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1.

Hospital Universitario
de La Princesa

JUSTIFICACION DEL CONTRATO Y SITUACION ACTUAL.

1.1.

1.2.

1.3.

1.4.

Actualmente, en las Unidad de cuidados intensivos (UCI) del Hospital Universitario La
Princesa (en adelante HULPR) todo el registro de las constantes del paciente y de las
informaciones de los distintos monitores conectados a él se realiza de forma manual,
con multitud de anotaciones, lo que supone un trabajo ingente y el resultado, en
ocasiones, es casi ininteligible y muchas veces incompleto al primar los cuidados, frente
a la documentacion del acto que se realiza de manera posterior a la atencién del
paciente.

Los productos informaticos existentes actualmente (HCIS) no registran toda la
informacion generada por el paciente y que es imprescindible para establecer
tratamientos y cuidados adaptados a cada situacion, en unos pacientes caracterizados
por una gran labilidad en su estado de salud, lo que los hace especialmente fragiles.
Esto exige una rapida respuesta a los cambios que presenten.

La mayoria de los monitores y aparataje aplicado para el soporte vital tienen posibilidad
de salida electronica de la informacion que generan y se solicita al Sistema de
Informacion Clinica (SIC) que integre, muestre y almacene las capturas de todos estos
dispositivos asi como que se integre con los diferentes productos informaticos de uso
habitual existentes en el hospital.

En la actualidad el Servicio Madrilenio de Salud dispone de licencias del producto
METAVISION, adquiridas inicialmente para el hospital Zendal y que cederia en un
nuamero de 36, asi como la infraestructura hardware asociada a las mismas, al HULPR
para la implantacion en la UCI del Hospital.

OBJETIVOS ESTRATEGICOS.

2.1.
2.2.

2.3.
2.4.

2.5.

2.6.

2.7.

Disminuir la posibilidad de errores y aumentar la seguridad del paciente critico

ingresado.

Mejorar la gestion de los Cuidados de Enfermeria en UCls.

Eliminar o disminuir el uso del papel obteniendo informaciodn clinica mas precisa y util.

Integrar todos los registros de los profesionales implicados en el cuidado del paciente

y Proporcionar registros perioperatorios mas precisos, estandarizados, exhaustivos y

fiables de:

2.4.1. Anestesia

2.4.2. Administracion de farmacos y técnicas perioperatorias.

2.4.3. Incidentes médicos.

2.4.4. Circuito de pacientes y tiempos quirurgicos.

2.4.5. Comprobacién preoperatoria (“Check-List”).

2.4.6. Facilitar la continuidad del flujo de datos de anestesia respecto a la UCI. y el
acceso a las pruebas complementarias perioperatorias.

Facilitar el protocolo y estandarizacién de procesos y mejorar en los registros del flujo

quirurgico de los pacientes.

Obtener indicadores de calidad y generar estadisticas para implementar programas de

mejora y estimar de forma mas fiable los costos de cada proceso.

Integrar el nuevo sistema de informacion con el resto de sistemas de informacion

existentes en el HULP y de uso habitual en la UCI (Laboratorio, Microbiologia,

Farmacia, Radiodiagnéstico).
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3. OBJETO DEL CONTRATO.

El objeto del contrato incluye:

3.1 Implantacidn del Sistema METAVISION en las zonas de UCI Adultos, Reanimacion
de Anestesia, Unidad de Cuidados Intermedios, incluyendo:

@)

Andlisis previo, junto con los responsables asistenciales designados por el Hosp.
La Princesa, con el objetivo de llevar a cabo la parametrizacion del sistema
acorde a las necesidades de las unidades asistenciales destinatarias.
Facilitar la gestion de usuarios (altas y bajas).
Integracion de dispositivos médicos. El sistema permitird la integracién con
cualquier equipo de monitorizacion si esta es compatible.
Desarrollo personalizado de procedimientos y guias de practica clinica. El
sistema de informacién departamental permitira:

= Adaptacion al flujo de trabajo de cada una de las unidades.

= La modificacion, correccién o evolucién de los formularios, disefios o

informes definidos para los diversos flujos de registro de informacién por
el equipo asistencial del hospital.

Personalizacion de Gréficas y Vistas
El Vademécum integrado en el sistema de informacién serd, modificable y
extensible por el equipo técnico del Hospital con conexion con el Servicio de
Farmacia Hospitalaria.
Esta primera fase de implantacion comprendera las actuaciones en el ambito de
22 UCI, 10 REA, 4 UCIM).
Los plazos maximos de esta primera fase de implantacion y puesta en marcha
que se tendran en cuenta seran de 8 meses, Sujeto a fecha de arranque y
disponibilidad del personal médico/enfermeria/técnico local.

3.2 Incluira un plan de implantacién y formacidon que aportara la empresa.

e}

Plan de Implantacién. Recogera informacion detallada de las fases en que se
dividiria la implantacién, las tareas a realizar y duracion estimada.
Plan de formacion. Formacién a los profesionales (asistenciales, administrativos
e informaticos) usuarios del sistema. Para ello, se realizara un curso basico de
formacién a todos los usuarios, garantizando el conocimiento de la aplicacion
para el desempeno de su labor asistencial. También realizara un curso avanzado
de las funcionalidades de la aplicacién al personal designado por el Hospital.
Asi, la planificacién, gestion y ejecucién de la formacién formara directamente a
los siguientes tipos de usuarios:
= Referentes clinicos: La formacién debera ser la necesaria para que los
referentes clinicos puedan realizar la personalizacion y parametrizacion
del sistema. Se prestara un servicio de consultas y apoyo durante la fase
de implantacion y arranque al personal implicado.
= Usuarios: orientada a los usuarios finales de la aplicaciéon y enfocada al
uso de los distintos modulos y funcionalidades que componen la solucion.
Esta formacién se realizara antes de la puesta en marcha de la aplicacién
Y regularmente durante la duracion del contrato. Esta formacion estara
dirigida a formadores de formadores, para que los profesionales
asistenciales puedan realizar formacién al resto del equipo durante y
después de la puesta en marcha. Es importante que la formacién se
realice por parte de personal del hospital, aunque esté apoyada por
miembros del equipo de implantacién y debe estar dirigida por el equipo
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de personalizacién. Se realiza antes de la puesta en produccion de la
UCI Adultos.

= Formacion técnica: Formacion a personas del departamento de
informatica, con el objeto de tener una vision clara de las posibilidades
de administracion de la solucién y una vision completa de la aplicacion.
Se realiza al principio de la fase de implantacién.

3.3. Los servicios de mantenimiento, soporte, evolucidn y actualizaciones, mejoras e
integracidon con otros sistemas de informacién y soporte especializado a usuarios, en
relacion con la Solucion Clinico Asistencial METAVISION en el ambito de la Atencién
Especializada area de criticos y Unidad de Cuidados Intermedios (UCIM) del Hospital
Universitario de la Princesa.

El contrato incluye el desarrollo de las integraciones derivadas de las necesidades actuales
existentes, sus sustitutas o actualizaciones derivadas de normas legales durante la
duracién del contrato.

4. GOBERNANZA y SEGUIMIENTO.

Se formara un Comité de Seguimiento compuesto por los responsables designados por el
Hospital Universitario La Princesa, Servicios de Informatica locales, un representante nombrado
por la DGSISD, el responsable del Servicio de la empresa, cuya funcidén principal sera la de
articularse como mecanismo para la priorizacion de actuaciones, 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 Hospital. El Hospital podra modificar la periodicidad por defecto. Asi mismo,
podra convocarse de manera excepcional, a peticién del Hospital.

Las funciones del Comité de Seguimiento seran las siguientes:

- 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 requisitos.

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

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

- Seguimiento del cumplimiento de los acuerdos del nivel de servicio.

Se levantara acta de las reuniones del Comité, que sera revisada y aprobada por todos los

miembros, de cara a dar constancia de la evolucion, de los posibles problemas detectados,

desviacion de objetivos, etc. del proyecto.

