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1. OBJETO DEL ANEXO AL CONTRATO

Dentro del servicio de transporte sanitario, es de vital importancia la gestion de la informacién
del servicio en tiempo real (solicitudes de transporte, tiempos de llegada, servicios finalizados, etc.).

De igual importancia es ademds en este caso garantizar una correcta interoperabilidad entre
los sistemas de gestion de transporte que deberd poseer y utilizar la empresa adjudicataria y los
sistemas de informacién corporativos del SAS.

Es por ello que en el presente Anexo se procede a detallar, como parte del objeto del presente
contrato, no solo las caracteristicas técnicas que han de cumplir los sistemas de informacidn
involucrados para conseguir los objetivos del presente pliego, sino aquellos servicios que son
necesarios durante todo el periodo de ejecucidn para una correcto funcionamiento y mantenimiento
de estas integraciones, y que, por tanto, estan incluidos en el alcance del mismo.

Los servicios abarcan cualquier sistema de informacion del adjudicatario o del Servicio Andaluz
de Salud que esté involucrado en el correcto funcionamiento del servicio de transporte sanitario
incluido en el alcance de este proyecto.

Los principios que regiran la ejecucidon de los elementos TIC de la presente contratacién son los
siguientes:

e Agilidad: asegurar la gestidon eficiente de la problematica que representa la constante
adecuacién de los sistemas de informacién, adaptandolos a los cambios de la organizacién y
de su contexto y a su evolucién tecnoldgica.

e Calidad de los servicios: los servicios contratados estaran sujetos al cumplimiento de la
normativa técnica publicada por el SAS y de compromisos especificos en el desempeiio de los
mismos, a través de acuerdos de nivel de servicio.

2. ALCANCE

Se detallan a continuacién las caracteristicas técnicas que han de cumplir los sistemas de
informacién involucrados para conseguir los objetivos del presente pliego.

El licitador incluird en la solucion técnica una propuesta de “plan de incorporacién de los
sistemas de informacién”, detallando los objetivos que se exponen a continuacién, y cuyo fin dltimo
serd la implantacion en el SAS de los sistemas de informacidn objeto del contrato para adecuarlos a la
estrategia de negocio de la organizacion.

El ambito temporal de este plan deber3, teniendo en cuenta la situacién actual y la capacidad
disponible, garantizar en todo momento la continuidad del servicio en los niveles actuales de
digitalizacion e integracidn de procesos, sin menoscabo de cumplir con el nivel de calidad requerido
para los servicios definidos.

Asi, dicho plan debera dar cobertura a los siguientes objetivos.
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Obijetivo 1: Sistema de Gestion de transporte sanitario

Descripcion
Dentro del servicio de transporte sanitario, es de vital importancia la gestion de la informacién

del servicio en tiempo real (solicitudes de transporte, tiempos de llegada, servicios finalizados, etc.).

Por tanto, se hace indispensable la gestion de los servicios, de la flota de vehiculos y demas

elementos relacionados a través de Sistemas de Informacién que permitan una gestion eficiente y
segura del servicio.

2.1.2 Regquisitos

1.

El adjudicatario deberd gestionar el servicio a través de SSIl propios que permitan el completo
control de la gestién del mismo en funcién de su organizacién interna.

La informacidn relativa a los servicios del presente contrato, e incorporada a este sistema de
informacién deberd ser consultable y explotable en todo momento por el SAS.

El sistema de informacién debe permitir la gestién en tiempo real de los servicios solicitados
conforme a las directrices expresadas en el presente pliego.

Integracidén con EPES. Es imprescindible que los sistemas de comunicaciones de la persona
contratista sean compatible con el de la EPES para poder comunicar en cada servicio los
estados (status) obligatorios, asi como cualquier incidencia en el servicio al CCUE. Estos
estados serdn, al menos: 1, Salida (E). 2, Llegada al lugar (EL). 3, Traslado del paciente (EC). 4,
Transferencia del paciente en el destino (EE). 5, Fin de transferencia (ED). 6, Disponible (D).

Tantas otras caracteristicas como sean necesarias para garantizar que el servicio prestado,
cumpliendo con todos los requisitos establecidos en el presente pliego, garantice la seguridad,
eficiencia y eficacia del mismo.

Todos los costes relacionados con el uso, gestion, mantenimiento y evolucion de estos
sistemas de informacion se entenderan parte del objeto del presente pliego no suponiendo
en ningun caso coste adicional para el SAS.

Cliente web basico para la peticion de ambulancias y revisiéon de estado de los servicios. El
proveedor deberd facilitar un cliente web basico que permita la solicitud por medios
telematicos de servicios de transporte, asi como el seguimiento de los mismos. Este cliente
basico permitirad al Servicio Andaluz de Salud su uso para la emisidon automatizada hacia el
sistema de gestion de ambulancias del proveedor, de solicitudes de transporte sanitario y para
la obtencién de informacidn en caso de no disponibilidad temporal del sistema peticionario
de transporte corporativo del SAS, actualmente en desarrollo. Este cliente cumplira con las
directrices técnicas y legales incorporadas en el presente pliego, y en especial con el anexo de
cldusulas TIC. La implantacién en cada uno de los centros del peticionario corporativo de
transporte sanitario, sustituira paulatinamente al uso de este cliente web basico, que quedara
en todo caso disponible como mecanismo de contingencia para dicho servicio.
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2.2 Objetivo 2: Integracion del sistema de gestion de ambulancias del adjudicatario con el sistema

peticionario de ambulancias del Servicio Andaluz de Salud

2.2.1 N
Descripcion

El Servicio Andaluz de Salud se encuentra en proceso de desarrollo e implantacion de su
Peticionario corporativo de transporte sanitario.

