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PLIEGO DE PRESCRIPCIONES TECNICAS PARA EL CONTRATO DE SUMINISTRO E
INSTALACION DE UN SISTEMA ROBOTIZADO DE GESTION DE MEDICAMENTOS
DEL SERVICIO DE FARMACIA DEL HOSPITAL UNIVERSITARIO DE GETAFE (INV)
PAPC 2022-1-23

PRIMERA. - Objeto del contrato:

El presente Pliego de Prescripciones Técnicas tiene por objeto el suministro e instalacion de un sistema
robotizado ubicado en el Servicio de Farmacia del Hospital Universitario de Getafe para la gestion y
dispensacion de medicamentos, tanto termol abiles como de conservacion a temperatura ambiente.

Se publicara una fecha de visita a las instalaciones, que sera previamente notificada en el perfil del
contratante, pararealizar |as mediciones que se estimen necesarias y comprobar |os datos fisicos que afecten
a la zona donde se instalar4 el equipo en base a plano que se adjunta en la licitacion, Anexo 2 con las
siguientes consideraciones:
La propuesta de robot puede contemplar lainstalacion de los mismos en cual quiera de | as siguientes zonas:
Lazonade camara frigorifica, zonas de neveras, paletizacion o recepciones o en todas €llas.
L os puntos de dispensacion se situaran en:

1 en @ é&rea de dispensacién médica

1 en d éreade Jefade Servicio

3 repartidos en Dispensacion Ambulatoriay Atencion Ambulatoria

LOTES OBJETO/CODIGO UNIDADES IMPORTE BASE IMPORTE IMPORTE
UNITARIO SIN IMPONIBLE IVA (21%) TOTAL CON IVA
IVA
Unico Suministro e instalacion de un 1 539.000,00 539.000,00 113.190,00 652.190,00
sistema robotizado/ 070937

En concreto el proveedor deberd asumir:

1.- El suministro del equipamiento, lainstalacion y la puesta en funcionamiento de la tecnologia.
Los licitadores deberan presentar una Propuesta Técnica que contemple todas |as necesidades del
proyecto y gque contendra un esquema de la instalacion completa adaptado a espacio fisico rea
disponible, con cronograma del plan de implantacion y puesta en marcha. La operatividad de la
solucion planteada seré puntuable.

2.- El sistema de informacién y las integraciones necesarias con los sistemas de informacion
utilizados por €l centro parala adecuada gestién y trazabilidad de la informacion.

3.- El asesoramiento y apoyo necesarios para la puesta en marcha y mantenimiento del sistema
robotizado, incluida la formacion del personal, mediante su presencia en € Hospital € tiempo
necesario hasta su adecuado funcionamiento.

SEGUNDA. - Caracteristicas de |los medios ofertados;

Para la gestién, € amacenamiento y la dispensacion de los medicamentos en € almacén del Servicio de
Farmacia se requiere:

R/

+«+ Un robot para gestionar medicamentos en condiciones convencionales (T2 <25°C y humedad relativa
<60%).
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+« Un robot para medicamentos termolabiles que garantice las condiciones de conservacion a T2 2-8°C
como un robot independiente instalado en una cdmara frigorifica.

% Puntos de dispensacion: lainstalacion dispensara |os medicamentos en | as ubicaciones que el Hospital
requiera: 5 puntos de dispensacion externos al robot (4 en consultas de Atencion Farmacéuticay 1 en
area de dispensacion del SF) mas un punto de dispensacién local (en e robot). Se deben suministrar e
instalar los sistemas de transporte para el recorrido entre el robot y los puntos de dispensacion.

« Modulo de carga automatica y semiautomética con lectura de codigos de barra QR y OCR para
garantizar latrazabilidad de |os productos.

«»» El robot debera contar con Marcado CE

Unido a requerimiento de la capacidad es necesario tener en cuenta el condicionante del espacio fisico
disponible en € Servicio de Farmacia, que determinarala configuracion fina de las ofertas.

2.1. Requerimientos de dimensionesy capacidad de los equipos:

DIMENSIONESMAXIMASROBOT ALMACENAMIENTO

T2AMBIENTE
Largo (maximo) 4.800 mm
Ancho (maximo) 1.700 mm
Alto (maximo) 3.000 mm
Capacidad MINIMA: total envases 7.000
N° Brazos roboti zados (minimo) 1
Sistera de carga automético auténomo (minimo) 1

DIMENSIONESMAXIMASROBOT ALMACENAMIENTO
TERMOLABILES

T ——————— 1 T
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Largo (maximo) 3.500 mm
Ancho (maximo) 1.700 mm
Alto (méximo) — Incluyendo cdmara de frio 3.000 mm
Capacidad MINIMA: total envases 4.000
N° Brazos robotizados (minimo) 1
Sistemna de carga automético auténomo (minimo) 1

2.2. Especificaciones técnicas delosrobots

Tipologia de envases a almacenar y dispensar:

Envases en cajas cuadradas o rectangul ares.
Envases cubicos.
Envases de formairregular.

Brazo del robot:

El sistema dispondra de uno o dos brazos rob6ticos con pinzas/paletas o sistema similar que permitan la
mani pul acion mecanica de |os medicamentos.
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Almacenamiento:

Requisitos del sistema de dispensacion robotizado:

X3

8

Almacenamiento gque garantice el méximo aprovechamiento del espacio dedicado al almacén.

Puerta de entrada fisica al robot.

Funcionamiento seguin €l principio FEFO (first expired first out).

Sistera modular que permita ampliaciones futuras en funcion de nuevas necesidades o la conversion
de estantes de temperatura ambiente a refrigerados.

X3

%

X3

%

X3

S

M 6dulos de frio:

Se considera uno de |os elementos clave ya que es imprescindible garantizar el optimo funcionamiento de
los médul os de frio dentro del robot de almacenamiento y dispensacién, porque de ello depende lacorrecta
conservacion de unagran cantidad de medicamentos de elevado coste.

Laempresalicitadora deberd presentar un proyecto de lacamarafrigorificala cua debera ser aprobada por
la Oficina técnica de mantenimiento. Una vez instalada la cAmara frigorifica, debera ser legalizada en la
Direccién General de Industria, cuyo tramite deberd iniciarse en € plazo maximo de 5 dias una vez
terminada lainstalacion.

Deberan cumplir los siguientes requisitos técnicos:

o Temperaturade funcionamiento en el dmacenamiento de2°C a8°C.

e Tipo de pandl: sdndwich de poliuretano de minimo 100 mm de espesor o similar.

e Puerta de paso de personal con llave.

o Pantalatéctil y cuadro eléctrico automatizado para el control y seguimiento de lacamara.

e Iluminacion de la camara.

e Pulsador de darmaen € interior de lacamara con la potencia necesaria para ser oida a 20 metros

e Registro continuo de temperaturas homologado. El sensor de temperatura que monitorice lamismase
conectara a sistema de control interno con la central de alarmas de temperaturas ya existente en el
hospital.

e Nivelesde ruido acordes con la zona de trabgjo en la que se ubica. Méximo 50 dB.

e Seinstalaran equipos compactos de techo.

e Para garantizar redundancia, se equiparala camara con dos equipos de frio, cada uno dimensionado
paraaimentar lacamaraa 100% de formaindependiente.
Requisitos del Mantenimiento y Servicio Técnico de la Camara Frigorifica

‘0

Mantenimiento programado y controlado por el software de gestion de los equipos frigorificos.
Conexion, via VPN, del equipo frigorifico con la empresa de mantenimiento, para su control y
seguimiento, en tiempo real.

Gestion de las dlarmas. por temperatura, por puerta abierta, por presiones de altay baja, por parada
de compresoresy por paradade ventilador, incorporadas a sisemade gestion de alarmas del hospital.
Dos revisiones de mantenimiento preventivo anual.

Garantia minima de tres afios (36 meses).

Tiempo de respuestain situ segiin laincidencia.

L)

7
X4
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s

NIVELES DEPRIORIDAD (GRAVEDAD) 0
INCIDENCIA HARDWARE o Tl El\éggol\l/l_ﬁé:'\oﬂl\? DE
SOFTWARE
Critica 8 horas naturales
Alta NBD (Next Business Day) -
Siguiente dialaborable
Media 2NBD (Al segundo dlglaborable
tras laincidencia)
Baa 72 horas
Consultas 120 horas

Cargalrecepcion de medicamentos:

L os sistemas de carga dispondran de sistemas de lectura de codigos de barras QR y OCR que identifique codigo
del farmaco, lote, caducidad e identificador unico.

El robot contara con 2 niveles de automatizacién del proceso de entrada:

\J

< Semiautomatico: sistema de carga con escaneo manual de los envases.

J

< Automatico: preparado para admitir de manera autonoma e independiente, y a través del médulo de
carga automética, los medicamentos, tanto a temperatura ambiente como termol biles. Consistiraen
un sistema de carga provisto de tolva o similar que permita la incorporacion de los envases de
medicamentos en su interior de forma que € sistema, por si solo, se encargue de orientarlos,
escanearlos e introducirlos en el robot sin intervencion humana. Dicho sistema de carga debera
permitir establecer un flujo de entrada continuo y sin interrupciones de a menos 200 envases por
hora.

El mecanismo de carga autométi ca debera cumplir ademas cada uno de |os siguientes requisitos técnicos.

R/
Q.O

Escaneado del envase en movimiento para reconocimiento, sin necesidad de detener |a recepcion.
Capacidad de detectar y solucionar de manera auténoma y sin intervencion externa la caida de
envases en posicion vertical que provocan la pérdida de espacio s fuesen almacenados de tal
forma.

% Capacidad de expulsar |os envases deteriorados/defectuosos. Estos envases nunca deberan volver a
la cinta de entrada para evitar una pérdida de tiempo repitiendo la mismatarea.

% Capacidad de expulsar los envases que por error se le entreguen y que no sean del robot de
almacenamiento. Estos envases nunca deberén volver ala cintade entrada para evitar una pérdidade
tiempo repitiendo la mismatarea.

