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1. OBJETO DEL CONTRATO

Osakidetza ha implantado una solucién corporativa integral para la Integracién de los
resultados de las pruebas electromédicas en la Historia Clinica electrdnica y el intercambio
de informacidn entre dispositivos y aplicaciones médicas en base a procesos, denominada
CO5 — ELECTROMEDICINA y basada en el producto iTUC de la empresa REDYTEL INGENIERIA
DE TELECOMUNICACIONES S.L. Esta implantada para dar servicio a todas las
organizaciones sanitarias de Osakidetza, permitiendo obtener los siguientes beneficios:

e Disponer de una herramienta comun para aportar soluciones de integracién a todo
tipo de dispositivos y soluciones de electromedicina.

e Disponer de una uUnica forma de disefiar y plantear las soluciones de integracion e
intercambio de informacion.

e Mantener y securizar un Unico punto de control para los procesos de integracion e
intercambio de informacion.

e Obtener la capacidad de aplicar reglas de negocio y seguridad corporativas de una
manera conjunta.

e Minimizar los recursos técnicos necesarios para la integracion de soluciones de
electro medicina.

e Posibilitar la aplicacién de una metodologia de mejora continua en estos procesos.

e Evitarla necesidad de multiples proyectos con sus servidumbres, esfuerzos y costos.

El propdsito de este expediente es contratar los servicios de soporte y mantenimiento
evolutivo del producto iTUC en Osakidetza, referido a los siguientes aspectos:

e Soporte integral del producto iTUC.

e Mantenimiento evolutivo de iTUC en la integracion de informacion en la historia
clinica de nuevos equipamientos y soluciones de electromedicina adquiridos por
Osakidetza.
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2. AMBITO Y ALCANCE DEL CONTRATO

2.1. ORGANIZACIONES IMPLICADAS O LUGAR DE PRESTACION Y/O EJECUCION

Todas las organizaciones de Osakidetza

2.2. ALCANCE DEL CONTRATO

Las actividades mas relevantes se detallan a continuacion:

2.2.1. Soporte integral

Incluye los servicios de soporte propiamente dicho de la soluciéon implantada. A los efectos
de una mejor comprension, se consideran los siguientes tipos de tareas:

e Soporte de producto: Este servicio se refiere en exclusiva a la resolucion de las
incidencias del software y al derecho a la actualizacién de las versiones funcionales
de lo contratado con los parches para errores y las mejoras en la disponibilidad y
el alineamiento tecnoldgico.

e Mantenimiento Correctivo: Es aquel que incluye aquellos cambios precisos para
corregir los errores del producto software y que tienen como finalidad restablecer
los parametros originales de funcionamiento ademas del analisis, diagndstico y
resolucién de incidencias relacionadas con la integracién con los fabricantes de
electromedicina. Se incluye atencion y gestiéon del servicio de mantenimiento
correctivo en modalidad 24x7.

e Monitorizacidn de la instalacion iTUC y trabajos de mantenimiento preventivo:
Es aquel incluye las revisiones periddicas, verificaciones calibraciones y ajustes que
aseguran que la solucién se mantiene dentro de sus especificaciones operativas, y
previenen la aparicion de fallos. En cada revision se realizaran los ajustes,
modificaciones y sustituciones que se estime necesarios para un correcto
funcionamiento del sistema.

e Soporte al despliegue de nuevas soluciones y equipos electromédicos.
e Servicios de gestion y control del contrato en las tareas de mantenimiento.
e Formacion y asistencia a los técnicos de Osakidetza: Formacién en las

funcionalidades de la plataforma iTUC y en la explotacidon de los datos de actividad
a los nuevos usuarios.
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2.2.2. Mantenimiento evolutivo

Son las tareas relativas a andlisis, disefio e implantacion de modificaciones de la
plataforma de cara a permitir abordar nuevas necesidades. Incluye, entre otros:

e Nuevas necesidades en despliegue. Anadlisis, disefio e implantacion de nuevos
circuitos o flujos de informacion de cara a la incorporacion de nuevas soluciones o
servicios no abordados hasta la fecha.

e Incorporacion/adecuacion de funcionalidad:

Interfaces de modelado de proyectos, datos y procesos, de cara a simplificar
las tareas de despliegue de nuevas soluciones.

Interfaces para la explotacion de informacién de produccién.
Interfaces para la monitorizacion y generacién de alertas de rendimiento.

Otras.

