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1. Objeto

El objeto del contrato es la prestacion del servicio de soporte informéatico al
Hospital Universitario La Paz y centros dependientes, cuyas caracteristicas
minimas se recogen en este documento.

El soporte solicitado es de caracter técnico y cubrird las necesidades del
Hospital en el area de aplicaciones, soporte a usuarios, asi como en el &rea de
sistemas.

Dentro del objeto del contrato se pretende contribuir a la mejora de la calidad

del servicio de soporte informético. Para lo que se requiere la incorporacion de
herramientas de gestién y metodologia ITL V3.

2. Sistemas de Informacién e infraestructura tecnoldgica del Hospital.

Como marco de actuacion dentro del servicio solicitado es relevante sefalar
que el Hospital Universitario La Paz, perteneciente al Servicio Madrilefio de
Salud, dispone de los sistemas informaticos corporativos de la Consejeria de
Sanidad de la Comunidad de Madrid, asi como de otros aplicativos
departamentales de distintos proveedores y desarrollos propios.

Es necesario destacar que como proyecto clave se encuentra la Historia Clinica
Electrénica (HCIS) que requiere el mayor soporte técnico, funcional y operativo
por parte de los técnicos del Servicio de Informatica.

Se enumeran a continuacién los principales sistemas de informacién
implantados actualmente en el Hospital:

Gestidon de Pacientes (HCIS de DXC)

Historia Clinica Electronica (HCIS de DXC)

Radiologia digital (RIS/PACS de AGFA)

Sistema digital para imagen médica no radiologica (AGFA)
Sistema de Informacion de Laboratorios (Labtrak de Intersystem)
Sistema de Informacion de Microbiologia (Microlab de Soria Melguizo)
Farmacia (Farmatools de Dominion)

Dietética (Dietools de Dominion)

Anatomia Patoldgica (PatWin de DXC)

Estacion clinica (desarrollo propio)

Visor Clinico HORUS (Consejeria de Sanidad)

Viveres (Dominion)

Gestion de turnos GPT (ILOG de IBM)

Gestion de RRHH y nébmina (e_Mind de Meta4)
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e Sistema de gestion de Suministros (HP-HIS)
e Gestion Econdmica (HP-HIS)

En cuanto a la infraestructura que da soporte a los sistemas de informacién se
cuenta con una plataforma de servidores virtuales (plataforma Athene@), con
multiples sistemas operativos - Linux, Windows - y herramienta de virtualizaciéon
VMware.

3. Alcance

3.1. Funcionalidades

Se detalla a continuacion las funcionalidades incluidas en el soporte que el
adjudicatario debera garantizar:

3.1.1. Soporte y desarrollo de Aplicaciones

o Apoyo técnico, funcional y operativo en el desarrollo, implantacién,
produccion y explotacién de aplicaciones del &mbito hospitalario.
Creacion de interfaces entre aplicaciones.

Desarrollo de programas propios complementarios.

Soporte a los usuarios de las aplicaciones.

Coordinacion en la implantacion de aplicaciones.

Gestion de autorizaciones.

Formacion de usuarios.

Soporte técnico en aplicaciones multimedia.

Gestion de las incidencias que surjan en el ambito de las
aplicaciones soportadas.

Documentacion y seguimiento de las incidencias.

o Otras tareas de naturaleza similar en esta area de soporte.

El nimero de técnicos dedicados al area de aplicaciones serd como minimo de
3 técnicos.

3.1.2. Administracion de sistemas

Administracion de servidores en entornos Windows y Linux.
Administracion de plataforma de virtualizacién VMware.
Administracion del Gestor de Base de Datos Informix.

Administracion de la red de comunicaciones de datos.
Administracion del dominio.

Administracion de la red de ordenadores (perfiles, niveles de grupo,
seguridad, antivirus, etc.).
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o Gestion de la seguridad informatica.

o Distribucion de versiones de software.

o Gestion de las incidencias que surjan en el ambito de los sistemas
soportados.

o Documentacion y seguimiento de las incidencias.

o Otras tareas de naturaleza similar para este nivel de soporte.

