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PLIEGO DE PRESCRIPCIONES TECNICAS

SERVICIO DE SOPORTE Y MANTENIMIENTO DE LOS EQUIPOS DE ELECTRONICA
DE RED DEL HOSPITAL UNIVERSITARIO LA PAZ Y SUS CENTROS
DEPENDIENTES.
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1.- Introduccion

El  Hospital Universitario La Paz (HULP), como todo centro asistencial, docente e
investigador, dispone de sistemas de informacién que son clave para el desempefio de
las funciones propias del Centro.

Los sistemas de informacion, tanto los referentes a documentaciéon clinica como los de
gestidén, constituyen herramientas imprescindibles para gestores y personal asistencial.
Por la razén apuntada es necesario garantizar el buen funcionamiento de estos sistemas.

Dentro de los sistemas de informacion, la infraestructura de comunicaciones tiene un peso
importante para garantizar el buen rendimiento de los sistemas, asi como la seguridad y
disponibilidad de la informacion, caracteristicas criticas de estos sistemas.

El alto nUmero de usuarios y la necesidad de mantener la disponibilidad del sistema 24x7
hacen de la electrénica de red un elemento critico en el que es necesario asignar recursos
para su soporte y mantenimiento.

2.- Objeto

El objeto del presente contrato es la prestacion del servicio de soporte y mantenimiento
de los equipos de electronica de la red del Hospital Universitario La Paz (HULP) y sus
centros dependientes, a estos efectos: Hospital Carlos 1ll, Hospital Cantoblanco (en este
centro solo soporte), Centros de Especialidades Pefiagrande, José Marva, Colmenar
Viejo, Tres Cantos, y Centros de Salud Mental, y cualquier otro centro que durante la
vigencia del contrato pueda adscribirse al Hospital.

El servicio de soporte y mantenimiento a contratar incluye tantos los equipos de
electrénica de red actuales como los que el HULP pudiera adquirir durante el periodo de
vigencia del contrato.

Los equipos de electronica a los que hace referencia el objeto del contrato incluyen tanto
los cores como el equipamiento de acceso a la red.

El servicio ha de prestarse de tal forma que se garantice la calidad y el rendimiento de la
red de acuerdo con las exigencias de los niveles de calidad de servicio de conmutacion de

nivel 3.
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Equipamiento objeto del contrato

Se recoge a continuaciéon el equipamiento actual instalado en el HULP, objeto de este
contrato, sin perjuicio de la obligatoriedad de incluir en el contrato de mantenimiento
cualquier otro equipamiento de red adquirido por el HULP durante la vigencia del presente
contrato, sin coste adicional para el Hospital.

CORES
1 Avaya 8010 con las siguientes caracteristicas:
2 tarjetas de moédulos de Fibra optica de 48 puertos
2 tarjetas de puertos cobre 10/100/1000 de 48 puertos
2 tarjetas CPU 8895CPU
3 Fuentes de alimentacion 8005 D/AC

1 Avaya 8010 con las siguientes caracteristicas:
2 tarjetas de médulos de Fibra 6ptica de 48 puertos
1 tarjetas de puertos cobre 10/100/1000 de 48 puertos
2 tarjetas CPU 8895CPU
3 Fuentes de alimentacion 8005 D/AC

1 Avaya VSP 4450GSX-PWR+ (Multimedia):
36 Puertos F.O.
12 Puertos Cobre 10/100/1000 MB

1 Avaya VSP 4450GSX-PWR+ (Core del Hospital Carlos Ill):
36 Puertos F.O.
12 Puertos Cobre 10/100/1000 MB
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Switches
160 switches Avaya 4850GTS-PWR+ de 48 puertos PPOE:
o 17 en el Hospital Carlos Il
o 3enel CEP José Marva
o 3 en el CEP Pefagrande
o 133 en el Hospital Universitario La Paz
o 4 para la WIF| de los salones de actos y salas de reuniones

La red del HULP esta configurada en topologia de estrella, estando segmentada en 11
VLAN diferentes. Cada centro dispone de rango propio.