En todo caso, las nuevas necesidades identificadas, se analizardn y serdn susceptibles
de incorporarse al proyecto, a requerimiento expreso de Osakidetza.

De cara al cumplimiento de estos objetivos, se requiere la realizacidn de las siguientes
tareas para cada uno de los servicios mencionados:

e Andlisis, junto con los responsables de Osakidetza, de cada uno de los servicios,
sus implicaciones y riesgos.

e Definicidon y disefio de la solucidn a cada uno de los servicios.
o Disefio de la incorporacion de cada uno de los servicios a la plataforma:
Definicidn de las estructuras de proyecto necesarias.

Definiciéon de la estructura de datos y arquetipos necesarios para la
definicidn de los elementos de los proyectos.

Definicion de los procesos de intercambio de informacion que definen el
servicio clinico a implantar.

e Validacidon de los disefios junto con los responsables de Osakidetza.

e Planificacién de detalle de la puesta en marcha de los diferentes servicios,
protocolo de pruebas, fases de implantacion, ubicacién y actores en el entorno
de pilotaje, etc.

e Ejecucidn de las tareas necesarias para laincorporacion de los procesos en CO5.
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e Ejecucion de los planes de pruebas definidos en la fase de planificacién.

e Implantacidn de los servicios en un entorno piloto y validacién por parte de los
usuarios.

e Despliegue de la solucion segun los criterios y prioridades marcados por
Osakidetza.

e Seguimiento y control de la implantacion de cada uno de los servicios a lo largo
de todas las fases.

e Formacion a técnicos y usuarios sobre los procedimientos y operativa de cada
uno de los servicios incorporados a C05.

Con respecto a la planificacion general de la implantacidn de estos servicios a través
de la plataforma C05, se seguird la priorizacién marcada por los responsables del
proyecto en Osakidetza.
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3. LOTES.

No procede.
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4. REQUISITOS NORMATIVOS GENERALES

El marco regulatorio de los trabajos objetos de esta contratacidon esta conformado, en
particular, por las siguientes normativas:

* Normativa en materia de Salud.

* Normativa de Proteccion de Datos.

* Normativa de Seguridad de la Informacién.
* Normativa ITIL de buenas practicas
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5. REQUISITOS TECNICOS GENERALES

5.1. PLATAFORMA TECNOLOGICA

CO5-Electromedicina es una plataforma construida mediante el software de gestion de
procesos de intercambio de informacién iTUC.

GESTION DE LAS INTEGRACIONES - INTERCAMBIO DE DATOS CON DISPOSITIVOS

ORIGENES DE SOLICTUDES, ORIGENES DE DEMOGRAFICOS, EPISODIOS, HCE ¥ :3\5371:403}_‘? N
CITAS ¥ CENSOS DE PACIENTES PROFESIONALES, FIRMAS, ETC RESULTADOS Y DATOS

MONITORIZACION ¥
BLANIFICACION ¥ ALERTAS CLINICAS .

LANIFICACION ¥ DATOS E
ACTIVIDADES ¥ GESTION DE LOS WORK S
a : 53t PaCit RESULTADOS ¥ INFORME S
SOLICITUDES LIST DE PACIENTES A y BATOS CLINICOS
. ,. . CLINICOS . A ENTREGAR
BE L 3
REALIZACION DE RIC E
PRUEBAS RISTORICO DE
(PROCES05) CTVIDAC
. ALTA DE PROYECTOS \PARATOS MEDICOS
PLANIFICACION . DE PROYECTO APARATOS MEDICOS ¥
SOLICITUDES DE HEDES DEAPARATOS APLICACIONES DE FABRICANTE

FRUEBAS

® .
o g

PRESTACIONE S y PRUEBAS (FUENTES DE DATOS)

CO05 proporciona actualmente las siguientes funcionalidades basicas relacionadas con
la gestiéon de los procesos relacionados con los resultados del equipamiento de
electromedicina:

e Gestién de los origenes y érdenes de trabajo de las pruebas (citacion, censos
de hospitalizacidn y urgencias, etc.).

e Envio de listas de trabajo a las aplicaciones y equipos que lo requieren.

e Adquisiciéon y homogeneizacion de los resultados de las pruebas, ya sean
informes, datos o imagen.

e Aportar los criterios de seguridad corporativos en la recepcidn de los resultados
(identificacion del profesional, identificacidon del paciente, validacién de
resultados, etc.).

e Envio de resultados a los distintos repositorios corporativos (Gestor
documental, Sistemas Externos, Osabide, etc.,).