% Entrada continuasin interrupciones.

53

A

La configuracion permitira la priorizacion de tareas (recepcion de pedidos / dispensacion). Durante el
proceso de carga se podré interrumpir la tarea para realizar una dispensacion puntual y luego continuar
con lacarga.

Dispensacion:
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El sistera de dispensacion robotizado debera prever:
4 puntos de entrega en las consultas de Atencioén Farmacéutica y uno en area de dispensacion. El
sistema debe tener la posibilidad de ampliar el nUmero de puestos de dispensacion si la actividad del

centro asi lo requiere.

El sistema dispondra de una capacidad de servicio de un minimo de 300 envases/hora a los puntos finales
de dispensacion.

Contara con e conjunto de elementos adecuados para adaptarse alos requisitos de la Farmacia:

» Cintas Trangportadoras: Trasladardn 1os medicamentos a los puntos de dispensacion a través de
planta técnica a una velocidad no inferior a1 m/s, de formalimpiay segura. Seran compactas, con
cubierta y silenciosas, con transporte continuo y sin interrupciones. Aseguraran cumplimiento de
normativa de seguridad contra incendios. (RD513/2017 del 22 de mayo). Se asegurara un acceso
externo alacintaen el caso deincidenciatécnica.

Toboganes/rampas para las entregas con sistemas que evite el golpeo de los envases.

Elevadores. en caso de ser necesario para salvar barreras fisicas.

Desviadores el ectromecanicos. sistemas que empujen a farmaco en cada salida.

Posibilidad de gestion de “part packs’ (envases abiertos). En caso de ser necesario €
acondicionamiento, se deberd proveer del material necesario parala gestion de los envases abiertos,
por un méximo de 1000 envases.

L)

5

A

2o

%

e

A

R/
Q.O

Sistema de control de stock e inventario:

El sistemaincluirdun control del stock y larealizacién de inventariosy gestion de caducidades en cual quier
momento y en tiempo real.

El sistema escaneara |os estantes para comprobar la coincidencia del stock tedrico y el real. Este control
permitira evitar posibles incidencias derivadas de la colocacion fisica de los medicamentos y facilitaré el
control de stock, como prestacion complementariaa control de entradasy salidas.

El sistemadeberatener unafuncidn que permitaevitar errores autométicamente sinintervencion del usuario
deformaque, s encuentra unaincidencia no se para, escanea la zona e intenta solucionarla

2.3. Especificaciones infor méaticas:

El equipamiento fisico y 16gico que tenga que interactuar o integrarse con otros sistemas de informacion del
Hospital Universitario de Getafe y /o del SERMAS cumplira los estdndares definidos por estos. Estos
estandares actual es podrian ser modificados durante el contrato.

Asimismo, la arquitectura de los sistemas ainstalar en el Centro de Proceso de Datos del hospital (CPD)
cumplira los esténdares definidos por €l centro. Estos estdndares actuales podrian ser modificados por
hospital durante e contrato.
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La configuracion de toda la infraestructura informética y el equipamiento instalado seguiré los criterios
establecidos por e SERMAS y el Hospital Universitario de Getafe, y sera supervisado por € Hospital
Universitario de Getafe.

[P
[

Integracién con Sistemas de Informacién del Hospital

El adjudicatario debera asumir los costes de integracion tanto de su sistema como de los sistemas de
informacion descritos en este apartado.

Los sistemas aintegrar son los siguientes:

% Farmatools: sistemadeinformacion paralagestion del &mbito de pacientes no ingresados (ambul antes
y externos) e ingresados (dosis unitaria). El adjudicatario realizara la interconexién entre los robots y
el software de gestion de pacientes.

% HP- HIS Gestion y/o NEXUS: Actuamente el SS.II NEXUS se encuentra en fase de implantacion,
este sistema sustituird a HP- HIS Gestion, estaintegracion en caso de ser necesaria se podra posponer
condicionada con |as fechas de arranque del proyecto NEXUS sin coste para el hospital.

Sistema de control electrénico y software:

% Gestion por software e interconexion con el sistema principal de dispensaciony gestion del Servicio
de Farmacia del Hospital Universitario de Getafe. Cumpliralos estdndares del protocolo HL7.

% Laubicacién del hardware contaré con el visto bueno del hospital, haciéndose cargo e adjudicatario

de los cableados y conexiones necesarios para el adecuado funcionamiento del sistema, de acuerdo

con los nivelesy protocolos dictados por el hospital.

Unidad de control paralaoperacion paraleladel robot.

Dos servidores con doble fuente de alimentacion, con conexion a SAl y con un sistema de

almacenamiento con un minimo de tres discos en Raid-5 y 1 terminal de operador con pantallas

téctiles de 19" por cada robot.

Impresora térmica de emergencias.

Cada brazo del robot de almacenamiento, contara con una camara y luces independientes fijas

que permitiran controlar incidenciasy en definitiva todos |os movimientos del brazo.

SAI con a menos una hora de autonomia en casos de emergencia.

Software para almacén dinamico y administracion de acceso.

Software de acceso a transmision remota de datos.

Sistema de video-vigilancia con 4 cdmaras interiores para €l control de las operacionesy monitor

de 17"

5

%

e

S

2o

%

R/
Q.O

5

A

2o

%

2o

%

2o

%

Sea cual sealaformade provision del sistema de gestion informético, debera estar sometido a un proceso
de evolucion funcional y tecnol 6gico continuo, para asegurar que se adapta a los nuevos requerimientos
gue se desprendan de la prestacidn del servicio objeto del presente expediente y que recoja las mejoras
que se vayan identificando alo largo del contrato y su periodo de garantia.

Software especifico del sistema: cuando se mencione €l software especifico para € Sistema de Gestion
(SGA), se entendera incluido cualquier software necesario para € correcto funcionamiento del sistema,
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comprendiendo cualquier tipo de software de integracion con dispositivos especiales y cuaquier otro
"middleware” 0 agentes de integracion con sistemas externos (g. automatismos con software propio,
etc.).

% Todo e software especifico para la implantacion del SGA serd aportado por la empresa
adjudicataria.

% Laempresa adjudicataria deberé informar a hospital de cualquier cambio, mejora o adaptacion que
se pretendan introducir en el sistema, durante el periodo de garantia. El hospital seré responsable
final de su aprobacion.

La empresa adjudicataria, durante la vigencia del contrato, asi como del periodo de la garantia, debera
hacerse cargo de los costes de adquisicidn, instalacion y mantenimiento de cualquier software o interface
que sea necesario aplicar o desarrollar paraintegrar el SGA con los sistemas de informacion del Hospital .
Disponibilidad del sistema de gestion:

Para las transacciones entre e mencionado software del hospital y el sistema de gestion, la empresa
adjudicataria deberé cumplir con el siguiente nivel de servicio: el proveedor debera tomar las medidas
necesarias para garantizar un nivel de disponibilidad del sistema superior a 97% mensual, durante los
periodos de cobertura de funcionamiento del servicio. Este se calculara en funcion de los dias operativos
del afo. Dias operativos: 365, seguin la siguiente formula

Disponibilidad = (Tiempo operativo-Tiempo parada)/Tiempo operativo

Laempresa adjudicataria debera hacerse cargo delos costes de adquisicion einstalacion de todo el software
e interfaces que sean necesarios paraintegrar con el mencionado sistemainformético del hospital, nuevos
dispositivos o automatismos que sean instalados en |os puntos de consumo durante lavigenciadel contrato
y garantia, asi como de las licencias de uso y actualizaciones necesarias en dicho periodo.

El sistema ofertado debera incluir necesariamente la interconexion con e Software de Farmacia para la
recepcion de las érdenes de dispensacion.

Seampliaen el Anexo | los requerimientos de informéaticay comunicacion.

2.4. Especificaciones medioambientales, cargas y anclaj es.

Todas las especificaciones técnicas recogidas en este apartado tienen un caracter de minimos.

Los equipos a instalar deberan de respetar en cuanto a las condiciones de ruido, disipacion térmica,
vibraciones, seguridades eléctricas, etc., 1o indicado en la normativa de seguridad y salud laboral sobre
equipos y locales de trabgjo, Real Decreto 486/1997, disposiciones minimas de seguridad y salud en los
lugares de trabgj o, etc.

Los robots podran tener alimentacion monofésica o trifasica; en caso de que se presente como proyecto
alimentacion trifésica, € adjudicatario deberaincorporar |as proteccionesy requerimientos de Ingenieriay
Mantenimiento del Hospital.
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Para evitar vibracionesy ruidos, |os robots no podran estar anclados a suelo ni a ningiin otro elemento de
la congtruccion del Hospital, pudiendo consistir Unicamente su instalacion en apoyo a través de varios
puntos de carga.

El sistema de transporte podrd anclarse a techo o paredes, debido a su especia ubicacion y montgje,
debiendo tener los anclgjes sistemas de aislamiento de vibraciones.

Los sistemas de transporte no podran sobrepasar 1os 50 dB(A) para no perturbar acisticamente la zona de
esperay de trabajo.

La empresa adjudicataria deberd efectuar |as pruebas oportunas, y su certificacion correspondiente, afin
de garantizar la no afectacion del edificio por causa de la carga de l0s equipos en su ubicacion

2.5. Proteccion de Datos

El adjudicatario en € caso de acceder a datos personales para el desarrollo de su actividad esta obligado
expresamente a cumplimiento de lo establecido en la Ley Organica 3/2018, de 5 de diciembre, de
Proteccion de Datos Personales y garantia de los derechos digitalesy demés legidlacion concordante con
respecto a tratamiento de los datos personales contenidos en los ficheros inscritos por € Hospital
Universitario de Getafe en la Agencia de Proteccién de Datos, asi como a las exigencias recogidas en la
Ley 14/1986, de 25 de abril, General de Sanidad, alasincluidas en la Ley 41/2002, de 14 de noviembre,
basica reguladora de la autonomia del paciente y de derechos y obligaciones en materia de informacion y
documentacion clinicay alas relacionadas en la Ley 33/2011, de 4 de octubre, General de Salud Publica.

