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CLAUSULA I.- OBJETQ DEL CONTRATO.

El objeto de la propuesta de contrato que se formula lo constituye la
contratacién del servicio de mantenimiente preventive y correctivo de los
servidores, electrénica de red del Centro de Procesc de Datos y redes de
almacenamiento instalados en el Hospital General Universitario Gregorio Maranédn,
a partir de ahora HGUGM,

CLAUSULA TT. - AMBITC Y ALCANCE DE LA PRESTACION DE LOS SERVICIOS.

TLos Servicics de Mantenimiento Preventive y correctivo de Servidores,
electrénica de red del Centro de Proceso de Datos y redes de almacenamiento,
deben contar con los medios materiales vy humanos Jque sean precisocs para
garantizar la cobertura suficiente (Art. 64.2 del TRLC3P) en la gestidn de:
1. Mantenimiento Hardware Preventive y Correctivo.

2. Logistica e Instalacidén de Dotaciones.

3. Gestion, Administracidén y Control de Calidad.

La prestacién de los servicios gue constituyen el objeto del contrato se
realizaréd de conformidad con los requerimientes fijados en las clausulas del
presente Pliego y Anexos.

IT.1 Ambito de prestacién de los servicios

Los serviciocs okijetc de este contrato se prestaran en las instalaciones del
Hespital General Universitario Gregorio Maration.

IT.2 Servicios

I11.2.1 Mantenimiento Hardware Preventive y Correctivo
II.2.1.1. Mantenimientc preventivo.
Asistencia técnica de caracter periddico para reallzacidn de ias
opesraciones pertinentes indicadas en las especificaciones del fabricante
de cada uno de los equipos, al objeto de evitar un detericro de los

mismos, asi como reducir el riesgo de averlas.

En el caso de gue el mantenimiento preventive de un equipo exiia una
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parada planificada del mismo, la Subdireccién de Sistemas de Informacién
del HGUGM decidiréd el momentc idéneo para la realizacidn de la misma.

I7.2.1.2. Mantenimiento correctivo.

Asistencia técnica a peticidn de la Subdireccién de Sistemas de
Informacidén del HGUGM ccn el fin de soluclonar las averias gus ss
presenten en cualgquiera de los equipos objeto del contrato, que impidan el
correcto funcilonamiento del equipo, tanto de los componentes integrados
como de aguelios accesorios o elementos opcionales que complementen la
funcionalidad del misme. Es obligacién del adjudicatario dejar el equipo
en perfecto funcionamlento, con reposicién de la informacion.

Todas las reparacicnes deberan realizarse "in situ". Cuando lo anterior no
sea posible, se segulran los procedimientos establecides por la
Subdireccion de Sistemas de Informacion del HGUGM para la salida de
soportes vy se comprobard que el componente o egquipo devuelto sea el mismo
que el adjudicatario retird para su reparacidn. Por el contrario, cuando
no baste con la reparacidén y la Subdireccién de Sistemas de Tnformacidn
del HGUGM considere que sea necesaria la sustitucioén parcial o total del
equipe, este serd de similares caracteristicas e iguales o superiores
prestaciones.

Tedos los gastos derivados de cualguier clase de operacién exigida por la
reparacién o sustitucién de equipos, incluide el movimiento ¢ retirada de
las maquinas, seran por cuenta del adjudicataric, no pudiendo éste
reclamar abocnos peor estos conceptos.

Tantoc en su respuesta ante la comunicacién de la incidencia como en la
resolucién de la propia averia, el adjudicatario deberd contemplar unos
tiempos minimes gue se definen en el apartadc de Acuerdos de Nivel de
Servicio.

IT1.2.2 Servicic de Logistica e Instalacidn de Dotaciones.

Contempla las actividades relacionadas con la logistica, instalacién y
mantenimiente de inventario de los servidores, electrénica de red del
Centro de Proceso de Datos y redes de almacenamiento, y se compone de:

1. Almacenaje, Instalacidn y Configuracién, a partir del
aprovisionamiente del material.

2. Retirada, saneamiento y almacenaje, a partir de la orden de baja en
el inventario de activos.

3. Servicio de Mantenimiento de Inventario, consistente en la
actualizacidn, mantenimiento y puesta al dia del inventario de
activos de TI referidos en el Anexo I vy los datos relativos a
ubicacién, marca, modelo, n°® de serie, direccidn légica, garantia o
cualguier otre dato técnico contemplado por la herramienta de
inventaric puesta a disposicidn del adjudicatario.

El HGUGM determinara gue ubicaciones dentro de sus instalaciones, se
podran utilizar para las labores de Almacenaje descritas en los ssrvicios
objeto del contrato.

IT.2.3 Servicio de Gestidn, Administracién y Contrcl de Calidad.

Comprende el conjunto de actividades v acciones encaminadas al
cumplimiento de los requisitos de calidad exigidos en el entorno de
Mantenimienteo, la mejera continua y la provisién de indicadores y cuadros
de mando para el gobierno del contrato por parte del HGUGM.
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Los servicios serdn ejecutados siguiendo los proceses y precedimientos que la
Subdireccién de Sistemas de Informacién del HGUGM establezcan y estaran sujetos
a Acuerdos de Nivel de Servicio [(en adelante ANS) sobre indicadeores de caracter
objetivo. Estos niveles de servicio inicialmente definidos, podrén ser
susceptibles de variacidén ¢ ampliacién durante el periodo de ejecucicon del
servicic, a través del Comité de Seguimiento del Contrateo, segun se sernala en la
CLAUSULA VI. - MODEL® DE SEGUIMIENTO DEL CONTRATO del presente pliego.

Asi mismo, en relacién a leos incumplimientos, tanto de los niveles de servicio
como de los reguerimientos gque se scolicitan a lo largo del presente Pliego,
conllevaran la imposicién de las correspondientes penalizaciones que se irén
detallande a lo largo del pliego y que también quedan recogidas y detalladas en
el la CLAUSULA V. - ACUERDOS DE NIVEL DL SERVICIQ.

El adjudicatario adguiriréd la total responsabilidad sobre los servicics objeto
del presente contrato, bajo la perspectiva de mejora continua del servicio
prestado, asi como el reporte y transferencia de la informacidn y el
conocimiento a los responsables designados para el segulmiento del presente
contrato.

CLAUSULA III. - DISPONIBILIDAD DE REPUESTOS.

El adjudicataric deberd garantizar, bajo su responsabilidad, la prevision y
disponibilidad de cualquier clase de repuesto necesarioc para el mantenimiento de
los equipos objeto del centrato. Los elementos que deban ser sustituldos habran
de serlo por repuestos originales.

Esto incluye aquellos repuestos gque pudieran ser considerados por los licitantes
como consumibles, como por ejemplo las baterias de las controladoras de disco,
adaptadores de interfaz vy de agquellos accesorics o elementos opcionales gue
complementen la funcicnalidad del mismo.

