
 
 
 

C/ de la Reina Esclarmunda, 9 
07003 Palma  
Tel. 971 17 56 00 
ibsalut.es 

(PLA061)                         (CTR2819) 
1 

 
 

Subdirección de Tecnología de la Información  

Servicio de 

mantenimiento y soporte 

de gestor del catálogo de 

medicamentos y de la 

prestación farmacéutica 

(GAIA)   

Pliego de Prescripciones Técnicas 

 

 
 

  

D
o

cu
m

en
t 

si
g

n
at

 e
le

ct
rò

n
ic

am
en

t 
p

er
:

S
ig

n
at

 e
l:

Lu
is

 L
ap

re
sa

 R
od

rig
ue

z
01

-0
6-

20
20

 1
2:

51
:0

9 
C

E
S

T

V
al

id
ac

ió
: 

ht
tp

s:
//v

al
id

a.
ss

ib
.e

s/
?a

ut
hc

od
e=

N
T

cy
M

jZ
8k

P
eb

ro
cE

W
w

O
JC

R
5Y

G
Y

B
oZ

G
w

S
O

3z
C

ia
X

ph
Q

Ll
zg

=
=

C
o

d
i s

eg
u

r 
d

e 
ve

ri
fi

ca
ci

ó
: 

N
T

cy
M

jZ
8k

P
eb

ro
cE

W
w

O
JC

R
5Y

G
Y

B
oZ

G
w

S
O

3z
C

ia
X

ph
Q

Ll
zg

=
=

https://valida.ssib.es/?authcode=NTcyMjZ8kPebrocEWwOJCR5YGYBoZGwSO3zCiaXphQLlzg==


 
 
 

C/ de la Reina Esclarmunda, 9 
07003 Palma  
Tel. 971 17 56 00 
ibsalut.es 

(PLA061)                         (CTR2819) 
2 

 
 

 
 

Contenido 

1. INTRODUCCIÓN .......................................................................... 3 

2. SUPERVISIÓN, PLANIFICACIÓN Y SEGUIMIENTO ......................... 3 

2.1. SUPERVISIÓN ............................................................................. 3 
2.2. SEGUIMIENTO ............................................................................ 4 
2.3. SISTEMA DE GESTIÓN DEL SERVICIO ............................................... 6 
2.4. PLANIFICACIÓN .......................................................................... 7 

3. PRESCRIPCIONES TÉCNICAS ........................................................ 8 

3.1. ALCANCE ................................................................................... 8 
3.2. SITUACIÓN ACTUAL ..................................................................... 9 
3.3. DESARROLLO E IMPLANTACIÓN DE LA APLICACIÓN GAIA WEB ........... 9 
3.4. MANTENIMIENTO ...................................................................... 11 
3.4.1. MANTENIMIENTO CORRECTIVO ................................................. 11 
3.4.2. MANTENIMIENTO EVOLUTIVO ................................................... 12 
3.4.3. MANTENIMIENTO ADAPTATIVO ................................................. 15 
3.5. SOPORTE Y OPERACIONES ........................................................... 15 
3.6. FORMACIÓN ............................................................................. 15 
3.7. HERRAMIENTAS DE TRABAJO ....................................................... 17 
3.8. ACUERDO DE NIVEL DE SERVICIO (ANS) ....................................... 18 
3.9. DEFINICIONES DE LOS KPIS ....................................................... 19 
3.10. EQUIPO DE TRABAJO ................................................................ 21 
3.11. HORARIO DEL SERVICIO .......................................................... 23 

4. PROPIEDAD ............................................................................... 23 

4.1. CESIÓN DERECHOS DE EXPLOTACIÓN ............................................ 23 

5. DOCUMENTACIÓN .................................................................... 24 

 
  

D
o

cu
m

en
t 

si
g

n
at

 e
le

ct
rò

n
ic

am
en

t 
p

er
:

S
ig

n
at

 e
l:

Lu
is

 L
ap

re
sa

 R
od

rig
ue

z
01

-0
6-

20
20

 1
2:

51
:0

9 
C

E
S

T

V
al

id
ac

ió
: 

ht
tp

s:
//v

al
id

a.
ss

ib
.e

s/
?a

ut
hc

od
e=

N
T

cy
M

jZ
8k

P
eb

ro
cE

W
w

O
JC

R
5Y

G
Y

B
oZ

G
w

S
O

3z
C

ia
X

ph
Q

Ll
zg

=
=

C
o

d
i s

eg
u

r 
d

e 
ve

ri
fi

ca
ci

ó
: 

