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EXPEDIENTE PNSP 2018-3-91: SERVICIO DE MANTENIMIENTO DEL SISTEMA
PHILIPS INTELLISPACE CARDIOVASCULAR PARA LA GESTION DE IMAGEN
CARDIACA INSTALADO EN EL HOSPITAL UNIVERSITARIO 12 DE OCTUBRE.
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El sistema Philips Intellispace Cardiovascular r1.2 instalado en el Hospital Universitario 12 de
Octubre consta de los siguientes elementos software:

1. Software Philips iSite Enterprise / Radiology con las siguientes caracteristicas:

e Licencias de usuario concurrente ilimitadas para cliente pesado

e Licencias de realizacidn de informes de ecocardiografia ilimitadas

e Conexién con laboratorio de ecocardiografia de adultos

e Conexion con hemodindmica de adultos

e Software de cuantificacion avanzada QLAB para ecocardiografia

e Licenciamiento ilimitado de revisidén Web nativo

e Software de integracién HL7 Intellibridge Enterprise con salida de informe de
Ecocardiografia a HCE/HIS HP.

El mantenimiento del sistema Intellispace Cardiovascular r1.2 ofertado incluye:

1.

Mantenimiento anual preventivo del sistema INTELLISPACE CARDIOVASCULAR R1.2
recomendado por el fabricante.

Mantenimiento correctivo del software (no incluye averias hardware) del sistema
INTELLISPACE CARDIOVASCULAR R1.2 descrito anteriormente, de forma remota
empleando conexién VPN (si estd disponible) o con presencia del técnico especialista.

Mantenimiento predictivo sistema Intellispace Cardiovascular:

o Philips dispone de un sistema de monitorizacién que, via conexién remota y en
tiempo real, es capaz de generar incidencias de manera automdtica, recogiendo los
posibles errores ocurridos durante la operatividad del sistema Intellispace
Cardiovascular. Estas incidencias se recibiran y analizardn por el personal del
servicio remoto con el objetivo de predecir posibles elementos defectuosos o si es
necesario planificar la intervencion de algiin técnico antes de que el usuario haya
detectado algin problema.

Mantenimiento evolutivo, mediante el cual se llevaran a cabo las actualizaciones software
del sistema Intellispace Cardiovascular, incluyendo parches obligatorios y cambios de
version de software Intellispace Cardiovascular que salgan al mercado. Incluye para cada
actualizacion:

o Gestidn de proyecto de actualizacion del sistema Intellispace Cardiovascular (1

jornada).
o Pruebas de funcionamiento previo a la puesta en produccién de la nueva versién

del sistema.
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o Mantenimiento de la conexién del sistema Intellispace Cardiovascular con
modalidades de imagen cardiolégica y reconfiguracién de las modalidades en caso
de ser necesario.

o Formacién a los usuarios en la nueva versién de aplicacién (4 jornadas).

3 COBERTURA ADICIONAL

1. Mantenimiento correctivo del hardware del sistema Intellispace Cardiovascular que haya
sido suministrado por Philips para la instalacion del Sistema.

2. Seincluye durante la vigencia del contrato (incluidas posibles prérrogas) un cambio puntual
de version de Microsoft Windows Server y de Microsoft SQL Server a la version de estos
sistemas que en ese momento sea compatible con la version mayor de la solucidn
Intellispace Cardiovascular que se vaya a implantar debido a la cobertura evolutiva del
contrato.

3. Seincluye una bolsa de 20 horas de servicios profesionales que incluyen:

o Formacién continuada en el manejo y la configuracion de aplicacién Intellispace
Cardiovascular para andlisis de imagen o realizacién de informes de
ecocardiografia.

o Cambios menores en las interfaces de integracién derivados de cambios en el
HIS.

o Estudios de usabilidad del sistema y definicién de acciones de mejora.