El adjudicatario se compromete atratar dichos datos personales observando |os principios exigibles por la
legislacion en materia de proteccion de datos, en particular los relativos ala calidad delos datos, seguridad
delosmismosy deber de secreto, asi como acumplir lasinstruccionesrecibidas del SERMAS, del Hospital

Universitario de Getafe, no aplicando o utilizando dichos datos con finalidad distinta alas especificadas.

El adjudicatario debera observar e secreto profesional respecto de los datos personaes objeto de
tratamiento, manteniendo absol uta confidencialidad y reserva sobre cual quier dato que pudieraconocer con
ocasion dd cumplimiento de los servicios prestados, no comunicando a ningln tercero, ni siquiera para su
conservacion, los datos facilitados por €l Hospital Universitario de Getafe como responsables dd fichero.
Esta obligacion subsistird alin después definalizar sus relaciones con el titular del fichero o, en su caso, con
€l responsable del mismo.

Laautenticidad de este documento se puede comprobar en www.madrid.og;/csv

mediante el siguiente codigo seguro de verificacion:  1019340592444324212091 Hl” ||||‘ || | “HI ‘ |||| |||||||”|I||||I| |||

En el supuesto de que el adjudicatario, como encargado del tratamiento, destinelos datos afinaidad distinta
alaestipulada, los comunique o utilice incumpliendo las instrucciones fijadas en el presente contrato, sera
también considerado responsable del tratamiento, respondiendo de las infracciones en que hubiese
incurrido. El adjudicatario como encargado del tratamiento se compromete ala observanciade las medidas
de seguridad correspondientes al tratamiento de |os datos personales del Hospital Universitario de Getafe
y del SERMAS a los que tuviere acceso, de acuerdo al nivel de proteccion que corresponda a los datos
facilitados segun lo establecido en Ley Organica 3/2018, de 5 de diciembre, de Proteccion de Datos
Personales y garantia de |os derechos digitales, o en cualquier otra norma que o sustituya o modifique.
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El adjudicatario, una vez cumplida la responsabilidad contractual, se compromete a devolver al Hospital
Universitario de Getafey al SERMAS, los datos objeto del tratamiento, soportes o documentos en que éstos
consten, asi como a destruir aquellos seguin instrucciones del responsable del tratamiento.

TERCERA. - Formacion:

Se deberdincluir en la oferta un plan de formacion del personal de Farmacia en el manegjo de los equipos.
Dicho plan deberaincluir el programa de formacién, tipos de usuarios, lugar y duracion del mismo.

Tras la puesta en marcha efectuada por el persona de laempresa adjudicataria, se realizaralaformacion de
los usuarios. La duracion de laformacion se prolongara durante el tiempo necesario, siendo como minimo
de 5 dias laborables en horario de 09.00 a 17.00 horas, dependiendo del nimero de usuarios aformar.

El proveedor pondréadisposicion del hospital durante una semana siguiente ala puestaen marchadel robot
un técnico con presencia en la Farmacia del hospital, en horario de 09.00 a 19.00 horas, que tenga como
misién resolver cualquier duda sobre € uso del sistema.

CUARTA. - Obligaciones del adjudicatario:

La empresa adjudicataria debera presentar un Plan de trabajo detallado y Cronograma definitivo cinco dias
después de la firma del contrato. En el mismo deberan constar los hitos mas relevantes para la ejecucion
del proyecto, asi como la prevision de fechas de conclusion de cada una de las fases; se detallaran los
medios técnicos y humanos ofertados durante la implantacion, puesta en marcha 'y periodo posterior a
inicio de la prestacion del servicio. Dicho Plan debera contemplar todos |os elementos necesarios para e
correcto funcionamiento de |os medios ofertados.

El cronogramay el plan de trabgjo seran validados y revisados por la Direccion de Gestion del Hospital,
como requisito indispensable para su puesta en marcha

Laempresa adjudicataria debera aportar |a siguiente documentacion, en soporte digital, en un plazo
maximo de 5 dias desde instalacion y puesta en marcha:

% Numeros de serie de los equipos, asi como relacion detallada y valorada de todos los e ementos
susceptibles de ser inventariados por separado.
+« Informe en el que consten los resultados de la prueba de puesta en marcha o test de aceptacion del

equipo.

% Manual de instalacion, con las instrucciones de regulacion, incluidas las instrucciones demontaje
de accesorios y su aplicacion.

% Plan de contingencia ante fallo del sistema

% Manual deinstrucciones queincluya:

e Instrucciones paralalimpiezadel equipo.

o Usodd equipo

e Instrucciones de mantenimiento preventivo.
o Despiecedd equipo.

e Descripcion técnica

QUINTA. - Instalacién y plazo de gjecucion:
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El Hospital debera garantizar y facilitar los medios necesarios para facilitar la instalacion de los robots,
pero sera el proveedor adjudicatario quien debera hacerse cargo de la gestion y coordinacion de todas las
obrasy actuaciones necesarias parala puestaen marchay funcionamiento delaglobalidad delos elementos
descritos en € presente pliego, entendiéndose dicho proyecto como "llave en mano".

[P
[

El plazo de instalacion y puesta en marcha de los equipos serdinferior a 16 semanas a contar desde la
fecha de la formalizacion del contrato, debiendo estar todos los equipos instalados, probados y a plena
operatividad dentro de dicho plazo.

Dicho plazo deinstalacion y puesta en servicio contempla:

2o

%

Instalacién mecénicay eléctrica.

Configuracion e integracion informatica.

Pruebas, formacion y llenado inicial.

Puesta en marcha efectiva con "uso real" de las instalaciones.

53

A

5

A

2o

%

SEXTA. - Garantia

El adjudicatario concedera una garantia minima de 2 afios; en el plazo de garantia ofertado se asegurara la
plena operatividad del sistema que cubriré cualquier defecto de fabricacion y funcionamiento en todos |os
componentes de lainstalacion.

Durante lavigenciadela garantia, €l adjudicatario debera garantizar:

% El cumplimiento de los servicios de mantenimiento (correctivo y preventivo) bao las
condiciones que se detalan en |os apartados correspondientes del presente documento.

% El suministro, sin cargo alguno, detodas|as piezas de repuesto o partes del sistemanecesarias
en caso de que alguno de los bienes suministrados, total o parciamente, presenten vicios o
defectos de materia y/o funcionamiento, que impidan € correcto funcionamiento delsistema.

% Todas las actualizaciones de la version del software incluido en la Oferta Técnica que se

presenten al mercado como evolucién de la misma.

» Hotline permanente (24 horas/dia - 365 dias/afo).

Acceso remoto permanente a software del robot con posibilidad de intervencién remota

inmediata. El hospital proporcionaré acceso remoto a robot via Internet.

» Dos revisiones preventivas periddicas realizadas en horario convenido.

Suministro sin cargo de las piezas y los materidles necesarios para € mantenimiento

preventivo, incluso fungibles. Los repuestos deberan ser originales y nuevos.

Los materiales auxiliaresy de operacion utilizados durante las revisiones preventivas.

Todas las intervenciones 'in situ' en horas convenidas inclusive nocturnosy dias festivos.

Todos | os desplazamientosy mano de obra.

Todas las actualizaciones periodicas del software.

Otras actuaci ones contempladas en distintos puntos de este pliego.

B3
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SEPTIMA. - Mantenimiento:

El proveedor deberaindicar en su oferta econdmicael precio anual del mantenimiento unavez finalizado el
plazo de garantia, que en ningln caso podraexceder del 10% anual calculado sobre e importetotal ofertado
por los equipos, asi como la actualizacion anual del precio.
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Durante el periodo de garantiay tras finadlizar el periodo de garantia, durante a menos 10 afios desde la

puesta en marcha), €l adjudicatario estara capacitado para prestar un servicio de mantenimiento post-venta

con el siguiente nivel:

» Hotline permanente (24h/dia, en dias |aborables).

Acceso remoto permanente al software del robot con posibilidad de intervencion remota

inmediata. (24h/dia)

% Posibilidad de ver desde la camara del brazo, via remota, las operaciones del mismo en tiempo
real.

*

*

L)

7
X4

L)

El adjudicatario contara ademés con los medios y nivel de servicio que se mencionan a
conti nuaci on:

¢ Un sistema de atencion y solucion temprana de incidencias por via telefénica. Este sistema o
departamento de atencion telefonica deberd ser atendido por técnicos especializados en e
servicio de mantenimiento del robot. La empresa debera también disponer como minimo de tres
técnicos de guardia simultanea y con disponibilidad telefonica. Este servicio de "tele-
mantenimiento" estara disponible todos |os dias del afio y a cualquier hora (365 dias x 24 horas).
Tiempo de respuesta maximo inmediata

% Una completa disponibilidad de piezas de repuesto durante un periodo minimo de 10 afios que
garantice un suministro de la pieza como méaximo en 48h, savo lo establecido en caso de
urgencia

% Todas las actudizaciones de la version del software incluido en la Oferta Técnica que se
presenten al mercado como evolucion de la misma.

¢ Durante e periodo de garantia e incluso finadizado éste, €l licitador deberd garantizar €l
funcionamiento del equipo siendo las actualizaciones imprescindibles y necesarias a su cargo.

% El proveedor contara con un responsable informético con experiencia en la conectividad de este
tipo de equipos, dedicado a apoyo en €l desarrollo de lainterface por la empresa proveedora del
mismo.

+«» El persona de mantenimiento debera tener acreditacion de laformacion necesariay

suficiente para proceder atareas de mantenimiento por parte de la empresa fabricante y/o
instaladora.

