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1. OBJETO

Constituye el objeto del contrato, la contratacién del servicio que incluye al menos:

Fecha:

Mantenimiento de licencias del Sistema de Informacién de la UCI basada en la
herramienta ecHOS SmartICU para, al menos, la monitorizacion, gestion y control de
23 camas de cuidados intensivos en el Hospital.

Soporte y Mantenimiento de la Integracion con los siguientes Sistemas de
Informacién, a través de HL7 siguiendo las directrices marcadas por las Guias de
Integracion de la Consejeria de Sanidad de Madrid, y las necesidades del Hospital:

Historia Clinica Electrénica y Gestién de Pacientes (HCIS)

Sistema de Informacién de Farmacia (FARHOS)

Sistemas de Informacién de Laboratorio (MODULAB Y SERVOLAB)
Sistemas de Informacién de Radiologia (ISITE MEDAVIS,
INTELLISPACE PACS)

Visor de Historia Clinica Electronica HORUS.

Motor de Integracion Mirth del Hospital.

Sistema de Monitorizacion Multiparametros en la UCI.

Sistema de respiradores de la UCI.

Sistema de bombas de infusién en la UCI.

Directorio Activo Corporativo.

(Para cualquier adquisicidon de equipamiento para la UCI efectuada por el
Hospital durante la licitacion y duracioén del presente contrato, el adjudicatario
se compromete a realizar la integracion de los datos entre el Sistema de
Informacién de la UCI con los Sistemas de Informacion expuestos, segun las
necesidades del Hospital).

o Soporte (Técnico y Funcional) y Mantenimiento (Preventivo, Correctivo,
Evolutivo, Adaptativo y Técnico-Legal) de todo el software (SW) y hardware
(HW), para el correcto funcionamiento de toda la solucién del Sistema de
Informacién de la UCI basados en los acuerdos de nivel de servicio expuestos
en el presente pliego.

P e S
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2. ESPECIFICACIONES DE SOPORTE Y MANTENIMIENTO

Se realizara el Soporte y Mantenimiento del software (SW) y hardware (HW) existente en el
HGUGM, para el correcto funcionamiento de toda la solucién del Sistema de Informacién y
de la UCI.

Ademas, se realizara el Soporte (Técnico y Funcional) y Mantenimiento (Preventivo,
Correctivo, Evolutivo, Adaptativo y Técnico-Legal) de las integraciones y conexiones
existentes entre el Sistema de Informacién de fa UCI y los distintos Sistemas de Informacién
del HGUGM, entre los que destacan:

= Historia Clinica Electrénica y Gestion de Pacientes (HCIS)

= Sistema de Informacién de Farmacia (FARHOS)

= Sistemas de Informacién de Laboratorio (MODULAB Y SERVOLAB)

= Sistemas de Informacion de Radiologia (ISITE MEDAVIS,
INTELLISPACE PACS)

= Visor de Historia Clinica Electronica HORUS.

= Motor de Integracién Mirth del Hospital.

= Sistema de Monitorizacién Multiparametros existentes en la UCI.

=  Sistema de respiradores existentes de la UCI.

= Sistema de bombas de infusion existente en la UCI.

» Directorio Activo Corporativo.

Se realizara también el Soporte y Mantenimiento de todas las conexiones realizadas al
equipamiento de la UCL.

A continuacion se desglosa el Soporte y Mantenimiento a realizar por el adjudicatario:

2.1 Soporte de incidencias

La duracidén del soporte se extendera a lo largo de la vigencia del presente expediente.
En cuanto al Soporte, se tendra en cuenta lo siguiente:

- Soporte funcional y resolucién de incidencias de usuario; Resolucién de incidencias
funcionales de cualquiera de las areas de la solucion. Se resolveran los errores o
incidencias que puedan surgir con el uso de la solucién. La resolucion de dudas o
consultas puntuales se consideran dentro de esta categoria.

- Soporte técnico: ante cualquier incidencia que surja en de cualquiera de las areas de
la solucién. Este servicio de soporte resolvera las cuestiones técnicas que plantea el
uso de los equipos.

- Atencién telefonica para la resolucién de dudas y/o consultas relacionadas con la
solucién.

