;;H Hospital Universitario

EXPEDIENTE PNSP 2019-3-103: SERVICIO DE MANTENIMIENTO DEL SISTEMA
APD ATHOS-APD PARA LA GESTION DEL SISTEMA DE LOGISTICA DE
FARMACIA INSTALADO EN EL HOSPITAL UNIVERSITARIO 12 DE OCTUBRE.
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1 DESCRIPCION DEL SISTEMA

El sistema ATHOS-APD instalado en el Hospital Universitario 12 de Octubre consta de los siguientes
elementos software:

1. Una Licencia del Software ATHOS-APD.
2. Un servidor fisico con las siguientes caracteristicas:
o 32 GB de memoria RAM.
o 2 CPU Intel Xeon E5 (8 cores).
o Disco duro de 2 TB.
o Sistema Operativo Microsoft Windows Server 2016.
o Gestor de BBDD Oracle 11g R2.
3. Motor de Integracidn Mirth Connect 3.x.
4, Software cliente/servidor instalado en 62 puestos.

2 COBERTURA
El mantenimiento del sistema ATHOS-APD debe incluir:
1. Mantenimiento anual preventivo del sistema ATHOS-APD recomendado por el fabricante.

2. Mantenimiento correctivo del software (incluye averias hardware) del sistema ATHOS-
APD descrito anteriormente, de forma remota empleando conexidn VPN (si esta
disponible) o con presencia del técnico especialista.

3. Mantenimiento predictivo sistema ATHOS-APD:

o Elsistema dispone de un sistema de monitorizacién que, via conexién remotay en
tiempo real, es capaz de detectar incidencias de manera automaética, recogiendo
los posibles errores ocurridos durante la operatividad del sistema o de las
integraciones. Estas incidencias se recibirdn y analizaran por el personal del servicio
remoto con el objetivo de predecir posibles elementos defectuosos o si es
necesario planificar la intervencion de algun técnico antes de que el usuario haya
detectado algun problema.

4. Mantenimiento evolutivo, mediante el cual se llevardn a cabo las actualizaciones software
del sistema ATHOS-APD, incluyendo parches obligatorios y cambios de versién de
software.

3 DESCRIPCION DE SERVICIOS

3.1 Recepcién y registro de incidencias.
La comunicacién de incidencias se puede realizar a través de:

o Teléfono.
o Correo electrdnico.
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» Herramienta corporativa del Hospital de Gestién de Incidencas.

E! proveedor garantizara la asistencia técnica de la aplicacién en horario de 8:00 a 20:00 horas de
lunes a viernes. Los sdbados, domingos y festivos el servicio sera de 09:00 a 13:00 horas. La
resolucién de incidencias, a ser posible, sera inmediata y telefénica para resolver dudas en el uso
de sus funcionalidades.

3.2 Deteccion de incidencias de hardware.

El proveedor notificard al Servicio de Informatica del Hospital Universitario 12 de Octubre, las
incidencias hardware que pudiera detectar durante la prestacién de las tareas de soporte incluidas
en el presente contrato. Siendo responsable de |a sustitucion de cualquier elemento Hardware de
los elementos que consta el sistema ATHOS-APD.

3.3 Soporte Correctivo.

Soporte correctivo es la actividad consistente en diagnosticar y solucionar incidencias de
funcionamiento de la aplicacion ATHOS-APD.

Las incidencias pueden ser debidas a errores en el cédigo fuente o en la interaccidn de este software
basico (base de datos, servidor de aplicaciones, sistemas operativos, etc.). Segln el impacto se
clasificaran en:

=  Urgentes: Todas aquellas que impidan la realizacién de alguna funcionalidad

imprescindible en la aplicacién.
= Muy urgentes: aquellas que bloqueen de forma amplia o total el funcionamiento de la

aplicacion.
*  No urgentes: aquellas que no impidan la realizacién de alguna funcién imprescindible.

El proveedor diagnosticara las incidencias, disefiard una solucidn y preparard una revisién correctiva
del médulo afectado. El proveedor procederd a la implantacion inmediata de las correcciones de
errores detectados.

Dentro del presente contrato se establecen los siguientes niveles de soporte:

¢ Incidencias Prioridad 1 (Muy Urgentes): 4 horas para los casos de interrupcidon del sistema
sin alternativa de funcionamiento.

¢ Incidencias Prioridad 2 (Urgentes): 8 horas para los casos de degradacion del sistema con
alternativa de funcionamiento.

¢ Incidencias Prioridad 3 (No urgentes): 24 horas para los casos de degradacién del sistema
sin que impida el trabajo de los usuarios.

e Consultas: 72 horas.

Las tareas de soporte se prestaran in situ, siempre que ésta se considere que es la Unica via para la
resolucién de la incidencia.

