiento de un recurso al siguiente.

- Aceptacion de alguno de los candidatos por parte del IB-Salut.

El equipo de trabajo en los servicios que se prestan de forma regular (soporte,
mantenimiento correctivo y adaptativo) estara formado al menos por:

o Jefe de proyecto: Dedicacién estimada de 1830 horas en 36 meses
en los servicios que se prestan de forma regular. Sera un
profesional con experiencia acreditable de tres afios en la gestion
de proyectos y la coordinacion de grupos de trabajo. Contara con
conocimientos funcionales y técnicos y experiencia gestionando
proyectos de mantenimiento y desarrollo de sistemas gestor de
prestaciones farmacéuticas y catalogo de medicamentos o sistemas
con funcionalidades equivalentes.

e Analista programador: Dedicaciéon estimada de 5460 horas en 36
meses en los servicios que se prestan de forma regular. Sera un
profesional con experiencia acreditable de al menos dos afios en la
captura de requisitos funcionales y técnicos, en el disefio del
sistema, en la definicion y ejecucion de pruebas, y en la elaboracion
de documentacion del proyecto. Contara con conocimientos
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funcionales y técnicos y experiencia gestionando proyecto de
mantenimiento y desarrollo de sistemas gestor de prestaciones
farmacéuticas y catdlogo de medicamentos o sistemas con
funcionalidades equivalentes.

e Programador GAIA: Sera un profesional con experiencia
acreditable de al menos dos afios en el desarrollo de aplicaciones
basadas en Oracle Forms y Reports, Java EE y SQL; y en la ejecucién
de pruebas técnicas y funcionales.

e Programador GAIA WEB: Serda un profesional con experiencia
acreditable de al menos tres afios en el desarrollo de aplicaciones
basadas en Java EE (EJB, JSF, JSP, JPA) y SQL.

El servicio de mantenimento evolutivo contara con un equipo de trabajo
similar a lo indicado en el punto 3.4.2.

El servicio de desarrollo e implantacién de la aplicacion GAIA WEB contara con
los perfiles que el adjudicatario considere que pueden llevarlo a cabo, aunque
deberan contar con experiencia acreditable en el desarrollo de aplicaciones con
la tecnologia especificada de al menos dos afios.

La presencia insitu no sera necesaria para ningun perfil, salvo cuando,
excepcionalmente, la situacién lo precise, y el DTIC convoque al adjudicatario a
sesiones de trabajo presencial en las instalaciones del Servei de Salut que
habilite a tal efecto.

El personal del equipo de trabajo que participe en la prestacién del servicio,
cuya ejecucién se realiza en las dependencias e infraestructuras habilitadas por
IB-Salut, debera conocer y aplicar las medidas de seguridad internas del IB-
Salut que afecten en el desarrollo de los trabajos previstos.

La empresa adjudicataria coordinara con el Servicio de Prevencién de riesgos
laborales del Servei de Salut de les Illes Balears la estrategia de prevencién de
riesgos de sus trabajadores tanto para la instalacién de los equipos como para
todos los trabajos de mantenimiento posteriores, estando obligada a facilitar
cuanta documentacion le sea requerida por dicho Servicio de Prevencién, y a
seqguir los protocolos que el mismo establezca.
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3.11. Horario del Servicio

El adjudicatario debe satisfacer el siguiente horario de servicio: Con caracter
general, el adjudicatario debe garantizar atencién telefénica los dias laborables
de 8:00h a 16:00h para todos los servicios. De forma excepcional, para los casos
de incidencias con prioridad muy alta y alta, y para las intervenciones de
mantenimiento de sistemas o instalacion de versiones planificadas fuera de
este horario, se garantizara la disponibilidad del equipo de trabajo necesario
para la pronta resolucién y correcta implantacién.

Corresponde al contratista ejercer las facultades y las competencias derivadas
de la condicién de empresa, como el establecimiento de horarios y la concesiéon
de licencias y permisos a los trabajadores.

Asi pues, las vacaciones del equipo de trabajo las gestionara el adjudicatario, si
bien éste estara obligado a informar del efecto, si lo hubiere, de ellas sobre el
servicio a la direccidon técnica del DTIC, con un preaviso de quince dias
naturales. Los periodos vacacionales del adjudicatario no implican variaciones
en el ANS.

4. Propiedad

El IB-Salut adquirira la propiedad intelectual de los trabajos objeto del presente
contrato desde su inicio, siendo responsabilidad del adjudicatario los perjuicios
que se puedan derivar contra tal derecho de propiedad por actuaciones a él
imputables.

4.1. Cesion derechos de explotacién

El adjudicatario cede los derechos derivados de la Ley de Propiedad Intelectual
a favor del Servicio de Salud, tanto del componente software adquirido o
desarrollado, como de los subsistemas que lo integren, asi como de todos los
productos y subproductos elaborados por el adjudicatario como consecuencia
de la ejecucién del presente contrato, cediendo todos los derechos de
explotaciéon y propiedad de los mismos.
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Estos derechos comprenden la reproduccion, distribucién, comunicacion
publica y transformacion, total o parcialmente, a favor del Servicio de Salud sin
gue pueda oponerse a ello el adjudicatario autor material de los trabajos.

La titularidad de estos derechos afecta, a titulo enunciativo y no limitativo, al
conjunto de la documentacion técnica de analisis y disefio, documentacion de
planificacién y pruebas, documentacién de usuario y, en conjunto, todos y cada
uno de los trabajos, informes y documentos susceptibles de ser objeto de
propiedad intelectual.

El adjudicatario garantiza al Servicio de Salud que el desarrollo es
absolutamente original, por lo que puede garantizar que todo el software y las
herramientas utilizadas no vulneran ninguna normativa, contrato, derecho,
interés o propiedad de terceros.

El adjudicatario renuncia expresamente a cualquier derecho que pueda
corresponderle sobre los trabajos realizados como consecuencia de la
ejecucion del presente contrato y no podra hacer ningun uso o divulgacién de
los estudios y documentos utilizados o elaborados sobre la base de este pliego
de condiciones, bien sea en forma total o parcial, directa o extractada, original
o reproducida, sin autorizacién expresa del Servicio de Salud.

5. Documentacion

Como parte de los trabajos objeto del concurso, el adjudicatario se
compromete a generar para cada producto incluido o derivado de la presente
contratacion toda la documentacién técnica y manuales de usuario necesarios
para el perfecto conocimiento funcional y técnico de las aplicaciones.

El adjudicatario se compromete a entregar todos los manuales y la
documentacion generada en formato electrénico, que permitan su facil
consulta y manejo.

Palma, 25 de mayo de 2020

El Técnico de la Subdireccion de Tecnologia de la Informacion
Luis de Lapresa Rodriguez-Contreras
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