5. SOPORTE, MANTENIMIENTO.

Se requiere soporte técnico y funcional para las incidencias y consultas que se produzcan. Este
soporte consistira en tener habilitado un servicio de atencion con diferentes niveles de atencion;

Calle Diego de Leon, 62

28006 Madrid

BTelf.: 91 520 22 95 Red
Fax: 91 520 24 11 @HsH

Laautenticidad de este documento se puede comprob
mediante el siguiente codigo seguro de verificacion:


51652296T
Rectángulo

51652296T
Resaltado


‘;ﬁ Hospital Uniyersitario
s €@ LA Princesa

teléfono, correo electronico, presencial, utilizando las actuales herramientas de gestion de
incidencias del Hospital.

Debe incluir:

e Mantenimiento Correctivo, trabajos realizados por el fabricante, encaminados a resolver
errores de la solucién en explotacién, bien reportadas por la parte contratante o bien por
el control de calidad del fabricante.

e Mantenimiento adaptativo, cualquier actualizacion del sistema, ademés de las
realizadas por el fabricante derivadas de obligado cumplimiento por norma.

e Mantenimiento Evolutivo, trabajos realizados por el fabricante para la introduccion en la
solucién de nuevas funcionalidades o mejora de los procesos ya existentes.

5.1. Servicios de mantenimiento correctivo.

El contratista se responsabilizara, en el aspecto operativo, de la gestion y realizacion de las

actividades necesarias para proporcionar los servicios de mantenimiento correctivo que

sera Unicamente para las incidencias graves o urgentes en horario de 24x7, en concreto:

e Resolucién de problemas cuyo origen son fallos en el aplicativo (correccion de errores).

e Formacién para nuevas actualizaciones relevantes.

e Cambios en el entorno de los datos o su procesamiento.

e Integraciones con el HIS y prevista en el objeto del contrato contempladas
anteriormente.

e Modificaciones por cambios de normativa o por imperativo legal.

e Modificacion de procedimientos existentes que no implican nuevas funcionalidades.

¢ Modificaciones de alcance limitado que supongan mejoras del aplicativo y por tanto
incorporables a la versién base.

e Exportaciones e importaciones de datos dedicados a la integracion con otras
aplicaciones del entorno, para mantenimiento de integridad de la informacién.

e Documentacion detallada de los mismos.

Las actividades que se incluyen para la realizacion de las tareas de mantenimiento
correctivo abarcan desde la recepcion y registro de las incidencias (previamente recogidas
por el primer nivel), su andlisis, diagnéstico y propuesta de solucién. También se incluyen
como responsabilidad del contratista los desarrollos necesarios para corregir los datos
errdneos por el mal funcionamiento de la aplicacion.

La actividad de la linea base correctiva estara directamente ligada con la resolucion de los
problemas detectados durante la explotacion de las aplicaciones, lo que implicara
actualizaciones al cdédigo, modificacion de las configuraciones y parametrizaciones del
sistema de indicadores de “data warehouse”, y actividades para la recuperacion de estados
estables, y que deberan ser sincronizadas con las actividades de desarrollo de cambios y
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nuevas versiones que se lleven a cabo sobre las mismas. Toda esta actividad ha de ser
convenientemente documentada.

Cualquier actuacion sobre el software motivada por un fallo o error de la aplicacion sera
considerada siempre como actividad correctiva y en ningun caso actividad de tipo evolutivo.
Es decir, se incide claramente en la asuncién necesaria por parte del contratista de todos
aquellos desarrollos cuyo origen sean errores del aplicativo, no habiendo lugar a su
tratamiento como evolucion en ningln caso. Las tareas imprescindibles para la resolucion
de incidencias de este apartado, incluyendo las actividades de control de calidad, pruebas
unitarias, de sistema, de rendimiento, etc., no consumiran servicios especificos.

La puesta en produccién de una modificacién de tipo correctivo en cualquier desarrollo
quedara supeditada a la aceptacion final de la Direccion General de Sistemas de
Informacion y Salud Digital (DGSISD) o quien ésta determine del Hospital Universitario de
la Princesa (HULPR). Toda peticion de mantenimiento correctivo, asi como las actividades
asociadas a la peticidén, quedaran registradas en la herramienta correspondiente de soporte.
Cada modificacion realizada dentro de esta linea de mantenimiento correctivo debera venir
acompanada de la documentacion asociada correspondiente, que constard al menos de:
documentacion del problema y de la solucion y documento que recoja la propuesta y
posterior resultado de ejecucién del correspondiente Plan de Pruebas. El contratista debera
actualizar la documentacion asociada a las aplicaciones involucradas en un plazo no
superior a 48 horas después de su resolucion.

Se llevara a cabo una politica concertada con la Comunidad de Madrid en materia de control
de versiones, consecuente con el mantenimiento y evolucion del nicleo del aplicativo sujeto
a contrato, siendo la personalizacion llevada a cabo in situ.

El control de las actividades de dichos mantenimientos y cambios se llevara a cabo por la
DGSISD a través de la Oficina Técnica designada a tal efecto, o aquellos entes
organizativos y de coordinacion que determine, especialmente el HULPR.

En cuanto a la politica de implementacién de parches, a peticion del DGSISD y/o HULPR,
el contratista pondra a disposicién de estos, las modificaciones y asesorara en la instalacion
en produccién dichas modificaciones. Se estableceran a lo largo de la vigencia del contrato
los parches a instalar. Es prioritario que la instalacién de cualquier software que implique
parada se lleve a cabo en aquellos horarios que interfieran lo minimo posible a servicios y
usuarios.

El proveedor llevara a cabo sin coste adicional al del contrato las mejoras funcionales
correspondientes a parametrizaciones y creacion de nuevos formularios.

Desde la DGSISD se podra acceder, entre otros aspectos, al censo de productos
desarrollados para el SERMAS, adaptaciones y parametrizaciones propias, proporcionando
el contratista los mecanismos necesarios para dichos accesos.

El flujo de procesos sera similar al detallado en los servicios de soporte.
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5.2. Servicios de mantenimiento adaptativo.

Dentro de este servicio se incluirian modificaciones derivadas de cambios organizativos del
Hospital.

Las actualizaciones debidas a modificaciones por cambios legales (seguridad,
interoperabilidad, funcionales, etc.) deberan ser provistas como servicios de soporte y
mantenimiento, sin coste extra como servicios especificos. Todas las actualizaciones
debidas a evoluciones impuestas legalmente deberan integrarse en las siguientes versiones
del producto, con al menos un retraso semestral, por lo que se espera la liberacién de
nuevas versiones integradas y probadas con dicha periodicidad.

La implementacién de nuevos circuitos asistenciales o modificacién de circuitos
preexistentes no consumira servicios especificos en ningun caso.

5.3. Servicios de mantenimiento evolutivo.

Este servicio contempla las actividades relacionadas con la gestion y la mejora de los
productos de software en produccion por peticiones propias de la CSCM (4). Las tareas del
contratista se centraran, ademas de las habituales de programacion, y segun sea necesario,
en:

e ¢l analisis funcional,

e diseno de la solucién,

e realizacidon de pruebas,

e instalacion,

e formacion y gestion del cambio y

e |o que corresponda de las actividades de pruebas de integracion o cualquier

e otro servicio que corresponda a este apartado.

El proveedor llevara a cabo sin coste adicional al del contrato las mejoras funcionales
correspondientes a parametrizaciones y creacion de nuevos formularios durante la fase de
implementacién y arranque.

El proveedor hara una estimacion previa de todas las nuevas funcionalidades en horas de
trabajo, valorando la DGSISD y/o HULPR, a través de los mecanismos que considere, Si
dicha estimacion es adecuada o0 no y su aceptacién o desestimacion consiguiente.