e Gestidn de los circuitos de integracién relacionados con la imagen médica.

e Monitorizacion y alertas clinicas.
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CO5 se encuentra implantado a nivel corporativo en una arquitectura de escalabilidad
horizontal que cumple con los estandares marcados por EJIE para este tipo de
arquitecturas. Los elementos principales de la implantacidn son los siguientes:

Electromedicina — PRO Dir. General

iTuc — CO5 ELECTROMEDICINA
CPD -SSCC CPD- EJIE

Aplicaciones
Corporativas

/ ULPL1RO1 ULPL1R02
o —
W2012R2 N S — \ W2012R2

Aplicaciones
Corporaivas

Sol. Fabricante

Sol. Fabricante
Oraclel2c Oraclel2c
EH Nodo 1 & H
mx“ RAC RAC @ EHNodo?2
¢ ¥ IS8.5 + .NET FR4.5 IS8.5 + .NET FR4.5
* B
>
Balanceo HW Balanceo HW
L
osi1 /"“’_" NetScaler MPX Osin
=
Soluciones ) Dispositivos
Fabricante P & \ Electromedicina
Dispositivos 0s13 Soluciones
Electromedicina ~ Fabricante % & %
- . s "

% & % SO[UC‘:)'EQS Soluc é‘ﬁes . ’
. = Fabricante Fabricante & | @ 3
[’ Dispositivos Dispositivos R

@" % @',! Electromedicina Electromedicina @.l
B = 5 S o S S«
; i " ;
8% 3% B B
B 8L

o Nodos de aplicacién distribuidos entre los CPDs
e Conexion a BBDD Oracle RAC corporativa para dotar de alta disponibilidad a la capa
de datos.

e Conexidon a la NAS corporativa, en alta disponibilidad, para el intercambio de
ficheros, cachés, logs, etc.

e Sistema de balanceo hardware que posibilita el balanceo de solicitudes entre los
diversos nodos de aplicacién, presentando al exterior una sola IP de acceso.
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Entornos:

Los entornos dentro del alcance del presente pliego, y en los que estd implantada la
herramienta iTUC, son los siguientes:

e Entorno de Preproduccién

e Entorno de Produccién: Cuenta con una implantacién en escalabilidad horizontal.
Caracteristicas técnicas de iTUC:

Las caracteristicas técnicas basicas que definen el entorno de desarrollo del software
y la arquitectura técnica del sistema iTUC son las siguientes:

e Entorno detrabajo o capa de presentacion Web basadas en FrameWork Foundation
de Microsoft y desarrolladas con PHP, JavaScript y HTMLS5, siguiendo los estdndares
W3C con nuevos elementos, atributos y comportamientos en dreas de semdntica,
conectividad, multimedia, graficos y efectos, rendimiento, etc.

e Software desarrollado con las herramientas IDE de Microsoft, utilizando ASP.NET
MVC4 para crear aplicaciones web escalables basadas en estandares. Basado en
servicios Windows creados con lenguaje C# y .NET 4.5. Apoyado con tecnologias
JSON, LINQ, etc.

e Arquitectura de 3 capas. Utilizando el estandar de arquitectura MVC se separa la
aplicacién en tres componentes principales: modelo, vista y controlador.

e (Capacidad de soportar multiples bases de datos: Oracle, SQL Server, MySQL, etc. y
adaptarse rapidamente a nuevas posibilidades en el futuro.

e Gestién del concepto de interoperabilidad en toda su extensién y ambitos posibles:

Organizacidn: estructuras organizativas, inventarios de dispositivos y
prestaciones, usuarios, clientes, etc.

Conectividad: Modo o protocolo de trabajo, configuracidn, etc.
Comunicacién: formatos, paquetes de informacion, adaptacion, etc.

e Software disenado para funcionamiento automatico, procesado de peticiones,
auto-gestionado y con avisos y alarmas en la actividad, con extraccion de
estadisticas avanzadas y ayuda a la toma de decisiones. La base para realizar este
procesado automatico es el elemento o registro denominado IDP.

e Instalacion preparada para un soporte y mantenimiento en remoto.
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5.2. HERRAMIENTA DE GESTION DEL SERVICIO

En el caso del servicio de soporte, las herramientas de gestidn a utilizar seran las siguientes:

« La herramienta utilizada por el CAU de Osakidetza, para registro y gestién de las
consultas e incidencias técnicas y funcionales de los aplicativos, es el producto HP-
Service Manager.