El nidmero de técnicos dedicados a la administracion de sistemas serd como
minimo de 2 técnicos.

3.1.3. Perfil mixto

Las funciones a desempefiar por los técnicos de este perfil son las
comprendidas en el apartado soporte y desarrollo de aplicaciones y las
correspondientes a administracion de sistemas.

El nUmero de técnicos dedicados a prestar este servicio sera como minimo de

1 técnico.

3.1.4. Jefe de proyecto

Las funciones a desempefiar por el jefe de proyecto seran las siguientes:

Gestion del equipo de trabajo.

Protocolizacién del servicio.

Documentacion de incidencias.

Gestion del equipo de microinformatica.

Elaboracion de informes de seguimiento.

Garantizar la trasmisién de informacion entre los miembros del equipo,

asi como la formacion de los mismos.

e Cualquier otra funcién que le sea demandada por el Jefe de Servicio de
Informatica, dentro de esta naturaleza.

El profesional asignado a esta tarea ha de tener experiencia en gestion de
proyectos, sera un recurso adicional a los solicitados en los puntos anteriores.

El objetivo de este soporte es:
¢ Normalizacion de los procesos
o Gestién de cambios
o Gestidn de Incidencias
o Gestion de configuraciones
o Base de datos documental sobre incidencias, configuraciones,
etc.
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o Soporte para la certificacion ISO 9000, generaciéon de la
documentacion necesaria para la obtencion de dicha certificacion,
protocolos, normativas, etc.

¢ Implantacion tecnoldgica que permita al Servicio de Informatica disponer
de las herramientas de supervision y control de la calidad del servicio.

Este soporte se prestar4 con dedicacion exclusiva, se considera esencial
para la certificacion 1ISO 9000 del Servicio.

3.2. Cobertura

El servicio debera prestarse en dias laborables con horario de cobertura de
8:00 a 16:00 h.

Si bien, siempre que lo necesite el Hospital, se tendra que prestar el servicio en
turno de tarde, de 15:00 a 22:00, pudiendo ser solicitada esta cobertura en el
mismo dia que ha de ser prestada. Este servicio no supondra coste adicional
para el Hospital. El incumplimiento de este requisito conllevara penalizaciones
en el pago de las mensualidades.

Ademas de la cobertura sefialada se requiere dar soporte presencial en los
fines de semana (sdbados y domingos), asi como en todos los dias festivos del
afo, bien sea locales como nacionales, en horario de 8:00 a 15:00. En el
supuesto de que los técnicos que cubran el fin de semana fuesen los mismos
que presten su servicio en horario laboral no podran generar libranzas que
impliquen ausencia del servicio prestado en horario laboral, salvo que se
provea una sustitucion.

Las tareas requeridas en fines de semana serdn las de soporte de
aplicaciones, microinformatica y resolucién de cualquier incidencia reportada
por los usuarios.

El servicio sera prestado en las dependencias del Hospital o sus centros
dependientes con una asignacion minima de 6 técnicos conforme a lo
expresado anteriormente y 1 técnico adicional para los fines de semana y
festivos, ademas de un jefe de proyecto.

El adjudicatario debera garantizar en su oferta los procesos y métodos de
trabajo que pretende implantar para la correcta transferencia de conocimiento
entre los recursos asignados en horario laboral, y los recursos asignados en
horario de fin de semana.

El adjudicatario sera responsable de mantener, en todo momento, los servicios
indicados en este pliego, por lo que deberd gestionar las incidencias
(vacaciones, enfermedad, etc.) supliendo las ausencias con personal técnico
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de idéntica cualificacién profesional que los ofertados. Para cumplir con este
requisito, el licitador debera indicar en su oferta el modelo de gestion que
aplicard, asi como los perfiles de los profesionales que cubririan estas
incidencias.

La presentacion del modelo de gestidn es un requisito obligatorio para que la
oferta pueda ser aceptada.