Al igual que en otros ambitos como el de laboratorios, en el que el SAS utiliza ya desde hace
afos el peticionario MPA, la existencia de este peticionario permite entre otros:

* Independizar la funcionalidad y el sistema a utilizar por los profesionales del SAS de los
sistemas de informacién propios utilizados por los proveedores para la gestion de los
transportes.

¢ Gestionar en ambito SAS toda la informacion de relevancia para la mejora continua y
el analisis de informacidn de la gestidn del transporte sanitario sin tener por ello que
incorporar dicha informacion a sistemas de gestion externos donde la misma no es
relevante, mejorando entre otros aspectos la proteccién de los datos.

* Mantener la informacién del SAS dentro de la RCJA.
¢ Minimizar el impacto en la transicion entre diferentes proveedores de transporte
sanitario.

En este escenario, por tanto, es de vital importancia una correcta integracion entre el sistema
peticionario de transporte sanitario, y los sistemas de gestidn utilizados por la empresa adjudicataria.

Al menos, para la consecucion de este objetivo, deberdan contemplarse estos subobjetivos:

e Subobijetivo2.1. Envio de solicitudes

Enviar de forma automatizada solicitudes de transporte sanitario a los sistemas de
gestidon de la empresa adjudicataria, eficientando el proceso tanto en coste como en
tiempo

e Subobjetivo2.2. Obtencidn de informacién en tiempo real

Obtener en tiempo real cuanta informacién sea necesaria para el correcto
funcionamiento de la plataforma peticionaria corporativa del SAS y para permitir
realizar una informacién y comunicacién efectiva a profesionales y usuarios.

2.2.2 Requisitos

1. Eladjudicatario deberd implementar, proveer y mantener unos servicios de integracién entre
su propio sistema de gestion de servicios de ambulancias con el sistema de peticidén de
servicios de traslados sanitarios que desarrollara el Servicio Andaluz de Salud, de manera que
pueda recibir, procesar, y devolver informacién de estado, de manera electrénica y
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automatizada de las peticiones de servicios de traslado que reciba provenientes de dicho
sistema peticionario.

Esta integracion sera implementada conforme a las directrices marcadas por la Oficina Técnica
de Interoperabilidad del SAS (OTI).

Peticiones de servicio. A través de estos servicios de integracién el adjudicatario recibira las
peticiones de servicio de traslados en ambulancia con la informacidn necesaria para identificar
y poder procesar el servicio tales como:

o lIdentificador de la solicitud. El identificador maestro de las solicitudes serd el
identificador univoco generado por el sistema de peticién de servicios de traslados
sanitarios del SAS. o Datos del paciente a trasladar.

o Ubicacién origen. o Ubicacion destino.
o Descripcidn del tipo de servicio
Urgente / Programado (tanto puntual como periédico)
Fecha / hora del servicio o servicios
Requisitos especificos (portador oxigeno, acompanante, etc.)

Tipo de traslado (individual, aislamiento, camilla, etc.) o Cualquier otro
dato adicional que la OTI defina en los contratos de integracion, o sean definidos
como necesarios para la gestidn del servicio por el SAS.

La caracterizacion definitiva de la informacidén a enviar en los mensajes de peticiones de
servicio realizados a dichos servicios de integracién se remitira al adjudicatario mediante los
correspondientes contratos de integracion siguiendo la estrategia de interoperabilidad SOA
del Servicio Andaluz de Salud.

Informacién de estado y seguimiento. Los servicios de integracién proporcionaran en tiempo
real al sistema peticionario la informacién de estado y seguimiento de cada solicitud cada vez
que se le requiera, incluyendo:

o Estado de la solicitud (Recibida. Asignada, En servicio, Programada, Finalizada,...) o
Tiempos de Servicio previstos (hora prevista de llegada al origen, de llegada al destino,
etc.)

o Tiempos de Servicio reales (llegada al origen, salida del origen, llegada al destino,
etc.)

o Tiempo para llegada a destino o Incidencias del servicio.

o Cualquier otro dato adicional que sea requerido por el SAS o la OTI defina en los
contratos de integracion.

Seguridad de las comunicaciones. Todas las comunicaciones de los servicios de integracion
implementados con los sistemas corporativos de SAS se realizardn de manera segura a través
de la Red Corporativa de la Junta de Andalucia, comprometiéndose el adjudicatario a
establecer y mantener las conexiones VPN necesarias para ello sin coste adicional para el SAS,
asi como las medidas de seguridad pertinentes segun la normativa vigente, las clausulas TIC
incluidas en el presente contrato, y las directrices emanadas de la Unidad de Seguridad del
Servicio Andaluz de Salud.

Todos los costes relacionados con el uso, gestion, mantenimiento y evolucion de estos

sistemas de informacidn se entenderan parte del objeto del presente pliego no suponiendo
en ningun caso coste adicional para el SAS.
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2.3  Obijetivo 3: Explotacion de la informacion

2.3.1 L,
Descripcion

Es objetivo del SAS implementar metodologias tipo PDCA de mejora continua en sus servicios.

Para ello, la disponibilidad de la informacién de forma clara y objetiva es clave a la hora de
establecer las diferentes planificaciones de acciones de mejora y medir su efectividad.

Es por ello que el SAS considera pieza indispensable en cualquier sistema de informacion,
propio o de terceros, el acceso transparente a toda la informacién generada para su posterior analisis
y explotacién como parte clave del proceso de mejora continua.