4 DESCRIPCION DE SERVICIOS

4.3 Mantenimiento Preventivo

Se realizardn las intervenciones de caracter preventivo en las que se procederd, de acuerdo con los
protocolos de mantenimientos oficiales al chequeo de los pardmetros operativos del sistema en su
conjunto y a la revision sistematica del funcionamiento de cada componente, procediendo en su
caso al ajuste de cualquier desviacidn encontrada.

El calendario de revisiones se establecerd al principio del periodo de vigencia, durante las dos
primeras semanas del Contrato, de mutuo acuerdo con el Hospital, dando preferencia a periodos
de baja actividad pero siempre con objeto de adecuar las mismas a las necesidades de la
organizacién del hospital de prestacion de la asistencia.

Asi mismo, cualquier actuacion sobre los equipos serd comunicada debidamente al servicio de
informatica del Hospital.

4.2 Mantenimiento Correctivo
Comprende la correccion de las averias producidas en los equipos objetos de la presenta oferta.

Las anomalfas de funcionamiento que generan en una intervencién de mantenimiento correctivo
podran ser conocidas por las siguientes vias:
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e Mediante solicitud de intervencién generada desde los Servicios Asistenciales.

e Mediante la solicitud de intervencién generada por el servicio de Informatica del
Hospital.

e Averias detectadas durante una revision preventiva.

e Encaso excepcional, sise trata de una averia urgente, mediante una peticidn verbal
que deberd ser formalizada posteriormente.

La metodologia de la atencién y resolucién de una averia se detalla a continuacion:

Para garantizar una comunicacion sencilla y rdpida, la empresa deberd poner a disposicion del
Hospital un Servicio Centralizado Nacional de Recepcion de Llamadas (Call center) con teléfono

gratuito.

Los horarios de asistencia serdn los siguientes:
Horario de Invierno (del 1 de octubre al 30 de junio):
Lunes a Viernes de 8:00h a 17:00h
Horario de Verano (del 1 de julio al 31 de agosto):
Lunes a Jueves de 8:00h a 16:30h
Viernes de 8:00 a 14:00h

Para el Servicio Remoto la empresa dispondréd de especialistas que daran soporte técnico para el
diagndstico, reparacion y/o asistencia telefénica, dependiendo del nivel de conexion disponible
entre el equipo y Philips. Este servicio es aplicable tanto para los mantenimientos preventivos y
predictivos como para los correctivos asi como actualizaciones de software.

Las llamadas recibidas serdn inmediatamente encauzadas hacia el especialista técnico, que se
pondra en contacto con el usuario para determinar el alcance del problema y definir los recursos
mads adecuados en cada caso, antes de personarse en el hospital si ello fuera necesario.

Estos especialistas deberan permanentemente entrenados y en contacto directo con los ingenieros
locales, siendo grandes conocedores de la posible problemdtica que pueda presentarse. Cuentan
con acceso las herramientas necesarias, con posibilidad de escalada a divisiones y soporte de
segundo y tercer nivel. Si fuera necesario podria llegarse incluso hasta el soporte directo por parte
de ingenieros de Investigacién y desarrollo de nuestra central en Holanda. Este dltimo caso estd
fijado segun nuestros procedimientos de calidad, en caso de que el problema no sea resuelto
localmente.

Los Servicios de asistencia relacionados con el mantenimiento correctivo descrito en la propuesta
se pueden proporcionar mediante asistencia técnica por teléfono o remota. Ambos se activan
cuando el Usuario principal notifica una incidencia al Departamento de atencién al cliente de Philips
mediante la via telefonica descrita.

Asistencia telefdnica
Como se ha indicado anteriormente, los Usuarios principales del Cliente tienen derecho a ponerse
en contacto con el Departamento de atencidn al cliente de la empresa y a recibir asistencia técnica

por teléfono.

Los representantes de servicio técnico de la empresa adjudicataria estaran disponibles para la
identificacién y resolucién de problemas, la recuperacion tras fallos del sistema y la implementacion
de soluciones alternativas, siempre que sea posible.
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Asistencia técnica remota
La asistencia técnica remota hace referencia a la ayuda para identificar, diagnosticar y resolver
problemas que afectan a los componentes de hardware o software instalados en la sede del Cliente

a través de una conexidn de red de servicio remoto (RSN).