Los licitadores deberan disponer, y destacar expresamente, de otros técnicos
del mismo perfil con objeto de realizar una rapida sustitucibn en caso de
necesidad en aras del mantenimiento del servicio exigido.

Para ausencias puntuales (no programadas) se recoge en la siguiente tabla el
personal minimo que ha de prestar servicio:

Area soporte Minimo
Aplicaciones 2
Sistemas 1
Fin de semana 1

No se considera ausencias puntuales las vacaciones programadas cualquiera
gue sea el periodo y ausencias superiores a una semana. El incumplimiento de
este requisito conllevara penalizaciones en el pago de las mensualidades.

Con el objetivo de minimizar el impacto asistencial de una posible actuacion
técnica en los sistemas del Hospital, puede presentarse la necesidad de prestar
el soporte fuera del horario indicado. Para poder satisfacer estas necesidades
el soporte incluird la disponibilidad de una bolsa de horas para trabajos extras.
La utilizaciéon de esta bolsa sera previa demanda del Hospital.

El nUmero de horas incluidas en la bolsa sera un criterio de valoracion, para la

baremacion se establece un limite minimo de 40 y un méximo de 100 horas al
afo, las horas ofertas que superen el limite maximo no seran valoradas.

4. Perfil técnico

La ejecuciéon del contrato se realizara por personal técnico adecuadamente
cualificado para cada uno de las funciones indicadas en el punto 3 del presente
Pliego de Prescripciones Técnicas (PPT), con dedicaciéon exclusiva.

Los licitadores presentaran los perfiles técnicos que pueden ofertar para dar el
soporte solicitado, especificando area de soporte, en los que deberan
detallarse el nivel académico, el grado de conocimiento en los aplicativos y
sistemas expuestos en el apartado 2 del presente PPT, y la experiencia y
conocimiento en las funcionalidades exigidas.
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Con objeto de garantizar la adecuacién del equipo técnico, los licitadores
aportaran la documentacion que consideren necesaria para acreditar los datos
contenidos en los perfiles aportados. La documentacion aportada sera criterio
de validacién para la idoneidad.

Con anterioridad a la firma del contrato el adjudicatario debera presentar al
Hospital los curriculos de los técnicos asignados para dar el soporte
contratado, dichos curriculos deberan adecuarse a los perfiles ofertados. El
incumplimiento de este requisito incurrird en incumplimiento de las condiciones
del contrato.

Es un requerimiento obligado gue los perfiles ofertados dispongan del
siguiente conocimiento:

e Area de aplicaciones
HCIS
Farmatools
Patwin

Al menos dos de los técnicos ha de tener conocimiento y experiencia
demostrable en acceso a base de datos mediante SQL.

Se requiere que al menos dos de los técnicos tengan experiencia
demostrable de soporte en HCIS y Farmatools, siendo estas
aplicaciones criticas para el Hospital.

e Area de sistemas
VMware
RecoverPoint
Administracion de Dominios

Se debera presentar una relacion de proyectos en los que hayan trabajado
cada miembro del equipo de soporte propuesto, indicando fechas, funciones
realizadas y aplicaciones usadas o cualquier otra documentacién que avale el
requisito solicitado.

Los licitadores deberan presentar una descripcion de las tareas (programa de
trabajo) a desarrollar por el equipo de trabajo en cada uno de los apartados
objeto del presente PPT. El plan de trabajo debera acreditar que el licitador
esta en condiciones de prestar el servicio segun los requisitos y calidad exigida.

Al menos dos de los técnicos asignados debera disponer de certificacion ITIL
v3.
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Los licitadores deberan recoger en su propuesta la existencia de un
responsable técnico del proyecto que realice las tareas de interlocutor ante el
Servicio de Informética del Hospital La Paz, que coordine al equipo de trabajo y
haga un seguimiento de la calidad del servicio prestado.

5. Gestidon incidencias

El adjudicatario ha de garantizar que todas las incidencias sean registradas
mediante la herramienta disponible en el Hospital para tal fin. Sera requisito
obligatorio no solo el registro de las incidencias sino la documentacion de la
resolucion de las mismas.