El proveedor facilitara listados mensuales informativos, conteniendo las incidencias del mes y las
intervenciones realizadas.
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3.4 Soporte Evolutivo.

Versién evolutiva, es cada entrega de una aplicacién motivada por su evolucién funcional o técnica.
Incluird también la solucién de incidencias consideradas no urgentes.

Se desarrollardn tantas versiones nuevas de la aplicacion al afio como sea necesario. Las versiones
podran incluir modificaciones funcionales o mejoras técnicas de los mddulos existentes. El
contenido funcional de las versiones podra incluir modificaciones por iniciativa del proveedor.

La documentacién que debe acompafiar a las versiones y revisiones del producto consistird, como
minimo, de:

= Documento funcional dirigido a los usuarios responsables de las aplicaciones.
El mecanismo de distribucién de las nuevas versiones y revisiones sera:

e Instalacién remota: el centro hospitalario habilitaré la conexién remota, de manera que la
actualizacidn se realice a distancia.

e Instalacién in-situ: personal técnico del proveedor se desplazara al centro hospitalario para
efectuar en sus locales la instalacién de la versién o revisién nueva.

3.5 Soporte Preventivo.
Con periodicidad semestral, se realizara una comprobacién de la configuracion general de la
aplicacién, asi como una revisién general del funcionamiento del sistema, con el fin de prevenir

posibles fallos de éste. También se realizard un soporte preventivo de tablas y estructuras de la
Aplicacion.

3.6 Formacién continuada en la aplicacion.
Con periodicidad semestral, coincidiendo con las actualizaciones, se realizara un cursillo de

actualizacién de los nuevos conceptos que se incluyan en la aplicacion.

3.7 Recursos materiales.

El proveedor aportara los recursos materiales (locales, equipos, software basico y otro material)
necesario para la realizacién de las tareas de soporte propuestas, salvo indicacién fehaciente de lo
contrario por parte del Hospital Universitario 12 de Octubre.

El proveedor proveera de lineas de comunicacién, equipos y software adecuados para su conexién
con la red del cliente, siguiendo la normativa establecida por el Hospital Universitario 12 de

Octubre.
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3.8 Recursos humanos.

La empresa deberd contar en su plantilla con ingenieros entrenados para mantener los equipos
objeto de este contrato sin necesidad de subcontratacién.

Los ingenieros de la empresa poseerén las autorizaciones de Industria o de las Autoridades
competentes necesarias para el desarrollo de sus funciones, y estaran debidamente formados y
autorizados por el fabricante para reparar y mantener los equipos objeto del concurso.

Se deberd aportar necesariamente a la oferta de las empresas licitadoras la relacién de personal,
con su cualificacién y CV, dedicado a la prestacién del presente contrato.

3.9 Desarrollo de nuevas funcionalidades.

El proveedor debera aportar, al menos, una bolsa de 1525 horas en los 12 primeros meses del
contrato para el analisis, desarrollo, instalacién y puesta en marcha de nuevas funcionalidades que
a peticion de los responsables funcionales del servicio de farmacia se soliciten.

El procedimiento propuesto para realizar el seguimiento de esta bolsa de horas es el siguiente:
1.- Solicitud de nueva funcionalidad.
2.- Anédlisis y propuesta de estimacion de horas por la empresa adjudicataria.
3.- Aprobacién de la propuesta por parte del centro hospitalario.
4.- Desarrollo.
5.- Instalacién del parche correspondiente.
5.- Validacién de la funcionalidad por parte del centro hospitalario.

3.10 Soporte Adaptativo.

El adjudicatario se compromete a realizar, ante cualquier cambio que se produzca en la legislacién
vigente, ya sea a nivel de la Unién Europea, a nivel nacional o a nivel regional, cualquier
modificacién necesaria para adaptar la solucién ofertada en el presente expediente a esta nueva
legislacion durante la duracidén del contrato. Estas modificaciones deberdn estar realizadas e
implantadas antes de las fechas marcadas en la propia ley, y no podrén acarrear ningin coste
adicional para el Hospital Universitario 12 de Octubre.

De igual manera, dentro del Mantenimiento Adaptativo, se tendrd en cuenta en todo momento
cualquier cambio realizado en la infraestructura del Hospital Universitario 12 de Octubre, a nivel de
Sistemas y Telecomunicaciones, Sistemas Operativos, Bases de Datos y Servidores de Aplicaciones
para adaptarlas a la misma; sin sobrecoste para el Hospital Universitario 12 de Octubre.
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4  DISPONIBILIDAD DEL SERVICIO

Indicador Definicion

Disponibilidad del servicio | Se refiere al porcentaje de tiempo al mes que las
(DISP) infraestructuras y servicios del Sistema ATHOS-APD

estdn operativos

Se entendera como disponibilidad total o del 100%, la disponibilidad en el horario y dias de Servicio
(en horario de 8:00 a 20:00 horas de lunes a viernes. Los sabados, domingos y festivos el servicio
seré de 09:00 a 13:00 horas) exceptuando los tiempos que se definan como dias de parada
obligatoria para las revisiones del mantenimiento preventivo, que deberdn ser comunicados por
escrito. El cdlculo de este indicador se realizara mediante la siguiente férmula:

Ttot — Tnodisp

X 100(%
Ttot (%)

DIS(mes) =

Dénde:
Ttot : tiempo total del periodo considerado (minutos).