Fn el casc de la sustitucién de soportes de informacién no velatiles, la empresa
efectuard un borrade légico in situ de los datos en el dispesitivo en el que
estén alojados segun procedimiento marcado por la Subdireccidén de Sistemas de
Infermacién del HGUGM, garantizando su lrrecuperabilidad. $i estoc no fuese
posible, una vez extraldo el dispositive, el responsable de la Subdireccidn de
Sistemas de Informacidén del HGUGM procederd a destruirle fisicamente, quedando
en ese caso los fragmentos a disposicién de los respeonsables que haya dispuesto
la Subdireccidén de Sistemas de Informacidn del HGUGM.

La empresa certificard los eguipos en los que se ha efectuado el borrado de los
datos asi como el procedimiento de borradoe empleado.

CLAUSULA IV. — GESTION DE LA PLANTA EN USO.

El adjudicataric aceptara el alta y baja de los mantenimientos unitarios segun
se vayan produciendo renovaciones tecnolédgicas de los equipos que son cbjeto del
pliegc. La variacién de los actives objeto del contrate no supondrd modificacidén
del servicio objeto de este contrato, sino la apllcacidén de diche servicic a les
nuevos elementos.

CLAUSULA V. -~ ACUERDOS DE NIVEL DE SERVICIO.
V.1 Medicién de los niveles de servicio
Bl presente plicgo establece el ceonjunte de Acuerdos de Nivel de Serviclo (ANS),

que serdn obijeto de seguimiento mensual y el nivel de cumplimiento de los mismos
come umbral de calidad de servicio.

Lao
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Se entiende como ANS, «l acuerdo entre el adjudicatario v el HGUGM. En &l se
detalla el servicio concreto, se documenta el objetivo de Nivel de Servicio Y se
especifican los compromisos que debe cumplir el adjudicatario., LEi principal
objetivo de los ANS es establecer parametros medibles gue permitan al HGUGM,
como contratante del servicio, v al adjudicatariec, controlar la calidad de los
servicios prestados, tanto de manera puntual come en su evolucidn en el tiempo.

El adjudicatario proporcicnara la informacidén necesaria para el seguimiento de
los ANS establecideos mediante los correspondientes informes de segulmisnto, Y
garantizara el mantenimiento de histéricos de actividad durante tode el periodo
de vigencia del contrato.

La informacién serd ohjetiva y obtenida preferentemente a través de los
registros elaborados con las herramientas de gestidén. Tante las herramientas de
gestidn como la forma de extraccién de la informacién seran aprcbadas por la
Subdireccion de Sistemas de Informacidn del HGUGM, a propuesta del
adjudicatario.

El contratista presentard mensualmente en el Comité Seguimiento del Contrato el
informe correspondiente a la medicién de los ANS; dicha informecidén deberd ser
obtenida mediante los procedimientos y mecanismos establecidos por la
Subdireccldn de Sistemas de Informacién del HGUGM, que se reserva =1 derecho de
contrastar la informacién facilitada. La medicidén de los ANS se realizard
teniéndose en cuenta los horarios de prestacién del servicio indicados en el
presente pliego. &l incumplimiento de los valores comprometidos en los ANS
supondréd la aplicacién de penalizaciones, segun se detalla en el apartade
Cdlculo de Penalizaciones del presente pliego. La aplicacién de estas
penalizaciones se concretard en el Comité de Sequimiento del Contrato. Tos ANS
inicialmente definidos serdn de aplicacidén desde el momento en que el
adjudicataric comience a prestar el servicio.

A fin de mejorar la calidad del servicio prestado, los ANS estardn orientados a
ta mejora continua. Ademds, el adjudicataric podré proponer mejcras sobre los
niveles de compromisos establecidos o indicadores adicionales. Los ANS
inicialmente definidos serén susceptibles de variacidén o ampliacién durante el
periocdo de eijecucidédn del contrato, a través del establecimiento de nuevos ANS
entre la Subdireccidén de Sistemas de Informacidn del HGUGM y el adijudicatario,
dentro de las competencias establecidas para el Comité de Seguimiento del
Contrato. Los AN3 descritos y detallados tanto en la presente Clausula, como en
el ANEXO II al presente pliego, establecen los wvalores minimos exigidos al
adjudicatario del contrato. Cualquier modificacidén que pueda sufrir a lo largo
de la vigencia del contrato, siempre a través de los procedimientos y del comité
establecide, serdn en pro de una mejora en la calidad del servicic.

lin funcién de los servicios objeto del contrato, se estaklecen Indicadores de
calldad vy sus Acuerdos de Niveles de Servicio {(descritecs en el ANEXO II del
presente pliego) y que se relacionan en la siguiente tabla:

Indicador Titulo Servicio ANS
;TMAXAVERIAS Tiempo méximc de Mantenimiento Tiempo de respuesta
respuestia vy Hardware Preventivo |infericr a 0,2
regclucidén de y Correctivo horas, para averias
averias : tipificadas como

"Criticas"

Tiempo de respuesta
inferior a 0,5
horas, para averias
tiplificadas como
"Altas"
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Titulo i Servicio ANS

Tiempe de respuesta
inferior a 1 hora,
‘para averlas
‘tipificadas como

; ; "Normales"

i Tiempoe de
raesolucidn inferior
a 3 horas, para
averias tipificadas:
come "Criticas”

Tiempo de
resolucidn inferior
a 6 horas, para '
averias tipificadas'
como "Altas™

Tiempo de
resoluaidén inferior

a 12 horas, para
averias tipificadas!
como "Normalesg" '

INVENTARIO éCalidad del Logistica e Mantener el
| Inventario de ‘Instalacidn de inventario de
lequipos ‘Dotacilones activos con una
: : exactitud superior

‘ al 95% de los

| equipoes auditadoes

De acuerdo con la severidad de las averias detectadas, éstas seran clasificadas
por la Subdireccidn de Sistemas de Informacién en tres niveles de criticidad:

’ Averias normales: no interrumpen la prestacidédn normal del servicio.

. Averias altas: interrumpen la prestacién del servicio con alternativa de
funcionamiento,

e Averias criticas: interrumpen la prestacidn del servicio sin alternativa

de funcicnamiento.
V.2 Cadlculo de penalizacicnes

En los indicadores definidos se indica el Nivel de Servicio minimo exigide gue
el HGUGM considera para los servicios objeto de este contrato. Los nlveles de
servicio por debajo de este umbral estaran sujetos a penalizaciones econdmicas,
que pretenden adecuar el coste de la prestacidn a la calidad de servicio
recibida (objetivamente medida a través de los indicadores)., El cumplimiento de
los niveles de servicio ge revisard mensualmente en el Comité de Seguimiento del
Contrato.