2.3.2 Requisitos

1. Explotacion de datos. Los sistemas de informacién del adjudicatario deberan contemplar el
suministro de informacién sobre los servicios de transporte sanitarios prestados por el
adjudicatario, independientemente de la via de peticion de la solicitud (electrdnica, fax,
teléfono, cliente bdsico, peticionario corporativo de ambulancias del SAS) a los sistemas de
explotacién de datos del Servicio Andaluz de Salud, mediante el envio periddico (al menos
diaria) y automatizado o en cualquier momento a demanda.

2. Facturacidn de servicios. Para la facturacidn de los servicios, el sistema de informaciéon y
gestion del proveedor debera permitir la obtencidon de forma automatizada de la informacion
a facturar conforme a las especificaciones recogidas en el PCAP del presente pliego.

3. La aplicacidn informatica del adjudicatario proporcionara el seguimiento de los principales
indicadores por centros (ver cuadro de mandos en apartado siguiente), que podra ser
complementado con aquellos indicadores que asi se soliciten al contratista.

4. Todos los costes relacionados con el uso, gestion, mantenimiento y evolucion de estos

sistemas de informacién se entenderan parte del objeto del presente pliego no suponiendo en
ningun caso coste adicional para el SAS.

23.2.1 Principales indicadores

Se describe a continuacidon cuadro de mandos con caracter de minimo, incluyendo los
principales indicadores segun evolucion diaria, mensual y acumulado en periodo anual de Transporte
Programado, que el contratista debe facilitar por Provincia y Centro Hospitalario. La evolucion y
ampliacidn de estos indicadores se entenderadn parte del objeto del presente pliego no suponiendo en
ningun caso coste adicional para el SAS.
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BLOQUE INDICADOR

ALTA DE URGENCIAS N2 de pacientes

Promedio tiempo de espera

N2 de pacientes espera > 30 minutos

% de pacientes espera > 30 minutos

ALTA DE HOSPITALIZACION N2 de pacientes

Promedio tiempo de espera

N2 de pacientes espera > 2 horas

% de pacientes espera > 2 horas

CONSULTAS Y PRUEBAS N2 de pacientes

% Demora llegada a consulta o prueba

% Demora > 1,00 hora desde solicitud de recogida en centro

sanitario

SESIONES DE TRATAMIENTO DE | N2 de pacientes

FISIOTERAPIA Y ONCOLOGIA % Demora llegada a tratamiento
% Demora > 1,00 hora desde solicitud de recogida en centro
sanitario

DIALISIS N2 de pacientes

% Demora llegada a tratamiento

% Demora > 1,00 hora desde solicitud de recogida en centro
sanitario




Servicio Andaluz de Salud CENTRAL PROVINCIAL DE COMPRAS DE JAEN
Consejeria de Salud y Consumo

3. DESCRIPCION DE LOS SERVICIOS

Los servicios contratados daran cobertura al mantenimiento evolutivo, perfectivo, adaptativo
y correctivo de los sistemas de informacidn objeto de este contrato.

Teniendo en cuenta el marco metodoldgico ITIL, los servicios que se solicitan deben seguir un

ciclo de vida que asegure que los activos tecnolédgicos de la organizacién cumplen su funcién
adecuadamente y evolucionan siempre de manera que aporten valor.

3.1 Linea de servicios de operacion

3.1.1

""" Servicio de resolucidn de incidencias

3.1.1.1 Ly
Descripcion

Este servicio tiene como objetivo mantener el correcto funcionamiento de aplicativos y
resolver aquellas solicitudes de servicio que necesiten de una capacidad o conocimiento experto para
su resolucién, o cuando el grado de complejidad asi lo requiera.

Se considera, dentro de este servicio, la correccidn de cualquier error de las aplicaciones
incluidas dentro del alcance de este contrato, y la colaboraciéon en la resolucién de errores de
funcionamiento de cualquier otro elemento relacionado, independientemente de la causa que lo
genere y quién lo solicite.

3.4.12 Actividades

e Resolver las incidencias escaladas desde el CSU, segun su procedimiento y con los niveles
acordados segun la tipologia de la incidencia.

® Asegurar que la resoluciéon de incidencias se ha efectuado con el adecuado grado de
optimizacidn y con plena conformidad con las exigencias técnicas de los ambitos existentes
en el entorno: equipo fisico, software base, aplicaciones y, en su caso, sistemas de informacion
especificos de la instalacion.

o En caso de no disponibilidad de los servicios de integracidn que permitan la recepcion
electrénica de informacidn, el adjudicatario debera incorporar a sus sistemas las
peticiones recibidas por otras vias (fax, teléfono) durante el periodo de
indisponibilidad, ya sea esta informacién incorporada de forma manual o
automatica por el adjudicatario.

e Informar de los distintos estados de resolucidn de la incidencia, en el tiempo, forma vy
frecuencia que lo determine el CSU, con especial énfasis en aquéllas que por su naturaleza e
implicaciones se establecen de seguimiento exhaustivo.

e Verificar el correcto funcionamiento de los servicios cuando se realicen paradas planificadas
de la infraestructura TIC.
e Analizar las incidencias, realizar informes y proponer soluciones que minimicen en lo posible

la actividad generada por este tipo de actividades y tareas, siguiendo las indicaciones de
priorizacion de la STIC.
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""" Servicio de resolucién de problemas

3.1.2.1

Descripcion

Este servicio tiene como objetivo prevenir los problemas e incidencias derivadas de los mismos,

eliminar las incidencias recurrentes -atacando la causa raiz- y minimizar el impacto de las incidencias
gue no se pueden prevenir, proponiendo soluciones.

3.1.2.2

Actividades

Realizar el tratamiento de problemas identificados en las aplicaciones, ejecutando las tareas
de investigacion, diagndstico y resolucidn de las causas raices desconocidas de una o mas
incidencias, siguiendo las indicaciones de priorizacién de la STIC.

