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1. OBJETO

El Hospital General Universitario Gregorio Marafr6n (en adelante HGUGM), tiene instalado,
configurado e integrado^.con equipamiento y Sistemas de lnformaci6n de 

'terceros 
para el

servicio actual de la UCl, el Sistema de lnformaci6n SMARTICU@ versi6n 5.3 aOir,iOicaAo
bajo expediente No A/SER-0007 1 9tZO19.

Constituye el objeto de este expediente, la contrataci6n del servicio que incluye al menos:

- lnstalaci6n, configuraci6n y puesta en marcha de del Sistema de lnformaci6n de la
UCI existente seg(n las necesidades del Hospital para 35 camas y 4 controles de
enfermeria. El Sistema solo quedar6 instalado y configurado completamente, cuando
el Hospital d6 el visto bueno.

- Conectividad e integraci6n total con los equipos existentes en la nueva UCI (al menos
monitores multipardmetros, centrales de monitorizaci6n, m6dulos param6tricos,
bombas de infusi6n y respiradores) para las 35 camas, segun las necesidades del
Hospital.

(Para cualquier adquisici6n del equipamiento mencionado para la UCI efectuada por
el Hospital durante la licitaci6n y duraci6n del presente contrato, el adjudicatario se
compromete a realizar la conectividad con el Sistema de lnformaci6n dsla UCI seggn
las necesidades del Hospital).

- Configuraci6n de la integraci6n existente de SMARTICU para las camas de la nueva
UCI con los Sistemas de lnformaci6n siguientes:

o Historia clinica Electr6nica y Gesti6n de pacientes (HCls).o sistema de lnformaci6n de Farmacia (FARHOS/HldEA)
o sistema de rnformaci6n de Laboratorio (MoDULAB y denvoma;o Sistemas de lnformaci6n de Radiodiagn6stico
o Motores de lntegraci6n del SERMAS
o Visor de Historia Clinica Electr6nica HORUS.
o Motor de lntegraci6n Mirth del Hospital.
o sistema de Monitorizaci6n Multipar6metros en la UCl.o Sistema de respiradores de la UC!.
o Sistema de bombas de infusi6n en la UCl.o Directorio Activo Corporativo.

(Para cualquier adquisici6n de equipamiento para la UCI efectuada por el Hospital
durante la licitaci6n y duraci6n del presente contrato, el adjudicatario se compromete
a realizar la integraci6n de los datos entre el Sistema de informaci6n de la UCI con
los Sistemas de lnformaci6n expuestos, seg(n las necesidades del Hospital).
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- Soporte (T6cnico y Funcional) y Mantenimiento (Preventivo, Correctivo, Evolutivo,
Adaptativo y T6cnico-Legal) de todo el software (SW) y hardware (HW), para el
correcto funcionamiento de toda la soluci6n del Sistema de lnformaci6n de la UCI
basados en los acuerdos de nivel de servicio expuestos en el presente pliego.

- Adaptaci6n al estdndar Clinical Document Architecture en la generaci6n de
documentos e informes.

Exportaci6n de todos los datos generados en la aplicaci6n en formato definido por el
Hospital y creaci6n de ETLs durante la ejecuci6n del contrato e integracion con la
herramienta de Business Intelligence del Hospital. En particular, en la actualidad
existe PENTAHO y Microsoft PowerBl.

La soluci6n para la nueva UCl, serd configurada sobre la instancia de la aplicacion
existente en el Hospital, con un mapa de camas distinto alexistente para la UCI actual.
El adjudicatario expondrd claramente las necesidades en cuanto a almacenamiento
adicional a tener en cuenta para esta nueva necesidad.

Formaci6n sobre la solucion configurada a todos los profesionales de todos los
perfiles de la UCI (enfermerla, auxiliares de enfermeria, facultativos, residentes y
administradores de la plataforma), existiendo al menos sesiones en los 3 turnos
existentes en el servicio. Se realizar6n al menos 80 horas de formaci6n en total
durante la duraci6n del contrato.
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2. ESPECIFICACIONES FUNCIONALES

Las especificaciones funcionales a configurar para la nueva UCI de 35 camas y 4 controles,
ser6n las mismas existentes para la UCI existente actual y sobre ta cual, deberdn ser
validadas funcionalmente y cabe destacar:

2,1 Datos del paciente

Datos demogr6ficos del paciente (datos de filiaci6n: nombre, apellidos, fecha de nacimiento,
sexo, direcci6n, tel6fono; n0mero de historia; nrimero de admisi6n) adquiridos mediante
importacion directa del HIS mediante ADT.. lmportaci6n de alergias.

' Historia clinica: importaci6n de datos de la historia m6s relevantes para evitar
duplicidades con la informaci6n del HlS.

' Diagnosticos de enfermeria (NANDA) y planificaci6n de cuidados mediante el uso
de intervenciones (NlC o Nursing lnterventions Classification) y objetivos de
enfermerla (Noc o Nursing outcomes classification).

' lntegraci6n, o acceso r6pido, a resultados de laboratorio y radiologia.
' Fdrmacos recibidos en planta previamente a su ingreso en UCI mediante XML o

HL7 indicando principio activo.
' lncorporacion de datos de un ingreso anterior reciente en UCt, especialmente

cuando el enfermo no ha abandonado el hospital.