- Soporte post-produccién para el centro donde se implante cualquier actualizacion de
la solucion.
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La empresa adjudicataria pondra a disposicion del HGUGM un servicio de soporte y
mantenimiento para atender las necesidades, que englobara todas las tareas destinadas a
mantener la funcionalidad de la solucién operativa en la UCI, incluyendo el soporte hardware
y software, asi como lo expresado en los puntos anteriores.

Dicho servicio incluird el soporte y resolucién de incidencias funcionales, técnicas y de
integraciones. También incluira las tareas de mantenimiento y resolucién de instalacion de
nuevas versiones y actualizacién de versiones en los entornos donde esta implantado el
producto.

2.1.1 Horarios de Soporte

El horario de soporte se prestara durante 24 horas al dia, 7 dias a la semana, incluyendo
festivos.

2.1.2 Actuacién de soporte

Los trabajos de soporte se realizaran mediante actuaciones in situ en el Hospital en
caso de no poder ser resuelto el problema en remoto.

Toda actuacién de soporte que requiera cambio, actualizacion, sustitucion,
modificacién de hardware, software o similar, correra a cargo del adjudicatario.

En el apartado Gestién de los Servicios de Soporte, se obtendran mas detalles sobre
la prestacion del Soporte.

2.2 Mantenimiento

La duracion del mantenimiento se extendera a lo largo de la vigencia del presente
expediente.

En todo caso, se contemplaran las siguientes acciones:

- Mantenimiento preventivo. Comprobacion de la configuraciéon del hardware
para prevenir posibles fallos de la solucién. De igual manera, comprobar que
el Software de la solucién realiza su funcién correctamente en todos sus
modulos y sus integraciones (Censo, Grafica, Peso y Talla, Parametros vitales,
Prescripcion, Administraciones, Bombas, mapa de camas, evolutivos, informes
de departamentales integradas) de manera semanal.

Ademas, se obtendran y enviaran mensualmente los datos de uso de los
moédulos existentes del Sistema de Informacién a los interlocutores del
Hospital.

- Mantenimiento evolutivo: Suministro e Instalacién de nuevas versiones de la
aplicacion y/o cualquier otro software de la solucién.
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- Mantenimiento correctivo: incluyendo la realizacion de las modificaciones que
sean necesarias para solucionar los errores que se detecten en el hardware de
la solucién.

- Mantenimiento adaptativo. Incluyendo las adaptaciones al entorno del
HGUGM, y en el cual se incluye el mantenimiento técnico- legal.

A continuacién se describe cada uno de los mantenimientos y lo que incluye, mas
detalladamente:

2.2.1 Mantenimiento Preventivo

El adjudicatario se compromete a la realizacién del mantenimiento preventivo con
periodicidad semanal. En dicho mantenimiento se realizara una comprobacién de la
configuracion software y de todo el hardware para prevenir posibles fallos de la solucion.

Se debe presentar un plan de Mantenimiento Preventivo como respuesta en el
presente pliego, con las acciones a realizar dentro del mismo, entre las que deben
destacar: comprobar que el Software de la solucién realiza su funcién correctamente en
todos sus médulos y sus integraciones (Censo, Gréfica, Peso y Talla, Parametros vitales,
Prescripcion, Administraciones, Bombas, mapa de camas, evolutivos, informes de
departamentales integradas) de manera semanal, con envio de informe semanal a los
interlocutores del Hospital.

Ademas, se obtendran y enviaran mensualmente los datos de uso de los médulos
existentes del Sistema de Informacién a los interlocutores del Hospital.

El adjudicatario presentara un informe detallado de todas las acciones realizadas, asi
como de los datos solicitados por el HGUGM para cada uno de los mantenimientos
preventivos realizados. Las tareas asociadas a dicho mantenimiento seran realizadas por
el adjudicatario.

2.2.2 Mantenimiento Evolutivo

El adjudicatario se compromete a la realizacién de mantenimiento evolutivo con
periodicidad trimestral. En dicho mantenimiento se realizaran subidas de versién del
software incluidos en la solucion y que incluyan mejoras generales, nuevas
funcionalidades y/o correcciones a bugs de la aplicacion que sean sacadas por el
fabricante y sin sobrecoste para HGUGM. Las tareas asociadas a dichas subidas de
version, seran realizadas por el adjudicatario, ademas de realizar soporte postproduccién
in situ, si fuera demandado por el HGUGM de al menos 3 dias en cada uno de los 3 turnos
(manana, tarde y noche).