Las anteriores estimaciones se realizaran sobre la base de volumen de entidades
afectadas, segun los principios de dimensionamiento denominados puntos funcion, en el
que se podran evaluar modificaciones o creacion de vistas, indicadores, etc., (de la parte
de interfaz de usuario), asi como consultas, vistas, procedimientos, tablas u otros elementos
de gestién de Base de Datos.
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La Oficina Técnica designada por la DGSISD centralizara las peticiones de cambio, segun
el procedimiento interno vigente e informara sobre su priorizacién, estableciéndose por la
DGSISD y HULPR las indicaciones sobre las labores a realizar en esta linea. Para regular
la actividad implicada en las modificaciones que se requieran para los centros atendidos,
que se coordinara con el equipo de desarrollo central, existird un comité permanente cuyos
miembros seran, tanto usuarios con puestos y perfiles clave para la toma de decisiones, e
incluird como representante la figura de alguna de las subdirecciones de la DGSISD.

Las nuevas mejoras funcionales se incluirdn a partir de la ultima versién de la Solucion
Clinico Asistencial METAVISION, desplegada como parte de la ejecucién del contrato
vigente, en el HULPR. La ultima version del Service Pack recoge las uUltimas demandas de
mejora funcional expuestas por los responsables del HULPR y los Servicios Centrales,
permitiendo al sistema alcanzar un nivel de madurez funcional alto.

5.4. Otros desarrollos especificos

e Dentro de este punto y dada la envergadura de las transformaciones que pueden
implicar en el nucleo del aplicativo, se concretan una serie de peticiones especificas,
a llevar a cabo en el periodo de vigencia del contrato. Su abordaje se plantea como
requisito para la evolucién y mejora del aplicativo:

e Creacion y puesta a disposicién de la DGSISD y HULPR, del acceso a un entorno
con Base de Datos de prueba de la aplicacion, actualizada y en condiciones
similares a las existentes en produccion en los hospitales.

e Integracién con las aplicaciones existentes o en caso de sustitucion de las mismas.

e Herramientas de administracion, supervision y reporting del producto.

e Modificaciones que supongan mejoras del aplicativo o procedimientos, y por tanto
incorporables a la versién base.

5.5. Metodologia vy documentacion entreqgable.

En cuanto a los estdndares metodoldgicos a utilizar, como norma general, se deberd utilizar
la metodologia comun que determine la DGSISD para la gestion de incidencias y
modificaciones y la realizacion de todos los desarrollos derivados de los servicios de
mantenimiento correctivo y adaptativo, mantenimiento evolutivo y nuevos desarrollos.

La documentacién basica a generar, en base a las tareas de soporte implicadas en este
ambito funcional, es la siguiente:

5.5.1. Documentaciéon sobre los cambios realizados en relaciéon al servicio de
soporte y mantenimiento correctivo.
Para cada intervencién relacionada con tareas de mantenimiento correctivo y adaptativo, el
contratista debera emitir un informe en el plazo de 15 dias desde su puesta en produccién, con
el contenido siguiente:
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Descripcion del contexto de la incidencia: Persona que reporta la incidencia, fechas de
la indicacion, persona que aprueba la accién de mantenimiento por parte de la DGSISD
y fecha de la misma, estimacién de esfuerzos y médulos afectados, y planificacion del
cambio en la aplicacion.

Descripcion del problema.

Identificacién del parche o version.

Fecha de liberacion.

Fecha de puesta en marcha.

Descripcion del resultado de la subida a produccion, indicando si de la misma se derivan
nuevas necesidades de intervencion.

Descripcion técnica de los modulos finalmente modificados y explicacion de qué
cambios o desarrollos se han realizado.

5.5.2. Documentacion sobre los cambios realizados en relacion al servicio de
mantenimiento evolutivo

De forma similar al apartado anterior, el suministrador debera documentar todos los cambios y
modificaciones realizados sobre las aplicaciones, en el plazo de 15 dias, desde su puesta en
produccion:

Descripcion del contexto de la peticion del cambio: Persona que solicita el cambio,
fechas de la indicacion, persona que aprueba la accion de mantenimiento evolutivo por
parte de la DGSISD y fecha de la misma, estimacion de esfuerzos y médulos afectados,
y planificacién del cambio en la aplicacién.

Descripcion del problema.

Identificacién del parche o version.

Fecha de liberacion.

Fecha de puesta en marcha.

Descripcion del resultado de la subida a produccion, indicando si de la misma se derivan
nuevas necesidades de intervencion.

Descripcion técnica de los modulos finalmente modificados y explicacion de qué
cambios o desarrollos se han realizado.

5.5.3. Informes y estadisticas de actividad

De forma periédica deberdn presentarse informes de actividad de cada uno de los servicios
descritos en este pliego (soporte, mantenimiento correctivo, mantenimiento evolutivo y nuevos
desarrollos) en el plazo de 30 dias.

6. SERVICIO DE ACTUALIZACION DE MEJORAS DE PRODUCTOS

El servicio de actualizaciones a ofertar al Hospital Universitario de La Princesa debe incluir los
servicios detallados seguidamente:
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6.1. Actualizaciones y mejoras de productos.
El adjudicatario suministrara al Hospital Universitario de La Princesa, sin coste adicional para
este Ultimo, actualizaciones y mejoras de los productos y su susbsiguiente mantenimiento.
Dichas actualizaciones y mejoras podran incorporar ocasionalmente caracteristicas adicionales
gue se pondran a disposicién como opciones. Se incluyen toda actualizacién de la version.

6.2. Distribucién de actualizaciones y mejoras de productos.
Cada actualizacion programada de los productos debera incluir:
a) Manual de instrucciones (formato electronico) y ficheros tipo PDF.
b) Programas de instalacion y conversion, si es necesario.
¢) Documentacion nueva o actualizada si el requerido.

6.3. Responsabilidades del adjudicatario durante una actualizacion de los
productos.
El adjudicatario proporcionara al Hospital Universitario de La Princesa, la formacién necesaria
para una correcta instalacién de las actualizaciones.
El Hospital Universitario de La Princesa facilitara los medios necesarios para llevar a cabo las
actualizaciones en las mejores condiciones posibles.

6.4. Drivers de conexion de nuevos analizadores al sistema METAVISION.
Si durante el tiempo de vigencia del concurso fuese necesario desarrollar nuevos drives de
conexién con nuevos analizadores clinicos, el Hospital Universitario de La Princesa podra
solicitar el desarrollo de su correspondiente “driver” conforme al siguiente plan de accion:

a) Previamente a la solicitud de un nuevo driver de conexion o de una actualizacion
de éste, el Hospital Universitario de La Princesa debera asegurarse que cada
dispositivo tiene las capacidades de conectividad requeridas.

b) EI Hospital Universitario de La Princesa comunicara la solicitud de un driver de
conectividad con el analizador. El Hospital Universitario de La Princesa podra
delegar esta comunicacion en la casa propietaria de dicho analizador.

c) El adjudicatario revisara la solicitud y una vez aprobada, por parte del Hospital o
de quien este designe como responsable, podra iniciarse el desarrollo de dicho
driver de conexion.

6.5. Soporte clinico y técnico.
El adjudicatario proporcionara el soporte técnico mediante un nimero de atencién telefénica
asi como por medios de correo electrénico, con los criterios de calidad expresados mas
adelante.

7. DEFINICION DEL SERVICIO DE SOPORTE CLINICO Y TECNICO.

El servicio de informatica del Hospital efectuara el primer nivel de mantenimiento (soporte al
usuario final) y contactara con el adjudicatario como segundo nivel de soporte durante el horario
de oficina (de 08:00 a 17:30 horas).
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Fuera del horario de oficina, el servicio de informatica del Hospital, en caso de problemas
urgentes, podra contactar telefonicamente al servicio de urgencia 24x7 del adjudicatario. Se
proponen las siguientes opciones para acceder al soporte técnico y clinico segun el nivel de
prioridad de consulta de soporte:
I.  En primer lugar, el Hospital de La Princesa podra enviar sus consultas de soporte via
correo electronico para consultas no urgentes.
II.  En caso de consultas urgentes dentro del horario de oficina podra llamar telefénicamente.
[ll.  En caso de emergencia fuera del horario de oficina, el Hospital Universitario de la
Princesa podra acceder por via telefénica al Servicio de Emergencia 24x7 de Soporte.