El adjudicatario ha de presentar mensualmente al Responsable del Servicio de
Informética un informe con la actividad realizada por los técnicos del equipo.
En el informe se debe incluir un andlisis cualitativo del rendimiento del equipo.

Asi mismo, ha de garantizar el cumplimiento del requisitito de documentacién
de las incidencias. El informe de seguimiento debe incluir el grado de
cumplimiento de este requisito.

En el plan de trabajo a presentar ha de incluirse la gestion de incidencias y
documentacion.

6. Herramientas

En cuanto a los medios materiales es preciso que el adjudicatario proponga y
suministre las herramientas de gestion del servicio que aportara al equipo de
trabajo, junto con un plan de implantacion de las mismas y un plan de
transformacion del servicio. Es necesario que en su oferta identifique las
mejoras y beneficios que obtendra el Hospital tras su implantacién, aspecto que
sera valorable en la adjudicacion del contrato.

Se considera necesario aportar al menos las herramientas necesarias para
realizar las siguientes actividades:

e Gestion del servicio, medicion de tiempos de atencion, peticiones
pendientes, peticiones resueltas, etc.

e Gestion de procesos ITL: activos, configuracion, disponibilidad,
capacidad, eventos, incidencias, problemas, cambios, versiones, etc.

e Monitorizacion de entornos.

e Almacenamiento y catalogacién de guias de procedimientos para la
atencion de incidentes.
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A la finalizacion del contrato, el adjudicatario debera entregar al Hospital toda la
informacion recolectada en dichas herramientas, de forma que se garantice la
mejora continua del servicio en el siguiente contrato. La informacién a entregar,
al final del contrato, debera registrase en un formato gestionable, por ejemplo,
ficheros Excel o herramienta disponible sin coste para el Hospital.

El Hospital dispone de una herramienta para el registro de incidencias, una vez
adjudicado el contrato se valorara reutilizar esta herramienta integrandola con
las herramientas aportadas por el adjudicatario o gestionar el cambio y sustituir
dicha herramienta, la decisibn a tomar debe minimizar el impacto en los
usuarios.

En el caso de que las herramientas a implantar conlleven gasto de
licenciamiento, el licitador debe cubrir todos los gastos, pero se ha de incluir en
la oferta el coste de mantenimiento de estas licencias a efectos de continuidad
a la finalizacién del contrato.

7. Seguimiento y control

El seguimiento y control del cumplimiento de las condiciones del contrato se
realizar4 por el Jefe de proyecto del servicio contratado, incluyendo en los
informes mensuales presentados al responsable del Servicio de Informética del
Hospital, propuestas de correccion de los desvios de los niveles de calidad
exigidos.

Formarda parte del seguimiento los informes mensuales de la actividad realizada
presentados por el adjudicatario, asi como las propuestas de mejora.

Niveles de servicio

Se detallan a continuacioén los diferentes indicadores en funcién de los cuales
se medira la calidad del servicio prestado:

ANSO1

¢ Nombre Indicador: Elaboracion y entrega de informes.

e Descripcion: Valora la elaboracion y entrega, en tiempo, de los informes
recogidos en el pliego de prescripciones técnicas del expediente.

e Formula de Caélculo: (N° total de informes entregados / Total de informes
requeridos en el periodo) * 100.

e Cumplimento Global: 90% -100%

10
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e Formula de Media: Para la valoracion se analizara la disponibilidad durante
la primera semana del mes siguiente al evaluado de los informes
requeridos.

e Unidad de medida: %

e Periodicidad: Mensual

e Condiciones de Finalizacion: La métrica finaliza al cumplirse el plazo
temporal establecido, la primera semana del mes siguiente al evaluado.

e Penalizacion: 4% Valor de la facturacion mensual. Se admite 1 fallo sin
penalizacion.