Cada nivel de servicic vendrda determinade por un indicader. Para cada Indicador
existe un factor de penalizacidn (Fi) en funcidn de la severidad en la
degviacidén con respecto al valor esperado para cada indicader. Asl mismo, en
casc de que el valor requerido para el servicio se incumpla repetidamente
durante dos ¢ m&s meses consecutivos, se aplicard un ceeficiente de repeticién
que multiplicard por dos el factor de penalizaclén (Fi) gue se ha incumplido
repetidamente, en cada mes que se produzca la repeticidn.

El procedimiento de cdleculo de la penalizacidn serd el siguiente:

1. 3e analizara cada uno de los indicaderes, comparande el valor obtenido para
el servicio prestado en el periode objete de revisidn con los valeores de
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referencia vigentes en cada momento.

2, En caso de incumplimiento, se analizaré la severidad de la desviacidn,
calificandola comc leve o grave. Segun dicha severidad, se determinard el valor

de (Fi)

para cada indicador.

3. Se determinard los indicadores en los que el valor requerido para el servicio
se haya incumplido reiteradamente
el factor de penalizacidén que se aplicara para dicho indicador serd el doble del
factor (Fi) de penalizacidén correspondiente. Para ello se define el coeficiente

de repeticion

(Kr)

que toma el valor 1

(dos © més meses consecutivos),

en caso de gue se repita el

incumplimiento del indicader & 0 en caso de que no haya repeticidn.
4. Se sumaran los resultados obtenidos de aplicar los dos pasos anterlores para

cada indicador con incumplimiento.

La penalizacidn responderd a la sigulente formulacidn:

Penalizacidén

Siendo,
Fi:
Ki:
que

Factor de penalizacién del indicador i
Coeficiente de repeticidn del indicador i, que toma el valor L en caso de
se repita el incumplimiento del indicador i & 0 en caso de no repeticidn.

n+l
(% de decremente de la facturacién) = 3 (Fi + Fi * Ki)

i=T1

en Cuyo caso

Inicialmente, les valores de (Fi) se detallan en la siguiente tabla que recoge
un resumen de los indicadores y las penalizaciones asociadas a los
incumplimientos:

. Indicador

Tituleo

Servicio

Leve

Fi{%)

Grave

Fi{%)

TMAXAVERIAS

Tiempo
maximo de
respuesta y
resclucisn
de averias

Mantenimien
to Hardware
Preventivo

¥
Correctivo

T.
Respuesta
Criticas: >
0,2 horas y

< 0,5 horas

0,68

Criticas >=
0,5 horas

T.
Respuest
Alta: >
heras vy
hora

a
0,5
<1

0,68

Altas > 1
hora

T.
Respuesta
Normales: >
1 hora v &
2 horas

Neormales: >
2 horas

T.
Resolucidn
Criticas: »
3 horas y =
& horas

Criticas >
& horas

T.
Resolucidn
Alta: > &
horas vy <=
8 horas

Altas > 8
horas

T.
Resolucién
Normales: >
12 heras vy
% 18 horas

Normales >
18 horas

| [NVENTARIO

(Calidad del
flnventario

de equipos

Logistica ¢
Instalacidn
de

Dotaciones

< 95% y 2
90%

< 90 %
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Ejemplo de cédlculo:
Paso 1}

Supcngamos gue en el Comité de seguimiento hay dos acuerdes de nivel de servicic
que no responden al umbral requeride por los ANS. En el ejemplo seran:

e TMAXAVERIAS, el tiempo maxime de resclucidn de averias criticas, para e3X
mes &n revisidén ha slide de 4 horas.

¢ INVENTARIO, para el mes en revisién la exactitcud del inventaric ha sido
inferior al 90% y ademéds se incumplidé en el mes anterior.

Paso 2)
e TMAXAVERIAS: En el primer caso, se ha incumplide el wvalor del indicador
{que es < 3 horas). La tabla anterior indica que el incumplimiento es LEVE

va que el valer real {4 horas) es <6 horas. Bl valor de = 1,20
s INVENTARIO: Ffn el segundo caso, se ha incumplido el valer del indicador
{que es de >%b%). La tabla anterior indica que el incumplimiento es GRAVE.
£l valor de = 1,20
Paso 3}
* INVENTARIC, En el segunde caso, se determina que el indicador se incumplid
también en el mes anterior, aplicando el coeficiente de repeticion = 1.
Paso 4)
Penalizacidédn (% de decremento de la facturacidn) =
1,20 + 1,20+ (1,20 *1} = 4,40%
CLAUSULA VI. - MODELO DE SEGUIMIENTO DEL CONTRATO.

Una vez adiudicado el contrato, se procedera al ncembramiente de un Comité de
Seguiniento del Contrato gue incorporaran personal perteneciente al HGUGM y a la
empresa adjudicataria.

Los acuerdos adoptados en el seno del Comité serdn de obligado cumplimiento para
el adjudicatario, elaboridndose acta de cada una de las reuniones. El
adjudicataric serd responsable de la elabkoraciéon de las actas, y su paso a
revisién por los asistentes en las 48 horas siguientes a la reunidn del Comite;
la incorporaciédn de las modificaciocnes o comentarios pertinentes fruto de su
revisidén y la presentacidn del acta definitiva para la firma de los asistentes.
Las actas noc tendrdn validez hasta su firma por todos los asistentes.

El Comité de Seguimiento del Contrato celebrard reuniocnes periddicas, a las
cuales obligatoriamente han de asistir figuras directivas por ambas partes con
capacidad de decisién suficiente comc para adoptar acuerdos y tomar decislones
en relacién con los servicios prestades por el adjudicatario. Estara formade
como minimo por las sigulentes personas:

Por parte del HGUGM:

* Subdirector de Sistemas de Informacidén o en gquien delegue.

Por parte de la empresa adjudlcataria:

* Coordinador General del Servicio

No obstante lo anterior, se podrd requerir la presencia de otros mlembros

distintos a los sefialades que se estimen oportuncs para la correcta realizacion
de las sesiones de los mismos.
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En cada Comité de Seguimiento del Contrato, el HGUGM toma conccimiento del
estado y evolucidn del servicio a través del seguimiente de los niveles de
servicio estipulados, definidos en la clausula V del presente pliego, con el fin
de adoptar las decisiones oportunas para su mejora. El incumplimiento de los
niveles de Servicio establecides dard lugar a la aplicacidén de las
correspondientes penalizaciones.

Ll Comlite de Seguimiento del Contrato tendrd entre otras, las siguientes
funciones:

* Monitorizar el avance global de los Servicios

* Aprobar los cambios que afecten de forma horizontal a diferentes Ambitos de
sewrvicle, procesos de gestidn, o que, por su impacto o importancia estratégica,
requieran la aprobacién del Comité.

* Controlar el cumplimiento de los Acuerdes de Nivel de Servicio {ANS) de cada
periodo.