7.1. Tipos de soporte clinico y técnico de los programas METAVISION.

Las consultas/incidencias de soporte clinico y técnico se engloban en tres tipos de consultas:

. Consultas/incidencias de Tipo A:
Estas consultas implican un analisis y un estudio detallado de una consulta surgida de
un error de funcionalidad de los programas.

. Consultas/incidencias de Tipo B:

Estas consultas son aquellas que, aunque el Hospital de La Princesa pudiera
resolverlas con la ayuda de la “base de conocimiento”, de materiales de referencia o
cualquier otro tipo de herramientas, el Hospital de La Princesa opta por utilizar los
servicios de soporte clinico y técnico de adjudicatario.

. Consultas/incidencias de Tipo C:
Estas consultas estan relacionadas con la realizacion de servicios de a medida no

incluidos en los apartados anteriores.

Para los tipos de Consultas/Incidencias de tipo B y C el adjudicatario se compromete a
dedicar un numero de horas de personal para su resolucion.

7.2. Tipos de prioridades de consultas/incidencias y procedimientos de entrada.

El tiempo de respuesta de las consultas variara segun el nivel de prioridad establecida a
dicha consulta/incidencia. La clasificacion de la prioridad de las consultas/incidencias se
detalla a continuacion:

Prioridad Urgente.- Las consultas con una prioridad urgente son provocadas por
problemas con un alto grado de gravedad y que no se pueden resolver con una solucion
temporal. Se trata de consultas que provocan pérdida o alteraciones de datos y que
impiden que el usuario pueda continuar usando el sistema para operaciones normales.
Estos errores de funcionalidad acostumbran a afectar a multiples estaciones de trabajo y
afectan al usuario consecutivamente durante un dia.
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Prioridad Alta.- Las consultas con una prioridad alta son las que limitan o impiden el uso
correcto del sistema. Se trata de problemas que se pueden resolver con soluciones
temporales y de problemas que no afectan a mdltiples estaciones de trabajo y que suelen
ocurrir esporadicamente (por ejemplo, una vez al dia).

Prioridad Media- Las consultas con una prioridad media son las que no impiden que el
Hospital de La Princesa continte utilizando el sistema de una manera eficiente y/o las
gue no necesitan una atencion inmediata. Algunos ejemplos de prioridad media son temas
de procesos, consultas de configuracién clinica, clarificacion de caracteristicas del
producto y consultas con las que el Hospital pide una mejora de la funcionalidad.

Prioridad Baja.- Las consultas con una prioridad baja son las que no requieren una
atencion inmediata. El sistema continda funcionando correctamente y no altera la
recopilaciéon correcta de los datos. Se trataria de consultas sobre el mantenimiento del
sistema, de la base de datos y/u optimizacion de consultas.

7.3. El tiempo de respuesta dependera de la prioridad de la consulta o incidencia.
Procedimiento de entrada de una consulta o incidencia.

Prioridad Urgente.- El Hospital de La Princesa podra llamar directamente al teléfono de
soporte directo del adjudicatario dentro del horario de oficina o acceder al Servicio de
Soporte de Emergencia fuera del horario de oficina.

El adjudicatario dedicara un esfuerzo continuo para resolver la consulta y trabajara
conjuntamente con el Hospital de La Princesa para estudiarla a fondo. Si el adjudicatario
no puede resolver la consulta remotamente, el adjudicatario organizara una visita
personalizada al Hospital.

El adjudicatario respondera a la llamada en un tiempo inferior a una hora.

Prioridad Alta.- El Hospital de La Princesa podra llamar directamente al teléfono de
soporte directo del adjudicatario dentro del horario de oficina o acceder al Servicio de
Soporte de Emergencia fuera del horario de oficina.

El adjudicatario programara el esfuerzo requerido para resolver la consulta. Si el
adjudicatario no puede resolver la consulta remotamente, el adjudicatario organizara una
visita personalizada al Hospital.

El adjudicatario respondera dentro de las primeras 24 horas.

Prioridad Media.- El Hospital de La Princesa escribira un correo electrénico a la direccién
de correo que indique el adjudicatario. Las consultas que no sean urgentes se resolveran
puntualmente durante el horario de oficina.

El adjudicatario trabajara conjuntamente con el Hospital de La Princesa para resolver la
consulta. El adjudicatario podra pedir acceso remoto al Hospital. El adjudicatario valorara
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las correcciones de malas funcionalidades de software para su inclusiéon en un futuro

service-pack.
El adjudicatario debera llevar a cabo la intervencién en el menor tiempo posible.

Prioridad Baja.- El Hospital de La Princesa escribira un correo electrénico a la direccion
de correo que indique el adjudicatario. Las consultas que no sean urgentes se resolveran
puntualmente durante el horario de oficina.

El adjudicatario trabajara conjuntamente con el Hospital de La Princesa para resolver la
consulta. El adjudicatario evaluara las correcciones de malas funcionalidades de software
para su inclusion en un futuro service-pack.

El adjudicatario debera llevar a cabo la intervencidén en el menor tiempo posible.

INDICADOR DESCRIPCION | CODIGO | PLAZO | OBJETIVO
<=15
minutos en
horario

Incidencia de normal

prioridad muy critica | TMC-N1 | Mensual .

o critica =30
minutos en
horario de
guardia

TIEMPO MAXIMO DE =30

CONTACTO minutos en

(Maximo de los tiempos horario

transcurridos en la normal

recepcion de una Incidencia de

incidencia prioridad media TMC-N2 | Mensual | __ o

y el establecimiento de minutos en

comunicacion para su horario de

resolucion) guardia
<=60
minutos en
horario

Incidencia de normal

prioridad baja o muy | TMC-N3 | Mensual

baja <= 12 horas

en horario de

guardia
TIEMPO MAXIMO DE <=90
INTERVENCION minutos en
(Mayor tiempo Incidencia de horario
transcurrido entre el prioridad muy critica | TMI-N1 [ Mensual | normal
establecimiento de o critica
comunicacion con el <= 180
servicio de soporte de minutos en
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ler. nivel, para la horario de
resolucion de una guardia
incidencia, y la resolucion <=150
de la misma) minutos en
horario
. . normal
g}?(')?;’;g’iﬁ;ia TMI-N2 | Mensual
<= 240
minutos en
horario de
guardia
<= 300
minutos en
horario
Incidencia de normal
prioridad baja o muy | TMI-N3 | Mensual
baja <=9 horas
en horario de
guardia
Porcentaje de .
incidencias d; 5% total
PORCENTAJE DE consideradas e
INCIDENCIAS cerradas por el PIR Mensual EOESTIaEE Bt
REABIERTAS contratista que el ol mes(
usuario considera no
resueltas

% de valoraciones
solicitadas por la

RETRASO EN DGSIES hace mas

VALORACIONES DE de 15 dias, no PRV Mensual | <° igual al
SERVICIOS realizadas (frente al 1 5%
ESPECIFICOS total de las

solicitadas en el
mes)

El contratista debera preparar y documentar un plan de calidad para los servicios contratados
(mantenimiento correctivo y soporte) como medida de aseguramiento de la calidad del servicio
proporcionado. El plan de calidad debera incluir, al menos, los mecanismos que se van a
implantar para poder hacer seguimiento de los indicadores de nivel de servicio y establecer las
actividades de andlisis y seguimiento, debiendo emitir un informe sobre el contenido
mencionado en un plazo de 15 dias.

8. CARACTERISTICAS GENERALES DEL SERVICIO.

8.1. Sequimiento de los trabajos y modelo de relacion.

La DGSISD nombrara del HULPR un interlocutor que realice las funciones de Director del
Proyecto y que configurara el Comité de Direccién del proyecto por parte de la DGSISD. Los
contratistas y el HULPR deberan nombrar a un responsable respectivamente del proyecto en
cada caso, para que coordine al equipo que realice los trabajos que este contrato origine, y sea
el interlocutor con la Direccién del Proyecto.