Laautenticidad de este documento se puede comprobar en www.madrid.og;/csv Hl” ||||‘ || | “HI ‘ |
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SOPORTE DE INCIDENCIAS
Laduracion del soporte se extenderdalo largo de lavigenciadel presente expediente.
En cuanto a Soporte, se tendra en cuentalo siguiente:
*  Soporte post-produccion para el centro donde seimplante la solucion.
La empresa adjudicataria pondra a disposicion del HUG un servicio de soporte y resolucion
para atender las necesidades de la solucién objeto del contrato, que englobaratodas lastareas
destinadas a mantener la funcionalidad de la infraestructura operativa en los centros,
incluyendo el soporte hardware y software, asi como lo expresado en [os puntos anteriores.
Dicho servicio incluird € soporte y resolucion de incidencias funcionales, técnicas y de
integraciones. También incluird las tareas de soporte y resolucion de instalacion de nuevas
versiones y actualizacion de versiones en |os entornos donde esta implantado el producto.

REGISTRO DE INCIDENCIAS

La empresa adjudicataria, creard y mantendrd un documento con un histérico de todas las
incidencias que se produzcan ("Documento de Incidencias') y que a menos detallara la
siguiente informacion para cada una de ellas:
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Cadigo de Identificacién de laincidencia
Fechay horade aperturade laincidencia
Fechay hora de resolucion de laincidencia
Descripcion detalladadel error

Descripcion detallada de la solucién adoptada

Mensualmente, y siempre que lo requiera el HUG, durante la duracién del contrato
la empresa adjudicatariafacilitara al HUG este "Documento de incidencias'.

CATEGORIZACION DE INCIDENCIAS: TIEMPOS DE RESPUESTA, TIEMPOS
DE RESOLUCION Y DISPONIBILIDAD.

Dentro del servicio de soporte, |a empresa adjudicataria debera proporcionar una solucion a
las incidencias que se le comuniquen relativas a errores y/o averias que se produzcan,
considerando | os siguientes tiempos de respuesta y de resolucion, que es €l plazo transcurrido
desde la notificacion de laincidencia por parte del HUG, mediante las vias ya descritas en
apartados anteriores, hastala restitucion del sistema a su funcionamiento normal.

El tiempo deinicio que setomaraalahorade contar |ostiempos de resolucion delaincidencia
seraapartir de la notificacion de lamisma a través de los cauces acordados.

e Tiempos de respuesta:

El tiempo de respuesta paracual quier tipo deincidenciaesca adapor el HUG, no serasuperior
a 30 minutos desde comunicacion de incidencia.

» Tiempos de resolucion:

Estos tiempos se establecen en funcién de la prioridad que se le asigne en e momento de la
comunicacion de laincidencia:

e Prioridad Urgente: Indisponibilidad Total de Servicio en todas las ubicaciones del
centro y se producen una degradacion del mismo apreciable que supone la pérdidade
unafuncionalidad anterior.

» Prioridad Critica (Indisponibilidad Total de Servicio en una ubicacién de un centro.
Interrumpen la prestacion del servicio de manera general, o producen una
degradacion del mismo apreciable que supone la pérdida de una funcionalidad
anterior)

* Prioridad Alta (Degradacion del Servicio o Indisponibilidad Parcia de Servicio.
Interrumpen la prestacion del servicio de maneraparcia, o producen unadegradacion
del mismo de manera apreciable que supone la pérdida parcial de una funcionalidad
en una ubicacion)

e Prioridad Media (Degradacién del Servicio. El servicio se sigue prestando de forma
total, pero se produce una degradacién del mismo de manera apreciable)

» Prioridad Bgja (No implicalndisponibilidad ni Degradacion del Servicio.)

» Consultasatravés del servicio de atencion 24x7.

TABLA TIEMPOS RESOLUCION SEGUN CATEGORIZACION

NIVELESDE PRIORIDAD (GRAVEDAD) TIEMPO MAXIMO DE
INCIDENCIA HARDWARE o RESOLUCION
SOFTWARE
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Urgente 4 horas naturales
Critica 8 horas naturales
Alta NBD (Next Business Day) -
Siguiente dialaborable
Media 2 NBD (Al segundo dialaborable
tras laincidencia)
Bga 72 horas
Consultas 120 horas

El HUG, dispondra de la potestad de poder asignar o cambiar de forma directa la prioridad
de unaincidencia.

OCTAVA - INDICADORES DE CUMPLIMIENTO DE LA GARANTIA Y MANTENIMIENTO

El hospital controlaray supervisara el servicio realizado por laempresa adjudicataria, con € fin de asegurar
gue se gjecute en todo momento conforme alas exigencias de los pliegos y compromisos contractuales, para
lo cual establecera un Procedimiento de seguimiento y control mediante indicadores de cumplimiento o
incumplimiento que se indican a continuacion y se les remitird como méximo mensua mente las incidencias
ocurridas, para que realicen las alegaciones que estimen oportunas antes de gecutar las penalizaciones
contempladas en el Pliego de Cléausulas Administrativas Particul ares.

Accion | Valor estandar | Desviacion | Tipo defalta
Situaciones criticas dél servicio
El adjudicatario El adjudicatario El adjudicatario
cumple la normativa cumple la normativa cumple la normativa
vigente vigente vigente Muy grave
(Mantenimiento (Mantenimiento (Mantenimiento
técnico-legal) técnico-legal) técnico-legal)
=100% <100%
Procedimientos gener ales
El adjudicatario aporta | Presentaen plazo El contratista no
al Hospital la inferior al exigido para | presentala
documentacion técnica | cadauno delos documentacion, olo
indicada en las documentos desde la hace en plazo superior Muy grave
clausulas de este pliego | formalizacion del al exigido desde la
técnico. contrato. formalizacion del
contrato.
El adjudicatario redliza | El adjudicatario realiza
|os mantenimientos |os mantenimientos
correctivosy correctivos preventivos
preventivos segiin segln
recomendaciones del recomendaciones del <100% Grave

fabricante y aprobados | fabricante y aprobados
por el Hospital conlas | por e Hospital con las

periodicidades periodicidades

establecidas. establecidas=100%

El adjudicatario El adjudicatario El adjudicatario Grave
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proporcionalos
recursos materiales

proporcionalos
recursos materiales

proporcionalos
recursos materiales

necesarios necesari 0s=100% necesari 0s<100%
El adjudicatario El adjudicatario El adjudicatario
garantizaraquetodos | garantizardquetodos | garantizara que todos
los materiales los materiales los materiales
empleados en las empleados en las empleados en las Grave
revisionesy revisionesy revisionesy
reparaciones sean reparaciones sean reparaciones sean
originales. originales.=100% originales.<100%
El adjudicatario El adjudicatario
garantizarala garantizarala Entre 48y 72 horas Leve
disponibilidad de disponibilidad de Superior a 72 horas Grave
repuestos en menosde | repuestos en menos de
48 horas 48 horas=100%
Accion Valor estandar Desviacion Tipo defalta
El adjudicatario El Adjudicatario El Adjudicatario
cumplelostiemposde | cumplelostiemposde | superalostiemposde
respuestaindicadosen | respuestainferioresal | respuesta establecidos Leve
el Pliego de horafuera de horario en el Pliego de
Prescripciones laboral =100% Prescripciones
Técnicas téni cas<100%
El personal de El personal cuentacon | El personal utilizado
mantenimiento cuenta | laacreditacion por e adjudicatario no
con acreditacion de necesaria cuenta con acreditacion
S . g Grave
formacion por de formacién por
fabricante y/o fabricante y/o
instaladora instaladora
El adjudicatario repara | El adjudicatario repara
las averias segiin las averias segiin se Hasta el doble del Leve
nivelesde prioridad en | indicaen el pliego. tiempo establecido Grave
tiempo exigido Desde e doble hasta el
4 veces mas.
Superior a4 veces Muy grave
més.
El adjudicatario El adjudicatario
garantizala garantizala >94% y =<97% Leve
disponibilidad mensual | disponibilidad mensual | Entre 91% y 94% Grave
de los equipos >97% de los equipos >97% Inferior al 91% Muy grave
=100%
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ANEXO 1:

REQUERIMIENTOS DE INFORMATICA Y COMUNICACION PARA LA CONTRATACION
DEL SUMINISTRO E INSTALACION DE UN SISTEMA ROBOTIZADO DE GESTION DE
MEDICAMENTOS DEL HOSPITAL UNIVERSITARIO DE GETAFE

1. REQUERIMIENTOSTECNICOS

La empresa adjudicataria debera cumplir las especificaciones y los requerimientos técnicos
establecidos por la metodol ogia de trabajo de Informéatica del HUG.

1.1 REQUERIMIENTOS DE INFRAESTRUCTURA TECNOLOGICA

En caso de suministrar sistemadeinformacion, debera seguir |os estandares de infraestructura
gue se muestra a continuacion.

Ademés, | os estandares se aplicaran atodos | os componentes hardware y software que formen
parte de lasolucion delasaa

111 ASPECTOSGENERALES

La arquitectura de la solucién en materia de tecnologia a desplegar tendrd que
adaptarse a esguema actualmente implantado en e HUG, 1 Centros de Proceso de
Datos (CPD) Regiona y 1 Centro de Procesos adicional de respaldo.

De existir un equipamiento particular necesario (no proporcionado por € HUG) a
desplegar en los CPDs corporativos, estard preparado para su inclusion bgo
estandares de Ingenieriay la Servicio Informatica del HUG.

El eguipamiento instalado en el CPD deberatener un formato enracable en armarios
de 19" y contendra todos | os el ementos para su correcta instalacion (guias hardware
deinstalacion, tornilleria, latiguillos, cableado, fibras).

La conexion de equipamiento ala red de datos se realizard mediante tarjetas de red
de minimo 1Gb/s con conectores RJ-45, y alared SAN con fibra OM 3.

L os equipamientos o servicios a desplegar en los Centros de Proceso de Datos del
HUG, o en cualquier armario de comunicaciones de los centros, seguiran las politicas
corporativas de despliegue.

Cualquier tipo de configuraci 6n especificade LAN, CORE, FIREWALL, etc., debera
ser consensuada con € equipo técnico dela Servicio Informaticadd HUG.
Cualquier otro equipamiento hardware y/o software necesario para la correcta
gecucion y despliegue del sistema de informacién ofertado, asi como su éptimo
funcionamiento, debera ser suministrado por el adjudicatario.