* Acordar la adopcidn de propuestas de mejora y medidas correctoras o
preventivas gque deba desarrollar ¢ implantar el adjudicatarioc, previa
autorizacidn de la Subdireccién de Sistemas de Informacién del HGUGM, en caso de
incumplimiento de los ANS o derivadas de planes de mejora.

* Revisién de los Niveles de Servicio inicialmente requeridos, en base a la
mejora continua del mismo.

¥ Definicidn y aprobacién de nuevos acuerdos de niveles de servicio Yy régimen de
penalizaciones, no mencionados en este Pliego y considerados imprescindikles
para la correcta prestacidn del servicio.

* Determinacién del grado de incumplimiento de ANS con el objeto de aplicar las
correspondientes penalizaciones que se establecen en el pliego de cldusulas
téenicas.

* Revisar y aprobar el borrador de factura y resolver cualquier incidencia o
problema relacionado con los servicios a facturar en el periodo objeto de
revision.

* Aprobar las propuestas de modificacién o inclusién de servicios que se
@stablezcan por la Subdireccidn de Sistemas de Informacidn del HGUOM.

* Cualquier otro asunto que el propio Comitd considere de interés.

Durante la ejecucidn de los trabajos objeto del contrato, el adjudicatario se
compromete, en todo momento, a facilitar a las personas designadas por el HGUGM,
la informacién y documentacidn que éstas soliciten para disponer de un pleno
conoclimiento de las circunstancias en que se desarrollan los trabajos, asi como
de los eventuales problemas gue puedan plantearse vy de las tecnologias, métodos,
y herramientas utilizados para resclverlos. Rl Comité de Seguimiento del
Contrato celebrard mensualmente sus reunicnes en las dependencias de la
Subdireccidén de Sistemas de Informacién del HGUGM. Se iniciarén una vez
formalizado el contrato y finalizaran con la conclusién del misme. La
Subdireccidn de SBistemas de Informacidn del HGUGM podrd convocar reuniones
extracrdinarias por la existencia de circunstancias que lo hagan necesario,

VI.1l Informes de Sequimiento del Servicio

Mensualmente el adjudicatario deberd aportar los informes correspondientes al
Comité de Seguimiento del Contrato. Dichos informes incluiran, comc minime, la
informacidn necesaria para el seguimiento de los Acuerdos de Nivel de Servicio
establecidos y sequimiento econdémico del contrate. La entrega de estos informes
debe efectuarse antes del décimo dia habil del mes siguilente al periodo
evaluado. En «¢aso de ser necesario realizar alguna correccidn posterior a la
fecha de entrega, se dispondri de un margen de 2 dias habiles. Cualquier cambio
realizado en el informe deberd ser comunicado previamente al HGUGM por correo
electrénico., El HGUGM certificard mensualmente, a partir de los informes
aportados, los resultados aleanzados respecte a los Acuerdos de Nivel de
Servicio.
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El adjudicatario elaborard, a peticién del HGUGM cuantos informes especificos se
regquieran, cuando surja una necesidad de informacidn que no esté contemplada en
los informes periddicos. La entrega se realizara en un plazo maxime de diez dias
hébiles para asuntos no urgentes y de dos dias habiles para cuestiones urgentes
o de gravedad. Adicionalmente, elaborara los informes necesarios para dar
respuesta a regquerimientos legales y preocesos de aseguramiento de la calidad.

CLAUSULA VIT. - PROPIEDAD DE LOS TRABAJOS.

Todos los informes, estudics y documentos, asi come los productos y subproductos
elaborados por el contratista comc consecuencla de la ejecucidén del contrato
seran propiedad del HGUGM, gquien podra reproducirlos, publicaxrlos y divulgarliocs,
total o parcialmente, sin que pueda oponerse a ello el adjudicatario autecr de
los trabajos.

El adijudicatario renunclard expresamente a cualquier derecho que scbre los
trabajos realizados como consecuencia de la ejecucién del contrato pudiera
corresponderle, y no podrd hacer ningin usc o divulgacién de los informes,
estudics y documentos elaborades en base a este pliego de condiciones, bien sea
en forma total o parcial, directa o extractada, original o reproducida, sin
autorizacidn expresa del HGUGM. Especificamente todos los derechos de
explotacidén y titularidad de les serviciecs y productos elaborades durante la
ejecuclén del contrateo, corresponden unicamente a la Comunidad de Madrid vy,
particularmente, al HGUGM.

CLAUSULA VIII - DERECHOS SOBRE EL HARDWARE, SOFTWARE E INFRAESTRUCTURAS.

El adjudicataric no adgulere ningun derecho sobre el hardware (materiall,
software {aplicativos) e infraestructuras propiedad de la Comunidad de Madrid,
salvo el de acceso indlspensable al misme para el cumplimiento de las tareas que
se desprenden de las obligaciones dimanadas del contrato.

CLAUSULA IX. - PROPCSICION TECNICA: ESTRUCTURA NORMALIZADA Y CONTENTDOS.

En el presente apartado se detalla la estructura de la oferta técnica presentada
por cada unc de los licitadores. Las propuestas para la ejecucidn de los
servicics solicitados deberan dar una respuesta clara, completa y detallada del
servicic solicitadc, teniendo en cuenta los reguerimientos recogidoes en el
presente Pliego.

En la oferta técnica los licitaderes deberdn expeoner, como minimo y en el mismo
orden de exposlcldn vy contenido que se detalla a continuacién, ajustandose a lo
indicado en cada punto, su propuesta v solucicnes planteadas a lo gue se demanda
a continuacidén. Con cardcter obligatorico, la decumentacién deberad presentarse en
rapel v en scoporte digital, compatible con las herramientas insltaladas en el
HGUGM (aplicaciones de ofimdtica de Microsoft), con un maximo de 60 paginas. La
documentacidén que se sclicita a continuacion se deberd incluir en el Schre N® 2
“DOCUMENTACTION TECNICA”, la no inclusién serd motive de exclusién del
procedimients de licitacidn.

Contenide de la Propuesta Técnica

La Propuesta Téenica deberd estar obligatoriamente estructurada de la sigulente
manera:
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1. Modelo de prestacién de servicios:
* Actividades y cronograma propuestos para garantizar la prestacién de
cada uno de allos.
¢ Diagrama de GANTT donde se exponga el tiempo de dedicacién previsto
para diferentes tareas ¢ actividades a lo largo del contrato.
Modele de organizacién y supervisién de los servicios

ro

¢ [Eguipo de Coordinacién propuesto [(estructura y organizacidn}.
¢ Dimensionamiento de los equipos de trabajo propuestos para la
prestacién de los servicios
3. Modelo de comunicacidén y reporting
* Seguimiente y reporting de los servicios.
¢ Herramientas tecnolégicas de segquimiento.
4. Plan de transicién de entrada y salida del servicio.
Actuaclones propuestas para la mejora continua del servicio.

@3]

* Herramientas tecnolédgicas complementarias,

6. Plan de Emergencias Criticas ofertado, en el que describiran los
protecelos de actuacién y medics asignados en =1 caso de producirse una
emergenclia critica.