Desempefiar de manera proactiva la identificacidon y resolucidn de problemas y errores
conocidos antes de que las incidencias ocurran o puedan ocurrir.

Solventar los problemas cuya resolucién dependa del conocimiento experto de las
aplicaciones del alcance de esta contratacidn, alimentando la base de datos del conocimiento.
Colaborar con otros proveedores en la resolucidon conjunta de problemas técnicos y temas

comunes.

.1.3 - ., . .
Servicio de resolucion de peticiones de usuario

3.1.3.1

Descripcion

Este servicio tiene como objetivo dar respuesta agil y ordenada a todas las demandas de

servicio de usuarios, dentro del ambito de responsabilidad de este contrato.

3.1.32 , ..
Actividades

e Resolver las peticiones escaladas desde el CSU, segun su procedimiento y con los niveles
acordados segun la tipologia de la peticidn, incluidas las peticiones correspondientes a la
evolucién del producto en los términos anteriormente descritos.

e Analizar las peticiones de usuario, realizar informes y proponer soluciones que garanticen el
servicio y minimicen en lo posible la actividad generada por este tipo de actividades y tareas,
siguiendo las indicaciones de priorizacion de la STIC.

3.14

""" Servicio de resolucién de otras solicitudes
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3.14.1 Ly
Descripcion

La diversa casuistica en la ejecucién del dia a dia de la operacién del servicio, hace que la
naturaleza de las actuaciones a realizar sea de muy distinta indole. Por ello, este servicio
tiene como objetivo dar respuesta agil y ordenada a todas esas tipologias de solicitudes
derivadas de la propia operacion, cuyas tareas son imprescindibles para la completa y
correcta prestacion del servicio.

3.14.2 Actividades

e Gestion de eventos

Definir reglas basadas en la monitorizacion de eventos para generar alertas vy, si se
determinara, generar automaticamente incidencias.

Incorporar los elementos de configuracién que se determinen en el sistema de
monitorizacion segun las directrices de la STIC, facilitando consolas de monitorizacién que
contribuyan a mejorar el diagndstico, tratamiento y resolucién de incidencias vy
problemas.

e Otras actuaciones

Resolver las solicitudes del SAS y de otros proveedores TIC para el mantenimiento de las
aplicaciones gestionadas dentro del alcance de este contrato.

Garantizar en todo momento la seguridad de los aplicativos y de los datos, y participar en
todas las tareas de caracter técnico que se demanden para el cumplimiento de las normas
técnicas de la STIC y de la legislacion vigente.

Generar y proveer informes ad hoc.
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4. CONDICIONES ESPECIFICAS DE EJECUCION

4.1 Coordinacion, seguimiento y control de |a actividad TIC

La Subdireccion de Tecnologias de la Informacidn y las Comunicaciones, se estructura en 9
nodos: un nodo central, que lidera la estrategia de TIC en toda la regidn y coordina y ejecuta aquellos
proyectos e iniciativas de ambito regional; y ocho nodos provinciales, que, siempre alineados con la
estrategia TIC establecida a nivel regional, lidera y ejecuta aquellos proyectos e iniciativas que quedan
circunscritas al ambito de la provincia, y que complementan a las regionales.

Sera la subdireccion provincial TIC de la provincia objeto del presente pliego la encargada de la
ejecucion y seguimiento de los elementos TIC incorporados en el presente contrato y sus anexos.

4.2 Organizaciéon de la actividad

ElI CSU de la STIC es el punto Unico de la organizacion a través del cual los distintos profesionales
de la organizacién (usuarios finales), solicitan y consumen los servicios TIC puestos a su disposicion. A
través del CSU se coordinan los distintos grupos de trabajo, resolutores y procesos involucrados en la
prestacion de los diferentes servicios TIC para asegurar que se cumplan los niveles de servicio
acordados. La informacidn sera remitida en todo caso al usuario final a través de CSU mediante el
registro en las herramientas corporativas, sin menoscabo de que dicha informacidn sea transmitida
adicionalmente a través de teléfono en todos aquellos casos en los que esta accién pueda mejorar la
satisfaccion final del usuario.

Las solicitudes con origen la propia STIC correspondientes a los servicios de operacién seran
gestionadas igualmente a través de CSU, estableciéndose otros mecanismos que seran establecidos
por la STIC para el resto de servicios que permitan la aplicacion de metodologias Agile.

El CSU, por tanto, es el responsable Unico de la gestidn y asignacion de actividad con origen el
usuario final, normalmente de caracter no planificado, y encuadrada dentro de los servicios de
operacion; la persona adjudicataria deberd atender toda aquella actividad que le sea asignada por
parte del mismo.

En todo caso, la persona adjudicataria debera atender la actividad por los cauces establecidos,
no pudiendo en ningun caso permitir el acceso directo de los usuarios a los servicios contratados. Es
decir, solo atendera

* Solicitudes de servicio de usuario, normalmente requerido a demanda procedente del
CSU de la organizacion, y

* Solicitudes de servicio de soporte y mejora, habitualmente de caracter planificado, con
origen la propia STIC, siempre previo registro a través de las herramientas vy
procedimientos habilitados al efecto.

La persona adjudicataria podra escalar toda aquella actividad que, en base a su juicio técnico y
experiencia, crea que no le corresponde, con la obligacién ineludible de incluir en este escalado toda
aquella informacién que pueda considerar relevante para su resolucién por otro grupo de trabajo
resolutor o por el propio CSU.