1.1.2 SERVIDORES

En caso de precisar servidores, sus requerimientos minimos son:

La solucion de servidores propuesta debe ser apropiada por el HUG. En caso de no
ser aprobada, deberd ser modificada hasta su validacion final por parte del personal
del HUG.

Siempre respetando criterio de ata disponibilidad de la solucién.

El sistema suministrado deberd estar soportado para eecutarse sobre entornos
virtuales con HyperV Server 2012R2 en entornos Windows. El sistema debe estar
certificado en todo momento para esta version y para sucesivas evoluciones de
HyperV sin sobrecoste alguno parad HUG.
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113 CLIENTES

Si lasolucion requiere lainstalacion de cliente:

El cliente de la aplicacion estara soportado sobre €l sistema operativo Windows8.1
32 bits Professional o Windows 10 64 bits.

La solucion tendré que estar certificada para funcionar correctamente en Microsoft
Internet Explorer 11y superior, asi como Mozilla Firefox 27.0 y superior. El sistema
debe estar certificado para la version mencionada y para sucesivas evoluciones de
Internet Explorer disponibles por el fabricante en el mercado, sin sobrecoste aguno
parael HUG.

En e caso de que se suministren PCs, estaciones portatiles, monitores, impresoras
laser y multifuncion, terminales ligeros o lectores de cédigos de barras cumpliran las
caracteristicas técnicas especificadas por el HUG.

1.1.4 COMUNICACIONES

En el caso de que cualquier aplicacion o hardware de la solucion requiera conectarse
aotros sistemas através de unared de comunicaciones, la aplicacion o equipamiento
debera estar soportada sobre entornos WAN corporativa ademés de LAN.

Se especificardn | os requisitos que se necesiten parala aplicacion en cuanto a calidad
de servicio, Mbps, latenciade red, jitter, delay (Lalatencia que debera soportar seré
de, al menos, 36msy tendra un ancho de banda garantizado de 500K b/s)

De exigtir equipamiento local alos centros, la conexién alared de datos seredizard
mediante su conectorizacion a equipamientos de red existentes (switches de planta)
con conexion a puertos RJ-45 con vel ocidades 10/100/1000

Se especificardn los puertos necesarios que necesite la aplicacion para que pueda
realizarse la conexion através de los equipos configurados en el HUG

Todo & material necesario para que los equipos suministrados por el licitador se
puedan conectar a la red corporativa del HUG, seran suministrados por €l propio
licitador.

No podrén desplegarse elementos LAN (Local AreaNetwork) como switches o hubs,
asi como elementos WAN (Wide Area Network) como routers, o cualquier elemento
de comunicaciones, sin €l andlisis y aceptacion por parte del personal técnico del
HUG.

Cualquier elemento que deba ser instalado en los armarios de comunicaciones del
centro, debera tener una anchura de 19" para su enracado. No se permitira la
instalacion en armarios de comunicaciones del centro de equipamiento que no pueda
ser enracado. Cualquier elemento accesorio que sea hecesario para su instalacion y
puesta en marcha, debera ser suministrado con el equipo.

Se informara a los responsables de Informatica designados por €l Servicio de
Informaticade la cantidad de equipos a desplegar en el centro, asi como su ubicacion.
Con esainformacion, trasvalorar €l espacio libre existente, e Servicio de Informatica
podra aceptar 0 no € despliegue requiriendo, s fuese necesario, € suministro e
instalacion de nuevos armarios de comunicaciones a adjudicatario.

En los edificios dependientes del HUG existe cableado estructurado de datos basado
en cable de cobre de 4 pares trenzados, con categorias dispares (6,6a). Es posible €
uso dd cableado estructurado libre para € despliegue de los equipamientos del
adjudicatario. S no existiera cableado libre para su uso, €l adjudicatario, bajo €l
andlisis y aceptacion del Servicio de Informética, tendrd que desplegar e cableado
necesario. El cableado a desplegar siempre debera certificarse y terminaraen paneles
de parcheo en los armarios de comunicaciones, no se permitir el despliegue "en
punta’. La categoria a desplegar sera 6A, y el tipo de cableado F/UTP. De ser
necesario cableado de fibra, debera desplegarse fibra monomodo OS1, o multimodo
OM3 u OM4 por razones de distancias.
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115 ALMACENAMIENTO
En caso de necesitar almacenamiento parala solucion:

Deberan especificarse |os requisitos de almacenamiento en cuanto a estimaciones de
espacio necesario (en GB netos), estimaciones de crecimiento anual, necesidades de
tasade transferenciay velocidad de respuesta.

Todos los dispositivos de almacenamiento necesarios (discos, controladoras y todo
lo necesario parael correcto funcionamiento) seran suministrados por el adjudicatario
de acuerdo alas cabinas de discos existentes en la actualidad.

El almacenamiento debera seguir e modelo centralizado corporativo, especificado
en requisitos de Infraestructura Genera y debera ser compatible con los dispositivos
de almacenamiento en produccion en los CPDs que dan servicio a HUG.

En todo momento el Servicio de Informatica podra"solicitar" unarevision anua y €
licitador se compromete a adecuarse a la infraestructura del HUG, sin sobrecoste
alguno para el propio HUG, teniendo en cuentala evolucion natural de latecnologia
arriba mencionada

116 SISTEMA OPERATIVO DEL ENTORNO SERVIDOR
Si la solucion requiere de servidores:

El sistema tiene que estar soportado para a menos una de estas plataformas de
sistema operativo: Linux Red Hat 6.1 x86 64bits o superior, Windows Server 2012
R2 64 bits o Server 2016.

Las licencias y/o subscripcion del Sistema Operativo de base correran a cargo del
suministrador durante toda la duracion del contrato.

1.1.7 GESTOR DE BASESDE DATOS
Si cualquier componente de la solucion requiere de Base de Datos:

El sistematiene que estar soportado paraa menos uno de estos gestores de bases de
datos: Oracle 11gR2 o SQL SERVER 2008. En todo momento € HUG podra
"solicitar" una revision anua y € licitador se compromete a adecuarse a la
infraestructura de BBDD del HUG, sin sobrecoste alguno para € propio HUG,
teniendo en cuentala evolucién natural de los gestores de BBDD mencionados.

Las licencias y/o subscripcion de Gestor de Base de Datos correrdn a cargo del
suministrador.

118 SERVIDOR DE APLICACIONES
Si cualquier componente de la solucion requiere de Servidor de Aplicaciones:

En caso de usar alguin software de servidor de aplicaciones, € sistematiene que estar
soportado para a menos uno de estos servidores de aplicaciones. Weblogic 12c o
superior 0 11S 7.5 o superior. En todo momento el HUG podré solicitar unarevision
anual y €l licitador se compromete a adecuarse a la infraestructura de Servidor de
Aplicaciones del HUG.

Las licencias y/o subscripcion del Servidor de Aplicaciones correran a cargo del
suministrador durante toda la duracion del contrato.

119 ARQUITECTURA SOFTWARE
En caso de necesitarl o;

Laversion de Servicios Web ASP. NET version 4 o superior y soportar el balanceo,
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ya sea por la configuracion de méguinaNLB o por Hardware.

e Lallamada a servicios se realizara segin los principios de servicios REST (recursos
accesibles por URI y HTTP completo), evitandose en lo posible la complgidad
SOAP.

1110 ALTA DISPONIBILIDAD
En caso de requerir montar servidores:

e El sistema debera estar soportado para € montge en cluster con el software
corporativo usado por el HUG.

1111 SEGURIDAD
e La autenticacion de la aplicacion se realizard mediante LDAP compatible con €l
existente en el HUG. La autenticacion debe adaptarse a las actualizaciones de LDAP
realizadas por el HUG durante la gjecucion del contrato, sin sobrecoste parael HUG.

* La aplicacion deberd cumplir la legislacion vigente en cuanto a las medidas de
seguridad de los ficheros automatizados que contengan datos de caréacter personal.

e Para la parte de los equipos clientes, deberan ser compatibles con € antivirus
PANDA corporativo del HUG.

» El sistema de seguridad no podra basarse en mochilas USB.

1112 BACKUP
* Setiene que adaptar el sistemaalas politicas de backup corporativas.
» Deberén especificarse |os requisitos de a macenamiento necesario paralas tareas de
backup en cuanto a estimaciones de espacio necesario (en GB netos) y estimaciones
de crecimiento anual.

12 INTEGRACIONES

Las integraciones, que vienen determinadas por la definicidn de los circuitos de trabajo y los
flujos de informacion necesarios paralainteroperabilidad entre |os sistemas, tendran que cumplir con
los requerimientos de estrategias, arquitecturas y demas estandares definidos por €l Servicio de
Informética

* Integracion con HCIS siguiendo protocolo HL7, segin guias que proporcionara el
Servicio de Informética

e Protocolos de integracion: protocolo HL7 v 2.5 XML opcional v 2.3.pipeline.

» Estrategias de integracion mediante mensajeria sincrona mediante WSy asincrona
mediante WS o Socket.

e Lasadaptaciones delos Sistemas de Informacion del HUG necesarias paracompl etar
la integracion. El adjudicatario las redizard de acuerdo a los procedimientos,
metodol ogias, estandares y buenas précticas definidas por HUG para estos sistemas.

e Aquellainformacién maestra existente en | os sistemas de informacion de HUG y que
tengan que ser usados por la solucion se sincronizarén siguiendo los estandares de
integracion descritos.

13 DESARROLLOS DE TERCEROS

Como se ha venido indicando a lo largo de este documento, sera responsabilidad del
adjudicatario, e desarrollo de todos |os aspectos necesarios para llevar a cabo la integracion Optima
de la solucién, objeto de este contrato, con todas las herramientas de HCE, a igua que €
desarrollo/adaptacion de aguellas funcionalidades, procedimientos y circuitos requeridos dentro de
las propias herramientas de HCE.