2.2lnforme de Ingreso y planificaci6n
Herramienta para realizar informes de ingreso , capazde generar texto en diferentes formatosy soportar el uso de macros, abreviaturas u otros elementos de ayuda a la escritura.
lntegracion de informes con la Historia Clinica Electronica del Hospital.

2.3 conexiones a equipos y dispositivos de pacientes

Discriminacion, mediante regtas preestablecidas, de posibles datos an6malos bien por error
del dispositivo de monitorizaci6n, o bien porque realmente el enfermo presente este valor.

Avisos y alarmas de estas desviaciones para su verificaci6n, y ulterior correccion si es
preciso.

2.4 Modelizaci6n del curso det paciente y t6cnicas y planes
lncorporacion de guias clinicas y planes de cuidados, tanto m6dicos como de enfermerfa.
Posibilidad de programar protocolos clinicos de acuerdo con guias clinicas.

Hoja de objetivos y problemas diarios (a incluir como nota m6dica y de enfermerfa editable).

Fecha. *xx*x********************
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lntegracion relacionalentre la planificacion de cuidados que realiza la enfermera y la grafica
que implica la relaci6n interna entre la informaci6n que aparece en ambos apartados del
registro (gr6fica-planes de cuidado).

Generaci6n de avisos de datos an6malos de monitorizaci6n.

2.5 GrSficas
Hoja gr6fica electr6nica (EMR), que capture los datos desde los equipos y dispositivos del
paciente, con posibilidad de registro de anotaciones y programas de actuaci6n terap6utica
predefinidos

Visualizaci6n de enfermos mediante tabra (parrilla de enfermos).

Permitir5 ver cualesquiera datos clinicos, de laboratorio, y fluidos en formato gr6fico y/o
tabular.

Deber6n poderse configurar diferentes tipos de gr6ficas y sus valores ---rangos, disposicion,
etc., para diferentes par6metros y tipos de enfermos

Capacidad de configurar tendencias grSficas y tabulares configurables por el usuario.

Posibilidad de introducir eventos y marcas de tiempo.

Todo el tratamiento pautado, asi como los cuidados de enfermeria, figurar6n en la grdfica
para poder unir en la misma llnea temporal los datos del paciente (monitorizaci6n, ,rrliti.rr,
etc.) con la terapia y los cuidados que se le prestan.

Posibilidad de configurar un panel de avisos sobre datos an6malos, desviaciones de
cuidados (no realizaci6n de una valoraci6n), escalas (incremento marcado de una
pu ntuaci6n) y protocolos.

2.6 T6cnicas y notas clinicas
El sistema contar6 con un m6duro de t6cnicas mds comunes en UCl.

El menU de t6cnicas tendrS posibilidad de incluir fecha de realizaci6n y contador diario de
duraci6n.

El sistema informarS de cuSntas y qu6 tipo de t6cnicas realiza un usuario.

El sistema permitir6 elaborar notas m6dicas y de enfermeria de acuerdo con plantillas
previamente acordadas; estas plantillas se realizar6n con una herramienta de uso sencillo
por un administrador.

2.7 Escalas, informes y codificaci6n
El sistema incluird escalas de gravedad y valoraci6n por 6rgano, situaci6n (dolor, sedaci6n,
riesgo de ulceraci6n, etc.) o proceso pato169ico (sepsis, traumatismo, pancreatitis, coronario,
enfermo posquirurgico, fracaso multiorgSnico, etc.) para facilitar su c6lculo y analizar sus
resultados. DeberS importar datos demogr6ficos y clinicos para completar c6lculos. lncluir6

Fecha, xxxx*********************
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escalas de c6lculo de cargas de enfermeria (TISS, NAS, NEMS), as[ como la posibilidad de
incluir nuevas escalas.

El sistema dispond16 de una herramienta de elaboracion de informes que permita configurar
diferentes formatos (t6cnicas, procedimientos, alta). Esta herramienta debera ser f6cilmente
utilizable por un administrador con un mlnimo entrenamiento, y deberd permitir ta exportaci6n
de informaci6n relevante sobre el ingreso del paciente en Ucl ai HlS, la lmportaci6n
automdtica de campos del SIC (procedimientos, diagnosticos, f6rmacos, complicaciones,
etc') a la plantilla de informe exportable, y tendr6 capacidad de exportaci6n de datos
anonimizados a bases de datos externas mediante formatos especificos (XML, Excel,
valores definidos por comas [CVS], etc.).

El sistema deber6 permitir clasificar a los pacientes mediante un conjunto mfnimo bdsico de
datos (CMBD) adecuado alentorno de UCl. El sistema permitir6 ta codificacion en versiones
clE 9-10 de diagn6sticos, procedimientos y complicaciones.