N
T

cy
M

jZ
8k

P
eb

ro
cE

W
w

O
JC

R
5Y

G
Y

B
oZ

G
w

S
O

3z
C

ia
X

ph
Q

Ll
zg

=
=

https://valida.ssib.es/?authcode=NTcyMjZ8kPebrocEWwOJCR5YGYBoZGwSO3zCiaXphQLlzg==


 
 
 

C/ de la Reina Esclarmunda, 9 
07003 Palma  
Tel. 971 17 56 00 
ibsalut.es 

(PLA061)                         (CTR2819) 
3 

 
 

 

1. Introducción 

 
GAIA es el Sistema Gestor de la Prestación Farmacéutica del Servei de Salut de 
les Illes Balears y sus funcionalidades principales incluyen la gestión del 
catálogo corporativo de medicamentos y productos sanitarios, la gestión de la 
facturación de las dispensaciones realizadas a través de las Oficinas de 
Farmacia, la gestión de los reintegros de gastos de farmacia, la explotación de 
datos básicos de consumo de los medicamentos y productos sanitarios 
prescritos y dispensados a través del sistema de receta electrónica y la gestión 
del Fondo de Garantía Asistencial. 
 
Además, GAIA es el origen de información para otros sistemas de información 
como RELE (Receta electrónica), SAP (Sistema de gestión contable y económico-
financiera) o FIC (Factoría de la Información Corporativa actualmente SOPHIA) 
y recibe y procesa datos del Ministerio de Sanidad y del Colegio Oficial de 
Farmacéuticos entre otros. 

 

2. Supervisión, planificación y seguimiento 

 
2.1. Supervisión 

Corresponde al IB-Salut la supervisión de los trabajos, así como la proposición 
de las modificaciones que convenga introducir en los mismos o, en su caso, la 
suspensión de los trabajos si existiese causa suficientemente motivada. 
 
Las principales funciones del IB-Salut en relación con el objeto del presente 
pliego serán las siguientes: 

 
- Velar por el cumplimiento y el nivel de calidad de los trabajos de 

desarrollo exigidos y ofertados. 
- Supervisar y validar la realización y el desarrollo de los trabajos. 
- Dar conformidad a los resultados finales de los trabajos realizados. 
- Emitir las certificaciones parciales de recepción de los mismos. 
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Es potestad del IB-Salut exigir en cualquier momento la adopción de cuantas 
medidas concretas y eficaces sean necesarias en relación con el equipo de 
trabajo, si, a su juicio, la participación de dicho equipo pone en peligro la 
calidad, la efectiva prestación de los servicios o en caso de que se detecten 
incumplimientos en relación a la  normativa de seguridad interna de IB-Salut 
y/o con respecto a la legislación aplicable.  
 
El IB-Salut podrá delegar sus funciones en una o varias personas de su equipo 
o podrá incorporar al proyecto las personas que estime necesarias para 
verificar y evaluar todas las actuaciones a su cargo, si así lo cree adecuado. 

 
El adjudicatario, por su parte, designará un director técnico del servicio, que 
será el encargado de dirigir el servicio, las tareas de desarrollo de la aplicación 
y proporcionar al IB-Salut la información solicitada respecto a las diferentes 
actividades realizadas o por realizar.  
 
Inicialmente, un jefe de proyecto del Departamento de Tecnologías de la 
Información y Comunicaciones del IB-Salut, en adelante DTIC, realizará la 
función de supervisión, seguimiento y de coordinación del servicio objeto del 
contrato. 

 
2.2. Seguimiento 

El seguimiento y control del proyecto se iniciará en el momento de la 
formalización del contrato, finalizará con la conclusión del mismo, y se 
efectuará sobre las siguientes bases: 

 
- Seguimiento y comunicación continúa y concomitante de la 

evolución 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 periódicas de seguimiento y revisiones técnicas entre la 
dirección 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 validación de las programaciones 
de actividades realizadas y la toma de decisiones correctivas. 
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- Tras las revisiones técnicas el IB-Salut podrá 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 evaluación 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 será 
establecida por el IB-Salut. A las reuniones de seguimiento podrán 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, así como aquellos componentes del equipo de trabajo que éste 
determine o considere oportuno. 

 
El director técnico del servicio podrá solicitar, al margen de las reuniones 
establecidas por el IB-Salut, la celebración de reuniones extraordinarias por la 
existencia de circunstancias que lo hagan necesario. 
 