14 ESTANDARES
* Laestrategia de integracion definida se caracteriza por la adopcion de estandares de
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comunicacion sanitarios:
En el ambito tecnol 6gico:

- HI7

- DICOM
Lamodalidad soportard TCP/IP como protocolo de comunicacion.
La modalidad soportard, o en su caso proporcionard, el estandar
Ethernet FastEthernet
En el @mbito funcional:

- IHE como gula de implementaci én de |os mencionados estandares y
concretamente e IHE- TECHNICAL FRAMEWORK que
corresponda en cada caso, en |os perfiles en los que sean aplicables.

- Adjuntar documento de conformidad con el estdndar HL7 y €
documento de la acreditacion IHE).

2. SERVICIOS

2.1

211

212

2.13

214

El adjudicatario debera cumplir con las caracteristicas generales expuestas a continuacion.
Ademés, todos los servicios que se enumeran a continuacion serén realizados por €
adjudicatario dentro del alcance del presente contrato:

CARACTERISTICAS GENERALES

FUNCIONALIDAD

Para atender a las distintas necesidades funcionales que abarca la solucion, se requiere a
adjudicatario que la oferta tiene que cumplir con los estandares de infraestructura,
arquitectura o funcionales del HUG, de todos los &mbitos tecnoldgicos descritos en e
apartado anterior.

IMPLANTACION

Se debe redlizar un control de calidad de todos los elementos de la solucion antes de su
implantacién, para lo cua se deben definir protocolos que permitan validar por parte del
HUG, técnicay funcionalmente que e sistema cumple los requisitos solicitados.

El adjudicatario debe proveer los recursos necesarios para facilitar un soporte post-
implantacién de a menos 2 dias.

DISPONIBILIDAD

Para asegurar ladisponibilidad de los servicios ofrecidos por la solucién se debe redlizar una
optimizacion continua de los distintos elementos del sistema a través de os mantenimientos
correctivos, evolutivos y adaptativos; |os cuaes siempre vendran acomparfiados de una etapa
de pruebas y validacion previa a laimplantacion y de informes que describan la gestion de
cada uno de estos manteni mientos.

Se tiene que garantizar la disponibilidad de todos los elementos de la solucién durante
cualquier trabajo de mantenimiento o actualizacion que se redlice.

CONTINUIDAD

Tiene que existir y ser gjecutable un Plan de Continuidad del Servicio, en un plazo de 5 dias
desde la puestaen marcha, queimpidaque unainterrupcion previstao imprevistade cual quier
elemento del sistema tenga impacto sobre €l funcionamiento de los distintos centros donde
se implante la solucion. Dicho plan de continuidad, tiene que existir y ser gjecutado de
caraaunacontinuidad asistencia paralasaa, y estaradisponible en menos de 5 minutos tras
la posible interrupcion prevista o imprevista, a menos para consultar |os datos asistenciales
relativos ala solucion

Toda prevision de parada o interrupcion prevista, debera ser acordada con |os responsables
del HUG, pudiéndose solicitar que la misma se haga en horario no laborable, sin repercutir
ningun coste adicional parael HUG.
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Todos los servicios que se enumeran a continuacién serén realizados por el adjudicatario
dentro del alcance del presente contrato

2.2 SERVICIOS DE IMPLANTACION DE LA SOLUCION
El adjudicatario debe presentar un Plan Genera de Implantacién en el plazo de 15 dias desde
laformalizacién del contrato para su posterior validacion por el HUG.
Traslavalidacion por €l HUG, el adjudicatario g ecutara este Plan Genera de Implantacion,
en & que deberedlizar:

221 SUMINISTRO DEL EQUIPAMIENTO DE LA SOLUCION. PROCESO.

El adjudicatario tiene que estar en disposicion derealizar el suministro total del equipamiento
de lasolucién en un plazo no superior a 16 semanas.

Los retrasos en € suministro tendrén tratamiento de penalizaciones que se mostraran en €
apartado de acuerdo de Nivel de Servicio.

Toda la organizacion, gestion, logisticay todos |os costes de embalgje, envio y recepcion en
e HUG, asi como desembalgje y posterior instalacion, montgje, puesta en marcha y
configuracion, por cada uno de los equipos, serén realizadas y asumidas por el adjudicatario.
Cualquier transporte necesario del equipamiento seré realizado por el adjudicatario durante
todo e proceso de suministro y proceso de instalacion. Se determinara que la solucion esta
funcionando, cuando los usuarios funcional es den € visto bueno a jefe de proyecto asignado
por & HUG, y éste asu vez, al interlocutor del adjudicatario.

Toda la solucion, sera suministrada con licencias ilimitadas para todas las funcionalidades
actualesy las requeridas durante € plazo de garantia ofertado por los funcionales del HUG.
Latasade fallos de los equipos suministrados no podra ser superior al 5% en e momento de
su recepcion, y hasta 2 meses después de dicha recepcion.

Se considera fallo a cuaquier incidencia que impida € correcto funcionamiento del
dispositivo, incluyendo lafata de elementos, o partes del mismo. Latasadefalo secaculard
por & montante total, de forma que las penalizaciones seran relativas a estos.

En € caso de que latasa defallos sea superior a porcentgje indicado, |0s equipos defectuosos
deberan ser repuestos en e plazo maximo de 1 dia laborable, siendo €l adjudicatario € que
corracon todoslos costes de las piezas, y |os portes de recogiday posterior envio delas piezas
averiadas y dejar completamente funcionando el equipo en la ubicacion del edificio
dependiente del HUG requerida. Los retrasos en esta reposicion tendran el mismo tratamiento
de penalizaciones que & considerado en el acuerdo de Nivel de Servicio de Suministro.

222 INSTALACIONY PUESTA EN MARCHA DE LA SOLUCION. PROCESO
El ritmo de instalacion ira en consonancia con €l de suministro, teniendo que quedar la
solucién completamente instalada y completamente integrada, 16 tras lafirma del contrato.
Lasolucién no se considerarainstalado sin el visto bueno del interlocutor valido del proyecto
del HUG.
Como se ha comentado, €l proceso de instalacion del equipamiento tendré que ser realizado
por parte del adjudicatario, y contemplara parala solucion compl eta:

*  Recepcién del equipamiento en la ubicacion fisicaindicada
Desembalgje y posterior instalacion de elementos gue componen la solucion,
Montaje del equipamiento, (si lo requiere)
Puesta en marcha
Tradado del equipo ala ubicacién determinada por  HUG
Conexién alared WIFI existente en laubicacion o alared LAN
Configuracién de la Estacion de trabgjo suministrada de manera Optimay segun los
requisitos estipulados por € HUG.
» Configuracion de politicas de seguridad, borrado de temporales e instalacion de
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g ecutables para correcta operativa del profesional.

* Integracion en el dominio corporativo indicado por e HUG.

e Introduccion de equipamiento en € inventario corporativo. En caso de redizarse
automaticamente via aplicacion, comprobar que esta incluido.

e Configuracién de todos los elementos de la infraestructura tecnoldgica central s la
solucion lo requiere, como pueden ser servidores, sistemas  operativos equipos de
amacenamiento, servidores de aplicacione... etc. El HUG debe vaidar la
configuracion realizada.

* Integracion éptima de todos los equipos y software de la solucién paralasala, segin
los estandares expuestos en el presente documento, con todas las aplicaciones de
HistoriaClinicaElectronica HPHCISy FARMATOOLS. Si el interlocutor del HUG
detectara que es necesario integrarlo con algun sistema de informacién mas, se
realizara sin sobrecoste alguno adiciona parael HUG.

La solucion no quedara completamente terminada, hasta que los interlocutores
vélidos de la Servicio Informaticadel HUG no validen las integraciones realizadas.
Durante la vigencia dd contrato, estardn incluidos sin coste para e HUG todos
aquellos servicios de integracion derivados de las sustituciones o modificaciones
resultantes de los sistemas de informacion que impacten en la integracion de los
equipos objeto del mismo. Para estos cambios, igualmente, la solucién no quedara
completamente terminada, hasta que los interlocutores vélidos de la Servicio
Informatica del HUG no validen lasintegraciones realizadas.

* Verificacion por parte de un funcional del servicio del correcto funcionamiento.

* Recogida de elementos sobrantes del embalgje y llevados a un punto de reciclgje o
basura.

Cualquier tipo de material adicional que se requiera para dejar totalmente operativa la
solucion, corre a cargo de la empresa adjudi cataria. Entendemos por instalacion, laacometida
de todo el proceso de instalacién paratodala solucion.

Los retrasos en la instalacion tendrén el mismo tratamiento de penalizaciones que el

considerado en e acuerdo de Nivel de Servicio de Suministro.

[P
[

2.3 SERVICIOS DE FORMACION
El HUG considera ala formacién como uno de los pilares para el éxito del proyecto, es por
ello que se requerird una formacién con diferentes caracteristicas y perfiles del Sistema de
Informacion of ertado. La empresa adjudicataria debera definir un plan de formacién continua
adaptado a las necesidades concretas de cada perfil/sistema y dicho plan, deberd ser
consensuado en todo momento con el HUG. La propuesta de formacién cubriralos siguientes
ambitos:

Laautenticidad de este documento se puede comprobar en www.madrid.og;/csv Hl” ||||‘ || | “HI ‘ |
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e Usuarios de la solucién. Se entregaran manuales de usuario en espafiol a todos los
asistentes. Estos manuales se entregaran también en formato electronico. En esta
formacion se incluiran las obligaciones y funciones del persona del servicio o
servicios sobre e que se implante la solucidn, en cuanto a politicas de seguridad y
confidencialidad de lainformacién de caréacter personal. Laformacion tendracaracter
presencial con una duracion de 1 jornada.

Se redlizardn 3 sesiones de 1 jornada.

*  Responsables de administracion de sistemas. Laformacion tendra carécter presencial
en e HUG, y se redizaran 2 cursos con una duracion de 1 jornada cada uno. El
numero de alumnos no serainferior a8 en cada curso.

El plan de formacion contemplalas siguientes actuaciones principal es:

e Manuales de uso y gestion de los diferentes madulos funcionales que integran la
solucioén, en castellano.