7. Mejoras sobre los minimos requeridos: Tabkla con los ANS, la propuesta del
licitador de mejora y el tanto por ciento de mejora sobre el ANS
establecido en el pliego.

Mota: Todos los licitadores deberan adijuntar con caricter obligatorio, junto a
la documentacién técnica requerida, una memoria - de dos paginas como maximo -,
en la que expongan de forma esquemdtica y comprensible el contenido técnico de
su oferta.

CLAUSULA ¥. - SEGURIDAD EN MATERIA DI TRATAMIENTO DE DATOS DF CARACTER
PERSONAL.
%1 Normativa que aplica.

La empresa adjudicataria se compromste al respeto de las disposiciones y
exlgencias establecidas en la normativa reguladera de la Proteccién de Datos de
Cardcter Personal, en concreto en la Ley Organica 15/19%9, de 13 de Diciembre,
de Proteccidn de Datos de Caricter Personal (LOPD), el Real Decreto 1720/2G07,
de 21 de diciembre por el que se aprueba el Reglamento de desarrollo de la LOPD
(RDLOPD), ¥ resto de normativa de desarrollo, asi como también las previsiones
al respecto contempladas en la Ley 41/2002, de 14 de noviembre, bisica
reguladora de ia autonomia del paciente vy de dereches y obligaciones en materia
de informacién y documentacién clinica.

Se debera garantizar con cardcter previo a la prestacién de los servicios la
adopcidn de las medidas de seguridad de nivel alto, tanto en los ficheros V4
tratamientos automatizados como no automatizados, v de cualesquiera otras gque le
fueran lmpuestas para garantizar la correcta proteccién de los Datos en cada
case concreto.

El Hospital sélo permitird el acceso para la prestacién de los servicios
contratados a aguellos empleados de la empresa adjudicataria cque tengan
necesidad de contar con los mismos. Dichos accescos, diferenciados y controlades,
seran gelicitados en el formulario oficial del Hospital (Seolicitud de trabajo),
debidamente firmados por el representante de la empresa con el viste bueno
posterior del Subdirecter de Sistemas de Informacidn, para que se pueda proceder
& sU habillitacioén. Los empleados de la empresa adjudicataria estaran sujetos a
las mismas obligacicnes de confidencialidad y proteccién de datos que los
profesicnales de esta institucidn, debiende firmar el acuerdo de
confidencialidad y seguridad habilitado al efecto antes del inicioc de la

prestacidén del servicio.
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51 la empresa adjudicataria aporta eguipes informaticos que reguiceran ser
integrades en la infraestructura informatica del hospital cumplirdn con los
requisitos de seguridad existentes en el mismo, indicados desde la Subdireccién
de Sistemas de Informacidn, asumiendo, en el caso de ser necesarios, los costes
gque puedan derivarse.

Una vez finalizadas las tareas, previamente a retirar los equipoes
informaticos, se comunicara a la Subdireccidn de Sistemas de Informacién el
borrade o destruccién de cualguier dateo antes de realizarlo, de forma que puedan
llevarse a cabo las pertinentes coplas de seguridad de los datos tal y come
indica el RDLOPD, procediende el adjudicataria al borrade o destruccidn de toda
la informacidén utilizada o que se derive de la ejecucién del contrato, de tal
forma que nc haya posibilidad de recuperacidén de datos.

La destruccién de la documentacidn de apoyo gue no se considere
indispensable, se efectuari mediante mé&quina destructora de papel ¢ cualquier
ctroe medio que garantice la ilegibilidad, realizandose esta operacidn en el
lugar donde se realicen los trabajos.

En caso de que el Hespital lec considere oportuno el borrado o destruccidn
podra ser supervisado por el personal designado al efecto desde la Subdireccién
de Sistemas de Informaciédn.

El licitador aportard una memoria descriptiva de las medidas que adoptarédn para
asegurar la confidencialidad e integridad de los dates manejados y de la
decumentacidn facilitada, medidas gue podran ser modificadas segan se indique
por la Subkdirecciodon de Sistemas de Informacidn, en funcidn de las necesidades
gque puedan surgir. Asimisme, €l contratista deberd comunicar a la Administracidn
antes de transcurrideos siete dias de la fecha de comunicacidén de la
adjudicacién, la persona o personas gque seran directamente responsables de la
puesta en practica y de la inspeccidn de dichas medidas de seguridad, adjuntando
su perfil profesional.

El contratista se compremete a no dar informacidén nl datos proporcionados por la
Administracién para cualguler otro uso no previsto en el presente Pliego. En
particular, no proporciconard, sin autorizacién escrita del Organismo, copia de
los documenteos o datos a terceras personas.

La empresa adjudicataria declara expresamente gue conoce guedar obligada al
cumplimiento de lo dispuesto en la LOPD 15/1999 vy expresamente en lo indicado en
su articulo 10 y 12, en cuanto al deber de secreto. La empresa adjudicataria se
compromete explicitamente a formar e informar a su personal en las obligaciones
gque de tales normas dimanan siendo responsable del uso indebide gue dicho
personal pudiera llevar a cabo en el tratamiento de los datos incluso tras la
finalizacion del servicio.

Igualmente seran de aplicacién las disposiciones de desarrolle de las normas
anteriores gue se encuentren en vigor a la adjudicaciodn de este contrato o gue
puedan estarlo durante su vigencia, y aguellas normas del Reglamento de Medidas
de Seguridad, aprobadoe por R.D. 1720/2007, de 21 de diciembre.

.2 Medidas de seguridad.

El tratamiento de los datos implica el cumplimento de las medidas de sequridad
establecidas en 1 RDLOP gue afecta ftanto a los soportes informatizados come no
infermatizados v a los centros de tratamiente, locales, equipos, sistemas vy
programas f{(articulo 9.2 LOPD} garantizando en todo momento la integridad vy
seguridad que deben tener segun establece la legislacién de proteccidon de datos.
Los servicios de mantenimiento de software, hardware ¢ equipos fisicos,
cperacidn o soporte a usuarios o sistemas, o cualquier otro donde fuera de
aplicacidn, cdeberan respetar:
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- Que exclusivamente el personal autorizado podrd tener acceso a los locales
donde se encuentren ubicados los soportes o equipos fisicos obieto del servicio
a prastar. Dicho perscnal estard debidamente relacionado e identificado (nombre
y DNI) en una lista que se entregard a la Subdireccidén de Sistemas de
Informacidn. Al perscnal de la mencionada lista se le entregara una tarjeta
identificativa como personal externc que deberdn llevar en lugar visible en todo
momento. Dicha tarjeta serd devuelta s la Subdireccidn de Sistemas de
Informacién una vez finalice la prestacidn del servicio.