En situaciones excepcionales, como por ejemplo indisponibilidad de la solución 
una vez implantada, el contratista emitirá informes de situación con la 
periodicidad requerida por el IB-Salut sin que esto mengüe su capacidad para 
resolver la situación en el mínimo tiempo posible. Los informes de situación 
incluirán: 

 
- Resumen ejecutivo 
- Cronología de la situación 
- Sistemas de información afectados 
- Perjuicio asistencial derivado de la situación 
- Causa de la situación 
- Estado de la investigación 
- Plan de acción, cronograma de acciones correctoras y resultados. 
- Expectativa de resolución. 
- Lecciones aprendidas y recomendaciones. 
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El IB-Salut determinará los procedimientos y herramientas que deban utilizarse 
para poder llevar a cabo el seguimiento y control del servicio, así como el 
contenido y formato de los informes que el adjudicatario deberá aportar 
respecto al desarrollo del mismo. 
 
Durante la ejecución 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 información y documentación que 
solicite para disponer de un pleno conocimiento de las circunstancias en que se 
desarrollan los trabajos, así como de los eventuales problemas que puedan 
plantearse y de las tecnologías, métodos y herramientas utilizados para 
resolverlos.  
 
El adjudicatario entregará un informe trimestral de actividad, que servirá para 
la conformidad de las correspondientes facturas, que recoja: 

 
- Avance en el cumplimiento del objeto del contrato. 
- Estado y evolución 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 

información detectados y que deban ser conocidos por el DTIC. 
- Actas de reuniones. 

 
2.3. Sistema de gestión del servicio 

 
El adjudicatario deberá registrar en el Sistema de Gestión de Servicios TI 
corporativo del IB-Salut OTRS (http://otrs.org) toda la actividad realizada 
derivada de la ejecución del servicio, de acuerdo con los procedimientos e 
instrucciones facilitadas por el DTIC. 
 
Este sistema será el canal predefinido para escalar incidentes a los diferentes 
niveles. El IB-Salut tendrá la potestad de definir los mecanismos de escalado y 
comunicación a aplicar en cada caso. 
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El acuerdo de nivel de servicio definido aplicable a este contrato se gestionará 
en base a la actividad reportada en este sistema. 
 
El adjudicatario deberá documentar las entregas en las herramientas 
corporativas del IB-Salut, Redmine, subversion y MSSharepoint Corporativa. 

 
2.4. Planificación 

El calendario de realización de los trabajos presentado por el adjudicatario será 
validado y ajustado por el IB-Salut, con la participación y obligada aceptación 
del mismo por parte del equipo de trabajo aportado por el adjudicatario. Éste 
deberá presentarse durante la fase de transición del contrato. 
 
El servicio se desarrollará en las fases que se identifican a continuación, 
habiendo solapamiento en alguna de ellas: 

 
- Fase de transición: el objetivo de esta fase es la puesta en marcha del 

servicio con las máximas garantías de disponibilidad y calidad del servicio. 
Durante esta fase se iniciará la medición del servicio mediante un ANS. Esta 
fase se inicia en la firma del contrato y tiene una duración 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 
implantación. Esta fase se inicia cuando finaliza la fase de transición y 
finaliza en la fecha de finalización del contrato. 

 
- Fase de implantación: el objetivo de esta fase es la definición de 

requisitos, el desarrollo/parametrización/instalación del nuevo desarrollo 
de GAIA WEB, estabilización y transferencia del servicio al Área de 
Explotación del DTIC. Esta fase se inicia cuando finaliza la fase de transición 
y tendrá una duración de 24 meses, por lo que finalizará 9 meses antes que 
el inicio de la fase de devolución del servicio.  

 
- Fase de devolución del servicio: el adjudicatario se compromete a dar 

soporte al DTIC para facilitar la transferencia del servicio al propio DTIC o a 
un tercero, cualquiera que sea la causa de la finalización contractual. Para 
ello, diseñará y entregará en respuesta de este pliego un Plan de 
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Devolución del Servicio garantizando la transferencia del conocimiento 
adquirido durante la prestación del mismo. Esta fase se inicia dos meses 
anteriores de la finalización del contrato. 

 
 

Asimismo, dentro del plan de devolución del servicio, el adjudicatario deberá 
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 finalización. 
El adjudicatario puede proponer fórmulas adicionales que deberán 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 deberá 
devolver el control de los servicios que se estén prestando simultaneando su 
devolución con la prestación de los mismos. 
 