« La herramienta utilizada en Osakidetza para la Gestidon de la Demanda vy el flujo de
Mantenimiento, es el producto HP-PPM (Project and Portfolio Management).

En caso de requerirse la integracidn de las herramientas actuales y futuras de Osakidetza,
con la herramienta propia del proveedor, los costes derivados de esta integracidn correran
a cargo del adjudicatario.
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6. VARIANTES TECNICAS
No.
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7. MUESTRAS
No.
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8. PLAN DE TRABAJO / PROGRAMA DE TRABAJO /PLAN DE PUESTA EN
MARCHA / LUGAR DE ENTREGA SUMINISTRO

8.1. PLAN DE TRABAJO
No procede.

8.2. UBICACIONES

Sin perjuicio de lo que expresan los siguientes parrafos, Osakidetza se reserva el derecho
de modificar la politica en cuanto a ubicaciones del equipo durante el transcurso del
contrato, sin que ello suponga un coste adicional para Osakidetza.

La prestacion del servicio se realizard en principio en las instalaciones del adjudicatario.

Para la realizacién del trabajo de manera remota, los costes de conexidn, infraestructura
(hardware y software) que fuesen necesarios, correran por cuenta del suministrador. Se
deberd garantizar la conectividad bidireccional desde el proveedor a Osakidetza, y
viceversa, entre los entornos de ambas organizaciones para facilitar la construccion,
pruebas e identificacion de incidencias de la cartera de aplicaciones a mantener.
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9. MODELO DE GESTION DEL SERVICIO

9.1. MODELO ORGANIZATIVO

Para la gestidon y el desarrollo del servicio, los licitadores deberdn detallar en su propuesta
el organigrama del equipo de trabajo, identificando responsables y funciones a desarrollar
seglin considere para la ejecucion del servicio de este pliego.

9.2. MEDIOS PERSONALES ADSCRITOS A LA EJECUCION DEL CONTRATO

Detalle del equipo total de trabajo, que los licitadores consideren necesario, identificando
la categoria, dedicacion en horas y funciones a desarrollar, para la ejecucién de las tareas
previstas con el alcance definido en este pliego.

9.3. MEDIOS MATERIALES ADSCRITOS A LA EJECUCION DEL CONTRATO

Los medios materiales requeridos para la ejecuciéon del contrato, correran a cargo del
adjudicatario.

C/. Alava, 45 — 01006 VITORIA-GASTEIZ
Tfno. 945 006 000 16

www.osakidetza.euskadi.eus T OSASUN SAILA

=2 \‘.‘
J53" @ EUSKO JAURLARITZA
4 GOBIERNO VASCO




Osakidetza ZUZENDARITZA NAGUSIA
‘ DIRECCION GENERAL

10. EJECUCION

10.1. CONDICIONES DE EJECUCION

10.1.1. Horario
El horario de prestacidn de servicios sera el siguiente:

0 De lunes a viernes de 08:00 a 17:00 horas.

A efectos del presente contrato, se determina un tiempo de disponibilidad de 24 horas, los
365 dias al afio para las incidencias muy urgentes hasta resolucion.

Quedan incluidos en este expediente, los servicios de soporte de REDYTEL INGENIERIA DE
TELECOMUNICACIONES S.L que fueran necesario tener localizados, para dar cobertura a las
intervenciones planificadas en los sistemas de Osakidetza.

10.1.2. Condiciones especiales de tipo medioambiental.

La empresa adjudicataria declarara que durante la ejecucién del contrato se aplicaran
medidas que respeten el medioambiente a través del uso de tecnologias y equipamientos
qgue favorezcan el ahorro energético, el consumo responsable y la promocién del reciclado
de materiales.

10.2. MODELO DE CONTROL Y SEGUIMIENTO

El propdsito de las tareas de control y seguimiento es el de proveer una vision objetiva del
estado actual de la prestacidn del servicio y determinar las posibles desviaciones a fin de
aplicar las acciones correctoras que sean necesarias.

Por parte de Osakidetza habra un responsable encargado de:

* Realizar una supervisidon de las tareas, a quien se deberd dar cuenta de forma
minimamente mensual de los avances o problemas que se van encontrando en la
gestion diaria.

* Marcar pautas a seguir o modificaciones a los procedimientos establecidos

De lo detallado anteriormente se deriva que el licitador debera describir en su Oferta:

* El modelo de control y seguimiento a aplicar durante la prestacién del servicio,
incluyendo las reuniones de seguimiento a celebrar, su objetivo, su periodicidad,
los asistentes necesarios, los controles que deben ser ejecutados, etc.
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* Los informes de seguimiento que deberdn obtenerse en cada fase del servicio, y
para cada solicitud de trabajo realizada. Se detallard su objetivo y al menos
parcialmente, su contenido.