3.- Documentacion a presentar

Los documentos que deberan ser entregados, de forma obligatoria, por el licitador en su
propuesta son los siguientes:

Documento

Condiciones y caracteristicas del servicio

Procedimiento de actuacién para el Mantenimiento Preventivo

Procedimiento de actuacion para el Mantenimiento Correctivo
Certificacion EXTREME PARTNERWORKS PLUS

4.- Requisitos técnicos

Se consideran requisitos minimos exigidos en el contrato todos los que se describen en
este apartado.

El servicio de mantenimiento cumplira con los requisitos necesarios para asegurar un
correcto funcionamiento de la red de datos del HULP.
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4.1.- Requisitos generales

El servicio ha de prestarse de tal forma que se garantice la calidad y el rendimiento de la
red de acuerdo con las exigencias de los niveles de calidad de servicio de conmutacion de

nivel 3.

El servicio de mantenimiento y soporte incluye tareas de consultoria, instalacion,
configuracion, y actualizacién del software con las versiones liberadas por el fabricante,
del equipamiento objeto del contrato.

Dentro del servicio a prestar se contempla la configuracién de las nuevas VLAN que el
Servicio de Informatica considere necesarias para las necesidades de los servicios
usuarios.

4.2.- Equipamiento

Para dar soporte y mantenimiento a los cores, garantizando el acuerdo de nivel de
servicio establecido en este pliego, se exige que el licitador contrate con el fabricante el
paquete de servicios EXTREME PARTNERWORKS PLUS que incluye el reemplazo de
hardware, soporte de actualizaciones de software y atencion 24 x7.

La ausencia de este certificado sera excluyente.

4.3.- Mantenimiento Preventivo

Las acciones incluidas para dar servicio preventivo a la red del HULP son:

Monitorizacién remota

El adjudicatario desplegara los medios adecuados para realizar las tareas de
monitorizacion remota de los equipos objeto del mantenimiento, para lo que se le facilitara
los protocolos de conectividad a través de VPN.

La monitorizacion de los sistemas se realizara de forma permanente, para conocer el
estado de los sistemas y garantizar la continuidad y buen rendimiento del servicio,
anticipandose a posibles incidencias en la red de comunicaciones.

Estas tareas incluiran basicamente: revision de logs, generacién de umbrales de alarmas,
configuracién de herramientas de backup, etc.

Auditorias del estado de los equipos
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Al inicio del periodo de prestacion del servicio se realizard una auditoria completa de
todos los sistemas objeto del mantenimiento.

Semestralmente, previa planificacién con el personal del Servicio de Informatica del
Hospital, se realizara una visita a las instalaciones del HULP, independientemente de las
que se pudieran producir por un mal funcionamiento de alguno de los equipos
involucrados en este contrato.

En dichas visitas se realizara un informe reflejando el funcionamiento y rendimiento de la
red de comunicaciones del HULP.

Los licitadores deberan presentar en sus ofertas un Procedimiento de Actuacién para el
Mantenimiento Preventivo ideado para la realizacion de las citadas auditorias, el modelo
de informe que se entregara como resultado de las mismas, asi como el perfil técnico de
los auditores expertos en comunicacion de datos.

Realizada esta visita, en el plazo de una semana, se enviara el informe correspondiente y
se propondran recomendaciones para la optimizacion y mejora del rendimiento del
sistema.

4.4.- Mantenimiento Correctivo

El mantenimiento correctivo es el conjunto de acciones que se pondran en marcha como
respuesta a un problema o fallo en la red de comunicaciones para restablecer el normal
funcionamiento dentro de unos plazos establecidos.

El licitador debera presentar un Procedimiento de Actuaciéon para el Mantenimiento
Correctivo.