La empresa podrd aconsejar al Cliente que siga instrucciones o procedimientos de uso temporales
especificos para establecer una solucién alternativa hasta que el problema notificado se haya
resuelto de forma permanente y la Incidencia se haya cerrado.

La empresa también puede requerir la ayuda del Usuario principal o el Administrador del sistema
del Cliente.

Asistencia técnica in situ

La asistencia técnica in situ hace referencia a la ayuda para identificar, diagnosticar y resolver
problemas que afectan a los componentes de hardware o software instalados en la sede del Cliente
proporcionada por un representante de servicio técnico de la empresa adjudicataria presente en la

sede del Cliente.

La empresa podra aconsejar al Cliente que siga instrucciones o procedimientos de uso temporales
especificos para establecer una solucién alternativa hasta que el problema notificado se haya
resuelto de forma permanente y la Incidencia se haya cerrado.

Los Servicios solo se Ilevaran a cabo para los elementos que se indican en el apartado Descripcién
de la solucién de software de informatica clinica. El adjudicatario también puede requerir la ayuda
del Usuario principal o el Administrador del sistema del Cliente.

La empresa podrd decidir que es necesaria la asistencia técnica in situ.

4.3 Mantenimiento Predictivo

La adjudicataria dispondré de un sistema de monitorizacién continua, via conexién remota y en
tiempo real.

Este sistema es capaz de generar incidencias de manera automatica, recogiendo los posibles errores
ocurridos durante la operatividad de estos equipos, que se recibirdn y analizardn por el personal
del servicio remoto con el objetivo de predecir posibles elementos defectuosos o si es necesario
planificar la intervencién de algtn técnico antes de que el usuario haya detectado algun problema.

5 EXCLUSIONES

Queda expresamente excluido del presente contrato:
e Las tareas de soporte relacionadas con:

o Las actualizaciones del sistema operativo (salvo cambio explicito en seccién
cobertura adicional) , parches de seguridad, etc.

o Problemas derivados de la red del hospital y/o infraestructura de comunicaciones.

o Problemas relacionados con virus informaticos.

o Incidencias causadas por software de terceros, instalado sin la aprobacion escrita
de Philips.
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Administracion del sistema: Backups, tareas administrativas del sistema operativo,
supervision local de alertas hardware, etc.

Mantenimiento de perfiles, usuarios, contrasefias de usuarios etc.

Actualizaciones de software de terceros no proporcionado por Philips.

Cualquier HW adicional o Software de terceros necesario para realizar
actualizaciones o extensiones de versién del sistema.

Migraciones de datos de sistemas externos a Intellispace Cardiovascular.
Actualizaciones de firmware o BIOS para el equipamiento Hardware.
Aseguramiento o restablecimiento de datos o software especificos del cliente
Restablecimiento, anélisis o mantenimiento de problemas derivados de la inclusién
de software no proporcionado por Philips Cuidado de la Salud en Estaciones de
trabajo.

Instalaciones o ampliaciones de ningun equipamiento hardware o software no
incluido en la seccidén Descripcion del presente contrato.

Cambios de localizacién o ubicacién o cualquier modificacidn en la instalacién o
infraestructura del equipamiento mantenido descrito en la seccién Descripcion del
presente contrato salvo acuerdo previo entre las partes.