El adjudicatario se compromete a la entrega de cualquier documentación 
generada durante la prestación del servicio en sus últimas versiones. 
Igualmente el adjudicatario debe colaborar activamente en este proceso de 
revisión facilitando todo tipo de comunicación y transferencia de información 
con el personal designado al efecto por el IB-Salut. 
  
El licitador deberá incluir las condiciones de mantenimiento de la solución 
implantada en su oferta (marco jurídico, marco tecnológico y marco comercial). 
 
En respuesta a este pliego, el adjudicatario presentará una documentación lo 
más detallada posible de la planificación necesaria para la puesta en marcha de 
los servicios teniendo en cuenta las fechas de licitación del presente contrato. 

 

3. Prescripciones técnicas 

 
3.1. Alcance 

Los servicios a prestar en el marco de este contrato son: 
- Desarrollo e implantación de la aplicación GAIA WEB 
- Mantenimiento correctivo 
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- Mantenimiento adaptativo 
- Mantenimiento evolutivo 
- Soporte técnico y funcional 
- Soporte a la explotación de datos 

 

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

  
3.2. Situación actual 

El sistema de información GAIA es una aplicación de gestión propia 
desarrollada sobre las tecnologías Oracle Forms y Reports, JEE y PL/SQL. La 
infraestructura de servidores está alojada en el centro de proceso de datos de 
la DGMAD, que es la encargada de la gestión de los servidores físicos y 
virtuales y del software de base Oracle database y Oracle IAS/Jboss. 
 

3.3. Desarrollo e implantación de la aplicación GAIA WEB 

El adjudicatario realizará una reimplementación completa de GAIA a entorno 
web que se conocerá como GAIA WEB y que sustituirá completamente al GAIA 
actual. En primer lugar realizará un análisis completo de las funcionalidades de 
GAIA y liberará el documento de análisis de GAIA WEB que contenga, como 
mínimo, los siguientes puntos: 

 
- Diseño técnico de GAIA WEB, incluyendo la arquitectura (capa lógica, 

capa de base de datos, etc.), software base (JBOSS, etc.), aspectos de 
seguridad, aspectos de desarrollo (uso de frameworks…), 
metodología de desarrollo a utilizar, etc., siguiendo los estándares 
de desarrollo indicados por el IB-Salut. 

- Entregables que se liberarán, indicando las funcionalidades que se 
incorporarán en cada uno. 

- Cronograma de los entregables 
- Plan de migración de GAIA a GAIA WEB, incluyendo las integraciones 

existentes (RELE, SAP, etc.). 
 

El documento de análisis de GAIA WEB será validado técnica y funcionalmente 
por el IB-Salut, que podrá solicitar cambios en el mismo. En relación a la 
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metodología de desarrollo a utilizar, se considera preferible el uso de 
metodologías ágiles. 
 
El documento de análisis establecerá una serie de hitos, acordados con el IB-
Salut, con un porcentaje de esfuerzo. 
 
Las integraciones existentes actualmente en GAIA no deberán sufrir cambios 
excepto en casos ajenos al adjudicatario. 
 
La implementación de GAIA WEB se realizará según lo especificado en el 
apartado de planificación del presente documento. 

 

Se seguirán en todo momento los estándares de desarrollo que indique el IB-
Salut, debiendo ser aceptado por el IB-Salut cualquier excepción que se 
requiera hacer respecto a lo indicado en estos. 
 
Las pruebas ejecutadas comprenderán 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 preproducción 
ubicado en el CPD de pruebas de la DTIC o de la Direcció General de 
Modernització i Administració Digital (DGMAD). 
 
Una entrega se considerará correcta cuando: 

- El adjudicatario copie al repositorio de documentación, según se 
defina desde el IB-Salut, todos los artefactos que componen una 
entrega, que como mínimo incluirá:  

o Documento de versión (changelog) 
o Código fuente, binarios y scripts 
o Procedimiento de compilación, despliegue, configuración y 

rollback 
o Documento del plan de pruebas, resultados detallados y 

resumen 
o Plan y resultado de las pruebas unitarias y de integración 
o Informe del análisis estático de código 
o Análisis 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 indicará cómo deberá ser dicho 
entorno de desarrollo (máquina virtual, contenedor Docker, etc.). 

- Se haya validado técnica y funcionalmente la versión en el entorno 
de preproducción. 