2.8 Enfermeria

El sistema incluir6 herramientas para la planificaci6n de cuidados, que proporcionen
informes de actividad sobre los mismos. Estas, deben utitizar est6ndares metodol6gicos
basados en taxonomia vatidada (lenguaje NANDA, NIC y NoC), y en la manera en que se
estructura o presenta la informaci6n (criterios de relaci6n). ROemas, las aplicaciones debenpermitir la codificaci6n nueva o aut6noma, lo que posibilita el desarrolo profesional, y eltrabajo con procedimientos de enferm eria y los oportunos informes de indicadores

2.9 rntegraci6n con sistemas de rnformaci6n y equipamiento

Uno de los puntos m5s importantes a tener en cuenta por el adjudicatario, es la ejecuci6n dela extensi6n de la configuraci6n de las integraciones existentes de sMARTlcu en la actualUCl, a la nueva UCI de 35 camas; con el relto de los Sistemas de lnformacion comentadosen el objeto de este expediente.

Es necesario, ademds, que el adjudicatario realice las integraciones necesarias entreSMARTICU y el equipamiento de la nueva UCI basado en 
-monitores 

multipar6metros,centrales de monitorizaci6n, m6dulos param6tricos, bombas de infusi6n y respiradores.

Algunos de los modelos que hay que integrar, teniendo en cuenta las necesidadesfuncionales del Hospital en todo momento, son:

- Monitores Multipar6metros:
o General Electric BgS0
o General Electric 8g60
o M6dulos centrar y de transporte CARESCAPE oNE

Fecha. 1::r ** *x+ )r*****+ ********* **



#..H [?UE l,:" ffi :?i'#';'" 
i t a r i o . Red

ffit"sH
Hospltals sln Humo

Centrales de Monito rizacion:
o General Electric

Respiradores:
o Hamilton 51
o Hamilton C6
o Hamilton G5
o General Electric

Bombas de infusi6n:
o Alaris

Para cualquier adquisici6n de equipamiento basado en monitores multipar6metros,
centrales de monitorizaci6n, m6dulos param6tricos, bombas de infusi6n y
respiradores para la nueva UCI efectuada por el Hospital durante la licitaci6n y
duraci6n del presente contrato, el adjudicatario se compromete a realizar la
conectividad con el Sistema de lnformaci6n de la UCI segrin las necesidades del
Hospital.

Fecha. x*xx)F ** ** +** *** **** ** ****
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MANTENIMIENTO3. ESPECIFICACIONES DE SOPORTE Y

Se realizar6 el Soporte y Mantenimiento del software (SW) y hardware (HW) existente en el
HGUGM, para el correcto funcionamiento de toda la soluci6n del Sistema de lnformacion y
de la UCI para esta nueva configuraci6n.
Adem6s, se realizarA el Soporte (T6cnico y Funcional) y Mantenimiento (Preventivo,
Correctivo, Evolutivo, Adaptativo y T6cnico-Legal) de las integraciones y conexiones
existentes entre el Sistema de lnformaci6n de la UCI y los distintos-sistemas de lnformaci6n
del HGUGM para esta nueva configuraci6n, entre los que destacan:

' Historia Clinica Electr6nica y Gesti6n de Pacientes (HCIS). Sistema de lnformaci6n de Farmacia (FARHOS)

:3:[il::o"o'J"'ili"ffi :iin'uoil"oH.1Y,3;r"1illrE=*il?'#,/,r,
TNTELLTSPACE PACS). Visor de Historia Clinica Electr6nica HORUS.. Motor de lntegraci6n Mirth del Hospital.

: iiltljiflilli$#il#Iii#;r ::r::"' 
en a UC

Se realizar6 tambi6n el Soporte y Mantenimiento de todas las conexiones realizadas al
equipamiento de la UCI para esta nueva configuraci6n e integraci6n.

A continuaci6n, se desglosa el Soporte y Mantenimiento a realizar por el adjudicatario:

3.1 Soporte de incidencias

La duraci6n del soporte se extenderd a lo largo de la vigencia del presente expediente.
En cuanto al Soporte, se tendr6 en cuenta loliguiente:

- Soporte funcional y resoluci6n de incidencias de usuario; Resoluci6n de incidencias
funcionales de cualquiera de las 6reas de la soluci6n. Se resolver6n los errores o
incidencias que puedan surgir con el uso de la soluci6n. La resoluci6n de dudas o
consultas puntuales se consideran dentro de esta categoria.- Soporte t6cnico: ante cualquier incidencia que surja en-de cualquiera de las 6reas de
la solucion. Este servicio de soporte resolver6 las cuestiones t6cnicas que plantea et
uso de los equipos.

- Atenci6n telef6nica para la resolucion de dudas y/o consultas relacionadas con la
soluci6n.

- Soporte post-producci6n para el centro donde se imptante cualquier actualizaci6n de
la soluci6n.

Fecha. *xxxx********************
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La empresa adjudicataria pondrd a disposici6n del HGUGM un servicio de soporte y
mantenimiento para atender las necesidades, que englobard todas las tareas destinadas a
mantener la funcionalidad de la soluci6n operativa en la UCl, incluyendo elsoporte hardware
y software, as[ como lo expresado en los puntos anteriores.
Dicho servicio incluir6 el soporte y resoluci6n de incidencias funcionales, t6cnicas y de
integraciones. Tambi6n incluird las tareas de mantenimiento y resoluci6n de instalaci6n de
nuevas versiones y actualizaci6n de versiones en los entornos donde estd implantado el
producto.

3.1.1 Horarios de Sopofte

El horario de soporte se prestard durante 24 horas al dla, 7 dias a la semana, incluyendo
festivos.

