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PLIEGO DE BASES TECNICAS PARA LA CONTRATACION DEL SERVICIO DE

MANTENIMIENTO DEL SISTEMA DE RECONOCIMIENTO DE VOZ DEL HOSPITAL
CLINICO SAN CARLOS. P.A.S. 2020-4-108

1. Objetivos del Mantenimiento y Soporte

Los objetivos del servicio de mantenimiento son los siguientes:

- Garantizar la disponibilidad del sistema en un porcentaje de operatividad superior al
95% del sistema de 600 licencias de reconocimiento de voz, propiedad del Hospital.

- Conseguir el mejor aprovechamiento funcional de las aplicaciones.

- Establecer procedimientos operativos que aseguren la fluidez en las comunicaciones
entre las partes.

- Mantener una base de datos de incidencias e historial del sistema.

-Definir indicadores de calidad operativa de la aplicacion acordados entre el
adjudicatario y el Servicio de Informéatica del Hospital.

- Establecer planes de mejora permanente y aseguramiento de la calidad

2. Condiciones de Mantenimiento y Obligaciones

La ejecucién del presente contrato conllevara, durante la fase de ejecucién del presente
contrato, los servicios de mantenimiento y soporte de la solucién implantada y puesta en
servicio en toda su extension. A los efectos de una mejor comprension se consideran

los siguientes tipos de mantenimiento a realizar durante la ejecucién del contrato:

e Preventivo: Es aquel que incluye las revisiones periddicas, verificaciones
calibraciones y ajustes que aseguran que la solucion se mantienen dentro de
sus especificaciones operativas, y previenen la aparicion de fallos. En cada
revision se realizaran los ajustes, modificaciones y sustituciones que se estime

necesarios para un correcto funcionamiento del sistema.
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e Correctivo: Es aquel que incluye aquellos cambios precisos para corregir los
errores del producto software y que tienen como finalidad restablecer los
parametros originales de funcionamiento.

o Evolutivo: Es aquel que incluye mejoras y nuevas funcionalidades, lo que
supondra una actualizacién a las nuevas versiones e instalaciéon de parches,
previamente verificado su funcionamiento en la plataforma del Hospital.

Se mantendra una lista de peticiones pendientes, con las propuestas
demandadas por el Hospital.

3. Obligaciones generales derivadas del contrato de mantenimiento

a) Del adjudicatario:

Debera iniciar la correccion de errores en el plazo maximo de 24 horas tras la recepcion
de notificacién por escrito del error con toda la informacién necesaria. Esto incluye todas
las medidas adecuadas para analizar y eliminar el error, y si no esta en condiciones de
ser corregida dentro de un plazo razonable, el adjudicatario buscara una solucion
alternativa.

El adjudicatario deberd suministrar, sin cargo adicional, las Ultimas actualizaciones o
mejoras siempre que esté garantizada la compatibilidad con el Hospital, prestando
soporte a la misma, asi como a la mejora inmediatamente anterior durante el periodo de
seis (6) meses tras el lanzamiento de la mejora vigente en ese momento.

El adjudicatario formara adecuadamente al personal del Hospital en el uso de SM o
Software de Ejecucion y el equipo en el que esté cargado o funcionando SM o Software
de Ejecucion.

El adjudicatario procedera a la actualizacion de la dltima version de SM o Software de
Ejecucion cuando sea aplicable y necesario; y el Hospital serd responsable de
garantizar que se esta usando la versidon concretamente especificada para el software
del sistema (como software operativo, firmware o servicios auxiliares).

Debera correr a cargo del adjudicatario las tareas de soporte de cualquier software

perteneciente a otras compaiiias incluidos problemas en la Aplicacién Designada.
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b) Referidas al Servicio de Mantenimiento

El adjudicatario tendra que corregir todos los errores que el Hospital notifique por escrito
durante la vigencia del presente contrato, siempre y cuando el Hospital utilice
SpeechMagic (en adelante: SM), o Software de Ejecucion con arreglo al contrato.

El adjudicatario podra elegir, o bien corregir los errores, ya sea a través de la
programacion de correccion de los mismos, o instalar una nueva version libre de

errores. Segun el tipo de error, esto se realizara (a eleccion del adjudicatario) mediante

el envio de un parche por acceso remoto o mediante el desplazamiento de un empleado
in situ. En caso de cambio de version del Software, se considerara en el futuro que las

nuevas versiones constituyen el SM o Software de Ejecucion.

c) Servicio de asistencia telefonica al usuario

El adjudicatario tendra que ofrecer la oportunidad de consultar las incidencias por
teléfono a través de una linea de asistencia telefénica de lunes a viernes de 9:00 a
17:00 (festivos no incluidos), o bien a través de correo electronico, en la forma o

protocolo que se acuerde con el Servicio de Informatica del Hospital.
d) Servicio de actualizacién / mejora

Cualquier actualizacion y mejora de SM o Software de Ejecucién aplicable, se
suministrara al Hospital durante la vigencia del presente contrato. Si una actualizacion o
mejora esta disponible, el adjudicatario suministrara una version de la actualizacion o
mejora al Hospital para usarla en el terminal en el que el usuario del Hospital utilizaba la
version anterior. Una vez suministrada dicha actualizacibn o mejora sustituira a la
version anterior respecto de los derechos de uso.

El periodo de garantia del contrato no se verd afectado por el suministro de una
actualizacion o mejora.