 

Para dar por finalizada la reimplementación de GAIA WEB se deberán cumplir 
los siguientes puntos: 

- Se encuentra en producción sin defectos detectados. 
- Se han sustituido todas las funcionalidades de GAIA, incluyendo las 

integraciones con otros sistemas. 
- Se ha validado funcionalmente la aplicación, incluyendo la 

documentación aportada. 
- Se ha facilitado toda la documentación necesaria y realizado todos 

los procedimientos definidos por el departamento de explotación de 
la DTIC o por el correspondiente servicio de DGMAD, dependiendo 
de la ubicación final de GAIA WEB 

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

Tras la puesta en producción de GAIA WEB en sustitución de GAIA, se seguirán 
los procedimientos definidos en el servicio de mantenimiento. 
 
Se contempla un posible modificado del contrato para realizar la integración 
con la Base de Datos Asistencial del IB-Salut (BDAC), proyecto actualmente en 
ejecución, donde se ubicaría el catálogo de maestros que debería usar GAIA 
para su operativa en lugar del catálogo actual. Dependiendo del alcance de las 
modificaciones que supongan para GAIA esa integración se realizará el 
modificado correspondiente del contrato. 
 

 
3.4. Mantenimiento 

A continuación 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 resolución de las incidencias y problemas, de 
cualquier naturaleza, notificados por los usuarios, por el prestador del servicio, 
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por sistemas de monitorización o por cualquier tercero relacionado con el uso 
o administración del sistema que tiene que resolver el adjudicatario de acuerdo 
a los procedimientos del DTIC o la DGMAD. 
 
Se clasificarán según su impacto y urgencia y se medirá el grado de 
cumplimiento según los indicadores definidos en el ANS. 
 
El adjudicatario será el responsable de realizar el diagnóstico y diseñar y aplicar 
la mejor solución posible. 
 
Si el mantenimiento correctivo se realiza en el actual GAIA se deberá tener en 
cuenta si dicha corrección debe ser aplicada también a GAIA WEB sin necesidad 
de solicitud por parte del IB-Salut. 

 

3.4.2. Mantenimiento evolutivo 

Este servicio está destinado a incorporar en el sistema nuevas funcionalidades 
y mejoras en las existentes de acuerdo a las necesidades del Servei de Salut. Se 
gestionará mediante peticiones de mejora y su valor está acotado al valor de la 
parte de precio unitario. 
 
A medida que el Servei de Salut detecte las necesidades de evolución funcional, 
definirá el alcance y objetivo de cada petición de mejora, aportará la 
documentación de los requisitos funcionales oportuno en cada caso. Podrá 
solicitar la participación del adjudicatario si lo considera oportuno.  
 
El Servei de Salut solicitará al director técnico del adjudicatario un informe con 
la previsión de esfuerzo y una planificación estimada para cada petición de 
mejora, que no tendrá coste para el IB-Salut. Este servicio se gestionará de 
acuerdo al cronograma facilitado por el adjudicatario, en el cual se hará 
referencia al número de horas que se precisarán para llevar a cabo cada 
mejora.  
 
El coste de un desarrollo software se valorará en relación 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 % dedicación 

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 dedicaría 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 evaluará los informes y aprobará, si lo considera oportuno, el 
inicio de los trabajos de desarrollo y la planificación definitiva. Al finalizar el 
plazo definido para desarrollar cada petición de mejora, el adjudicatario hará 
entrega de la misma. Una entrega se considerará correcta cuando todos los 
artefactos que componen una entrega se publiquen en los repositorios 
definidos, que como mínimo incluirá:  

 
 Documento de versión (changelog) 
 Documento de diseño e implementación 
 Código fuente, binarios y scripts 
 Procedimiento de despliegue, cuadernos de carga, 

configuración y rollback 
 Documento del plan de pruebas e informe del resultado 
 Análisis de impacto y riesgos 
 Si procede, actualización de los manuales 

 

Las pruebas ejecutadas durante esta fase comprenderán 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 implementación y pruebas, en caso de necesidades 
sobrevenidas, el Servei de Salut podrá solicitar cambios en el alcance de la 
mejora. En estos casos se analizará el impacto en los trabajos realizados y 
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planificados y acordará un nuevo plazo de entrega, quedando sin efecto los 
previamente definidos. 
 
La aceptación de los desarrollos es competencia del Servei de Salut y se 
realizarán 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 aceptación se 
clasificarán en función de su impacto funcional o tecnológico y se clasificarán 
en estas categorías: 

 
 Defecto crítico: Afecta gravemente a funcionalidades clave en 

procesos de negocio críticos y no existe una alternativa viable 
de funcionamiento. 
 