3.1.2 Actuaci6n de soporte

Los trabajos de soporte se realizar6n mediante actuaciones in situ en el Hospital en
caso de no poder ser resuelto el problema en remoto.

Toda actuacion de soporte que requiera cambio, actualizaci6n, sustituci6n,
modificaci6n de hardware, software o similar, correr6 a cargo del adjudicatario.

En el apartado Gesti6n de los Servicios de Soporte, se obtendrdn m6s detalles sobre
la prestaci6n del Soporte.

3.2 Mantenimiento

La duraci6n del mantenimiento se extender6 a lo largo de la vigencia del presente
expediente.

En todo caso, se contemplar6n tas siguientes acciones:

- Mantenimiento preventivo. Comprobaci6n de la configuraci6n del hardware
para prevenir posibles fallos de la soluci6n. De igual manera, comprobar que
el Software de la soluci6n realiza su funci6n correctamente en todos sus
m6dulos y sus integraciones (Censo, GrSfica, Peso y Talla, pardmetros vitales,
Prescripci6n, Administraciones, Bombas, mapa de camas, evolutivos, informes
de departamentales integradas) de manera semanal.

Adem6s, se obtendrdn y enviardn mensualmente los datos de uso de los
m6dulos existentes del Sistema de Informaci6n a los interlocutores del
Hospital.

- Mantenimiento evolutivo: Suministro e lnstalaci6n de nuevas versiones de la
aplicaci6n y/o cuarquier otro software de ra sotuci6n.

I

I
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- Mantenimiento correctivo: incluyend o la realizaci6n de las modificaciones que
sean necesarias para solucionar los errores que se detecten en el hardware de
la soluci6n.

- Mantenimiento adaptativo. lncluyendo las adaptaciones al entorno del
HGUGM, y en el cual se incluye el mantenimiento t6cnico- legal.

A continuaci6n se describe cada uno de los mantenimientos y lo que incluye, mds
detalladamente:

3.2.L Mantenimiento preventivo

El adjudicatario se compromete a la realizaci6n del mantenimiento preventivo con
periodicidad semanal. En dicho mantenimiento se realizar6 una comprobaci6n de la
configuraci6n software y de todo el hardware para prevenir posibtes fallos de la soluci6n.

Se debe presentar un plan de Mantenimiento Preventivo como respuesta en el
presente pliego, con las acciones a realizar dentro del mismo, entre las que deben
destacar: comprobar que el Software de la soluci6n realiza su funci6n correctamente en
todos sus m6dulos y sus integraciones (Censo, Gr6fica, Peso y Talla, par6metros vitales,
Prescripci6n, Administraciones, Bombas, mapa de camas, evolutivos, informes de
departamentales integradas) de manera semanal, con envlo de informe semanal a los
interlocutores del Hospital.

Adem6s, se obtendrdn y enviar6n mensualmente los datos de uso de los m6dulos
existentes del Sistema de lnformaci6n a los interlocutores del Hospital.

El adjudicatario presentard un informe detallado de todas las acciones realizadas, asl
como de los datos solicitados por el HGUGM para cada uno de los mantenimientos
preventivos realizados. Las tareas asociadas a dicho mantenimiento ser6n realizadas por
el adjudicatario.

3.2.2 Mantenim iento Evolutivo

El adjudicatario se compromete a la realizaci6n de mantenimiento evolutivo con
periodicidad trimestral. En dicho mantenimiento se realizariln subidas de versi6n del
software incluidos en la soluci6n y que incluyan mejoras generales, nuevas
funcionalidades y/o correcciones a bugs de la aplicaci6n qr" 

""rn sacadas por el
fabricante y sin sobrecoste para HGUGM. Las tareas asociadas a dichas subidas de
versi6n, ser6n realizadas por el adjudicatario, adem6s de realizar soporte postproduccion
in situ, sifuera demandado por el HGUGM de at menos 3 dias en cada uno de los 3 turnos
(mafrana, tarde y noche).

El adjudicatario, presentard un documento donde enumerar5 todas las mejoras
generales, nuevas funcionalidades e identificar6 los bugs corregidos delsoftware para ser
aprobado por el HGUGM y subir la version en funci6n de lo expuesto en et apartado
"Actualizaciones de Versiones".

El procedimiento de actualizaciones de versi6n derivadas de este mantenimiento,
vend16 especificado en el subapartado Actualizaciones de versiones.

Fecha . * x * x x * * x * * * x * * * * * x * * * * * * *
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3.2.3 Mantenimiento Adaptativo

El adjudicatario se compromete a realizar, ante cualquier cambio que se produzca en
la legislaci6n vigente, ya sea a nivel de la Uni6n Europea, a nivel nacional o a nivel regional,
cualquier modificacion necesaria para adaptar la soluci6n ofertada en el presente expediente
a esta nueva legislaci6n durante la duraci6n delcontrato. Estas modificaciones deberan estar
realizadas e implantadas antes de las fechas marcadas en la propia ley, y no podr6n acarrear
ning(n coste adicional para el HGUGM.