Es responsabilidad de los responsables del proyecto y de sus encargados impartir todas las
ordenes, criterios de realizacién del trabajo y directrices a sus trabajadores.
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El responsable del proyecto designado por la empresa adjudicataria debera realizar informes
periédicos, en un plazo no superior a 15 dias, asi como todos aquellos otros que, a peticién de
la DGSISD y HULPR, pudieran servir para la 6ptima consecucion de los objetivos previstos.
Como minimo estos informes deberan especificar:

- Tareas realizadas en el periodo anterior.

- Desviacion de objetivos y plazos.

- Incidencias a destacar.

- Planificacion concreta para el siguiente periodo.

Se estableceran reuniones periédicas de seguimiento con el Director del Proyecto, en la que
se verificara el cumplimiento de los objetivos establecidos y se fijaran los principales hitos para

los siguientes periodos.

8.2. Calidad del servicio.

El contratista debera preparar y documentar un plan de calidad para cada tipo de servicio
contratado (mantenimiento correctivo, adaptativo, evolutivo, u otros) como medida de
aseguramiento de la calidad del servicio contratado, en un plazo no superior a 15 dias.

La gestion y seguimiento de las incidencias, solicitudes y peticiones de cambio, se realizaran a
través de la herramientas habituales utilizadas por la DGSISD y HULPR.

El plan de calidad debera incluir los siguientes apartados (segun aplique en cada caso):

Gestion de una peticion: en este punto se debera definir y documentar en el plan, los roles,
fases, actividades, tareas, controles y herramientas, que posteriormente implantard y por las
que pasara cada peticion desde que es recibida por el suministrador hasta que se realiza la
entrega a la DGSISD y HULPR.

Gestion de la documentacion: dado que el suministrador deber4d mantener actualizada la
documentacion de todas las aplicaciones bajo su responsabilidad siguiendo los procedimientos
y normativas de la DGSISD, debera identificar para la documentacién existente o que generara
durante la prestacion del servicio, qué roles la elaboraran, qué roles la revisaran, qué roles la
aprobaran y qué mecanismos aseguraran la adecuada trazabilidad a lo largo del proceso de
desarrollo de SW apoyandose en la metodologia de gestién de configuracién implantada.

Definicidon de las métricas e indicadores: se deberan indicar los mecanismos que se van a
implantar para poder hacer seguimiento de los indicadores de nivel de servicio y establecer las
actividades de analisis y seguimiento de éstos.

Para el establecimiento de los criterios de medida del ambito funcional, se utilizan las siguientes
definiciones:
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Tiempo maximo de contacto: Maximo de los tiempos transcurridos en la recepcion de una
incidencia y el establecimiento de comunicacion para su resolucién (tiempo que transcurre
desde que se registra la solicitud hasta el momento en que se comienza por parte del contratista
la ejecucion de las acciones necesarias para la realizacion del servicio solicitado). Varia en
funcién de la urgencia transmitida y el tipo de horario.

Tiempo maximo de intervenciéon: Mayor tiempo transcurrido entre el establecimiento de
comunicacion con el servicio de soporte de primer nivel, para la resolucién de una incidencia, y
la resolucién de la misma (tiempo que transcurre desde que se produce la comunicacién al
contratista, por parte del servicio de soporte de primer nivel, hasta el momento en que se han
finalizado los pasos necesarios para su resolucion, a la espera de su validacion final por el
usuario). Varia en funcion de la urgencia transmitida y el tipo de horario.

Se establecen indicadores diferenciados en funcién de los siguientes aspectos basicos:

Horario: siendo el horario normal (lunes-viernes de 8-17 horas) y horario de guardia el resto.
Ha de incluir en todo caso los fines de semana y los festivos.

Prioridad (urgencia): refleja la premura con que es necesario resolver una incidencia. Para las
tareas de mantenimiento se definen tres niveles de urgencia, con sus correspondientes
equivalencias a los valores de 1 a 3:

o Prioridad Critica 0 Muy Critica (valor 1): Cuando es necesaria la resolucion inmediata al estar
ocasionando interrupcién del trabajo del usuario.

o Prioridad Media (valor 2): Si existe una alternativa momentanea para que el usuario pueda
continuar con su trabajo.

o Prioridad Baja o Muy Baja (valor 3): El resto de incidencias o averias En caso de no indicarse
la prioridad, se asumen las condiciones de prioridad baja 0 muy baja (tomando el valor 3).

8.3. Flujos de procesos para la gestidn de incidencias, solicitudes y peticiones de
cambio.

El proveedor estara sujeto a las normas y procedimientos establecidos en la DGSISD y HULPR
para los flujos de gestion de incidencias, solicitudes y procesos de cambio durante el periodo
de ejecucion de las tareas correspondientes, si bien la DGSISD y HULPR podra, en cualquier
momento, llevar a cabo modificaciones sobre dicho flujo y sobre las tareas asignadas a los
actores representados en el mismo. Destaca la presencia de un centro de soporte a usuarios
CESUS de la DGSISD y HULPR que debera recoger todas las incidencias detectadas y las
solicitudes (que no requieren desarrollo) generadas por los usuarios. Dicha unidad interviene
igualmente en la informacién y comunicacion a los centros de la instalacion de nuevas
versiones.

8.4. Aceptacion de entregas.
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La DGSISD y HULPR realizara un proceso de aceptacion de las entregas, orientado a
garantizar la calidad, disponibilidad y funcionamiento de las aplicaciones, donde se validaran y
verificaran aspectos relativos a:

e Cumplimiento de metodologia y procedimientos.

e Adecuacién de la documentacion requerida.

e Cobertura de requisitos funcionales y no funcionales.

e Criterios de calidad y puntos de control especificos.

Los criterios a validar, seran diferentes para mantenimientos y para desarrollos y segun las
caracteristicas de cada aplicacion y su criticidad.

8.5. Fases del servicio

Los servicios objeto del contrato se estructuran en 2 fases:

8.5.1.

FASE 1: Fase de prestaciéon. Es la fase de prestacion del servicio y de
seguimiento del modelo de niveles de servicio (ANS) hasta la finalizacién del
contrato. Se realizara una medicién exhaustiva de todos los indicadores
periddicamente (como minimo, una vez al mes) para identificar posibles problemas
o desviaciones frente a lo planificado. Para la gestién de incidencias se utilizara las
herramientas habituales para la gestion de incidencias, realizandose descargas
periédicas que permitan analizar el cumplimiento de los acuerdos de nivel de
servicio. El contratista estara obligado a medir los parametros definidos dentro del
acuerdo de nivel de servicio y entregar los informes periddicos de cumplimiento de
los acuerdos.

8.5.2. FASE 2: Fase de devolucion. Durante el periodo final de vigencia de este

contrato la DGSISD y HULPR establecera un periodo transitorio de ejecucién en
condiciones especiales, que coincidira con el periodo inicial de siguiente contrato,
de modo que se garantice la prestacién del servicio de forma ininterrumpida. A lo
largo de ese periodo transitorio, el contratista se compromete a colaborar, en su
caso, con el nuevo contratista entrante, en aquellas actividades necesarias,
encaminadas a la planificacién y ejecucién del cambio.

Al objeto de garantizar una adecuada transicion entre este contrato y el siguiente,
durante ese periodo de transicion establecido al efecto, el contratista debera seguir
garantizando la completa y correcta operatividad de todos los servicios prestados
al amparo del contrato, comprometiéndose ademas a facilitar el traspaso de
conocimiento adquirido durante el presente contrato al contratista entrante.

Con anticipacién suficiente al inicio de la fase de devolucion del servicio, se hara
una evaluacién y planificacion de todas las actividades. Seguidamente y siempre
antes del cese o finalizacion de contrato, el contratista estara obligado a devolver
el servicio a la DGSISD y HULPR.
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El contratista debera realizar el proceso de transicion de salida, conforme a la
metodologia que la DGSISD y HULPR determine, responsabilizandose de
garantizar la continuidad del servicio durante el traspaso del control de los
servicios. El contratista se compromete a colaborar activamente con la DGSISD y
HULPR y con el contratista entrante para facilitar la transicion de los servicios sin
causar perjuicios. El contratista entregara un plan de transicion detallado, y
entregara toda la documentacién generada durante la prestacién del servicio, asi
como cualquier otra documentacién que estime oportuna o que sea solicitada por
la DGSISD y HULPR. La duracion prevista para el periodo transitorio al que
corresponde esta fase es de 2 meses, que coincidiran con los ultimos del presente
contrato.