En caso de conflicto sobre la responsabilidad entre resolutores a la hora de tener que
solucionar determinada incidencia o ejecutar una peticién, prevalecera el criterio del CSU, sin perjuicio
de que dichos conflictos puedan ser aclarados por la STIC.
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4.3  Horario del servicio

Los servicios se prestaran durante los horarios establecidos a continuacion:

e Horario normal, de lunes a viernes, de 8:00 a 18:00, excepto festivos nacionales vy
autonémicos.

Se incluye en este horario la gestidon y resolucién de cualquier solicitud de servicio.

e Horario extendido, de lunes a viernes, de 18:00 a 8:00, fines de semana y festivos nacionales
y autonémicos.

Por defecto, en este horario se gestionara y resolvera cualquier solicitud de servicio de
prioridad muy alta.

Ademas, en este horario también se enmarcaran cualesquiera otras solicitudes de
servicio de cardcter planificado que, requiriendo siempre el consentimiento expreso y
previo de la subdireccidn provincial TIC de forma directa o por delegacién, tengan
caracter excepcional por su criticidad, importancia y/o urgencia.

Los recursos técnicos asociados a este servicio deben estar altamente especializados, y tener

amplia cualificacion en el ambito técnico a tratar, asi como de los procedimientos especificos
a aplicar a nivel técnico y metodoldgico.
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5. ACUERDOS DE NIVEL DE SERVICIO

Como medio para garantizar la calidad de los servicios contratados, se estableceran unos ANS
y el compromiso por parte de la persona adjudicataria de cumplirlos. Estos ANS podran evolucionar a
lo largo de la ejecucién del contrato con el fin de conseguir una mejora continua en la calidad del
servicio efectivamente proporcionado. Todos los recursos disponibles para el servicio deberan ser
organizados para garantizar los ANS vigentes en cada momento.

Los ANS se basaran en la definicion de unos indicadores de calidad que reflejen de forma
objetiva la calidad del servicio real proporcionado, con especial atencidn a los aspectos mas criticos
del mismo, y en el establecimiento de un umbral o valor minimo de calidad para cada uno de ellos. Se
han elaborado atendiendo a los siguientes criterios:

e La definicién del catdlogo de servicios, los elementos de servicio, los indicadores de calidad y
el nivel de servicio requerido por el SAS.

e El establecimiento de indicadores de calidad del servicio prestado, de manera que la STIC
pueda realizar una evaluacién objetiva de los servicios y que la persona adjudicataria de esta
licitacién tenga una base para la correccion de las eventuales deficiencias en la prestacién y
para la mejora de sus procesos y organizacion.

e Elestablecimiento de un sistema de penalizaciones que relacione el nivel de prestacién de los
servicios con la facturacién de éstos, penalizando econdmicamente aquellas situaciones de
calidad deficiente.

e La automatizacidon del seguimiento y control de los indicadores de calidad de servicios
recogidos en los ANS. Los datos para la revisidn de los indicadores del ANS se obtendran de
las distintas herramientas ya implantadas en el SAS.

e La persona adjudicataria se comprometera a realizar todas las acciones organizativas
necesarias para permitir un adecuado control de todos los ANS identificados como minimos
en este pliego.

® Se establecera un periodo de carencia de 2 meses para el comienzo de evaluacién de los
indicadores de ANS. Durante este periodo, los indicadores seran calculados a titulo
informativo y no tendran efecto sobre las penalizaciones marcadas en el presente pliego.

El SAS podra proponer cambios en la estructura de los ANS minimos requeridos, que en todo
caso deberdan ser consensuados con la persona adjudicataria y aprobados en los distintos comités de
gestidon y direccidn. Los cambios podran afectar tanto a los elementos del servicio objeto de medicién
como a la frecuencia, la unidad de medicién y el nivel de servicio objetivo.

5.1 Condiciones de medida

En el calculo de los indicadores se tendran en cuenta dos decimales y no se contabilizaran los
tiempos que se indican a continuacion:

e No se contabilizaran las demoras que estén completa y exclusivamente en el ambito de las

responsabilidades de terceros (otros proveedores externos, el propio SAS, etc.).
e Pérdidas de servicio debidas a causa de fuerza mayor (incendios, inundaciones, etc.).
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5.2 Indicadores

CENTRAL PROVINCIAL DE COMPRAS DE JAEN

INDICADOR

DEFINICION

Porcentaje de solicitudes resueltas en plazo

UNIDAD

OBJETIVO

Segun la tipologia, impacto, urgencia y caracteristicas de la solicitud, se establece una prioridad a la misma. Se calcularan
los siguientes indicadores segun la prioridad asignada, del total de solicitudes resueltas en plazo entre todas las solicitudes
resueltas por el proveedor para la misma prioridad.

10_01

Porcentaje de solicitudes resueltas en plazo, con
prioridad muy alta: el tiempo maximo de resolucion
serd de 2 horas habiles de servicio desde la
asignacion de la solicitud.

Porcentaje

10_01 >= 90%

10_02

Porcentaje de solicitudes resueltas en plazo, con
prioridad alta: el tiempo mdaximo de resolucidn sera
de 6 horas habiles de servicio desde la asignacion de
la solicitud.

Porcentaje

10_02>= 80%

10_03

Porcentaje de solicitudes resueltas en plazo, con
prioridad normal: el tiempo maximo de resolucion
serd de 60 horas habiles de servicio desde la
asignacion de la solicitud.

Tiempo medio de resoluciéon de solicitudes

Porcentaje

10_03>= 70%

Segun la tipologia, impacto, urgencia y caracteristicas de la solicitud, se establece una prioridad a la misma. Se calculara el

tiempo medio de solicitudes para la misma prioridad que ha resuelto el adjudicatario en el periodo.