De igual manera, dentro del Mantenimiento Adaptativo, se tendrd en cuenta en todo
momento cualquier cambio realizado en la infraestructura del HGUGM, ya sea Hardware o
Software a nivel de Sistemas y Telecomunicaciones, Sistemas Operativos, Bases de Datos
y Servidores de Aplicaciones para adaptarlas a la misma; sin sobrecoste para el HGUGM.

El procedimiento de actualizaciones de versi6n derivadas de este mantenimiento,
vend16 especificado en el subapartado Actualizaciones de versiones.

3.2.4 Mantenim iento Correctivo

Mantenimiento correctivo, es la actividad consistente en diagnosticar y solucionar
incidencias de funcionamiento de la soluci6n incluidas las integraciones.

Las incidencias pueden ser debidas a errores en cualquier elemento hardware que
forme parte de la soluci6n y/o en el software.

En caso de incidencia en cualquier elemento hardware, ser6 reparado o sustituido
por uno nuevo igual o superior del mismo fabricante sin sobrecoste para el HGUGM, in situ,
atendiendo a los niveles de servicios acordados en el presente pliego. En caso de ser otro
fabricante, antes de cualquier sustituci6n se deberdn realizar pruebas t6cnicas y funcionales
y ser aceptado por el Hospital para incluirlo como alternativa. Mientras tanto, el adjudicatario
siempre sustituir5 el equipamiento por un componente o equipo nuevo del mismo modelo
que el averiado o superior.

El adjudicatario deber6 indicar al HGUGM sus criterios de tipificaci6n de incidencias
con el fin de facilitar y agilizar la comunicacion de incidencias.

El procedimiento de actualizaciones de version derivadas de este mantenimiento,
vendrd especificado en el subapartado Actualizaciones de versiones.
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Las tareas de actualizacion de versiones de cualquier elemento software de la
soluci6n, serdn tratadas dentro de las tareas y planificaci6n establecidas con el interlocutor
designado por el HGUGM del contrato, que adem6s, serS el responsable de la coordinaci6n
de las tareas de soporte de la actualizaci6n de versiones.

Una vez validada la versi6n, el HGUGM comunicara y acordar6 con la empresa las
fechas de puesta en produccion de las versiones, debi6ndose hacer las mismas en horario
de menor impacto asistencial. El soporte a la puesta en producci6n de las nuevas versiones
deberd llevarse a cabo en todas las instalaciones donde se encuentre implantada ta solucion.
El interlocutor designado por el HGUGM, se reserva la potestad de modificar ta ptanificaci6n
atendiendo a razones de inter6s general del HGUGM, incluso pudiendose ejecutar trabajos
fuera del horario laborable, sin sobrecoste para el HGUGM.

Las actualizaciones de versi6n en et momento del trabajo tendrdn en cuenta losiguiente, y ajustarse al mlnimo impacto asistencial: VENTANA DE TRABAJo = Tiempo depreparaci6n especializada t6cnica + tiempo de actuaci6n (incluyendo el tiempo de cortenecesario) + tiempo de pruebas + tiempo de marcha atrds (si fuera necesaria).

Los procesos de puesta en produccion se deberSn ajustar en todo momento alProtocolo de lmplantaci6n de Sistemas de lnformaci6n vigente en cada momento,
establecido por el HGUGM.

Todas las tareas asociadas a la implantaci6n de nuevas versiones derivadas demantenimientos correctivos, evolutivos y adaptativos, ser6n realizados por el adjudicatario,
incluso si hiciera fatta in situ y fuera de horario laborable para minimizar el impacto a laatencion sanitaria, sin que ello derive en coste alguno adicional para el HGUGM. Adem6s,como viene reflejado en el apartado Soporte, se iealizare soporie ante la actualizaci6n deversi6n y habrS un soporte postproducci6n in situ de al menos 3 dias en cada uno de los 3turnos de la UCl, que pod16 incluir dudas funcionales que deber5 resolver el adjudicatario.

Para todos los mantenimientos; tanto para la soluci6n inicial aprobada por et HGUGM,as[ como para la presentacion de nuevas versiones, vend16 acompafrada de lacorrespondiente documentaci6n tanto para el usuario final como para el soporte t6cnico.Deberd contemplar al menos:

' Manualde usuario completo y actualizado con los cambios de la nueva versi6n
en castellano

. Manuar de instaraci6n y administraci6n en castelrano
' Manual t6cnico de configuracion y arquitectura en castellano
' Resumen t6cnico de las modificaciones sufridas por el producto en su Ultima

revisi6n (bugs, nuevas funcionaridades, mejoras generaies;

Las versiones deben ser remitidas suficientemente probadas para que, una vezverificadas por el personalt6cnico y funcional, puedan ser instaladas con ta mayor brevedad
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posible en la UCI por personal de la empresa adjudicataria. Asimismo, si el HGUGM lo
considera necesario por la envergadura de la versi6n, la empresa adjudicataria realizar6 las
jornadas de formaci6n presencial necesarias indicadas por el propio HGUGM, para el
personal funcional y t6cnico.

En elapartado Gestion de los Servicios de Mantenimiento, se obtendr6n m6s detalles
sobre la prestacion del Mantenimiento.