8.6. Dedicacion temporal de los recursos.

La dedicacion general de los recursos ofertados sera de jornada completa. El horario de trabajo
se acordara por parte de la DGSISD y HULPR con el contratista y podra verse afectado por las
circunstancias y necesidades en cada momento de los proyectos y sistemas de informacion a
mantener. Por lo tanto, los contratistas deberan comprometerse a una disponibilidad horaria
segun lo exija la criticidad o urgencia de los sistemas de informacién incluidos.

El contratista debera garantizar la cobertura ininterrumpida del soporte técnico 24 horas al dia,
7 dias a la semana (24x7). Si, de forma excepcional, los servicios contratados pudieran implicar
para el contratista (por razones de cumplimiento de plazos u otras) la decisién de realizacion
de los servicios en régimen de turnos o en sadbados o festivos, o en régimen de nocturnidad, la
DGSISD y HULPR no aceptara sobre-costes adicionales por estas circunstancias que deberan
ser absorbidos siempre por el proveedor del servicio.

9. EQUIPO PARA LA PRESTACION DEL SERVICIO.

Los recursos asignados por el adjudicatario a la ejecucion del objeto de este contrato, deberan
contar con la preceptiva certificacion del fabricante del software para ofrecer este tipo de
servicios. Deberan acreditar una experiencia minima de 5 afos en la realizacion de las tareas
incluidas en este pliego.

El equipo de trabajo ofertado se incorporara tras la formalizacién del contrato para la ejecucién
de las tareas sefaladas. La DGSISD y HULPR. podra solicitar el cambio de cualquiera de los
miembros del equipo, con un preaviso de quince dias, por otro de igual categoria. Si es el
contratista el que propone el cambio de una de las personas del equipo base, debera solicitarlo
con al menos treinta dias de antelacion y cumplir los siguientes requisitos:
e Justificacion escrita, detallada y suficiente, explicando el motivo que suscita el cambio.
e Presentacion de posibles candidatos para un perfil cuya cualificacion sea igual o
superior al de la persona que se pretende sustituir.
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e Aceptacion por la DGSISD y HULPR. de los candidatos propuestos. En caso de llevarse
a cabo la sustitucion a solicitud del contratista, y de cara a subsanar los posibles
inconvenientes de adaptacion al entorno de trabajo y al proyecto, se estableceran
periodos de solapamiento sin coste adicional. Dicho plazo de solapamiento minimo
entre el perfil entrante y el saliente sera de 15 dias laborables.

e El contratista debera proponer los mecanismos adecuados para minimizar la rotacion
del personal que compondra el equipo de trabajo, para evitar la pérdida de conocimiento
y el impacto en los niveles de servicio e imagen.

En todo caso, la incorporacion o sustitucion de personas en el equipo debera mantener los
requisitos establecidos como minimos para cada perfil.

Los contratistas asumiran la provision y mantenimiento de equipamiento de hardware y software
necesario para el desempeno de las tareas encomendadas al equipo de trabajo. Asimismo,
proveeran a los miembros del equipo de trabajo del material de oficina y fungibles
correspondientes.

El equipo de trabajo, con caracter general, se ubicara en las dependencias del contratista. El
adjudicatario aportara el numero y tipo de perfiles que estime necesario para la correcta
prestacion de los servicios incluidos en este contrato. En todo caso, se garantizara de forma
continua la presencia en la jornada ordinaria de trabajo de personal técnico in situ incluidos en
el alcance de este contrato. La distribucion de esta personal in situ se hara segun necesidades
de servicio, y con el visto bueno de DGSISD y HULPR.

En cuanto a la organizacién interna de los recursos técnicos con los que se va a llevar a cabo
la prestacién del servicio objeto del contrato, el licitador debera proponer aquella estructura que
consideren que mejor se amolde a las circunstancias y exigencia del entorno sanitario, de
manera que se optimicen los recursos técnicos y se aprovechen las sinergias entre proyectos
y conocimiento de los recursos ofertados.

En cualquier caso, la organizacion de estos recursos técnicos corresponde a la empresa
contratista que asume la obligacién de ejercer de modo real, efectivo y continuo, sobre el
personal integrante del equipo de trabajo encargado de la ejecucién del contrato, el poder de
direccidén inherente a todo empresario. En particular asumira la negociacion y pago de los
salarios, la fijacion de su jornada de trabajo, la concesion de permisos, licencias y vacaciones,
las sustituciones de trabajadores en casos de baja o ausencia, las obligaciones legales en
materia de Seguridad Social, incluido el abono de cotizaciones y el pago de prestaciones,
cuando proceda, las obligaciones legales en materia de prevencién de riesgos laborales, el
ejercicio de la potestad disciplinaria, asi como cuantos derechos y obligaciones se deriven de
la relacién contractual entre empleado y empleador, y ello sin perjuicio de la verificacion por la
Direccion del Proyecto por parte de la DGSISD y HULPR, enfocando los recursos en funcién
de las necesidades de los distintos proyectos y en los diferentes ambitos y/o soluciones
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descritos, de forma que se proporcione cobertura completa a todo el alcance del pliego en cada
momento.
El equipo tendra entre otras, estas misiones:

e Garantizaran la sostenibilidad del sistema y su integracién con el resto de sistemas
administrativos y clinicos de funcionantes en el Hospital actualmente.

e Realizaran analisis de problemas complejos, con disefio y planificacién de soluciones
para dichos problemas, teniendo en cuenta criterios de seguridad y nivel de servicio
(disponibilidad, capacidad, rendimiento, etc.), ademas de los propios funcionales.

e Llevara a cabo el mantenimiento de las integraciones realizadas.

e Colaborar en las evoluciones del producto para adaptarse a nuevos requerimientos.

e Asumir la responsabilidad técnica, dentro del modelo de trabajo, incluyendo tanto los
productos comerciales que lo componen como los interfaces de comunicacién
desarrollador exprofeso para la integracién con productos de terceros.

e Colaborar en la resolucion de problemas de parametrizacion y configuracion del Grupo
de usuarios avanzados ante mejoras funcionales realizadas por estos en el producto.

e Implementar las mejoras en el producto que puedan ser promovidas por cualquiera de
los grupos de Arquitectura Técnica, Infraestructuras, Funcional y Desarrollo para
adaptarse a los cambios de escenario tecnolégico de la Comunidad de Madrid.

e Colaborar con responsables técnicos de otros productos de la Direccion General
Sistemas de Informacién y Salud Digital DGSISD y HULPR. para consensuar soluciones
de integracion o resolucién de dudas ante estudios de viabilidad para valoracion de
estas.

e Realizar la documentacion necesaria de los Analisis para las evoluciones del producto
gue sea necesario para especificar los cambios a realizar por el proveedor en su
producto.

9.1. Rotacidén de equipo de prestacion del servicio.

La DGSISD y HULPR. solicitara al responsable del servicio del contratista que realice los
cambios adecuados para la correcta prestacion del servicio. El contratista dispondré de un plazo
de quince dias para subsanar las deficiencias. En el caso de que se produzca el cambio de
recursos, estos deberan ser de igual categoria y cumplir con los requisitos establecidos para el
perfil.

El director del proyecto podra solicitar la sustitucion de aquellas personas o grupos de trabajo
que técnicamente no demuestren el adecuado nivel de conocimientos y productividad
requeridos. Si bien la DGSISD y HULPR. entiende que la gestion de los recursos técnicos del
contratista no forma parte de su responsabilidad, si que lo es obtener una rentabilidad de la
inversién. Por ello, el adjudicatario debera garantizar que dispone de los mecanismos
adecuados para minimizar la rotacidén no planificada del personal que compone el equipo
prestador del servicio, para evitar la pérdida de capacidad de gestion del servicio y la pérdida
no controlada de conocimiento.
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Por rotacion planificada de un recurso técnico asignado se entienden los cambios promovidos
por el contratista, por causas ajenas a la DGSISD, que cumplen los siguientes requisitos:

- Debera solicitarlo con al menos veinte dias de antelacion, con justificacién escrita, detallada y
suficiente, explicando el motivo que suscita el cambio.