Tnodisp: suma de los tiempos de no disponibilidad (minutos en ese mes) de las infraestructurasy
servicios computados separada y aditivamente siempre que no dependan unos de otros en la
misma incidencia: infraestructura de voz, de datos, servidores, almacenamiento y herramientas de

gestion.

Para el célculo de la disponibilidad, se consideraran las siguientes condiciones:

» Unicamente se contabilizardn dentro del tiempo de no disponibilidad las incidencias que
supongan falta de servicio descrito como aquel que impide bien el normal gestion de
pedidos o bien aquel que impida el uso del sistema de al menos 10 profesionales.

= De los tiempos de no disponibilidad, se descontardn las paradas aceptadas por el Hospital.
Las condiciones de la parada deberdn acordarse previamente con el Hospital Universitario
12 de Octubre.

»  No se contabilizarédn dentro del tiempo de no disponibilidad las interrupciones de servicio
que pudieran producirse por causas imputables al Hospital y sean asi aceptadas por la
direccidn técnica del proyecto.

= El Hospital facilitard el acceso a sus dependencias al personal designado por el proveedor
para la resolucion de averias o la operativa del servicio que asi lo requiera. El tiempo que
pudiera demorarse dicho permiso queda fuera del calculo de la disponibilidad.

= No se contabilizardn como tiempo de no disponibilidad pérdidas de servicio debidas a
causas de fuerza mayor (incendios, inundaciones, etc.).
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4.1 Respuestay resolucion de incidencias

Indicador Definicion
Porcentaje de respuesta inferiora Se refiere al total de incidencias tipificadas como muy
4 horas para incidencias con urgentes cuyo tiempo de respuesta ha sido inferior a
prioridad 1 (RES-1) 0,5 horas sobre el total de incidencias tipificadas como
criticas

Porcentaje de respuesta inferiora8 | Se refiere al total de incidencias tipificadas como
hora para incidencias con prioridad | urgentes cuyo tiempo de respuesta ha sido inferior a
2 (RES-2) 1 hora sobre el total de incidencias tipificadas como

altas
Porcentaje de respuesta inferior a | Se refiere al total de incidencias tipificadas como no

24 horas para incidencias con | urgentes cuyo tiempo de respuesta ha sido inferiora

prioridad 3 (RES-3) 4 horas sobre el total de incidencias tipificadas como
normales

Porcentaje de incidencias resueltas Se refiere al total de incidencias resueltas por el

(soL) Soporte del Sistema ATHOS-APD sobre el total de

incidencias registradas

|

4.2 Umbrales de Servicio exigidos:

Indicador Umbral Nivel de Servicio
DISP >=96%
RES-1 >=90%
RES-2 >=85%
RES-3 >=80%
SOL >=90%

4.3 Calculo de las penalizaciones asociadas a la calidad del servicio de soporte

El cumplimiento de los niveles de servicio se revisara mensualmente.

La penalizacién, porcentaje de decremento en la facturacién trimestral de los servicios
proporcionados durante el periodo correspondiente debidos a incumplimiento en el ANS, se
calculard de acuerdo a la siguiente formulacidn:

n

Penalizacién = Z (Fi x Ki) + Fi

i=1
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Dénde:
Fi un factor para el indicador i, cuyo valor va a ser dependiente de la severidad en la desviacion
con respecto al valor esperado para dicho indicador.

Ki un coeficiente de repeticién del indicador i, que toma el valor 1 en caso de que se repita el
incumplimiento del indicador i, o el valor 0 en caso de no repeticidn.

El procedimiento de célculo de la penalizacién sera el siguiente:

1. Se analizard cada uno de los indicadores, comparando el valor obtenido para el servicio
prestado en el periodo objeto de revisidn con los valores de referencia vigentes en cada
momento.

2. Encaso de incumplimiento, se analizara la severidad de la desviacidn, calificandola como
leve, moderada o grave. Segtin dicha severidad, se determinard el valor de Fi para cada
indicador.