3.3 Gesti6n de los servicios de soporte

Adicionalmente a todo lo reflejado en el apartado Soporte, el servicio de soporte
prestado comprende la resoluci6n de incidencias escaladas desde los servicios de soporte
del HGUGM. Tambi6n incluye et soporte y la coordinaci6n necesaria para la actualizacion
de versiones.

3.3.1 Notificaci6n y escalado de Incidencias

El HGUGM dispone de un Centro Soporte a Usuarios que, prestando el servicio de
soporte de nivel 1, act0a como "puerta de entrada" al servicio de soporte y peticiones para
todos los usuarios de todas las ubicaciones dependientes del HGUGM en el uso de todas
las aplicaciones a las que tienen acceso. En este sentido el Centro de Soporte a Usuarios
recepcionar6 toda incidencia o petici6n, la registrard recabando la informaci6n pertinente y
si no estuviera dentro de su alcance sotucion arla la escatara, junto con toda la informacion
disponible sobre esta, al nivel y grupo funcional de soporte correspondiente interno del
HGUGM, denominado como nivel 2. Si 6ste, tampoco pudiera resolverlo, lo escalar6
mediante las vlas de comunicacion definidas a la empresa adjudicataria.

La gesti6n de las incidencias y peticiones se realizarA a trav6s de la herramienta
corporativa de gesti6n de incidencias y peticiones del HGUGM o vla telef6nica (priorizando
siempre la herramienta corporativa), pudiendo ser usado como medio alternativo el correo
electr6nico ante cualquier problema de la plataforma corporativa. El adjudicatario debera
facilitar una direccion de correo y un nUmero de tet6fono que estardn en funcionamiento
seg0n lo indicado en el apartado Horarios del Soporte.

Una vez que la empresa comunique al HGUGM la resoluci6n de la incidencia junto
con informaci6n sobre las actuaciones y procedimientos seguidos para tat fin, este aligual
que hizo cuando registro la incidencia, ser6 elencargado de cerrarla tras la confirmaci6n con
el usuario.

La empresa adjudicataria, crear5 y mantend16 un documento con un hist6rico de todas
las incidencias que se produzcan ("Documento de lncidencias") y que al menos detallard la
siguiente informaci6n para cada una de ellas:

. C6digo de ldentificaci6n de la incidencia

Fecha, **x******x**x*****x**x***
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. Fecha y hora de apertura de la incidencia

. Fecha y hora de resoluci6n de la incidencia

. Descripci6n detallada del error

. Descripci6n detallada de la soluci6n adoptada

Mensualmente, y siempre que lo requiera el HGUGM, durante la duraci6n del contrato
la empresa adjudicataria facilitarA al HGUGM este "Documento de incidencias,,.

3'3.2 Categorizaci6n de incidencias: tiempos de respuesta, tiempos de resoluci6ny disponibilidad.

. Dentro del servicio de soporte, la empresa adjudicataria deber6 proporcionar una
soluci6n a las incidencias que se le comuniquen relativas a errores ylo averias que seproduzcan, considerando los siguientes tiempos de respuesta y de resoluci6n, que es elplazo transcurrido desde la notificaci6n de la incidencia por parte del HGUGM, mediante
cualquiera de las vlas ya descritas en apartados anteriores, hasta la restituci6n del sisteml
a su funcionamiento normal.

. Tiempos de respuesta:

El tiempo de respuesta para cualquier tipo de incidencia o petici6n escalada por elHGUGM, no serd superior a ,15 minutos.

. Tiempos de resoluci6n:

Estos tiempos se establecen en funci6n de la prioridad que se te asigne en elmomento
de la comunicaci6n de la incidencia o petici6n:

o ! horas naturales para incidencias y peticiones de prioridad Critica
(lndisponibilidad Totalde Servicio en una ubicaci6n de un centro. lnterrumpen
la prestaci6n del servicio de manera generat, o producen una degradaci6n del
mismo apreciable que supone la p6rdida de una funcionalidad anterior)

' 8 horas naturales para incidencias y peticiones de prioridad Alta (Degradaci6n
del Servicio o lndisponibilidad Parcial de Servicio. lnterrumpen la prestaci6n
del servicio de manera parcial, o producen una degradaci6n del mismo de
manera apreciable que supone la p6rdida parcialde una funcionalidad en una
ubicaci6n)

o f NBD (Al segundo dia laborable tras la incidencia) para incidencias y
peticiones catalogadas como prioridad Media (Degradacion del Servicio. El
servicio se sigue prestando de forma totat, pero se produce una degradacion
del mismo de manera apreciable)

' 72 horas para incidencias y peticiones catalogadas como prioridad Baja (No
implica lndisponibiridad ni Degradaci6n der servicio.)

' 120 horas naturales: consultas a trav6s del servicio de atencion 24x7.
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Dentro de los niveles de soporte, podemos englobar el requerimiento de mantener elinventario completamente actualizado, con una 
"rrititrd 

.rp"rio, al 9g% de los equiposauditados por parte del adjudicatario.

El tiempo de inicio que se tomar6 a la hora de contar los tiempos de resoluci6n de laincidencia o petici6n ser6 a partir de la notificaci6n de la misma a trav6s de cuatquiera de loscauces expuestos.

El HGUGM, dispondr6 de la potestad de poder asignar o cambiar de forma directa laprioridad de una incidencia o petici6n.