- Presentacion de posibles candidatos para un perfil cuya cualificacion sea igual o superior al
de la persona que se pretende sustituir.

- Verificacion por la DGSISD y HULPR del cumplimiento de los requisitos por los candidatos
propuestos.

- En caso de llevarse a cabo la sustitucién a solicitud del contratista, y de cara a subsanar los
posibles inconvenientes de adaptaciéon al entorno de trabajo y al proyecto, se estableceran
periodos de solapamiento sin coste adicional. Dicho plazo de solapamiento minimo entre el
perfil entrante y el saliente sera de 15 dias laborables.

En todo caso, la incorporacion o sustitucion de recursos técnicos debera mantener los requisitos
establecidos como minimos para cada perfil.

El incumplimiento de las condiciones anteriores implicara la consideracion de una rotacién no
planificada del recurso.

10. PROPIEDAD DE LOS TRABAJOS Y PRODUCTOS.

En relacién a las adaptaciones, parametrizaciones y nuevos desarrollos que se generen, seran
propiedad del SERMAS. Todos los estudios y documentos, asi como los productos y
subproductos elaborados por el contratista como consecuencia de la ejecucion del presente
contrato seran propiedad del SERMAS, quien podra reproducirlos, publicarlos y divulgarlos,
total o parcialmente, sin que pueda oponerse a ello el contratista autor material de los trabajos.
El contratista renuncia expresamente a cualquier derecho que sobre los trabajos realizados
como consecuencia de la ejecucion del presente contrato pudiera corresponderle, y no podra
hacer ningun uso o divulgacion de los estudios y documentos utilizados o elaborados en base
a este pliego, bien sea en forma total o parcial, directa o extractada, original o reproducida, sin
autorizacion expresa del SERMAS.

11. PROPIEDAD INTELECTUAL.

Sin perjuicio de lo dispuesto por la legislacion vigente en materia de propiedad intelectual y de
proteccion juridica de los programas de ordenador, la empresa licitadora acepta expresamente
que los derechos de explotacion de los programas desarrollados especificamente para la
Consejeria de Sanidad de la Comunidad de Madrid y de las bases de datos creadas o
modificadas al amparo del presente contrato corresponden unicamente al SERMAS, con
exclusividad y a todos los efectos.

En caso de finalizacién o resolucién del contrato, el Contratista debera garantizar la
transferencia de las bases de datos a un formato de fichero estdndar, a definir por el Director
del Proyecto, que permita la restauracion de la totalidad de los datos, entregando ademas las
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bases de datos originales con la documentacion pertinente asociada (descripcion de tablas y
campos, enlaces y relaciones, jerarquias, tablas auxiliares, etc.) y destruyendo las copias que
pudieran existir.

Los contratistas deben garantizar al Servicio Madrilefio de Salud el correcto funcionamiento de
METAVISION en caso de cese de cualquier actividad relacionada con el objeto del contrato.

12. SEGURIDAD Y CONFIDENCIALIDAD DE LA INFORMACION.

12.1. Normativa de sequridad y proteccion de datos

En el caso de que el Adjudicatario, en el ejercicio de la prestacién del servicio, tuviera que tratar
con datos de caracter personal de la CSCM por razon de la prestacién del servicio cuya finalidad
es la de realizar labores de mantenimiento correctivo, perfectivo, evolutivo y preventivo y
soporte de las aplicaciones, objeto de este contrato, cumplird con la legislacion vigente en
materia de proteccion de datos de caracter personal que resulte de aplicacién, en concreto el
REGLAMENTO (UE) 2016/679 DEL PARLAMENTO EUROPEQ Y DEL CONSEJO de 27 de
abril de 2016 relativo a la proteccién de las personas fisicas en lo que respecta al tratamiento
de datos personales y a la libre circulaciéon de estos datos y por el que se deroga la Directiva
95/46/CE (Reglamento general de protecciéon de datos RGPD); Ley Orgéanica 3/2018, de 5 de
diciembre, de Proteccion de Datos Personales y garantia de los derechos digitales
(LOPDGDD); Real Decreto-Ley 14/1019; asi como las disposiciones de desarrollo de las
normas anteriores o cualesquiera otras aplicables en materia de Proteccién de Datos que se
encuentren en vigor a la adjudicacion de este contrato o que puedan estarlo durante su vigencia.
Asi, y a los efectos de este contrato, las Direcciones, organismos, entidades o entes de derecho
publico de la CSCM tendran la consideracién de Responsable del tratamiento y el Adjudicatario
tendra la consideracion de Encargado del Tratamiento conforme a lo establecido en los articulos
28 y 29 en el RGPD.

12.2. Encargado del Tratamiento.

El Adjudicatario o Encargado del Tratamiento se compromete a cumplir las medidas y requisitos
de seguridad exigidos por la CSCM. El coste de las actuaciones de cualquier tipo, derivadas
del cumplimiento de RGPD y normativa relacionada, seran por cuenta del Adjudicatario.

12.3. Limitacion del acceso o tratamiento.

El Adjudicatario limitara el acceso o tratamiento de datos de caracter personal pertenecientes
a los ficheros bajo titularidad de cualquiera de las Direcciones, organismos, entidades o entes
de derecho publico de la CSCM, limitdndose a realizar el citado acceso o tratamiento cuando
se requiera imprescindiblemente para la prestacion del servicio y/o de las obligaciones
contraidas, y en todo caso limitandose a los datos que resulten estrictamente necesarios.
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12.4. Medidas de Seguridad.

A los efectos de la prestacion del servicio por parte del Adjudicatario, en su calidad de
Encargado del Tratamiento quedard obligado, con caracter general, por el deber de
confidencialidad y seguridad de los datos de caracter personal (y de otros datos de caracter
confidencial de la CSCM que puedan tratarse). Y con caracter especifico, en todas aquellas
previsiones que estén contempladas en las actividades que formen parte del servicio
adjudicado, en especial:

e EIl Adjudicatario y el personal encargado de la realizacién de las tareas guardaran y
aseguraran la confidencialidad, disponibilidad e integridad sobre todas las
informaciones, documentos y asuntos a los que tengan acceso o conocimiento durante
la vigencia del contrato, no revelando, transfiriendo o cediendo, ya sea verbalmente o
por escrito, a cuantos datos conozcan como consecuencia de la prestacién del servicio
sanitario, sin limite temporal alguno.

e El Adjudicatario, mediante la suscripcion del contrato de adjudicacién, asumira el
cumplimiento de lo previsto en las presentes clausulas, atendiendo en especial, a los
articulos 28, 29, 30 y 32 del RGPD.

e El Adjudicatario utilizara los datos de caracter personal Unica y exclusivamente, en el
marco y para las finalidades determinadas en el objeto del servicio adjudicado y del
presente documento, y bajo las instrucciones del Responsable del Tratamiento, y de la
Direccién General de Sistemas de Informacion y Equipamientos Sanitarios del Servicio
Madrilefio de Salud, perteneciente al SERMAS, para aquellos aspectos relacionados
con sus competencias.

e Accedera a los datos de caracter personal el Responsable del Tratamiento Unicamente
cuando sea imprescindible para el buen desarrollo de los servicios para los que ha sido
contratado.

e En caso de que el tratamiento incluya la recogida de datos personales en nombre y por
cuenta del Responsable del Tratamiento, el Encargado del Tratamiento debera seguir
los procedimientos e instrucciones que reciba del Responsable del Tratamiento,
especialmente en lo relativo al deber de informacion y, en su caso, la obtencion del
consentimiento de los afectados.

e Si el Encargado del Tratamiento considera que alguna de las instrucciones del
Responsable del Tratamiento infringe el RGPD, la LOPDGDD o cualquier otra
disposicion en materia de proteccion de datos de la Union o de los Estados miembros,
informara inmediatamente al Responsable del Tratamiento.

e En caso de estar obligado a ello por el articulo 30 del RGPD y 31 de la LOPDGDD, el
Encargado del Tratamiento mantendra un registro de todas las categorias de
actividades de tratamiento efectuadas por cuenta del Responsable del Tratamiento, que
contenga la informacién exigida por el articulo 30.2 del RGPD.

e Garantizaréa la formacién necesaria en materia de proteccién de datos personales de las
personas autorizadas para tratar datos personales.
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Dara apoyo al Responsable del Tratamiento en la realizacion de las evaluaciones de
impacto relativas a la proteccion de datos, cuando proceda.