El adjudicatario, presentara un documento donde enumerara todas las mejoras
generales, nuevas funcionalidades e identificara los bugs corregidos del software para ser
aprobado por el HGUGM y subir la versiéon en funcién de lo expuesto en el apartado
“Actualizaciones de Versiones”.

El procedimiento de actualizaciones de version derivadas de este mantenimiento,
vendra especificado en el subapartado Actualizaciones de versiones.
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2.2.3 Mantenimiento Adaptativo

El adjudicatario se compromete a realizar, ante cualquier cambio que se produzca en
la legislacion vigente, ya sea a nivel de la Unién Europea, a nivel nacional o a nivel regional,
cualquier modificacién necesaria para adaptar la solucién ofertada en el presente expediente
a esta nueva legislacion durante la duracién del contrato. Estas modificaciones deberan estar
realizadas e implantadas antes de las fechas marcadas en la propia ley, y no podran acarrear
ningun coste adicional para el HGUGM.

De igual manera, dentro del Mantenimiento Adaptativo, se tendra en cuenta en todo
momento cualquier cambio realizado en la infraestructura del HGUGM, ya sea Hardware o
Software a nivel de Sistemas y Telecomunicaciones, Sistemas Operativos, Bases de Datos
y Servidores de Aplicaciones para adaptarlas a la misma; sin sobrecoste para el HGUGM.

El procedimiento de actualizaciones de version derivadas de este mantenimiento,
vendra especificado en el subapartado Actualizaciones de versiones.

2.2.4 Mantenimiento Correctivo

Mantenimiento correctivo, es la actividad consistente en diagnosticar y solucionar
incidencias de funcionamiento de la solucién incluidas las integraciones.

Las incidencias pueden ser debidas a errores en cualquier elemento hardware que
forme parte de la solucién y/o en el software.

En caso de incidencia en cualquier elemento hardware, sera reparado o sustituido
por uno nuevo igual o superior del mismo fabricante sin sobrecoste para el HGUGM, in situ,
atendiendo a los niveles de servicios acordados en el presente pliego. En caso de ser otro
fabricante, antes de cualquier sustitucion se deberan realizar pruebas técnicas y funcionales
y ser aceptado por el Hospital para incluirlo como alternativa. Mientras tanto, el adjudicatario
siempre sustituird el equipamiento por un componente o equipo nuevo del mismo modelo
que el averiado o superior.

El adjudicatario debera indicar al HGUGM sus criterios de tipificacion de incidencias
con el fin de facilitar y agilizar la comunicacién de incidencias.

El procedimiento de actualizaciones de versién derivadas de este mantenimiento,
vendra especificado en el subapartado Actualizaciones de versiones.
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2.2.5 Actualizacion de versiones

Las tareas de actualizacién de versiones de cualquier elemento software de la
solucién, seran tratadas dentro de las tareas y planificacion establecidas con el interlocutor
designado por el HGUGM del contrato, que ademas, sera el responsable de la coordinacién
de las tareas de soporte de la actualizacién de versiones.

Una vez validada la version, el HGUGM comunicara y acordara con la empresa las
fechas de puesta en produccién de las versiones, debiéndose hacer las mismas en horario
de menor impacto asistencial. El soporte a la puesta en produccién de las nuevas versiones
debera llevarse a cabo en todas las instalaciones donde se encuentre implantada la solucién.
El interlocutor designado por el HGUGM, se reserva la potestad de modificar la planificacion
atendiendo a razones de interés general del HGUGM, incluso pudiéndose ejecutar trabajos
fuera del horario laborable, sin sobrecoste para el HGUGM.

Las actualizaciones de versién en el momento del trabajo tendran en cuenta lo
siguiente, y ajustarse al minimo impacto asistencial: VENTANA DE TRABAJO = Tiempo de
preparacion especializada técnica + tiempo de actuacién (incluyendo el tiempo de corte
necesario) + tiempo de pruebas + tiempo de marcha atras (si fuera necesaria).