10_04 Tiempo medio de resolucion de solicitudes, con Horas 10_04 <=2
prioridad muy alta habiles

10_05 Tiempo medio de resolucion de solicitudes, con Horas I0_05<=6
prioridad alta habiles

10_06 Tiempo medio de resolucion de solicitudes, con Horas I0_06 <=60
prioridad normal habiles
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10_07 Porcentaje de solicitudes asignadas al adjudicatario | Porcentaje I0_07<=1%
con incumplimiento en el plazo de resolucién que
son reclamadas

Porcentaje de solicitudes asignadas al adjudicatario
que, con incumplimiento en el plazo de resolucion
segun su prioridad, son reclamadas respecto del
total de solicitudes asignadas al adjudicatario.

10_08 . . Porcentaje 10_08<=1%
Porcentaje de solicitudes resueltas por el

adjudicatario que son reabiertas

Porcentaje de solicitudes resueltas por el
adjudicatario que son reabiertas respecto del total
de solicitudes resueltas por el adjudicatario. Se
entiende resuelta por el adjudicatario aquella
solicitud en la que es el propio adjudicatario el que
hace la propuesta de cierre de la solicitud.

I Y i Probl 10_09<=10
L Numero de problemas abiertos roblemas | 10_

Hace referencia al nimero de problemas que tiene
asignado el adjudicatario en estado “Abierta” en un
momento

i0_10 dias I0_10<=20

Tiempo medio de resolucion de problemas

6. CONDICIONES GENERALES

6.1 Herramientas a emplear

La persona adjudicataria se compromete a usar las herramientas de gestién que indique la
STIC. El uso de otras herramientas de gestion distintas a las indicadas por propia iniciativa de la persona
adjudicataria no lo exime de esta obligacion, siendo de su cuenta la dotacion de los medios técnicos
necesarios para su integracion.

A continuacién, se definen las herramientas que se usaran para la gestion de todos los
servicios definidos, sin menoscabo de incorporacidn o sustitucion de alguna de ellas por indicacion
expresa de la STIC durante la vigencia del contrato. La persona adjudicataria se compromete al uso de
dichas herramientas segln las instrucciones que se detallan a continuacion.

6.1.1 NWT: Nueva Web Técnica
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Es la herramienta del SAS destinada a la gestidon de solicitudes, incidencias, peticiones,
problemas y configuracidn, los cuales se registraran en este sistema informatico, y se utilizaran como
prueba documental para valorar el grado de cumplimiento del contrato.

La persona adjudicataria deberd conectarse a este sistema para la recepcién de todos los
avisos de solicitudes, siendo de su cuenta la dotacidon de los medios técnicos necesarios para su
integracidn en el referido sistema.

El registro de incidencias y sus datos son confidenciales. La persona adjudicataria no divulgara
su contenido a terceros sin la aprobacién expresa del SAS.

6.1.2

""" Catalogos para el desarrollo software

Existen tres catalogos principales publicados en UNIFICA que deben ser incluidos en todos los
analisis que impliquen nuevas funcionalidades y/o modificaciones de productos software, con objeto
de garantizar la coherencia interna de los datos y su alineamiento con la semantica de la organizacion.

e C(Catalogo de servicios de interoperabilidad: catdlogo de servicios de interoperabilidad
disponibles, ya sea a través de la plataforma SOA corporativa o directamente en las
aplicaciones proveedoras.

e C(Catalogo de tablas maestras: catdlogo de tablas que mantienen los datos maestros del SAS.

e C(Catalogo de componentes: catdlogo de moddulos y componentes disponibles para su
reutilizacion en las distintas aplicaciones.

6.2 Seguridad

Las proposiciones deberan garantizar el cumplimiento de los principios basicos y requisitos
minimos requeridos para una proteccién adecuada de la informacidn que constituyen el Esquema
Nacional de Seguridad (ENS), regulado por el Real Decreto 3/2010, de 8 de enero. En concreto, se
debera asegurar el acceso, integridad, disponibilidad, autenticidad, confidencialidad, trazabilidad y
conservacioén de los datos, informaciones y servicios utilizados en medios electrénicos que son
objeto de la presente contratacion.

Ademas, se deberd atender a las mejores practicas sobre seguridad recogidas en las series de
documentos CCN-STIC (Centro Criptolégico Nacional-Seguridad de las Tecnologias de Informacion y
Comunicaciones), disponibles en la web del CERT del Centro Criptoldgico Nacional
(http://www.ccncert.cni.es/), asi como a las recomendaciones de Andalucia- CERT, como centro
especializado en la materia en el ambito andaluz.

6.3 Clausulas TIC

La Subdireccion de Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones, en base a la
Resolucién SA 0157/2013 de 4 de abril de la Consejeria de Salud queda establecida como la encargada
de la prestacion de servicios TIC en los diferentes centros de titularidad de la Consejeria de Salud, lo
que le confiere el caracter de Unico érgano competente en materia TIC de dichas entidades.
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En base a ello, seran de obligado cumplimiento las normativas y politicas de seguridad vigentes
establecidas por la STIC, que estardn a disposicion de los interesados y seran actualizadas con caracter
periddico.

Todas las peticiones de instalacién, puesta en marcha o incorporacién de nuevos dispositivos,
aplicaciones sanitarias o sistemas de informacién necesitan de la aprobacién expresa y validacién de
su idoneidad por parte de la subdireccion provincial TIC.

En concreto estas normativas afectan a todos los sistemas informaticos (en adelante
“Elementos TIC”) incluidos en la propuesta, como por ejemplo:

e Servidores,

¢  PCs,
* Impresoras,
*  PDAs,

¢ Dispositivos maviles,

* Dispositivos de Electromedicina,

* Dispositivos de red,

¢ Sistemas de informacion,

e Sistemas empotrados,

* Integraciones de sistemas existentes,

* etc

La anterior lista es orientativa y la aplicacién de esta normativa no sélo se aplica a estos

elementos sino a cualquier otro elemento TIC interno o externo que esté incluido en la oferta.