- En la salida de soportes informaticos que contengan datos de cardacter
personal, fuera de los locales, como consecuencia de operaciones de
mantenimiento, se adoptarédn las medidas necesarias para impedir cualquier
recuperacidn indebida o manipulacién de la infermacidén almacenada en ellos
durante su transporte, el cual deberd ser autorizado por el Respconsable del
Fichero, Hospital General Universitario Gregorio Marafdn. Dichas medidas se
comunicardan previamente por escrito a la Subdireccidn de Sistemas de
Informacién, quien podrd bien indicar la mejora de las mismas, de considerarlas
insuficlentes, o bien denegar su autoerizaclén.

- Se aplicarid, en todo caso, el procedimiento establecide en 2] Hospital
Ganeral Universitario Gregorio Marafidn, de registro de entrada / salida de
seportes informaticos, gue controlard el tipo de soporte, la fecha y hora, el
destinatario, el numero de soportes, el tipo de informacidn que contienen, la
forma de envio y la perscna responsable de la entrega que daberd estar
debidamente autorizada. Se comunicard la designacidn de la persona responsable
a la Subdireccién de Sistemas de Informacidén asi como cualquier nuevo
nombramiento de responsable postericr que pudiera existir.

- En ningin caso el eguipo prestador del servicio cbjeto del contrato tendra
acceso ni realizara tratamiento de datos de carécter personal contenidos o
soportados en los equipos ¢ recursos mantenidos.

"¥.3 7 Personal prestador del servicio.

Quienes lntervengan en cualguier fase del tratamiento de los datos de cardcter
personal firmaran el “Acuerdo de Confidencialidad y Seguridad para el perscnal
axterno que presta servicios para el Hospital General Universitario Gregoric
Marafién” por el gque guedaran obligados al secretc profesional respecto de los
mismos vy al deber de guardarlos, obligaciones que subsistiran aun después de
finalizar la relacidn contractual y que recoge la renuncia expresa de los
derechos de propledad intelectual que les pudiera corresponder asi como el
compromise del cumplimiento de las obligaciones de proteccidn de datos de
cardcter personal.

Ll contratista nombrara dentro del equipe prestador del servicio a un miembro
como Responsable de Seguridad, que se encargard de la puesta en practica yv de la
inspeccidn de las medidas de seguridad, informando de su nembre y puesto al
Hospital.

El contratista se comprcmete a formar e informar a su personal en las
oblligaciones que de tales normas dimanan, para lo cual programarda las acciones
formativas necesarias., Si para la prestacidn del servicio, se considerara
oportuna una formacidn especifica para su correcta realizacidn, =1 Hospital lo
indicaré al contratista, guien proceder& a formar a su persconal en los términos
indicados asumiendo los costes que se deneren.

Il personal prestador del servicic chjeto del contrato tendrd acceso auterizade
Onicamente a agquellos datos y recursos dque precisen para el desarrollo de sus
funciones.

Bl personal prestador del servicic chieto del contrato comunicard por escrito,

cualguier incldencia que pueda producirse a la Subdireccidn de Sistemas de

Informacidén, en el modelo oficial habilitado al efecto en el HGUGM. En el c¢aso
n

de tener conocimiento de cualquier incidencia que suponga un riesgo para el
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cumplimiente de las necesarias medidas de seguridad, las consecuentes
responsabilidades gue pudieran derivarse serdn asumidas por la empresa
contratista. Bl no comunicar una incidencia supondrd igualmente asumir las
responsabilidades que de esta falta de informacidn pudieran derivarse.

o4 Cesidn ¢ comunicacién de datos a terceros.

Los datos de cardcter personal o documentos objete del tratamiento no podran sex
comunicados a un tercero bajo ningun concepto, sin el consentimiento escrite del
titular del dateo y el concocimiento del Hospital, aungue sea para el cumplimiento
de fines directamente relacionados con las funciones legitimas del cedente y del
cesionario.

El Contratista tratard los datcocs conforme a las instruccicnes del Responsable
del Ficherco, gue no los aplicard o utilizard con un £in distinto al que figure
en el objeto del contrato, ni los cemunicard, ni sigulera para su conservacion,
a otras personas.

Una vez cumplida la prestacidn contractual, los datos de cardcter personal
utilizados deberédn ser destruldos o devueltos al Hospital, al igual gue
cualquier soporte o documentos utilizados.

En el caso de que el encargado de tratamiento destine los datos a otra
finalidad, los comunigue o los utilice incumpliendo las obligaciones
especificadas, o cualesquiera otra exigible por la normativa, sera considerado,
también, responsable del tratamiento, respondiendo de las infracciones en que
hublera incurrido perscnalmente, de conformidad con el articulo 12.4 de la LOPD,
estando sujeto, en su caso, al régimen sanclonador establecido de conformidad
con lo dispuesto en los articules del 43 al 49 de la LOPD.

Fdo.: Manuell Perez Vallina
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Inventario de Activos

A continuacidn,

se detalla los activos objete del contrato:

8301KINZ21002

PROLIANT DL 380 G7

1 PROLIANT DL 380 G3

1 PROLIANT DL 380 G3 8301KJN21001
1 PROLIANT ML370 8139FRY11440

1 PROLIANT DL 380 G5 C2C8116975

1 PROLIANT DL 380 G5 CzC8116B0L

1 PROLIANT DL 380 G6 C2C92925GS

1 STORAGEWORKS BABAFLY1ANAS

© PROLIANT DL 380 G5 GB8316KW2L

1 STORAGEWORKS MSASO SGAS1200D5

1 PROLIANT DL 360 G7 CZIO3S0IXF

1 STORAGEWORKS MSAG0 SGAO18004L

1 PROLIANT DL 380 G5 SCZC7404DN7

1 PROLIANT DL 380 G7 CZ211509H9

1 PROLIANT Dt 380 G5 CZCEO31YKQ

1 PROLIANT DL 380 G5 C2C811596Q
1 PROLIANT DL 380 G5 " CZC8282RMA

1 PROLIANT DL 380 G6 79343783

1 PROLIANT DL 380 G7 €7210384VL

1 PROLIANT DL 380 G7 C2223401R9

1 STORAGEWORKS MSA 2212FC 3ci819c418

1 PROLIANT DL 360 G& €ZJ92902)8

1 STORAGEWORKS MSL 4048 TAPE LIBRARY DEC92704X7

1 PROLIANT DL 3560 G6 CZJ91604F0

1 STORAGEWORKS 2012 SCLosEhotS CONTROLER B

1 PROLIANT DI. 380 G7 CZC21130526

1 PROLIANT Di 360 G4 GBIE1003A

1 PROLIANT DL 380 G4 GB861012DY

1 PROLIANT DL 380 G4 GB8E1012ER

1 PROLIANT DL 360 G5 CZI72509E9

1 STORAGE WORKS 1000 SGMO5497WD

1 HP STORAGE WORKS 4/16 SAN SWITCH USB814XIPS

1 MP STORAGE WORKS 8/8 SAN SWITCH €ZC930T98L

1 STORAGEWORKS X3400 STORAGE GATEWAY 210150141

1 HP FC 1242R 4Gb PCi-e DC HBA MY50945F8K

1 STORAGEWORKS X3400 STORAGE GATEWAY €Z10150140

1 HPFC 1242R 4Gb PCi-e DC HBA MYS0845FG4

1 PROLIANT DL 380 G7 C7210602DG

1

CZ21090574
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1 HP Universal Rack 10642 G2 Shock ALL GB40C6COPY
1 HP EVA4400 Dual Controller Array SGA008022L
1 HP M&412-A Fibre Channel Drive Enclosur(;w SGAQ04008T
1 HP MB412-A Fibre Channej Drive Enclosure SGAQCACOBY
1 HP MB412-A Fibre Channel Drive Enclosure SGAL0601AL
1 HP Business Copy EVA4400 Unlim SW E-LTU Soporte y Actuali