Se presentan a continuacion las condiciones minimas exigidas para el servicio de
mantenimiento correctivo:

- Se requiere un servicio 24 x 7 x 365

- Reparacion o sustitucion de equipos
Aquellos componentes que no den el adecuado nivel de servicio, bien por averia o
por no adecuarse a los nuevos requerimientos de la red deberan ser repuestos por
aquellos otros que soporten los niveles de servicio exigidos en el momento que el
Hospital lo demande, sin coste adicional para el Hospital.
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El adjudicatario debera reparar o sustituir las piezas, componentes electrénicos o
equipos objetos del contrato en caso de averia, pasando a propiedad del Hospital
los nuevos componentes, sin coste adicional para el Hospital.

Debera emitir un informe de las causas que ha provocado el error o fallo.

- El personal del Servicio de Informatica del HULP dispondra de un numero de
teléfono, suministrado por el proveedor del servicio, al cual se podra llamar ante
cualquier incidencia que se produzca en el funcionamiento de la red. Ademas, la
oferta debera especificar los mecanismos establecidos por la empresa para la
apertura, seguimiento y gestién de incidencias (via telefénica, correo electrénico,
pagina web, etc.)

- El tiempo maximo de respuesta sera de 4 horas para todas aquellas incidencias
que supongan pérdida del servicio. Entendiéndose como tiempo de respuesta el
tiempo transcurrido desde la notificacion del incidente hasta la resolucion del
mismo, salvo en caso de existir alguna causa, no imputable al adjudicatario, que
imposibilite la resolucién de la incidencia en el tiempo establecido, para poder
aplicar esta excepcién ha de establecerse el consenso con el responsable de
Informatica del Hospital o con quien él delegue.

- El tiempo maximo de respuesta sera de 24 horas laborables para todas aquellas
incidencias que no conlleven una pérdida del servicio.

- El servicio se prestara in situ siempre que sea necesario para la resolucién de la
incidencia o bien el responsable de Informatica del Hospital asi lo requiera.

- Por tratarse de un centro hospitalario, podria ser necesario que el servicio se
tuviera que prestar en horario nocturno, etc., el adjudicatario tendra que estar
disponible para prestar el servicio en el horario que el Hospital considere de menor
impacto en el servicio, sea cual sea este horario.

- Para garantizar el nivel de servicio se dispondra del hardware de reemplazo que
sea necesario. Los licitadores deberan presentar una lista de los componentes de
gue disponen para dar el servicio solicitado.

- Para el soporte y mantenimiento de los cores sera imprescindible que el licitador se
comprometa explicitamente a concertar un contrato de soporte con los fabricantes
de los mismos, con el fin de escalar las incidencias necesarias y garantizar asi los
tiempos de respuesta exigidos.

Para el equipamiento de acceso sera un requisito a valorar.
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5.- Otros requisitos

Durante la ejecucion de los trabajos objeto del contrato, el adjudicatario se compromete a
facilitar en todo momento, la informacion y la documentacion que el personal del Servicio
Informatica solicite para disponer de un pleno conocimiento de las circunstancias en que
se desarrollan los trabajos, asi como de los eventuales problemas que puedan plantearse
y de las tecnologias, métodos y herramientas utilizados para resolverlos.

Por tratarse del soporte y mantenimiento de equipamiento ubicado en un centro sanitario,
con las peculiaridades que este ambito conlleva, se valorara el haber desempefiado este
tipo de servicios en centros hospitalarios, para ello se debera presentar certificado emitido
por el érgano competente de buena ejecucién del servicio.

Se valorara ser partner del fabricante de los equipos instalados en el Hospital.

6.- Otros

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
0 preguntas deberan enviarse por correo electronico a Diia. Milagros Lépez Nieto (Jefe

Servicio Informatica) con copia a D. Antonio Prast (Jefe Seccién Informatica).
Correos electrénicos:

Milagros Lépez Nieto: m.lopeznieto@salud.madrid.org.

Antonio Prast de Diego: aprast.hulp@salud.madrid.org

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

o -
& Hospital brﬁmﬁkﬁﬁ‘w

SERVICIO:DE INFORMATICA

Fdo.: Milagros Lépez Nieto
Jefe Servicio Informatica

Hospital Universitario la Paz
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