Durante la ejecucion del mantenimiento general, el adjudicatario debera distribuir
actualizaciones 0 mejoras a través de un soporte informatico o mantenimiento remoto

sin costes.
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e) Servicio de mantenimiento remoto

Adoptandose las medidas de seguridad necesarias, y con la preceptiva autorizacion del

Hospital, y dentro del marco establecido, el equipo de soporte técnico del adjudicatario

podra acceder al sistema para: diagnostico remoto, correccion de errores, mediante las

soluciones de acceso remoto que ponga a disposicién la empresa adjudicataria al

Hospital.

b)

f) Obligaciones del Hospital

El Hospital supervisard, controlara y gestionara SM, ejecutara los procedimientos de
copia de seguridad que previamente se hayan acordado con la empresa
adjudicataria y esta pondrd a disposicién del Hospital una copia de seguridad
actualizada de todos los programas y datos para proteger la informacién en caso de
errores o fallos de SM o del equipo en el que esté cargado o funcionando SM, asi
como para proteger los datos de dafios durante la ejecucion de los Servicios de
soporte y mantenimiento.

Notificara al adjudicatario los errores y otros defectos por escrito sin dilaciéon cuando
identifique dichos errores o defectos, y facilitara la informacion que permita su
reproduccion, facilitando todos los datos necesarios para analizar los mismos. Esto
incluye informes de errores, una descripcion de la situacion en la que se produce el
error y, si procede, ficheros de registro. También asistird al adjudicatario en la
eliminacion del error, por ejemplo designando a personal del hospital para que
preste dicha asistencia.

Notificara por escrito al adjudicatario cualquier cambio de ubicacién, alteracion y

otros cambios sin dilacion tras realizar dichos cambios.

El hospital dara el acceso del personal del adjudicatario al equipo y las instalaciones,

siguiendo las politicas de seguridad que en cada momento existan en el Hospital,

incluido el acceso de administrador a los servidores para SM.
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4. Exclusiones.

Quedan explicitamente excluidos de este Contrato las tareas de soporte relacionadas

con:

Problemas derivados de la Red de los propios hospitales o de las dependencias
del mismo.

Problemas relacionados con Virus informaticos.

No obstante, el adjudicatario debera garantizar y justificar la disponibilidad de recursos

para garantizar los niveles de servicio comprometidos en el presente Contrato, por lo

gue si fuera necesario, tendra que suministrar los micréfonos para SpeechMagic

indispensables para la continuidad y mantenimiento de dicho servicio.

5. Tiempos de Respuesta

La empresa adjudicataria realizara el soporte de segundo y tercer nivel de las
incidencias técnicas que se produzcan. Este soporte consistird en tener
habilitado un servicio de atencién telefénica que dara registro y solucion a las
incidencias comunicadas por el Hospital.

Se contara con acceso a este servicio los dias laborables, de lunes a viernes, en
horario de 9:00h. a 17:00h. El tiempo maximo de respuesta quedara establecido
en 1 hora desde el momento de la notificacion de la incidencia. El tiempo
maximo de diagndstico y resolucion (definicion de la naturaleza, origen/causa de
la incidencia y resolucion o indicacién de las medidas a adoptar) sera de 6 horas
laborables desde la notificacion de la recepcion de la incidencia.

Si se reporta una incidencia debido a un error de la aplicacién que reproduce un
problema que impide la explotacion correcta de la aplicacion y no admite una
solucion temporal razonable, se procedera a aplicar una solucién de
emergencia. Dicha solucién de emergencia implicara que una vez localizado el

error se procedera a su pronta reparacion y al envio al Hospital de una version
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de la aplicacién para su instalaciéon. El tiempo maximo de envio de esta version
de urgencia serd de 24 horas laborables si el error es critico (no es posible
trabajar con la aplicacion), 48 horas laborables si el error es muy grave (gran
degradacién en el uso del sistema) y una semana natural en el resto de los
casos. Ademas, el servicio técnico tomard las acciones que sean necesarias
para restaurar la integridad de los datos gestionados por la aplicacion, en caso
de que ésta se hubiera visto comprometida.

e La empresa adjudicataria registrard todas las incidencias y daré contestacion
telefonicamente o por mail al Servicio de Informatica del Hospital, con la
consiguiente solucién, enviando mensualmente por correo un informe que
detallara las consultas abiertas en el mes, las consultas cerradas con una
descripcion de su solucion y las consultas que se encuentran pendientes, asi

como los parametros de calidad del servicio.

6. Compromiso de cumplimiento de la Ley 42/2010

La empresa adjudicataria con la formalizacién asume el compromiso_expreso_de

cumplimiento de las prohibiciones establecidas en la “Ley 42/2010, por la que se
modifica la Ley 28/2005, de 26 de diciembre, de medidas sanitarias frente al
tabaquismo y reguladora de la venta, el suministro, el consumo y la publicidad de los
productos del tabaco”, del personal encargado de realizar los trabajos objeto del
presente contrato, siempre referido al interior del Hospital y a su perimetro de
prohibicién.

En Madrid, a 13 de abril de 2020
Fdo. Fmfancistenk ko cetddaral SeriatL ssrRraNo
Organizacion: CONSEJERIA DE SANIDAD DE LA COMUNIDAD DE MADRID

Fecha: 2020.05.14 09:47:57 CEST
Huelladig.: ca5a8cfb634206cd057€7626a30700669fe5cced

Jefe del Servicio de Informética
Hospital Clinico San Carlos de Madrid
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