Todos los cursos incluiradn la documentacion correspondiente, generada de forma especifica
parael proyecto, en castellano.
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2.4 SERVICIOS DE SOPORTE Y MANTENIMIENTO
La propuesta especificard las garantias incluidas, 10s tiempos de respuestay resolucién y las
prestaciones incluidas, en los elementos hardware y software incluidos en € proyecto; y de
los elementos hardware, conforme a los acuerdos de nivel de servicio que se definen en el
documento. En caso de no respetar dichos acuerdos se estableceran las penalidades
establecidas.
Se val orara especial mente |a presentacion de un plan de soporte y mantenimiento integral de
la solucion, especificando la metodologia de seguimiento, recursos utilizados y sedes desde
donde se preste € propio soporte y mantenimiento, siendo exigibles en dicho plan los puntos
reflejados en |os subapartados siguientes.
Lafechaa contar deinicio del Soporte y Mantenimiento sera a partir de la aprobacion de la
puesta en produccion del dltimo equipo instalado dentro del proyecto.

241 SOPORTE

24.1 SOPORTE DE INCIDENCIAS
Laduracion del soporte se extenderdalo largo de lavigenciadel presente expediente.
En cuanto a Soporte, se tendra en cuenta lo siguiente:

«  Soporte funciona y resolucion de incidencias de usuario; Resolucion de incidencias
funcionales de la infraestructura. Se resolveran los errores o incidencias que puedan
surgir con el uso de lainfraestructura. La resolucion de dudas o consultas puntuales
se consideran dentro de esta categoria.

e Soporte técnico: ante cualquier incidencia que surja en la infraestructura y/o en la
aplicacion o integracion. Este servicio de soporte resolvera las cuestiones técnicas
que plantea el uso de |os equipos.

e Atencidn telefénica para la resolucién de dudas y/o consultas relacionadas con la
solucién.

»  Soporte post-produccion para el centro donde seimplante la solucion.

La empresa adjudicataria pondra a disposicion del HUG un servicio de soporte y resolucion
para atender las necesidades de la solucién objeto del contrato, que englobaratodas las tareas
destinadas a mantener la funcionalidad de la infraestructura operativa en los centros,
incluyendo el soporte hardware y software, asi como lo expresado en [os puntos anteriores.
Dicho servicio incluird € soporte y resolucién de incidencias funcionales, técnicas y de
integraciones. También incluira las tareas de soporte y resolucion de instalacion de nuevas
versiones y actualizacion de versiones en |os entornos donde esta implantado el producto.

2.4.1.2 HORARIOS DE SOPORTE
El horario de soporte se prestara 24 * 7 ininterrumpi damente.

2.4.1.3 ACTUACION DE SOPORTE
L os trabaj os de soporte se realizaran mediante actuaciones in situ en las ubicaciones
donde se haya suministrado el equipamiento.
Si, por necesidades del servicio, el HUG cambiara de ubicacion agun equipo,
manteniéndole en aguna sede dependiente del propio HUG, se notificara a
adjudicatario paramodificarlo en €l inventario, y se seguirda prestando € servicio de
soporte y mantenimiento por parte del adjudicatario sin sobrecoste adicional .
Toda actuacion de soporte que requiera cambio, actualizacion, sustitucion,
modificacion de hardware, software o similar, seguird|os procesos de suministros e
instalacion descritos en e punto "SUMINISTRO DE EQUIPAMIENTO" e
"INSTALACION Y PUESTA EN MARCHA"
y correra a cargo del adjudicatario. Ademés, el adjudicatario debera redizar toda la
gestion de residuos, equipos averiados, piezas hardware rotas, y su transporte ya sea
dentro del HUG o fuera de €, a un punto limpio si la normativa de los equipos los
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requiere, durante toda la duracién del contrato.
En e apartado Gestion de los Servicios de Soporte, se obtendran més detalles sobre
la prestacion del Soporte.

242 MANTENIMIENTO
Laduracién del mantenimiento se extenderdalo largo delavigenciadel presente expediente.
En todo caso, se contemplaran las siguientes acciones:

* Mantenimiento preventivo. Comprobacion de la configuracion del hardware para
prevenir posibles falos del sistema. De igual manera, cotejar que €l Software del
presente pliego, recoge |os datos de | as baterias de |os carros correctamente.

* Mantenimiento evolutivo: Instalaciones de nuevas versiones de la aplicacion de
gestion y/o cualquier otro software de la solucion.

« Mantenimiento correctivo: incluyendo la realizacion de las modificaciones que sean
necesarias para solucionar 10s errores que se detecten en el hardware de la solucion.

* Mantenimiento adaptativo. Incluyendo las adaptaciones a entorno del HUG, y en €l
cual seincluye e mantenimiento técnico- legal.

A continuacion se describe cada uno de los mantenimientos y 1o que incluye, mas

detalladamente:

2.4.2.1 MANTENIMIENTO PREVENTIVO

El adjudicatario se compromete a la realizacion del mantenimiento preventivo con
periodicidad semestral. En dicho mantenimiento se realizara una comprobacién de la
configuracién software de gestion y del hardware para prevenir posiblesfallos del sistema.
Se debe presentar un plan de Mantenimiento Preventivo, con las acciones a realizar dentro
del mismo.

El adjudicatario presentara un informe detallado de todas las acciones redizadas, asi como
de los datos solicitados por e HUG para cada uno de los mantenimientos preventivos
realizados. Las tareas asociadas a dicho mantenimiento serén realizadas por el adjudicatario.
Los datos solicitados por el HUG podran ser modificados y expuestos por € interlocutor del
contrato designado.

2.4.2.2 MANTENIMIENTO EVOLUTIVO

El adjudicatario se compromete alarealizacién de mantenimiento evolutivo con periodicidad
semestral. En dicho mantenimiento serealizaradn subidas de versién del software incluidos en
lasolucion y queincluyan mejoras generales, nuevas funcionalidades y/o correcciones abugs
de la aplicacion que sean sacadas por € fabricante y sin sobrecoste para HUG. Las tareas
asociadas a dichas subidas de version, serén realizadas por €l adjudicatario, ademésdereadizar
soporte postproduccion in situ, si fuera demandado por € HUG.

El adjudicatario, presentard un documento donde enumerard todas las mejoras generales,
nuevas funcionalidades e identificaralos bugs corregidos del software para ser aprobado por
el HUG vy subir la version 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.

2.4.2.3 MANTENIMIENTO ADAPTATIVO

El adjudicatario se compromete a realizar, ante cualquier cambio que se produzca en la
legislacion vigente, ya sea a nivel de la Unidn Europea, a nivel naciona o anivel regional,
cualquier modificacién necesaria para adaptar la solucién ofertada en e presente expediente
aesta nueva legislacion durante la duracion del contrato. Estas modificaciones deberdn estar
realizadas e implantadas antes de | as fechas marcadas en la propia ley, y no podréan acarrear
ningun coste adicional parael HUG

Deigua manera, dentro del Mantenimiento Adaptativo, setendrden cuentaen todo momento
cual quier cambio realizado en lainfraestructuradel HUG, ya seaHardware o Software anivel
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de Sistemas y Telecomunicaciones, Sistemas Operativos, Bases de Datos y Servidores de
Aplicaciones para adaptarlas ala misma; sin sobrecoste parael HUG.

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

[P
[

2.4.2.4 MANTENIMIENTO CORRECTIVO

M antenimiento correctivo, eslaactividad consi stente en diagnosticar y solucionar incidencias
de funcionamiento de la solucion.

Lasincidencias pueden ser debidas a errores en cualquier elemento hardware que forme parte
delasolucién y/o en e software basico.

En caso de incidencia en cualquier elemento hardware, sera reparado o sustituido por uno
nuevo igual del mismo fabricante sin sobrecoste parael HUG, in situ, atendiendo alos niveles
de servicios acordados en e presente pliego.

El adjudicatario deberdindicar a HUG sus criterios de tipificacion de incidencias con € fin
defacilitar y agilizar la comunicacién de incidencias.

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

2.4.2.5 ACTUALIZACION DE VERSIONES

L as tareas de actualizacién de versiones de cualquier elemento software de la solucion, seran
tratadas dentro de las tareas y planificacion establecidas con e interlocutor designado por e
HUG del contrato, que ademas, serad responsabl e de la coordinacién de | as tareas de soporte
de laactualizacion de versiones.

Una vez validada la version, el HUG comunicara y acordara con la empresa las fechas de
puesta en produccion de las versiones. El soporte a la puesta en produccion de las nuevas
versiones debera llevarse a cabo en todas | as instal aciones donde se encuentre implantada la
solucion. El interlocutor designado por € HUG, se reserva la potestad de modificar la
planificacién atendiendo a razones de interés general del HUG, incluso pudiéndose g ecutar
trabgj os fuera del horario laborable, sin sobrecoste parael HUG.

L os procesos de puesta en produccion se deberdn gjustar en todo momento a Protocolo de
Implantacién de Sistemas vigente en cada momento, establecido por € HUG.

Todas las tareas asociadas a la implantacion de nuevas versiones derivadas de
manteni mientos correctivos, evolutivos y adaptativos, seran realizados por el adjudicatario,
incluso s 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 parael HUG. Ademas, como
viene reflegjado en el apartado Soporte, se realizara soporte ante la actualizacion de version y
habra un soporte postproduccion in situ.

Laautenticidad de este documento se puede comprobar en www.madrid.og;/csv Hl” ||||‘ || | “HI ‘ |
mediante el siguiente codigo seguro de verificacion:  1019340592444324212091

Para todos | os mantenimientos; tanto paralasolucion inicial aprobada por e HUG, asi como
para la presentacion de nuevas versiones, vendr4 acompafada de la correspondiente
documentacion tanto para el usuario final como para € soporte técnico. Debera contemplar
a menos:

e Manua de usuario completo y actualizado con los cambios de la nueva versiéon en
castellano

e Manua deinstalacién y administracion en castellano

e Manual técnico de configuracién y arquitectura en castellano

»  Resumen técnico de las modificaciones sufridas por € producto en su Gltimarevision
(bugs, nuevas funcionalidades, mejoras generales)

Las versiones deben ser remitidas suficientemente probadas para que, unavez verificadas por
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el persona técnico, puedan ser instaladas con la mayor brevedad posible en los centros por
personal de la empresa adjudicataria. Asimismo, si el HUG lo considera necesario por la
envergadura de la version, la empresa adjudicataria realizara las jornadas de formacién
presencial necesarias para el persona propio del HUG.