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

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

En el caso en que se detecten defectos durante la validación de la entrega, esta 
se rechazará y se configurará una nueva entrega que corrija dichos defectos. 
Esta corrección de los defectos no tendrá coste alguno para el Servei de Salut. 
 
El adjudicatario se compromete a aplicar las mejores prácticas en la puesta en 
producción de nuevas versiones, entre ellas la realización de pruebas de 
rendimiento de software, de validación funcional y técnica del producto y la 
correcta gestión del cambio para cada una de ellas. En la oferta el licitador 
presentará sus planes y documentación oficiales de puesta en producción de 
versiones y todo lo relacionado con este servicio. 
 
Si el mantenimiento evolutivo se realiza en el actual GAIA se deberá tener en 
cuenta si dicha corrección 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 carácter de continuidad, adecuando las 
funcionalidades existentes a las nuevas necesidades que surjan y que vengan 
determinadas por condicionantes sujetos a imperativos tecnológicos, legales o 
sociales. 
 
La empresa se encargará de elaborar la entrega —según las mismas 
indicaciones del punto anterior— y de la implantación de la misma teniendo en 
cuenta la planificación de versiones vigente en ese momento. 
 
Si el mantenimiento correctivo se realiza en el actual GAIA se deberá tener en 
cuenta si dicha corrección 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 técnico y 
funcional que permita resolver dudas sobre el funcionamiento del sistema, las 
integraciones con otros sistemas y el despliegue y configuración de sus 
componentes. El adjudicatario ofrecerá atención telefónica de especialistas con 
amplio conocimiento de los procesos de negocio soportados y de las 
características funcionales y tecnológicas del sistema. 

 

El adjudicatario prestará un servicio de soporte a la preparación y la ejecución 
de procesos de extracción y proceso de datos, tanto puntuales como 
periódicos, que no están incluidos en las funcionalidades del sistema. 

 

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

 
3.6. Formación 
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Tras la incorporación al sistema de cada nueva funcionalidad, adaptación o 
cambio tecnológico, el Servei de Salut podrá solicitar al adjudicatario la 
realización de sesiones de formación de dos tipos: 

 
 Formación de usuarios: orientada a los usuarios finales de la 

aplicación y enfocada al uso de los distintos módulos y 
funcionalidades que componen la aplicación. 
 

 Formación técnica: orientada al soporte técnico y operaciones 
interno del Servei de Salut y enfocada a la administración de la 
aplicación y a las herramientas de desarrollo y programación 
inherentes, incluyendo el conocimiento a nivel de código fuente. 

 

El contenido y duración de estas sesiones se definirán en función de la 
necesidad en cada caso. La formación será impartida por personal del 
adjudicatario experto en el sistema. Se realizará de forma online o en las 
dependencias que determine el IBalut, así como con el horario también 
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determinados por el Servei de Salut. En los procesos de formación podrá 
participar todo el personal que el Servei de Salut considere oportuno en 
función de sus necesidades. 
 
El adjudicatario mantendrá actualizada la base de datos de conocimiento de 
formación. 

 

3.7. Herramientas de trabajo 

El adjudicatario deberá proveer las herramientas informáticas necesarias, 
puestos de trabajo1  para el equipo desplegado por el adjudicatario, así como 
licencias y mantenimiento requeridos para ejecutar la actividad asociada a este 
contrato.  
 

                                                      
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
1
 Puestos de trabajo cuya configuración 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 deberán alojarse en el CPD corporativo del IB-Salut según los 
criterios del Área de Explotación del DTIC. 
 
En el caso de que el servicio requiera de herramientas alojadas en las 
instalaciones del adjudicatario, éste deberá costear las comunicaciones para la 
conexión con el Servei de Salut en modo seguro. 
 
En la fase de transición, el licitador debe incluir las actividades de instalación y 
puesta en marcha de las herramientas propuestas, incluyendo la migración 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 medirá en base a unos indicadores clave 
(KPI, Key Performance Indicator) sobre los que se establecerán unos niveles 
objetivos. Estos indicadores se agregarán de forma ponderada en un único 
indicador que representará la calidad del servicio prestado. Sobre este 
indicador agregado se definirá 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 
cálculo del ANS, un indicador quedará sin efecto si el total de casos supera el 
umbral de volumen definido. 
 
El Criterio mínimo de servicio es el porcentaje mínimo de cumplimiento del 
ANS. 
 