Los procesos de puesta en produccion se deberan ajustar en todo momento al
Protocolo de Implantacion de Sistemas de Informacién vigente en cada momento,
establecido por el HGUGM.

Todas las tareas asociadas a la implantacion de nuevas versiones derivadas de
mantenimientos correctivos, evolutivos y adaptativos, seran realizados por el adjudicatario,
incluso si hiciera falta in situ y fuera de horario laborable para minimizar el impacto a la
atencion sanitaria, sin que ello derive en coste alguno adicional para el HGUGM. Ademas,
como viene reflejado en el apartado Soporte, se realizara soporte ante la actualizacion de
version y habra un soporte postproduccion in situ de al menos 3 dias en cada uno de los 3
turnos de la UCI, que podra incluir dudas funcionales que debera resolver el adjudicatario.

Para todos los mantenimientos; tanto para la solucion inicial aprobada por el HGUGM,
asi como para la presentacion de nuevas versiones, vendra acompafada de la
correspondiente documentacién tanto para el usuario final como para el soporte técnico.
Debera contemplar al menos:

e Manual de usuario completo y actualizado con los cambios de la nueva version
en castellano

e Manual de instalacién y administraciéon en castellano

e Manual técnico de configuracién y arquitectura en castellano

e Resumen técnico de las modificaciones sufridas por el producto en su ultima
revision (bugs, nuevas funcionalidades, mejoras generales)

Las versiones deben ser remitidas suficientemente probadas para que, una vez
verificadas por el personal técnico y funcional, puedan ser instaladas con la mayor brevedad
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posible en la UCI por personal de la empresa adjudicataria. Asimismo, si el HGUGM lo
considera necesario por la envergadura de la version, la empresa adjudicataria realizar4 las
jornadas de formacién presencial necesarias indicadas por el propio HGUGM, para el
personal funcional y técnico.

En el apartado Gestion de los Servicios de Mantenimiento, se obtendran mas detalles
sobre la prestacién del Mantenimiento.

2.3 Gestion de los servicios de soporte

Adicionalmente a todo lo reflejado en el apartado Soporte, el servicio de soporte
prestado comprende la resoluciéon de incidencias escaladas desde los servicios de soporte
del HGUGM. También incluye el soporte y la coordinacién necesaria para la actualizacién
de versiones.

2.3.1 Notificacion y escalado de Incidencias

El HGUGM dispone de un Centro Soporte a Usuarios que, prestando el servicio de
soporte de nivel 1, actua como “puerta de entrada” al servicio de soporte y peticiones para
todos los usuarios de todas las ubicaciones dependientes del HGUGM en el uso de todas
las aplicaciones a las que tienen acceso. En este sentido el Centro de Soporte a Usuarios
recepcionara toda incidencia o peticion, la registrara recabando la informacion pertinente y
si no estuviera dentro de su alcance solucionarla la escalara, junto con toda la informacién
disponible sobre esta, al nivel y grupo funcional de soporte correspondiente interno del
HGUGM, denominado como nivel 2. Si éste, tampoco pudiera resolverlo, lo escalara
mediante las vias de comunicacion definidas a la empresa adjudicataria.

La gestion de las incidencias y peticiones se realizara a través de la herramienta
corporativa de gestion de incidencias y peticiones del HGUGM o via telefénica (priorizando
siempre la herramienta corporativa), pudiendo ser usado como medio alternativo el correo
electronico ante cualquier problema de la plataforma corporativa. El adjudicatario debera
facilitar una direccion de correo y un nimero de teléfono que estaran en funcionamiento
segun lo indicado en el apartado Horarios del Soporte.

Una vez que la empresa comunique al HGUGM la resolucién de la incidencia junto
con informacion sobre las actuaciones y procedimientos seguidos para tal fin, este al igual
que hizo cuando registro la incidencia, sera el encargado de cerrarla tras la confirmacion con
el usuario.

La empresa adjudicataria, creara y mantendra un documento con un histérico de todas
las incidencias que se produzcan (“Documento de Incidencias”) y que al menos detallara la
siguiente informacién para cada una de ellas:

o Cadigo de Identificacion de la incidencia
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o Fechay hora de apertura de la incidencia

o Fechay hora de resolucién de la incidencia

e Descripcién detallada del error

o Descripcion detallada de la solucién adoptada

Mensualmente, y siempre que lo requiera el HGUGM, durante la duracion del contrato
la empresa adjudicataria facilitara al HGUGM este “Documento de incidencias”.