Niveles de Servicio:

se considera que para aquellas incidencias o peticiones catalogadas con Nivel deprioridad (Gravedad) "Crltica" y'Alta", el tiempo mdximo de resoluci6n hace referencia ahoras naturales, para incidencias o peticiones con Nivel de prioridad ,,Media,, o ,,Baja,, seconsiderardn (en dias laborables, 1 y 3 respectivamente), considerdndose para el resto deincidencias "consultas" el tiempo m6ximo de resoluci6n contabilizado en horas laborables.

El HGUGM se reserva el derecho de, bajo su criterio, decidir si la resotucion de unaincidencia o peticion, implica una soluci6n temporal o una soluci6n final. En caso de ser unasoluci6n temporal, el contador de tiempo de resoluci6n se iniciaria de nuevo tras la reposici6ndel servicio con la 
-soluci6n 

temporal, teniendo et alluoicatario que dar una sotucion finalaprobada por el HGUGM' solo se puede aplicar una solucion temporal por incidencia opetici6n.

NIVELES DE PRIORIDAD
(GRAVEDAD)

INCIDENCIA HARDWARE
O SOFTWARE Y
PETICIONES

TIEMPO
MAXIMO DE
RESOLUCION

72 horas

Fecha . x * * * x x x * * * * x * x * * * * * * * * * * *
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Por otro lado, la disponibilidad total de la soluci6n, tomando como solucion la suma
de cada uno de los elementos hardware y software incluido, debe ser superior al 9g,g% deltiempo en periodos de medici6n mensuales. Es por ello que el disefro de la arquitectura dela soluci6n debe ser completamente robusta y en alta disponibilidad de todos los elementos.

En funci6n de esto se determinar6n las indemnizaciones a aplicar, seg6n elproced imiento establecido.

Si como consecuencia de la puesta en producci6n de un parche o nueva versi6n, seconstatara que en este existe un error que implicara la modificaci6n de ese desarrollo, estamodificacion se podrd considerar a criterio del HGUGM como una incidencia, y como tal sele aplicaria los tiempos de resoluci6n indicados en los acuerdos de servicios que figuran eneste pliego.

3.4 Gesti6n de ros servicios de mantenimiento
Adicionalmente a todo lo reflejado en et apartado Mantenimiento, los servicios demantenimiento que son objeto del alcance de este procedimiento se gestionard de lasiguiente forma:

Mantenim iento Correctivo

La empresa adjudicataria, tras recibir la notificaci6n de una incidencia a trav6s de lasherramientas y procedimientos definidos por et HGUGM para la gesti6n de incidencias,definidos en el presente pliego, proceder6 a su resoluci6n siguiendo et procedimiento
establecido por el HGUGM.

En caso de ser necesario en tas tareas de mantenimiento correctivo, interactuar conotros servicios de soporte o Sreas del HGUGM, se realizaria mediante correo etectr6nico otel6fono, contactando con el personal designado por el HGUGM.

El procedimiento de actualizaciones de versi6n derivadas de este mantenimiento,
vend16 especificado en el subapartado Actualizaciones de versiones.

Mantenimiento Adaptativo

cualquier cambio en ta arquitectura y estdndares por parte del HGUGM siempre serScomunicado a la empresa en las mismas condiciones, siendo responsabilidad de la empresarealizar los cambios oportunos como parte del mantenimiento adaptativo, sin sobrecostepara el HGUGM.

Por otra parte, el adjudicatario se compromete a realizar,ante cualquier cambio quese produzca en la legislaci6n vigente, ya sea a nivel de la Uni6n Europea, a nivel nacional oa nivel regional, cualquier modificacion necesaria para adaptar la solucion soportada en etpresente expediente a esta nueva legislaci6n durante la duraci6n det contrato. Estasmodificaciones deber6n estar realizadal e implantadas antes de las fechas marcadas en lapropia ley, y no podrSn acarrear ning6n coste adicional para el HGUGM.
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El procedimiento de actualizaciones de versi6n derivadas de este mantenimiento,
vend16 especificado en el subapartado Actualizaciones de versiones.

Mantenimiento Evolutivo

Como coment6bamos en el apartado de Mantenimiento el adjudicatario se
compromete a la realizaci6n de mantenimiento evolutivo con periodicidad trimestral. En dicho
mantenimiento se realizarAn subidas de versi6n del software incluido en la sotuci6n y que
incluyan mejoras generates, nuevas funcionalidades y/o correcciones a bugs de la soluci6n
que sean sacadas por el fabricante y sin sobrecoste para HGUGM. Las tareas asociadas adichas subidas de versi6n, serdn realizadas por el adjudicatario, ademds de realizar soportepostproduccion in situ, si fuera demandado por et Hducna.

El adjudicatario, presenta16 a la Subdireccion de Sistema de lnformacion undocumento donde enumerarS todas las mejoras generales, nuevas funcionalidades eidentificar6 los bugs corregidos del software prm ser aprobado por el HGUGM y subir laversi6n en funci6n de lo expuesto en el apartado "Actuatizaciones de Versiones,,.