A titulo informativo, en el Anexo incluido como adjunto al presente PPT se detallan las
principales normativas y medidas de seguridad de obligado cumplimiento.

6.4 Interoperabilidad

Las ofertas garantizardn un adecuado nivel de interoperabilidad técnica, semdntica y
organizativa, conforme a las estipulaciones del Esquema Nacional de Interoperabilidad en el ambito
de la Administracién Electréonica (ENI). En concreto, se cumplirdn las Normas Técnicas de
Interoperabilidad establecidas por dicho esquema.

Ademas, y en virtud del articulo 11.2 del RD 4/2010 por el que se establece el ENI, se hara uso
de los siguientes formatos no incluidos en el catalogo de estandares del ENI para dar cobertura, en

caso de que aplique, a funcionalidades y aplicaciones de ambito sanitario:

¢ ISO/HL7 27931 — HL7 v2.x
¢ ISO 12052 — DICOM, para el caso de imagen electrénica.

6.5 En relacion con las directrices corporativas que se creen en materia de gestidon de identidades.

En todo lo relativo a la implementacion de la funcionalidad de gestién de usuarios y control de
accesos del sistema de informacién a desarrollar (roles, gestién de login y password,...) se deberan
respetar las directrices que la Junta de Andalucia elabore en lo referente a la gestion de identidades y
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en su caso, adaptandose a la solucidn de single sign-on que la Junta de Andalucia haya provisto. Dichas
directrices se proporcionaran con la suficiente antelacidén, aportando la documentacidn técnica
existente para tal fin.
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7. ANEXO Il. CALCULO DE LA PRIORIDAD DE LAS SOLICITUDES DE OPERACION

El presente anexo esta dedicado a detallar el sistema de célculo de la prioridad actualmente
vigente en el SAS. Se ha considera importante transparentar este sistema ya que puede ser de gran
utilidad para entender los criterios que basan la determinacién del nivel de prioridad de una solicitud.

Este modelo de prioridad se aplica sélo a las solicitudes de tipo incidencias. Las consultas y
peticiones por defecto se tratardn como prioridad normal, aunque a demanda de un profesional TIC
del SAS esta prioridad se puede cambiar. Es importante destacar que este cambio manual de prioridad
es excepcional en el conjunto de las solicitudes que se producen.

Actualmente se definen dos modelos, uno para las incidencias que se encuentren asignadas al
servicio de puesto de usuario, y otro para el resto de servicios. Esta dualidad en el cdlculo se debe a
que las incidencias del puesto de usuario no pueden gradarse teniendo en cuenta para el célculo del
impacto el nUmero de usuarios afectados, ya que por su naturaleza una incidencia de un puesto de
usuario afecta sélo a un usuario.

En los siguientes graficos se muestran de manera resumida las variables que intervienen en
cada uno de ellos.

Servicio de puesto de usuario

Criticidad Severidad ‘E{Tﬁmm Usuario o
¢ Cuanto deimportante esel CI7 ¢ Cuél es la afeccién del CI? 26 produce? ubicacidn afectada
Cl ) . - Cl
HWISW | Tipologia Solicitud Eicha ik canlali
— = S o Solicitud
[ “Criticidad™ l { [ wSeveridad” |
Elsmento C1 gk B CMDE — “afectaal UsAP o
atectado paraelse kb o _ ciudadano’ PTEI
P “ay
TRECRMURIC NS G*WQ;O‘PO'“ hckkEch altenmiv.ji para ElUsaak e “Usrarm de
segur ABICHY PreR reae WsAp)y
trabajando™ Elwsrarb lama desde na
preso de tabajode especlal

mportieh ¢ TEDH

iHayapunacolk oy
chdadano espe o a
que s alRQR?
ipredes warelequpo
deotacomia?
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Resto de Servicios

Criticidad Severidad Impacto

A Cuanto de importante es el 17 ACUAles la gfeccidn del 17 & En gue contexto se produce?

Cl _ ; .
b FS Tipologia Solicitud

“Criticidad “Severidad” ‘Poblacion
L - T Afectada™
Elemento Ci de la ChiDB Grado desteccon que tiene
afectado para el s ervicio o la aplizacién o companents “Wolumen de usiEnios
negocio afectado por la incidenca que == wen Fedadas
Tipo Cl: Recurso HW o SW por la ovurrencid de una

incidencia dadasobre un
cierto Cl

A continuacidn, se describen cada uno de los parametros necesarios para realizar este calculo.

Usuario o ubicacion afectada

Para las incidencias de puesto de usuario, con el fin de mejorar atencion al usuario final y la
asistencia sanitaria al ciudadano, hay identificados una serie de usuarios (Usuarios de
Atencidn Preferente, UsAP) y puestos de trabajo (Puestos de Trabajo de Especial Importancia,
PTEI), que requieren de una atencién especial. Sélo las incidencias que sean reportadas por
un UsAP, o de un PTEI, en las que el usuario no pueda continuar desarrollando su trabajo en
un equipo cercano, se clasificaran con prioridad muy alta, independientemente del resto de
variables. En el caso de que pueda continuar con su trabajo en otro equipo, se le aplicara la
prioridad resultante del cruce de variables en la matriz de escalado correspondiente.