2.3.2 Categorizacion de incidencias: tiempos de respuesta, tiempos de resolucion

y disponibilidad.

Dentro del servicio de soporte, la empresa adjudicataria debera proporcionar una
solucion a las incidencias que se le comuniquen relativas a errores y/o averias que se
produzcan, considerando los siguientes tiempos de respuesta y de resolucién, que es el
plazo transcurrido desde la notificacién de la incidencia por parte del HGUGM, mediante
cualquiera de las vias ya descritas en apartados anteriores, hasta la restitucion del sistema
a su funcionamiento normal.

e Tiempos de respuesta:

El ttempo de respuesta para cualquier tipo de incidencia o peticiéon escalada por el
HGUGM, no sera superior a 15 minutos.

 Tiempos de resolucion:

Estos tiempos se establecen en funcién de la prioridad que se le asigne en el momento
de la comunicacién de la incidencia o peticion:

e 4 horas naturales para incidencias y peticiones de prioridad Critica
(Indisponibilidad Total de Servicio en una ubicaciéon de un centro. Interrumpen
la prestacién del servicio de manera general, o producen una degradacién del
mismo apreciable que supone la pérdida de una funcionalidad anterior)

o 8 horas naturales para incidencias y peticiones de prioridad Alta (Degradacion
del Servicio o Indisponibilidad Parcial de Servicio. Interrumpen la prestacion
del servicio de manera parcial, o producen una degradaciéon del mismo de
manera apreciable que supone la pérdida parcial de una funcionalidad en una
ubicacién)

e 1 NBD (Al segundo dia laborable tras la incidencia) para incidencias y
peticiones catalogadas como prioridad Media (Degradacién del Servicio. El
servicio se sigue prestando de forma total, pero se produce una degradacién
del mismo de manera apreciable)

e 72 horas para incidencias y peticiones catalogadas como prioridad Baja (No

implica Indisponibilidad ni Degradacién del Servicio.)

120 horas naturales: consultas a través del servicio de atencién 24x7.
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Dentro de los niveles de soporte, podemos englobar el requerimiento de mantener el
inventario completamente actualizado, con una exactitud superior al 98% de los equipos
auditados por parte del adjudicatario.

El tiempo de inicio que se tomara a la hora de contar los tiempos de resolucion de la
incidencia o peticion sera a partir de la notificaciéon de la misma a través de cualquiera de los
cauces expuestos.

El HGUGM, dispondra de la potestad de poder asignar o cambiar de forma directa la
prioridad de una incidencia o peticion.

Niveles de Servicio:

NIVELES DE PRIORIDAD
(GRAVEDAD) TIEMPO
INCIDENCIA HARDWARE R“éé)gEAL?CF'EN
O SOFTWARE Y O
PETICIONES
Critica 4 horas
naturales
Alta 8 horas
naturales
Media 1 NBD
Baja 72 horas
Consultas 120 horas

Se considera que para aquellas incidencias o peticiones catalogadas con Nivel de
prioridad (Gravedad) “Critica” y “Alta”, el tiempo maximo de resolucién hace referencia a
horas naturales, para incidencias o peticiones con Nivel de prioridad “Media” o “Baja” se
consideraran (en dias laborables, 1 y 3 respectivamente), considerandose para el resto de
incidencias “Consultas” el tiempo maximo de resolucion contabilizado en horas laborables.

El HGUGM se reserva el derecho de, bajo su criterio, decidir si la resolucion de una
incidencia o peticién, implica una solucién temporal o una solucién final. En caso de ser una
solucion temporal, el contador de tiempo de resolucion se iniciaria de nuevo tras la reposicion
del servicio con la solucién temporal, teniendo el adjudicatario que dar una solucién final
aprobada por el HGUGM. Solo se puede aplicar una solucién temporal por incidencia o
peticion.
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Por otro lado, la disponibilidad total de la solucién, tomando como solucién la suma
de cada uno de los elementos hardware y software incluido, debe ser superior al 99,8% del
tiempo en periodos de medicién mensuales. Es por ello que el disefio de la arquitectura de
la solucién debe ser completamente robusta y en alta disponibilidad de todos los elementos.