* Los indicadores de calidad del servicio a medir, y su criticidad asociada.

* Los métodos de aplicacién de las posibles acciones correctoras

Indicadores de Servicio

Cubre el servicio de Mantenimiento Correctivo.
Para cada indicador se detallan una serie de campos:

e |dentificador. Cdédigo que identifica el indicador.

e Descripcidn. Descripcién del indicador.

e Fdérmula de calculo. Método para calcular el indicador.

e Plazo maximo. Limite temporal para el cumplimiento del indicador.

e Periodicidad. Frecuencia de cdlculo del indicador.

e Valor objetivo. Valor fijado como objetivo para el indicador.

e Penalizacién. El incumplimiento del indicador tiene penalizacién o no.

Un atributo de catalogacion importante para las incidencias y los problemas es la urgencia
o la criticidad de los mismos (prioridad), que influye sobre los tiempos de resolucidon
requeridos y los indicadores de nivel de servicio asociados.

Sus valores son:

Prioridad ‘ Descripcion
Muy Urgente Incidencias que impactan gravemente sobre el negocio o la imagen de Osakidetza.
Requieren de una intervencion inmediata e ininterrumpida hasta su resolucion
definitiva.
Urgente Incidencias que no impactan sobre el negocio o la imagen de Osakidetza pero que

impiden la ejecucion normal de una o mas partes de la aplicacién objeto del Servicio
o de otras con las que se relaciona.

Afectan a aplicaciones definidas por Osakidetza como NO criticas.

Normal Incidencias que no impactan sobre el negocio o la imagen de Osakidetza y no
impiden el funcionamiento normal de la aplicacién objeto del Servicio o de otras con
las que se relaciona.

Afectan a aplicaciones definidas por Osakidetza como NO criticas.
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Cualquier incidencia que afecte a una aplicacidn critica sera considerada inicialmente
como Muy Urgente. No obstante, y tras su revisidn, podra ser modificada por Osakidetza
a prioridad Urgente o Normal.

A efectos del calculo de indicadores, y, por ende, de las penalizaciones asociadas, el
computo de horas se realizard en base al horario laboral de trabajo establecido, excepto
para las peticiones de mantenimiento correctivo de prioridad muy urgente, o urgente,
aplicandose en este caso el horario natural.

Se asumen las siguientes definiciones:

e Tiempo de Respuesta: Tiempo transcurrido desde el alta de la peticién hasta que
ésta se acepta (revisa).

e Tiempo de Resolucion: Tiempo transcurrido desde que se acepta la peticién hasta
gue ésta se resuelve satisfactoriamente.

e El calculo del valor objetivo se aplicard sobre el total de peticiones dadas de alta en
el periodo.

Mantenimiento Correctivo

Descripcion Férmula de Célculo Plazo Periodicidad Valor Penalizacion

Maximo Objetivo

Tiempo Resolucién problemas Muy

Urgentes ) "
Tiempo Resoluciéon =

. Fecha Solucién - Fecha Asignacion
Porcentaje de problemas catalogados g

como Muy Urgentes resueltos en el
L. ., . (N2 problemas Muy Urgentes
plazo méaximo de resolucion establecido

o resueltos en plazo / N2 total de
sobre el total de problemas finalizados 4 horas Mensual >=95% Si
problemas) * 100

(en el periodo).
IN_01
Tiempo Resolucion problemas Urgentes . »
Tiempo Resolucién =
. Fecha Solucién - Fecha Asignacion
Porcentaje de problemas catalogados g
como Urgentes resueltos en el plazo
(o ) ) (N2 problemas Urgentes resueltos en
maximo de resolucion establecido sobre
. plazo / N2 total de problemas) * 100
el total de problemas finalizados (en el 8 horas Mensual >=95% Si
periodo).
IN_02
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Tiempo Resolucién problemas

Tiempo Resolucién =
Normales y

Fecha Solucién - Fecha Asignacion

Porcentaje de problemas catalogados
(N2 problemas Normales resueltos
como Normales resueltos en el plazo .
en plazo establecido / N2 total de

establecido sobre el total de problemas Fecha
*
N . problemas) * 100
finalizados (en el periodo). entrega )
IN_03 . Mensual >=95% Si
prevista
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