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

2.4.3 GESTION DE LOS SERVICIOS DE SOPORTE

Adicionalmente atodo lo reflejado en el apartado Soporte, €l servicio de soporte prestado comprende
laresolucién deincidencias de escal adas desde | os servicios de soporte del HUG. También incluye el
soporte y la coordinacion necesaria parala actualizacion de versiones.

2.4.3.1 NOTIFICACION Y ESCALADO DE INCIDENCIAS

El HUG dispone de un Centro Soporte a Usuarios que, prestando el servicio de
soporte de nivel 1, actliacomo "puerta de entrada’ a servicio de soporte y peticiones
paratodos |os usuarios de todas |as ubicaciones dependientes del HUG en el uso de
todas las aplicaciones alas que tienen acceso. En este sentido € Centro de Soporte a
Usuarios recepcionard toda incidencia o peticion, la registrara recabando la
informacion pertinente'y si no estuviera dentro de su alcance solucionarlalaescaarg,
junto con toda la informacion disponible sobre esta, a nivel y grupo funcional de
soporte correspondiente interno del HUG, denominado como nivel 2. Si éste,
tampoco pudieraresolverlo, o escalard mediante las vias de comunicacién definidas
alaempresa adjudicataria.

La gestion de las incidencias se redizara via correo electrénico y/o via telefénica,
para ello, e adjudicatario deberd facilitar una direccion de correo y un nimero de
teléfono que estarén en funcionamiento segin lo indicado en el apartado Horarios del
Soporte.

Una vez que la empresa comunique a HUG laresolucion de laincidenciajunto con
informacion sobrelas actuacionesy procedimientos seguidos paratal fin, esteal igual
gque hizo cuando registrd la incidencia, sera el encargado de cerrarla tras la
confirmacion con € usuario.

Laempresaadjudicataria, creardy mantendrdun documento con un histérico detodas
las incidencias que se produzcan ("Documento de Incidencias') y que a menos
detallarala siguiente informacion para cada una de ellas:

Cadigo de Identificacidn de laincidencia
Fechay hora de aperturade laincidencia
Fechay horade resolucion de laincidencia
Descripcion detalladadel error

Descripcion detallada de la solucién adoptada

Mensua mente, y siempre que lo requiera el HUG, durante la duracion del contrato
la empresa adjudicatariafacilitara al HUG este "Documento de incidencias'.

2.4.3.2 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 | os siguientes tiempos de respuestay de resolucion, que es € plazo transcurrido
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desde la notificacion de laincidencia por parte del HUG, mediante las vias ya descritas en
apartados anteriores, hastalarestitucion dd sistema a su funcionamiento normal.

e Tiempos de respuesta:

El tiempo de respuesta paracual quier tipo de incidenciaescal adapor el HUG, no serdsuperior
a 30 minutos desde comunicacion de incidencia.

e Tiempos de resolucién:

Estos tiempos se establecen en funcion de la prioridad que se le asigne en el momento de la
comunicacion de laincidencia

* 8 horas naturales para incidencias de prioridad Critica (Indisponibilidad Total de
Servicio en una ubicacién de un centro. Interrumpen la prestacién del servicio de
manera general, o producen una degradacion del mismo apreciable que supone la
pérdida de una funcionalidad anterior)

* NBD (Next Business Day) - Al siguiente dia laboral, para incidencias de prioridad
Alta (Degradacion del Servicio o Indisponibilidad Parcial de Servicio. Interrumpen
la prestacion del servicio de manera parcial, o producen una degradacion del mismo
de manera apreciable que supone la pérdida parcial de una funcionalidad en una
ubicacion)

« NBD (Al segundo dialaborabletraslaincidencia) paraincidencias catal ogadas como
prioridad Media (Degradacion del Servicio. El servicio se sigue prestando de forma
total, pero se produce una degradacion del mismo de manera apreciable)

e 72 horas para incidencias catalogadas como prioridad Bga (No implica
Indisponibilidad ni Degradacion del Servicio.)

» 120 horas naturales: consultas através del servicio de atencion 24x7.

Dentro de los niveles de soporte, podemos englobar € requerimiento de mantener el
inventario completamente actualizado.

El tiempo deinicio que setomaraalahorade contar |ostiempos de resolucion delaincidencia
seraapartir de la notificacion de la misma a través de los cauces acordados.

El HUG, dispondra de la potestad de poder asignar o cambiar de forma directa la prioridad
de unaincidencia.

Niveles de Servicio:

T ——————— 1 T
mediante el siguiente codigo seguro de verificacion:  1019340592444324212091

NIVELESDEPRIORIDAD

(GRAVEDAD) ) )

INCIDENCIAHARDWARE o TIEMPO MAXIMO DE RESOLUCION

SOFTWARE

Critica 8 horas naturales

Alta NBD (Next Business Day) - Siguiente dialaborable

Media 2 NBD (Al segundo dialaborable tras laincidencia)
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Baa 72 horas

Consultas 120 horas

Se considera que para aguellas incidencias catalogadas con Nivel de Prioridad (Gravedad)
"Critica’, el tiempo méximo de resolucién hace referencia a horas naturaes, paraincidencias
"Alta' y " Media" seconsideraran (en diaslaborables, 1y 2 respectivamente), considerandose
para € resto de incidencias "Bgjas’ y "Consultas’ € tiempo méximo de resolucion
contabilizado en horas |aborables.

El HUG sereserva el derecho de, bgjo su criterio, decidir si laresolucion de unaincidenciao
peticion, implica una solucién temporal o una solucion 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 solucion temporal, teniendo e adjudicatario que dar una solucion final
aprobada por e HUG. Solo se puede aplicar una solucion temporal por incidenciao peticion.

Si como consecuencia de la puesta en produccion de un parche o nuevaversion, se constatara
que en este existe un error que implicarala modificacion de ese desarrollo, esta modificacion
se podra considerar a criterio del HUG como una incidencia, y como ta se le aplicaria los
tiempos de resol ucién indicados en | os acuerdos de servicios que figuran en este pliego.

244 GESTION DE LOS SERVICIOS DE MANTENIMIENTO

Adicionalmente a todo lo reflgado en e apartado Mantenimiento, los servicios de
manteni miento que son objeto del a cance de este procedimiento se gestionara de la siguiente
forma:

M antenimiento Correctivo

La empresa adjudicataria, tras recibir la notificacion de una incidencia a través de las
herramientas'y procedi mientos definidos por el HUG paralagestion deincidencias, definidos
en el presente pliego, procedera a su resolucion siguiendo el procedimiento establecido por
el HUG.

En caso de ser necesario en las tareas de mantenimiento correctivo, interactuar con otros
servicios de soporte o &reas del HUG, SE realizaria mediante correo electrénico o teléfono,
contactando con el personal designado por e HUG.

Laautenticidad de este documento se puede comprobar en www.madrid.og;/csv Hl” ||||‘ || | “HI ‘ |
mediante el siguiente codigo seguro de verificacion:  1019340592444324212091

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

Mantenimiento Adaptativo

Cualquier cambio enlaarquitecturay estandares por parte del HUG siempre serd comunicado
ala empresa en las mismas condiciones, siendo responsabilidad de la empresa realizar los
cambios oportunos como parte del mantenimiento adaptativo, sin sobrecoste parael HUG.

Por otra parte, e adjudicatario se compromete a realizar, ante cualquier cambio que se
produzca en la legislacion vigente, ya sea a nivel de la Union Europea, a nivel nacional o a
nivel regional, cualquier modificacién necesaria para adaptar la solucion ofertada en €
presente expediente a esta nueva legidacion durante la duracion del contrato. Estas
modificaciones deberdn estar realizadas e implantadas antes de las fechas marcadas en la
propialey, y no podran acarrear ningun coste adicional parael HUG.
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El procedimiento de actualizaciones de version derivadas de este mantenimiento, vendra
especificado en €l subapartado Actualizaciones de versiones.
Mantenimiento Evolutivo

Como comentabamos en e apartado de Mantenimiento el adjudicatario se compromete a la
realizacion de mantenimiento evol utivo con periodicidad semestral. En dicho mantenimiento
se realizarén subidas de version del software incluido en la solucion y que incluyan mejoras
generales, nuevas funcionalidades y/o correcciones a bugs de la aplicacién que sean sacadas
por €l fabricantey sin sobrecoste para HUG. L as tareas asociadas a dichas subidas de version,
seran realizadas por € adjudicatario, ademas de realizar soporte postproduccion in situ, s
fuera demandado por el HUG.

El adjudicatario, presentara a la Subdireccion de Sistema de Informacion un documento
donde enumeraratodas |as mejoras generales, nuevas funcionalidades e identificara los bugs
corregidos del software para ser aprobado por € HUG y subir la version en funcién de lo
expuesto en €l apartado "Actualizaciones de Versiones'.

De acuerdo alo anterior, el HUG acordara con laempresa adjudicataria las fechas de entrega
delas versionesy su puesta en produccion. El interlocutor designado por € HUG, sereserva
la potestad de modificar la planificacion atendiendo a razones de interés general del HUG.

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

M antenimiento Preventivo

Laempresa adjudicatariarealizara | as tareas necesarias, que en lo posible, detecten un futuro
fallo en €l uso de lasolucién, adelantando | os procedi mientos que eviten posiblesincidencias.

Se presentara un Plan de Mantenimiento Preventivo en e que se indique como se hara la
gestion del mismo

CONFORME: Getafe,
EL ADJUDICATARIO EL DIRECTOR GERENTE

Firmado digitalmente por: ANDRES MOLINERO MIGUEL ANGEL
Fecha: 2022.04.22 11:26
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