Criticidad

Indica cdmo de critico o importante es el elemento de configuracién afectado para el servicio
0 negocio. La criticidad asignada a un recurso hardware dependera de su naturaleza (PC,
switch, impresora...), mientras que las de los recursos software las definira el negocio. Existen
tres niveles de criticidad: muy alta, alta y normal.

Severidad

Indica la afeccién del elemento de configuracion afectado. Es el grado de afeccion que tiene
la aplicacidon o componente afectado por la incidencia, y es un atributo que recoge la tipologia
de la solicitud. Hay definidos tres niveles de severidad:

Muy grave: indisponibilidad para trabajar.
Grave: pérdida de una funcionalidad importante.

Leve: degradacidn del servicio, permitiendo trabajar, pero con un tiempo de respuesta
alto.
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Determinadas tipologias tendran asociadas un “sintoma”, que llevara asociada una severidad
diferente a la de la tipologia. Asi, por ejemplo, para una incidencia de sistema, el sintoma
podra ser “indisponibilidad”, “lentitud”, “bloqueo”, etc.

e Impacto

La definicion de impacto variard en funcién del tipo de incidencia que se registre. Para
incidencias de equipamiento hardware de puesto de usuario los posibles valores de impacto
seran:

Normal (3): el usuario puede continuar trabajando en otro equipo cercano.

Alto (2): el usuario no puede seguir trabajando en otro equipo cercano y su trabajo no es
de cara al ciudadano.

Muy alto (1): el usuario no puede seguir trabajando en otro equipo cercano y su trabajo
es de cara al ciudadano.

Para las incidencias sobre sistemas de informacién (funcionales o de sistema), seran:

Normal (3): sélo le sucede a un usuario.

Alto (2): le sucede al usuario y a algiin compafiero mas, pero no a todos. Muy alto (1):
le sucede al usuario y a muchos de sus compafieros.

Si se trata de una incidencia hardware asociada a servicios tecnolégicos reportada por
personal TIC, puede ocurrir que la averia de un elemento no afecte a ningln usuario y sin
embargo el impacto de esta sea potencialmente alto. En estos casos el impacto lo especificara
la persona que reporte la incidencia de acuerdo con los siguientes valores:

Normal (3): un servicio tecnolégico no vital se encuentra afectado o el servicio dispone
de los elementos de redundancia necesarios que permiten garantizarlo ante una nueva
incidencia.

Alto (2): la incidencia afecta a un servicio tecnoldgico que da soporte a un grupo
minoritario de usuarios o esta funcionando en una situacidn en la que este riesgo es
asumible.

Muy alto (1): la incidencia afecta ya un grupo muy significativo de usuarios de los servicios
a los que da soporte la plataforma o potencialmente sera afectado al quedar el servicio
expuesto a un riesgo inasumible.

En funcidn de las variables antes definidas, la prioridad de una incidencia para los distintos

servicios TIC, excluido el servicio de puesto de usuario, saldra del cruce de estos sobre la siguiente
matriz:
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Prioridad Criticidad(C) X Severidad(S)

(1=Muy
Alta,2=Alta,3=Norm |C1XS1 |C1XS2 |C1XS3 |C2XS1 | C2XS2 |C2XS3 |C3XS1 | C3XS2 |C3XS3
al)

1 1 1 2 1 2 2 1 2 2
Impacto 2 1 1 2 2 2 3 2 3 3
3 2 2 3 2 3 3 3

En funcién de las variables antes definidas, la prioridad de una incidencia para el servicio de
puesto de usuario saldra del cruce de estos sobre la siguiente matriz:

Prioridad  (1=Muy | Criticidad(C) X Severidad(S)

Alta,2=Alta,3=Norm (C1XS1 |C1XS2 |C1XS3 C2XS1 |C2XS2 |C2XS3 C3XS1 |C3XS2 (C3XS3
al)

1 1 2 2 1 2 2 2 2 2
Impacto 2 2 2 2 2 2 3 2 3 3
3 2 2 3 2 3 3 3 3

Por otro lado, los sintomas que se utilizaran en Mi Centro de Servicios serdn los siguientes:

e Paraincidencias de sistemas de informacion

Sintoma Severidad

Puedo trabajar, aunque el comportamiento de la aplicacién no es correcto Normal

No puedo trabajar porque el comportamiento de la aplicacién no es correcto | Muy Alta

Puedo trabajar, aunque la aplicacién va lenta Normal
No puedo trabajar por excesiva lentitud Muy Alta
La aplicacidn no esta disponible Muy Alta
Tengo problemas con mi usuario en la aplicacion Normal

e Paraincidencias de equipamiento de puesto de usuario.

Sintoma Severidad

Mi equipo no arranca Alta

Mi equipo funciona, pero hace mucho ruido | Normal

Mi equipo tiene un componente o pieza rota | Normal

La impresora tiene papel atascado Alta

Mi monitor se ve de manera defectuosa Normal
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Mi monitor no recibe sefial Normal

Adicionalmente, en la herramienta de gestién de incidencias del CSU, se han configurado los
siguientes sintomas:

Sintoma Severidad
Detecto una falta de datos en la aplicacién Normal
La aplicacién presenta datos incoherentes Normal
Aparece un mensaje de 'conexiones simultaneas' Alta

Mi usuario no es valido para la aplicacion Normal
Mi usuario esta inactivo en la aplicacion Normal
Mi usuario se encuentra bloqueado Normal
Aparece un mensaje de usuario o clave incorrecta Normal
No carga el escritorio Citrix Alta
Linea principal caida y salida por la de backup Alta
Centro sin comunicaciones Muy Alta

En el caso de que el usuario tenga un sintoma en su incidencia que no coincida con ninguno de
los de la lista, el registro se realiza sin sintoma, y la severidad de la solicitud es la asociada a la tipologia.
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