Reparacion de dafios o aumento en el tiempo de servicio derivados del
desplazamiento negligencia o uso indebido en la instalacién, reubicacién o
eliminacién de elementos software, configuracién o dispositivos siempre que estas
acciones sean realizadas por personal ajeno a Philips Cuidado de la Salud.
Reparacion de dafios o aumento en el tiempo de servicio como consecuencia del
empleo del equipamiento o software mantenido (descrito en la seccién
Descripcion) para un uso distinto al fin para el que fueron disefiados y validados.
o Cualquier cambio de configuracién relativo a las modalidades generadoras de
imagen.

o El servicio de mantenimiento excluye la implementacion de cualquier cambio en
el sistema o la configuracion del mismo, derivado de nuevos requisitos técnicos o
legales, o normativos no aplicables en la fecha de comienzo de contrato.

o Influencias del entorno fuera de lo comin (subidas o bajadas de tensidn,
sobretensién, campos magnéticos, fallos en la refrigeracién o casos similares) o
bien otros casos en los que no se puede hacer responsable al proveedor.

o Cualquier tarea relacionada con la formacion de usuarios u otros servicios
profesionales no descritos en el apartado Descripcion de Servicios.

o El mantenimiento correctivo del Hardware salvo que se indique de forma expresa
en el apartado “Cobertura” de la presente propuesta.

Consideraciones adicionales:

Software Antivirus: Las aplicaciones de Philips han sido disefiadas y probadas para trabajar
con los programas de antivirus McAfee y Symantec. No obstante, la empresa adjudicataria
no instalara ni soportara los mencionados programas.

La empresa ofrecera Servicios al Cliente conforme a lo descrito en la presente propuesta,
seglin la eleccién del Cliente y expresadas en la seccién “Resumen de Coberturas”. La
empresa sblo ofrecera Servicios para componentes de Philips que el Cliente ha adquirido y
que Philips ha proporcionado al Cliente como parte integral de una Solucién de software
de informatica clinica. Estas soluciones pueden incluir software y hardware de terceros.

Es responsabilidad del Cliente garantizar los niveles de servicio adecuados para mantener
los componentes que se hubieran obtenido de un proveedor que no sea Philips y estén
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relacionados y sean fundamentales para el funcionamiento de la Solucién de software de
informética clinica proporcionada por Philips.

& Recursos humanos a emplear de forma habitual;

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

Los ingenieros de la empresa poseeran 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.

7 Clasificacion de incidencias por prioridad:
- Prioridad critica o urgente: afectan a varios usuarios con denegacion delservicio.
- Prioridad alta: afectan a un usuario con denegacion del servicio.

- Prioridad normal: hay pérdida de calidad de servicio, pero el problema no
impide que el usuario pueda realizar sus funciones basicas.

Los indicadores asociados a la calidad del servicio de soporte prestado se pueden
agrupar en aquellos referidos a la disponibilidad del servicio, y los relacionados con
la respuesta y resolucion de consultas e incidencias.

7.1 Disponibilidad del servicio

Indicador Definicion

Disponibilidad del servicio | Se refiere al porcentaje de tiempo al mes que las
(DISP) infraestructuras y servicios del Sistema Corporativo de
Imagen Cardiaca estan operativos

Se entendera como disponibilidad total o del 100%, la disponibilidad en el horario
y dias de Servicio (8x5) exceptuando los tiempos que se definan como dias de
parada obligatoria para las revisiones del mantenimiento preventivo, que deberan
ser comunicados por escrito. El calculo de este indicador se realizara mediante la
siguiente formula:

Ttot — Tnodisp

— X 100(%)
I'tot

DIS(mes) =

Doénde:
Ttot : tiempo total del periodo considerado (minutos).
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Tnodisp: suma de los tiempos de no disponibilidad (minutos en ese mes) de las
infraestructuras y 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 calculo de la disponibilidad, se consideraran las siguientes condiciones:

Unicamente se contabilizaran dentro del tiempo de no disponibilidad las
incidencias que supongan falta de servicio descrito como aquel que impide bien
el normal envio de las modalidades de imagen o bien aquel que impida la revisién
o andlisis de imagen de ecocardiografia 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 contabilizaran dentro del tiempo de no disponibilidad las interrupciones de
servicio que pudieran producirse por causas imputables al Hospital y sean asi
aceptadas por la direccién técnica del proyecto.

El Hospital facilitara el acceso a sus dependencias al personal desighado por el
proveedor para la resoluciéon de averias o la operativa del servicio que asf lo
requiera. El tiempo que pudiera demorarse dicho permiso queda fuera del célculo
de la disponibilidad.