En funcién de esto se determinaran las indemnizaciones a aplicar, segin el
procedimiento establecido.

Si como consecuencia de la puesta en produccion de un parche o nueva version, se
constatara que en este existe un error que implicara la modificacién de ese desarrollo, esta
modificacion se podra considerar a criterio del HGUGM como una incidencia, y como tal se
le aplicaria los tiempos de resolucion indicados en los acuerdos de servicios que figuran en
este pliego.

2.4 Gestion de los servicios de mantenimiento

Adicionalmente a todo lo reflejado en el apartado Mantenimiento, los servicios de
mantenimiento que son objeto del alcance de este procedimiento se gestionara de la
siguiente forma:

Mantenimiento Correctivo

La empresa adjudicataria, tras recibir la notificacion de una incidencia a través de las
herramientas y procedimientos definidos por el HGUGM para la gestién de incidencias,
definidos en el presente pliego, procedera a su resolucion siguiendo el procedimiento
establecido por el HGUGM.

En caso de ser necesario en las tareas de mantenimiento correctivo, interactuar con
otros servicios de soporte o areas del HGUGM, se realizaria mediante correo electrénico o
teléfono, contactando con el personal designado por el HGUGM.

El procedimiento de actualizaciones de versiéon derivadas de este mantenimiento,
vendra especificado en el subapartado Actualizaciones de versiones.

Mantenimiento Adaptativo

Cualquier cambio en la arquitectura y estandares por parte del HGUGM siempre sera
comunicado a la empresa en las mismas condiciones, siendo responsabilidad de la empresa
realizar los cambios oportunos como parte del mantenimiento adaptativo, sin sobrecoste
para el HGUGM.

Por otra parte, el adjudicatario se compromete a realizar, ante cualquier cambio que
se produzca en la legislacién vigente, ya sea a nivel de la Unién Europea, a nivel nacional o
a nivel regional, cualquier modificacién necesaria para adaptar la solucién soportada en el
presente expediente a esta nueva legislacion durante la duracién del contrato. Estas
modificaciones deberan estar realizadas e implantadas antes de las fechas marcadas en la
propia ley, y no podran acarrear ningln coste adicional para el HGUGM.
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El procedimiento de actualizaciones de version derivadas de este mantenimiento,
vendra especificado en el subapartado Actualizaciones de versiones.

Mantenimiento Evolutivo

Como comentdbamos en el apartado de Mantenimiento el adjudicatario se
compromete a la realizacién de mantenimiento evolutivo con periodicidad trimestral. En dicho
mantenimiento se realizaran subidas de version del software incluido en la solucién y que
incluyan mejoras generales, nuevas funcionalidades y/o correcciones a bugs de la solucién
que sean sacadas por el fabricante y sin sobrecoste para HGUGM. Las tareas asociadas a
dichas subidas de version, seran realizadas por el adjudicatario, ademas de realizar soporte
postproduccion in situ, si fuera demandado por el HGUGM.

El adjudicatario, presentard a la Subdirecciébn de Sistema de Informacion un
documento donde enumerara todas las mejoras generales, nuevas funcionalidades e
identificara los bugs corregidos del software para ser aprobado por el HGUGM vy subir la
version en funcién de lo expuesto en el apartado “Actualizaciones de Versiones”.

De acuerdo a lo anterior, el HGUGM acordara con la empresa adjudicataria las fechas
de entrega de las versiones y su puesta en produccion. El interlocutor designado por el
HGUGM, se reserva la potestad de modificar la planificacién atendiendo a razones de interés
general del HGUGM.

El procedimiento de actualizaciones de version derivadas de este mantenimiento,
vendra especificado en el subapartado Actualizaciones de versiones.

Mantenimiento Preventivo

La empresa adjudicataria realizara las tareas necesarias, que en lo posible, detecten
un futuro fallo en el uso de la solucién, adelantando los procedimientos que eviten posibles
incidencias.

Se presentara un Plan de Mantenimiento Preventivo en el que se indiqgue como se
hara la gestién del mismo.
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Los Comités de Seguimiento estaran formados por los responsables designados por
el HGUGM y el responsable del Servicio de la empresa adjudicataria y su funcién principal
sera la de articularse como mecanismo para el seguimiento y control de las tareas de los
servicios de peticiones e incidencias.