En la siguiente tabla se define la configuración del ANS. Posteriormente se 
detalla el significado de cada uno de los indicadores: 

 
Indicador Objetivo Peso Umbral 

KPI01-TR-INC-Muy Alta TR MAX 12 horas 20 60 
KPI02-TR-INC-Alta TR MAX 24 horas 10 90 
KPI03-TR-INC-Normal TR MAX 48 horas 6 150 
KPI04-TR-INC-Baja/MB TR MAX 96 horas 2 150 
KPI05-TR-PDS-Muy Alta TR MAX 1 día 10 60 
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KPI06-TR-PDS-Alta TR MAX 2 días 6 90 
KPI07-TR-PDS-Normal TR MAX 4 días 2 150 
KPI08-TR-PDS-Baja/MB TR MAX 8 días 1 150 
KPI09-TR-PRB-Muy Alta TR MAX 7 días 10 12 
KPI10-TR-PRB-Alta TR MAX 14 días 6 18 
KPI11-TR-PRB-Normal TR MAX 30 días 2 24 
KPI12-TR-PRB-Baja/MB TR MAX 60 días 1 36 
KPI13-Defectos críticos 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 calculará el porcentaje de los casos que 
han cumplido el objetivo (Objetivo) frente al total de casos ocurridos durante 1 
mes. Estos resultados se agregarán mediante la media ponderada (Peso). La 
suma de los pesos será de 100. 
 
El ANS mínimo exigido consiste en obtener una puntuación final igual o 
superior a 80 puntos. Una puntuación entre 80 y 60 puntos se considerará 
como un incumplimiento leve del ANS, una puntuación entre 60 y 40 puntos se 
considerará 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: 

 
 Tiempo de respuesta de incidencias y peticiones de servicio 
 

 KPI01-TR-INC-Muy Alta 

 KPI02-TR-INC-Alta 

 KPI03-TR-INC-Normal 

 KPI04-TR-INC-Baja/MB 

 KPI05-TR-PDS-Muy Alta 

 KPI06-TR-PDS-Alta 

 KPI07-TR-PDS-Normal 

 KPI08-TR-PDS-Baja/MB 
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Es el “tiempo de resolución” de incidencias o peticiones de servicio según su 
prioridad. Se mide desde el tiempo desde que se notifica la incidencia o 
petición hasta que se resuelve. Se excluyen de la medición el tiempo en el que 
la incidencia o petición está asignada a un equipo de trabajo ajeno al 
adjudicatario de forma justificada. 
 
En caso de que una incidencia o petición se reabra debido a que la solución 
aportada no sea correcta o completa, el tiempo de resolución se medirá 
incluyendo el tiempo transcurrido entre la solución fallida y la solución 
definitiva. Los tiempos máximos están expresados en horas y días naturales. 
 

 Tiempo de respuesta de problemas 
 

 KPI09-TR-PRB-Muy Alta 

 KPI10-TR-PRB-Alta 

 KPI11-TR-PRB-Normal 

 KPI12-TR-PRB-Baja/MB 
 

Es el “tiempo de resolución” de problemas según 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 raíz del problema, 
se dispone de solución temporal para las incidencias que de él se deriven y se 
dispone del diseño de la solución definitiva. Se excluyen de la medición el 
tiempo en el que el problema está asignada a un equipo de trabajo ajeno al 
adjudicatario. Los tiempos máximos están expresados en horas y días 
naturales. 

 
 Calidad de las entregas 
 

 KPI13-Defectos críticos 

 KPI14-Defectos mayores 

 KPI15-Defectos menor 
 

Es el número de defectos identificados en una entrega según su clasificación. 
Se medirán todas las entregas realizadas en el periodo evaluado. Este 
indicador puntuará con cero puntos cuando el número de defectos 
identificados supera el objetivo definido. Para estos indicadores no aplica el 
umbral de volumen. 
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 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 incorporará tras la formalización del contrato, para la 
ejecución de los trabajos, deberá estar formado por las personas relacionadas 
en la oferta adjudicataria. La autorización de cambios puntuales en la 
composición del mismo requerirá las siguientes condiciones: 

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

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

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

- Aceptación 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) estará formado al menos por: 
 

 Jefe de proyecto: Dedicación estimada de 1830 horas en 36 meses 
en los servicios que se prestan de forma regular. Será un 
profesional con experiencia acreditable de tres años en la gestión 
de proyectos y la coordinación de grupos de trabajo. Contará con 
conocimientos funcionales y técnicos y experiencia gestionando 
proyectos de mantenimiento y desarrollo de sistemas gestor de 
prestaciones farmacéuticas y catálogo de medicamentos o sistemas 
con funcionalidades equivalentes.  
 