No se contabilizardn como tiempo de no disponibilidad pérdidas de servicio

debidas a causas de fuerza mayor (incendios, inundaciones, etc.).

7.2 BRespuesta v resolucion de incidencias

Indicador

Definicion

Porcentaje de respuesta inferior a
0,5 horas para incidencias con
prioridad critica (RES-1)

Se refiere al total de incidencias tipificadas como
criticas cuyo tiempo de respuesta ha sido inferior a0,5
horas sobre el total de incidencias tipificadas como
criticas

Porcentaje de respuesta inferior a 1
hora para incidencias con prioridad
alta (RES-2)

Se refiere al total de incidencias tipificadas como altas
cuyo tiempo de respuesta ha sido inferior a 1 hora
sobre el total de incidencias tipificadas como altas

Porcentaje de respuesta inferior a 2
horas para incidencias con prioridad
normal (RES-3)

Se refiere al total de incidencias tipificadas como
normales cuyo tiempo de respuesta ha sido inferior a
4 horas sobre el total de incidencias tipificadas como

normales

Porcentaje de incidencias resueltas
(soL)

Se refiere al total de incidencias resueltas por el
Soporte del Sistema Corporativo de Imagen Cardiaca
sobre el total de incidencias registradas
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7.21 Umbrales de Servicio exigidos:

Indicador ' Umbral Nivel de Servicio
DISP >=96%
RES-1 >=90%
RES-2 >=85% o
~ RES-3 >=80%
soL >=90% e

7.3 Cdlculo de las penalizaciones asociadas a la calidad del servicic desoparte

El cumplimiento de los niveles de servicio se revisara mensualmente.

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

n
Penalizaciéon = Z (Fi x Ki) 4+ Fi
1

i=

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 repeticion 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 repeticion.

El procedimiento de calculo de la penalizacién sera el siguiente:

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

2. Encaso de incumplimiento, se analizard la severidad de la desviacién, calificdndola como
leve, moderada o grave. Segun dicha severidad, se determinara 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 penalizacién
que se aplicard para dicho indicador serd el doble del factor Fi de penalizacion
correspondiente (Ki=1).

4. Se sumaran los resultados obtenidos de aplicar los tres pasos anteriores para cada
indicador con incumplimiento.
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Los valores de Fi para cada indicador se recogen en la tabla siguiente:

Umbral Desviacion leve Desviacién moderada Desviacion grave
Indicador ANS X
% Fi Fi Fi
(umbral) | % ! !
DIS >=99,9 > umbral - <umbral -
o > umbral - 0,30% 0,50 1,00 1,50
N 0,60% 0,60%.
= < umbral -
RES-1 >=90% | 5ymbral-10% | 0,50 | >umbral-20%. | 1,00 2(;;1 f 1,50
0.
_ < umbral -
RES-2 >=85% | 5umbral-10% | 0,50 | >umbral-20%. | 1,00 2:;' r 1,50
0.
. - <umbral -
RES-3 >=80% | >umbral-10% | 0,50 | >umbral-20%. | 1,00 umare 1,50
20%.
- < umbral -
soL >=90% | 5 ymbral- 10% 0,50 | >umbral-20%. | 1,00 2(;‘;1 e 1,50
0.

7.3.1 Ejemplo derivado de los datos anteriores:

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

- El 21% de incidencias de prioridad critica ha sobrepasado el ANS de tiempo de respuesta (0,5
horas). Esto supone una desviacién moderada, Fi (RES-1) =1,00.

- El porcentaje de incidencias no resueltas es del 19% por lo que supera el ANS de SOL. leve Fj
= 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 repeticién.

Con todo ello las penalidades por incumplimiento de los SLA supondran una reduccion de
2,00 puntos ((1,00 + 1,00*0) + (0,50 + 0,50*1)) en la facturacion trimestral.

Madrid, a 27 de iuly- e 2018

iez Mazuela.
Jefe de Seccién del Servicio de Informética.
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