iy

HP Command View EVA4400 Unlim SW E-LTU

Soporte y Actuali

1 HP EVA MB412A 450GB 15K FC Drive 3SKOFS8M
1 HP EVA M6412A 450GB 15K FC Drive 3SKONXYZ
1 HPEVA MB412A 450GR 15K FC Drive 3SKOCDDV
1 HPEVA MB412A 450GB 15K FC Drive 35KOEE82
1 HPEVA MB412A 450GB 15K FC Drive 35KOFY8D
1 HPEVA M6412A 450GB 15K FC Drive 35KOFSXB
1 HPEVA MB412A 450GB 15K FC Drive 3SKOFY83S
1 HPEVA MB412A 450GB 15K FC Drive 35KOFLGZ
1 HPEVA M6412A 450GB 15K FC Drive 3SKCFLRV
1 HP EVA M6412A 450GB 15K FC Drive 35KCHYLS
1 HP EVA M6412A A50GB 15K FC Drive 3SKODZAIT
1 HP EVA M6412A 450GB 15K FC Drive 30Q27T03V
1 HP EVA M6412A 1TB FATA Drive ZIN1DEGN
1 HP EVA M6412A 1TB FATA Drive 9QITCIKT
1 HP EVA ME412A 1TB FATA Drive o2QJ7C8D1
1 HP EVA M6412A 1TB FATA Drive SQI7BTES
1 HPEVA MB412A 1TB FATA Drive 9QI7C8BA
1 HPEVA M6412A 1TB FATA Drive 9QJ7c81z
1 HP EVA MB4L12A 1TB FATA Drive SQJ7EPME
1 HP EVA MG412A 1TB FATA Drive aQJ7CTEK
1 HPEVA M6412A 1TB FATA Drive SQJ7BTXG
1 HPEVA M6412A 1TB FATA Drive 9QJ7CBAL
1 HP EVA M6412A 1TB FATA Drive 9Qi7C8EY
1 HP EVA M&6412A 1TB FATA Drive 9Qi7C84)
1 HPEVA M6412A 1TB FATA Drive QQIBPESD
1 HP EVA MB412A 1TB FATA Drive SQJEPVGE
1 HP EVA M6412A 1TB FATA Drive SQIBQ3FA
1 HP EVA MB412A 1TB FATA Drive 9QJ8PLIR
1 HPEVA MB412A 1T8 FATA Drive QJIBQCT2
1 HPEVA MB412A1TB FATA Drive AQIBPKXO
1 HP EVA MB412A 1TB FATA Drive 9QJepPsi4
1 HPEVA MB6412A 1TB FATA Drive 9QJEPD5S
1 HPEVA M5412A 1TB FATA Drive SQJBPROX
1 HP EVA MB412A 1TB FATA Drive SQJBQBCF
1 HPEVA M6412A 1TB FATA Drive SQlspPIZD
1 HPEVA M&412A 1TB FATA Drive SQJ8PeBW
1 HP StorageWorks MSAG0 SGAB3700XKN
1 HP Proliant DL360 G& USEL0ANS3D
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1 HP Proliant DL380 G6 CZ20081H9R

1 HP Proliant DL360 GS CZ2)722066R

1 HP Proliant DL380 G5 CZCO9394YR9

1 HP Proliant DL38C G6& CZ2(¢939420C

1 HP StorageWorks P2000 (ViSAZ) NC DISPONIBLE
1 Controller A CN8245N527

1 ControllerB CNB245N545

6 HP HDD SAS NO DISPONIBLE
1 Dell PowerEdge 2900 GYHZW2)

1 Dell PowerEdge 16005C 13TOVOl

1 FUJTSU RX300S3R YKGX032741

1 FUNITSU FIBERCAT SX4 YKANCO1396

1 FUNTSU FIBERCAT sx4 YKANQO1397

=

FUNTSL FIBERCAT 5X4

YKANCO1398

1 Fujitsu Primergy TX200 NO DISPONIBLE
1 Fujitsu Primergy Array Disk NO DISPONIBLE
1 Fujitsu PrimePower 400 6B01791137

1 Fujitsu PrimePower 650 6B019683858

1 DSZ0E 6/833,1GB,UNiX AY021207821

1 Tru6d UNIX Base D520/DS20E/D525 QL-MTA4AE-64

1 Trug4 UNIX SY EXT TRAD LIC QL-MTBAE-AA
1 Trut4 UNIX UNIX Alpha TRAD LIC QL-MT7AE-AA
1 Itnet Express U/A LIC/CDRM PKG QB-3NCAA-SA
1 Trud UNIX SMP 120G/DS20/D525 QL-MT449-6M
1 DS20E 6/833,1GB,UNIX AY021207823

1 Trug4 UNIX Base DS20/DS20E/DS25 QL-MT4AE-B4

1 Trued UNIX SVEXT TRAD LiC QL-MTBAE-AA
1 Trub4 UNIX UNIX Alpha TRAD LIC QL-MT7AE-AA
1 ItnetExpress U/A LIC/CDRM PKG QB-3NCAA-5A
1 f;u64 UNiX SMP 1200/D520/D525 QL-MT4AS-6M
1 CLONICC NO DISPCNIBLE
1 CLONICC NO DISPONIBLE
1 CLONICO NO BISPONIBLE
1 DELLR2CO B 34N7J3)

1 DELL POWEREDGE 210- H 4HZWaY1

1 DELL POWEREDGE 2950 FI8G34]

1 DELL POWEREDGE 2950 CZ)549031L

1 FUNITSU SIEMENS - RX100 83 YK3K004958

1 HPDL380e Gen8 CZi31002NT

1 HP Proliant DL380 G7 CZ124404FY

1 HP MSA 2000 2212i 3¢1926C118

1 IBM SYSTEM X3250 M2 KD876P6

1 DELL POWER EDGE 840 55VDMD4l

1 BUFFALOLINK STATION 55VDMDA4)

1 DATA GENERAL/Aviion 3700 820960
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5CSi Clariion C150 MS1016883300

1

1 1BM SYSTEM X3550 M3 KD4K5M4

1 CISCO CATALYST C6513 SALI439URN3

1 CISCO CATALYST 2960G 24TC FOC11091NNY

1 CISCO CATALYST 2960G 24TC FOC113335RY

1 CISCO CATALYST 2960X 48LPS FOCL18498ZNT

1 CISCO CATALYST 2960G 48TC FOC12185i2ZN o
1 HP PROCURVE 2518G 24TC NC DISPONIBLE )
1 CiSCO CATALYST 2960G 24TC FOC10471BUN