La periodicidad de las reuniones del Comité de Seguimiento sera por defecto de una
vez al mes, a peticion del HGUGM. El responsable del HGUGM podra modificar la
periodicidad por defecto. Asi mismo podra convocarse de manera excepcional, a peticion
del responsable del HGUGM o el de la empresa adjudicataria.

Correspondera al Comité de Seguimiento las siguientes funciones, sin perjuicio de
otras que se les asigne durante la ejecucion de la duracién del expediente:

- Definicion en detalle del alcance para los periodos contemplados,
estableciendo los objetivos, cronograma de tareas y distribucion de los
recursos del servicio, orientados al cumplimiento de los documentos y
entregables del soporte y mantenimiento.

- Seguimiento de la evolucién del servicio y el grado de cumplimiento de los
objetivos definidos para los diferentes periodos que se vayan estableciendo en
comités anteriores.

- Aprobar cualquier documentacién a presentar. En especial todas aquellas que
describan de manera objetiva y formal la situacién del servicio.

- Seguimiento del cumplimiento de los acuerdos de nivel de servicio (SLASs)

De estas reuniones del Comité, el responsable de Servicio de la empresa
adjudicataria levantara acta, que sera revisada y aprobada por los miembros del Comité,
para dar constancia de la evolucién de los distintos servicios, de los posibles problemas
detectados, de los requerimientos aprobados, de la desviacién de objetivos, etc.
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4. PENALIDADES

Las penalidades a aplicar sobre los acuerdos de nivel de servicio son los siguientes:

Hospital General Universitario
Gregorio Maraién
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B-HsH

Hoepltales sin Humo

DESCRIPCION

CUMPLIMIENTO

PENALIDAD

Tiempo de respuesta ante incidencias y
peticiones remitidas por herramienta
corporativa, por teléfono y por correo no

superior a 15 minutos

Cumplimiento del tiempo de
respuesta expuesto en la
descripcion

Cada 30 minutos de demora,
0,1% sobre el importe total al
mes del contrato adjudicado

Tiempo de resolucién ante incidencias y
peticiones de prioridad criticas y altas acorde con
lo expuesto en el pliego

Cumplimiento del tiempo de
resolucion expuesto en la
descripcion

Cada 4 hora naturales de
demora, 0,2% sobre el importe
total al mes del contrato
adjudicado

Tiempo de resolucién ante incidencias y
peticiones de prioridad media, baja y consulta

acorde con lo expuesto en el pliego

Cumplimiento del tiempo de
resolucién expuesto en la
descripcidn

Cada 24 horas naturales de
demora, 0,2% sobre el importe
total al mes del contrato
adjudicado

Cumplimiento en entrega de documentacién

Cumplimiento en el tiempo
expuesto en el PPT

Cada 7 dias naturales de
retraso, 0,2% sobre el importe
total al mes del contrato
adjudicado

Realizacién de mantenimiento preventivo segiin
el intervalo temporal expuesto en el pliego

Cumplimiento en el tiempo
expuesto en el PPT

0,2% cada dia de mas, sobre el
importe total del contrato
adjudicado

Realizacién del soporte post-produccidn in situ

Cumplimiento de lo expuesto
en el PPT sobre el soporte
post-produccion

0,5% cada dia no realizado,
sobre el importe total del
contrato adjudicado
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5. DOCUMENTACION TECNICA

Certificaciones del adjudicatario

Las empresas licitadoras deberan estar en posesion y adjuntar las siguientes certificaciones
o equivalentes vigentes:

e UNE EN ISO 9001: Sistema de gestion de calidad
e UNE EN ISO 14001: Sistemas de gestion medioambiental

e UNE EN ISO/IEC 27001: Tecnologia de la Informacion- Sistemas de gestion de la
seguridad de la informacion.

e UNE EN ISO/IEC 15504: Determinacion de la capacidad de mejora del proceso de
SW.

o UNE EN ISO 20000: Tecnologia de la informacién- Gestién del servicio.

Toda esta documentacion debera incluirse con la documentacién administrativa, la no
inclusién podra ser motivo de exclusién del procedimiento de licitacion.
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