3. Se determinard los indicadores en los que el valor requerido se haya incumplido

reiteradamente {dos o mds meses consecutivos), en cuyo caso el factor de penalizacion
que se aplicaréd para dicho indicador serd el doble del factor Fi de penalizacion

correspondiente (Ki =1).
4. Se sumardn los resultados obtenidos de aplicar los tres pasos anteriores para cada
indicador con incumplimiento.

Los valores de Fi para cada indicador se recogen en la tabla siguiente:

Umbral Desviacion leve Desviacién moderada Desviacién grave
Indicador ANS % 7 2 o
Fi 4 ; Fi
(umbral) > \
DIS >=99,9 > umbral — 0.30% Ol > umbral - o < umbral = -
% : S| 0,60% f 0,60%. :
_ bral -
RES-1 >=90% | 5 ymbral- 10% 0,50 | >umbral-20%. | 1,00 ;Ou;n r 1,50
— < bral -
RES-2 >=85% | 5 umbral- 10% 0,50 | >umbral-20%. | 1,00 ; c;‘;' B 1,50
B =Ee il bral -
RES-3 >=80% | 5 ymbral-10% 0,50 | >umbral-20%. | 1,00 ;;/m r 1,50
0.
- < bral -
soL >=90% | 5 ymbral - 10% 0,50 | umbral-20%. | 1,00 2(;‘;" B 1,50

4.4 Ejemplo derivado de los datos anteriores:

Supongamos que en la revision de indicadores de servicio, obtenemos las siguientes lecturas de dos
de ellos:

e El 21% de incidencias de prioridad critica ha sobrepasado el ANS de tiempo de respuesta
(0,5 horas). Esto supone una desviacion moderada, Fi (RES-1) = 1,00.
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e El porcentaje de incidencias no resueltas es del 19% por lo que supera el ANS de SOL. leve
Fi = 0,50.En el caso de SOL Se determina que el indicador se incumplié también el mes
anterior con lo que se aplica un coeficiente de repeticion.

Con todo ello las penalidades por incumplimiento de los SLA supondrén una reduccién de 2,00
puntos ({(1,00 + 1,00*0) + (0,50 + 0,50*1)) en la facturacién del contrato.

5 DIRECCION Y SEGUIMIENTO.

5.1 Evaluacion de los trabajos realizados.

Incumbe al Hospital Universitario 12 de Octubre, ejercer, de una manera continuada y directa, la
inspeccion y vigilancia de las tareas contratadas, quienes evaluardn la calidad de la asistencia
realizada y marcaran prioridades en el cumplimiento de las mismas.

El proveedor responderd de la correcta realizacién de los trabajos contratados y de los defectos que
en ellos hubiere.

El Hospital Universitario 12 de Octubre, podra rechazar en todo o en parte los trabajos realizados,
en la medida que no superasen los controles de calidad acordados.

6  CONDICIONES GENERALES.
6.1 Confidencialidad.

En el caso de que el Adjudicatario, durante el ejercicio de la prestacion del servicio, tuviera que
tratar con datos de cardcter personal del Hospital Universitario 12 de Octubre por razén de la
prestacion del servicio, cumplird con la legislacién vigente en materia de proteccion de datos de
caracter personal que resulte de aplicacién, concreto el REGLAMENTO (UE) 2016/679 DEL
PARLAMENTO EUROPEO Y DEL CONSEJO de 27 de abril de 2016 relativo a la proteccion de las
personas fisicas en lo que respecta al tratamiento de datos personales y a la libre circulacion de
estos datos y por el que se deroga la Directiva 951461CE (Reglamento general de proteccion de
datos) (RGPD); Ley Organica 3/2018, de 5 de diciembre, de Proteccién de Datos Personales y
garantia de los derechos digitales; el Real Decreto 1720/2007, de 21 de diciembre, por el que se
aprueba el Reglamento de desarrollo de la Ley Organica 15/1999, de 13 de diciembre, de proteccién
de datos de cardcter personal; asi como las disposiciones de desarrollo de las normas anteriores o
cualesquiera otras aplicables en materia de Proteccion de Datos que se encuentren en vigor a la
adjudicacion de este contrato o que puedan estarlo durante su vigencia.

Asi, el Hospital Universitario 12 de Octubre tendra la consideracién de Responsable del tratamiento
y el Adjudicatario tendrd la consideracion de Encargado del Tratamiento conforme a lo establecido
en los articulos 28 y 29 en el RGPD.

6.2 Cumplimiento de normativas.

El proveedor cumplird estrictamente la normativa legal y reglamentaria en vigor sobre utilizacion
de técnicas electronicas, informaticas y telematicas y sobre proteccién de datos. El proveedor se
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comprometerd a la adaptacién de los sistemas a las nuevas normas al respecto que puedan entrar
en vigor en periodo de vigencia del contrato.

Madrid, a 07 de August de 2019

/*” -

rd -
Pablo”Sefrano Balazote
tor de Planificacion
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