1 CISCO CATALYST 2960G 48TC FOC11423E34

1 CiSCO CATALYST 2860G 48TC FOC13222RQT

1 CISCO CATALYST 29605-48T5 FOC16481KNU

1 CISCO CATALYST 29605-48T3 FOC16481KWN

1 CISCO CATALYST 28605-4875 FOC18481KVH

1 BARRACUDA LOAD BALANCER 340 BAR-LB-5271598207

1 BARRACUDA LOAD BALANCER 340 BAR-LB-527813C40F

1 CiSCO PIX 5158 806451456

1 CISCO PIX 515C 806452697

1 CISCO CATALYST 2960G 48TC FOC1224X4DH

1 CISCO CATALYST 2960G 48TC FOC1337257P

Estos entornos podran evelucionar a lo largoe de la ejecucidn del contrato, por
ello el adjudicataric deberd tener capacidad suficiente para acomodarse a los
nueves entornos tecnoldgicos que surjan como consecuencia de dicha evolucidn.
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ANEXO TI

Tiempo maximo de respuesta y resolucidn de averias

INDICADOR

Codigo: TMAXAVERIAS

Titulo: Tiempe maximoe de respuesta
RESPONSABLES DEL INDICADOR

De la definicidén, forma de extraccién y seguimiento: Subdireccidn de Sistemas de
Informacién del HGUGM,

De la extraccién y cumplimiento: Responsable del Servicio del Adiudicatario.
VINCULADO AL SERVICIO/S

Mantenimlento Hardware Preventive y Correctivo.

OBJETIVO DEL INDICADOR

Reducir el tiempc de resclucién de las averias, gestionadas por el
adjudicatarioc, de forma que se minimice la interrupcidn de la actividad del
servicio prestado por el active metivada por falles © mal funcionamiento.
DESCREPCICN DEL INDIGADOR

Indicador de la eficiencia en la resoclucién de las averias sclucionadas por el
adjudicatario en funcién de la prioridad. Para ello, se utilizara el tiempo de
respuesta y de resolucidén de averias solucionadas en el mes por el adijudicatario
considerande su prioridad. Para ello, definimos los slguientes conceptos:

; resolucidn de averias

%
B

* Tiempo maximo de respuesta: tiempo méximo transcurrido desde que se realiza el
registro de la de la averia hasta el momento en el que Soporte se pone a
disposicidn de los lécnicos de Sistemas del HGUGM.

¥ Tiempo maximo de resolucidn: tiempo maximo transcurride desde que se realilza
@l reyistro de la averia hasta gque se soluciona. Se excluira el tiempo de
permanenclia en grupos de soporte gue no pertenezcan al adijudicatario.

* Averia resuelta: se considera resuelta una averia por reparacién ¢ sustitucién
del elemento averiade, en resumen la recuperacién de la funciocnalidad perdida.

NIVELES DE SERVICIO

Prioridad: Criticas

Tiempo maxime de respuesta <= (,2 horas
Tiempc maximo de resolucién <= 3 horas
Pricridad: Alcta

Tiempo maximo de respuesta <= 0,5 horas
Tiempo maximo de resolucidén <= § horas
Prioridad: Normal

Tiempo mdximo de respuesta <= 1 hora
Tiempo maximo de resclucién <= 12 horas

PERTODICIDAD MINIMA DE ANALISIS
Mensual

METRICA

Tiempo de respuesta de averias solucicnadas
Tiempo reselucidn de averias sclucionadas
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+i Comunidad do Madrid

FUENTE DE INFORMACION DE LOS DATOS

DATOS SISTEMA DE INFORMACTON ALIMENTACION
Tiempo méximo de Sistema de Gestidn de Manual
respuesta de averias Incidencias

solucionadas por

priocridad

Tiempo méximo de Sistema de Gestidn de Manual
resolucidén de averias por |Incidencilas

gprioridad

Calidad del Inventarioc de equipos
INDICADOR

Coédigo: INVENTARIO
Titulo: Calidad del Inventaric de eguipos

RESPONSABLES DEIL INDICADOR

De la definicidn, forma de extraccidn y seguimiento! Subdireccidn de Sistemas de
Informacién del HGUGM.
De la extracclién y cumplimiento: Responsable del Servicio del Adjudicatario.

VINCULADO AL SERVICIO/S
Gestidén, Administracidn y Contrel de Calidad
OBJETIVC DEL INDICADOR

Medir la calidad del inventario de todos les activos y su nivel de
actualizacidn, con objeto de disponer de un repesitoric de activos actualizado,
de forma que redunde en una mejora de la calidad de servicio.

DESCRIPCION DEL INDICADOR

Indicador de la calidad del Inventario de activos, segun los procedimientos
establecidos por la Subdireccidn de Sistemas de Informacidn del HGUGM. Para ello
se considerard el porcentaje de equipos con dateos correctos, en base al total de
equipos auditados cuyo mantenimiente de inventaric es competencia del
adjudicatario. Se considerard incumplimiento cualguier incorreccidn en
cualquiera de los campos auditados gue seran acordades cen el adjudicatario al
iniciec de la ejecucidn contrato y gque pueden ser distintos segin el tipo de
equipo. Les campos auditados serdn los més significatives de la base de datos de
inventario y como minimo: n® de inventario de equipo, clase de equipo, n° de
serie, marca, modelo, ubicacidn técnica y/o unidad organica.

NIVELES DE SERVICIO

Datos de inventaric correctos de, al mencs, el 95% de los eguipos auditadoes,
siendo estos una muestra aleatoria minima del 10% del total de elementos. 51 por
cualquier motivo no se llegase a auditar este minimo en un mes, la muestra
auditada se acumulard para 2! siguiente mes, v asi sucesivamente hasta alcanzar
el tamafio minimo de la muestra.
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METRICA

{(Numero de eguipos con datos correctos en la muestra / numero de equipos

auditados) *100

omunidad de Madrid

PERIODICIDAD MINIMA DE ANALISIS

Mensual

FUENTE DE INFORMACION DE LOS DATOS

DATCS

SISTEMA DE INFORMACION

ALIMENTACION

‘BEquipos con inventario
correcto

Sistema de Gestldon del
Inventario

Manual

Eguipes inventariados

Sigtema de Gestién del
Inventario

Automatico
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