De acuerdo a lo anterior, el HGUGM acordar6 con la empresa adjudicataria las fechasde entrega de las versiones y su puesta en producci6n. El interlocutor designado por elHGUGM, se reserva la potestad de modificar la planificaci6n atendiend o a razones de inter6sgeneral del HGUGM.

El procedimiento de actualizaciones de versi6n derivadas de este mantenimiento,
vendr6 especificado en el subapartado Actualizaciones de versiones.

Mantenimiento preventivo

La empresa adjudica taria realizard las tareas necesarias, que en lo posible, detectenun futuro fallo en el uso de la soluci6n, adelantando los procedimientos que eviten posibles
incidencias.

Se presentard un Plan de Mantenimiento Preventivo en el que se indique como sehard la gesti6n del mismo.

Fecha, xxxxxx********x********x*
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4. COMITE DE SEGUIMIENTO

Los Comit6s de Seguimiento estar6n formados por los responsables designados por
el HGUGM y el responsable del Servicio de la empresa adjudicaiaria y su funci6n principal
serS la de articularse como mecanismo para et seguimienio y controide las tareas de los
servicios de peticiones e incidencias.

La periodicidad de las reuniones del Comit6 de Seguimiento ser6 por defecto de unavez al mes, a petici6n del HGUGM. El responsable del HGUGM podrd modificar la
periodicidad por defecto' Asf mismo podrS convocarse de manera excepcional, a peticion
del responsable del HGUGM o el de la empresa adjudicataria.

Corresponder6 al Comit6 de Seguimiento las siguientes funciones, sin perjuicio de
otras que se les asigne durante la ejecuci6n de la duraci6n del expediente:

- Definici6n en detalle del alcance para tos periodos contemplados,
estableciendo los objetivos, cronograma de tareas y distribuci6n de losrecursos del servicio, orientados al cumplimiento di) los documentos y
entregables del soporte y mantenimiento.- Seguimiento de la evoluci6n del servicio y et grado de cumplimiento de los
objetivos definidos para los diferentes periodos {re se vayan estableciendo en
comit6s anteriores.

- Aprobar cualquier documentaci6n a presentar. En especial todas aquellas que
describan de manera objetiva y formal la situaci6n del servicio.- Seguimiento del cumplimiento de los acuerdos de nivet de servicio (SLAs)

De estas reuniones del Comit5, el responsable de Servicio de ta empresa
adjudicataria levantarAacta, que serS revisada y aprobada por los miembros del Comit6,para dar constancia de la evoluci6n de los distintos servicios, de los posibles problemas
detectados, de los requerimientos aprobados, de la desviaci6n de objetivos, etc.
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5. PENALIDADES

Las penalidades a aplicar sobre los acuerdos de nivel de servicio son los siguientes:

CUMPLIMIENTO
Tiempo de respuesta ante incidencias y peticiones
remitidas por herramienta corporativa, por
tel6fono y por correo no superior a 15 minutos

Cumplimiento del tiempo de
respuesta expuesto en la

Cada 30 minutos de demora,
0,1% sobre el importe total al
mes del contrato ad

Tiempo de resolucidn ante incidencias y
peticiones de prioridad crlticas y altas acorde con
lo expuesto en el pliego

Cumplimiento del tiempo de
resoluci6n expuesto en la
descripci6n

Cada 4 hora naturales de
demora, 0,2Yo sobre el importe
total al mes del contrato

Tiempo de resoluci6n ante incidenciasl
peticiones de prioridad media, baja y consulta
acorde con lo expuesto en el pliego

Cumplimiento del tiempo de
resoluci6n expuesto en la
descripci6n

Cada 24 horas naturales de
demora, O,2% sobre el importe
total al mes del contrato

Cumplimiento en entrega de documentaci6n Cumplimiento en el tiempo
expuesto en el PPT

Cada 7 dlas naturales de
retraso, 0,2Yo sobre el importe
total al mes del contrato

Realizaci6n de mantenimiento preventivo segrin
el intervalo temporal expuesto en el pliego

Cumplimiento en el tiempo
expuesto en el PPT

0,2% cada dia de mds, sobre el
importe total del contrato

Realizaci6n del soporte post-producci6n in situ Cumplimiento de lo expuesto
en el PPT sobre el soporte post-

0,5% cada dia no realizado,
sobre el importe total del
contrato adiudicado
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6. DOCUMENTACI6N TECNTCA

Certificaciones del adjudicatario
Las empresas licitadoras deberSn estar en posesi6n y adjuntar las siguientes certificaciones
o equivalentes vigentes:

o UNE EN ISO 9001: Sistema de gesti6n de calidado UNE EN ISO/IEC 27001: Tecnologia de la lnformaci6n- Sistemas de gesti6n de la
seguridad de la informaci6n.

o UNE EN ISO 20000: Tecnologla de la informaci6n- Gesti6n del servicio.

Toda esta documentaci6n deber5 incluirse con la documentaci6n administrativa, la no
inclusi6n pod16 ser motivo de exclusi6n del procedimiento de licitaci6n.

Madrid, 26 de octubre de 2O2e

El Subdirector de Sistemas de lnformaci6n

Fdo.: Man P6rez

"*:.:l^*UI'?#

fofr-:H;ffi/ t.ia\rdua'' glD.tllnto'
Lllini Sleter$as
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