 Analista programador: Dedicación estimada de 5460 horas en 36 
meses en los servicios que se prestan de forma regular. Será un 
profesional con experiencia acreditable de al menos dos años en la 
captura de requisitos funcionales y técnicos, en el diseño del 
sistema, en la definición y ejecución de pruebas, y en la elaboración 
de documentación del proyecto. Contará con conocimientos 
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funcionales y técnicos y experiencia gestionando proyecto de 
mantenimiento y desarrollo de sistemas gestor de prestaciones 
farmacéuticas y catálogo de medicamentos o sistemas con 
funcionalidades equivalentes.  

 
 Programador GAIA: Será un profesional con experiencia 

acreditable de al menos dos años en el desarrollo de aplicaciones 
basadas en Oracle Forms y Reports, Java EE y SQL; y en la ejecución 
de pruebas técnicas y funcionales.  

 
 Programador GAIA WEB: Será un profesional con experiencia 

acreditable de al menos tres años en el desarrollo de aplicaciones 
basadas en Java EE (EJB, JSF, JSP, JPA) y SQL.  

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

 
El servicio de desarrollo e implantación de la aplicación GAIA WEB contará con 
los perfiles que el adjudicatario considere que pueden llevarlo a cabo, aunque 
deberán contar con experiencia acreditable en el desarrollo de aplicaciones con 
la tecnología especificada de al menos dos años. 
 
La presencia insitu no será necesaria para ningún perfil, salvo cuando, 
excepcionalmente, la situación 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 prestación del servicio, 
cuya ejecución se realiza en las dependencias e infraestructuras habilitadas por 
IB-Salut, deberá conocer y aplicar las medidas de seguridad internas del IB-
Salut que afecten en el desarrollo de los trabajos previstos. 
 
La empresa adjudicataria coordinará con el Servicio de Prevención de riesgos 
laborales del Servei de Salut de les Illes Balears la estrategia de prevención de 
riesgos de sus trabajadores tanto para la instalación de los equipos como para 
todos los trabajos de mantenimiento posteriores, estando obligada a facilitar 
cuanta documentación le sea requerida por dicho Servicio de Prevención, y a 
seguir 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 carácter 
general, el adjudicatario debe garantizar atención telefónica los días 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 instalación de versiones planificadas fuera de 
este horario, se garantizará la disponibilidad del equipo de trabajo necesario 
para la pronta resolución y correcta implantación. 
 
Corresponde al contratista ejercer las facultades y las competencias derivadas 
de la condición de empresa, como el establecimiento de horarios y la concesión 
de licencias y permisos a los trabajadores. 
 
Así pues, las vacaciones del equipo de trabajo las gestionará el adjudicatario, si 
bien éste estará obligado a informar del efecto, si lo hubiere, de ellas sobre el 
servicio a la dirección técnica del DTIC, con un preaviso de quince días 
naturales. Los periodos vacacionales del adjudicatario no implican variaciones 
en el ANS. 
 

4. Propiedad  

El IB-Salut adquirirá 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. Cesión derechos de explotación  

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, así como de todos los 
productos y subproductos elaborados por el adjudicatario como consecuencia 
de la ejecución del presente contrato, cediendo todos los derechos de 
explotación y propiedad de los mismos. 
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Estos derechos comprenden la reproducción, distribución, comunicación 
pública y transformación, total o parcialmente, a favor del Servicio de Salud sin 
que pueda oponerse a ello el adjudicatario autor material de los trabajos.  
 
La titularidad de estos derechos afecta, a título enunciativo y no limitativo, al 
conjunto de la documentación técnica de análisis y diseño, documentación de 
planificación y pruebas, documentación 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 
ejecución del presente contrato y no podrá hacer ningún uso o divulgación 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 autorización expresa del Servicio de Salud. 

 

5. Documentación 

Como parte de los trabajos objeto del concurso, el adjudicatario se 
compromete a generar para cada producto incluido o derivado de la presente 
contratación toda la documentación 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 
documentación generada en formato electrónico, que permitan su fácil 
consulta y manejo. 

 

Palma,  25 de mayo de 2020 

El Técnico de la Subdirección de Tecnología de la Información   

Luis de Lapresa Rodríguez-Contreras 
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