ANSO02

e Nombre Indicador: Documentacién de incidencias y procedimientos

e Descripcion: Valora la elaboracion y entrega, en tiempo, de la
documentacion técnica recogida en el pliego de prescripciones técnicas del
expediente.

e Formula de Caélculo: (N° total de informes entregados / Total de informes
requeridos en el periodo) * 100.

e Cumplimento Global: 80% -100%

e Formula de Media: Para la valoracion se analizara la disponibilidad durante
la primera semana del mes siguiente al evaluado de los informes
requeridos.

e Unidad de medida: %

e Periodicidad: Mensual

e Condiciones de Finalizacién: La métrica finaliza al cumplirse el plazo
temporal establecido, la primera semana del mes siguiente al evaluado.

e Penalizaciéon: 4% Valor de la facturacion mensual. Se admite 1 fallo sin
penalizacion.

ANSO3

e Nombre Indicador: Cobertura del servicio

e Descripcion: Valora la asignacion de recursos técnicos y cobertura
presencial exigida en el pliego de prescripciones técnicas del expediente.

e Formula de Céalculo: (N° total de presencias / Total de presencias
requeridas) * 100.

e Cumplimento Global: 85% -100%

11
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e Formula de Media: Para la valoracion se analizara la disponibilidad durante
la primera semana del mes siguiente al evaluado de las presencias fisicas
requeridos.

e Unidad de medida: %

e Periodicidad: Mensual

e Condiciones de Finalizacion: La métrica finaliza al cumplirse el plazo
temporal establecido, la primera semana del mes siguiente al evaluado.

e Penalizacion: 4% Valor de la facturacion mensual.

ANSO4

e Nombre Indicador: Disponibilidad de herramientas para el control y gestion
del servicio.

e Descripcién: Valora la disponibilidad y utilizacion de las herramientas de
control y gestion exigidas en el pliego de prescripciones técnicas del
expediente.

e Formula de Calculo: Disponibilidad y uso: Si/No

e Formula de Media: Para la valoracion se analizara la disponibilidad durante
la primera semana del mes siguiente al evaluado de las presencias fisicas
requeridos.

e Periodicidad: Mensual

e Condiciones de Finalizacién: La métrica finaliza al cumplirse el plazo
temporal establecido, la primera semana del mes siguiente al evaluado.

e Penalizacion: De no cumplirse se aplicaria el 2% Valor de la facturaciéon
mensual.

8. Oferta

Para que la oferta técnica pueda ser admitida, los licitadores deberan incluir
con el mayor detalle posible la siguiente documentacion:

e Plan de trabajo

¢ Plan de control y gestion del proyecto.

e Plan de transferencia del conocimiento para soporte de los fines de
semana.

e Modelo de gestion para las sustituciones.

e Propuesta de herramientas y plan de implantacién de las mimas.

o Perfiles profesionales a asignar al proyecto.

12
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Dado que estos requerimientos seran evaluables, se requiere que por cada uno
de ellos se especifique el valor afiadido que aportan y las caracteristicas que a
juicio del licitador ofrecen un mayor nivel de calidad o las hacen diferenciadoras
de otras ofertas. Por cada punto se ha de incluir un resumen ejecutivo que
detalle lo indicado.

9. Otros

La documentacion debera ser aportada en soporte papel y electrénico.

Con el fin de poder aclarar satisfactoriamente todas las dudas que se puedan
originar tras la lectura de este pliego técnico, y facilitar asi la presentacion de
las ofertas, dichas dudas o preguntas deberan enviarse por correo electrénico a
DAa. Milagros Loépez Nieto (Jefe de Servicio de Informatica):
m.lopeznieto@salud.madrid.org

El Hospital se reserva la facultad de convocar a los licitadores para que puedan
defender sus propuestas.

Jefe de Servicio de Informatica

Documento firmado digitalmente por:L OPEZ NIETO MILAGROS
Fecha:2020.07.27 09:55

Verificacion y validez por CSV:0890218169002626541820

Laautenticidad de este documento se puede comprobar en www.madrid.org/csv
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