Dara apoyo al Responsable del Tratamiento en la realizacion de las consultas previas a
la Autoridad de Control, cuando proceda.

Pondra a disposicion del Responsable del Tratamiento toda la informacion necesaria
para demostrar el cumplimiento de sus obligaciones, asi como para la realizacién de las
auditorias o las inspecciones que realicen al Responsable del Tratamiento u otro auditor
autorizado por este.

En caso de estar obligado a ello por el articulo 37.1 del RGPD y por el articulo 34 de la
LOPDGDD, designara un delegado de proteccion de datos y comunicara su identidad y
datos de contacto al Responsable del Tratamiento, cumpliendo con todo lo dispuesto en
los articulos 37, 38 y 39 del RGPD y 35 a 37 de la LOPDGDD.

En todo caso, y previo a la formalizacién del contrato de suministros, el Encargado del
Tratamiento informard, mediante una declaracion, al Responsable del Tratamiento de la
ubicaciéon de sus servidores, asi como desde ddnde se van a prestar los servicios
asociados a los mismos, y cualquier cambio que se produzca a lo largo de la vida del
contrato en relacion a la ubicacién de los servidores, conforme al articulo 122.2 de la
Ley 9/2017, de 8 de noviembre, de Contratos del sector publico.

En caso de que el Encargado del Tratamiento deba transferir o permitir acceso a datos
personales responsabilidad del Responsable del Tratamiento a un tercero en virtud del
Derecho de la Unién o de los Estados miembros que le sea aplicable, informara al
Responsable del Tratamiento de esa exigencia legal de manera previa, salvo que
estuviese prohibido por razones de interés publico.

Se prohibe el tratamiento de datos por terceras entidades que se encuentren en terceros
paises sin un nivel de proteccion equiparable al otorgado por la normativa de proteccién
de datos de caracter personal vigente en Espafa, salvo que se obtenga la preceptiva
autorizacién de la Agencia Espanola de Proteccion de Datos para transferencias
internacionales de datos, de conformidad con los articulos 44, 45, 46, 47, 48, y 49 del
RGPD.

El Adjudicatario comunicara y hara cumplir a sus empleados, y a cualquier persona con
acceso a los datos de caracter personal, las obligaciones establecidas en los apartados
anteriores, especialmente las relativas al deber de secreto y medidas de seguridad.

El Adjudicatario no podra realizar copias, volcados o cualesquiera otras operaciones de
conservacion de datos, con finalidades distintas de las establecidas en el servicio
adjudicado, sobre los datos de caracter personal a los que pueda tener acceso en su
condicion de Encargado del Tratamiento, salvo autorizacién expresa del Responsable
del Tratamiento o de la Direccion General de Sistemas de Informacion y Equipamientos
Sanitarios del SERMAS.

Adoptar y aplicar las medidas de seguridad estipuladas en el presente contrato,
conforme lo previsto en el articulo 32 del RGPD, que garanticen la seguridad de los
datos de caracter personal responsabilidad del Responsable del Tratamiento y eviten
su alteracion, pérdida, tratamiento o acceso no autorizado, habida cuenta del estado de
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la tecnologia, la naturaleza de los datos almacenados y los riesgos a que estén
expuestos, ya provengan de la accion humana o del medio fisico o natural.

El Adjudicatario se compromete a formar e informar a su personal en las obligaciones
que de tales normas dimanan, para lo cual programara las acciones formativas
necesarias. Asi mismo, el del Adjudicatario tendrda acceso autorizado Unicamente a
aquellos datos y recursos que precisen para el desarrollo de sus funciones.

El Adjudicatario comunicara al Responsable del Tratamiento y a la Direccion General
de Sistemas de Informacion y Equipamientos Sanitarios del SERMAS, para aquellos
aspectos relacionados con sus competencias, de forma inmediata, cualquier incidencia
en los sistemas de tratamiento y gestién de la informacién que haya tenido o pueda
tener como consecuencia la alteracién, la pérdida o el acceso a datos de caracter
personal, o la puesta en conocimiento por parte de terceros no autorizados de
informacion confidencial obtenida durante la prestacidon del servicio.

El Adjudicatario estara sujeto a las mismas condiciones y obligaciones descritas
previamente en el presente documento, con respecto al acceso y tratamiento de
cualesquiera documentos, datos, normas y procedimientos pertenecientes a la CSCM
a los que pueda tener acceso en el transcurso de la prestacion del servicio.

Los disefios y desarrollos de software deberan, observar con caracter general, la
normativa de seguridad de la informacion y de proteccion de datos de la Comunidad de
Madrid y:

o En todo caso observaran los requerimientos relativos a la identificaciéon y
autenticacion de usuarios, estableciendo un mecanismo que permita la
identificacion de forma inequivoca y personalizada de todo aquel usuario que
intente acceder al sistema de informacion y la verificacion de que esta
autorizado, limitando la posibilidad de intentar reiteradamente el acceso no
autorizado al sistema de informacion.

o Enningun caso el equipo prestador del servicio objeto del contrato tendra acceso
ni realizara tratamiento de datos de caracter personal contenidos o soportados
en los equipos o recursos mantenidos.

12.5. Destino de los datos al finalizar la prestacidon del servicio.

Una vez cumplida o resuelta la relacion contractual acordada entre el Responsable del
Tratamiento y el Encargado del Tratamiento, el Encargado del Tratamiento debera solicitar
al Responsable del Tratamiento instrucciones precisas sobre el destino de los datos de
caracter personal de su responsabilidad, pudiendo elegir éste ultimo entre su devolucion,
remision a otro prestador de servicios o destruccion integra, siempre que no exista prevision
legal que exija la conservacion de los datos, en cuyo caso no podra procederse a su
destruccion.

12.6. Cesion o comunicacion de datos a terceros.
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El Adjudicatario no comunicara los datos accedidos o tratados a terceros, ni siquiera para su
conservaciéon. Asi, el Encargado del Tratamiento no podrd subcontratar ninguna de las
prestaciones que formen parte del objeto del pliego y que comporten el tratamiento de datos
personales, salvo los servicios auxiliares necesarios para el normal funcionamiento de los
servicios.

e En caso de que el Encargado del Tratamiento necesitara subcontratar todo o parte de
los servicios contratados por el Responsable del Tratamiento en los que intervenga el
tratamiento de datos personales, debera comunicarlo previamente y por escrito al
Responsable del Tratamiento, con una antelacién de 1 mes, indicando los tratamientos
que se pretende subcontratar e identificando de forma clara e inequivoca la empresa
sub-encargada, asi como sus datos de contacto. La subcontratacion podra llevarse a
cabo si el Responsable del Tratamiento no manifiesta su oposicién en el plazo
establecido.

e Elsub-encargado, también esta obligado a cumplir las obligaciones establecidas en este
documento para el Encargado del Tratamiento y las instrucciones que dicte el
Responsable del Tratamiento.

e Corresponde al Encargado del Tratamiento exigir por contrato al subencargado el
cumplimiento de las mismas obligaciones asumidas por él a través del presente
documento.

e EI Encargado del Tratamiento seguira siendo plenamente responsable ante el
Responsable del Tratamiento en lo referente al cumplimiento de las obligaciones.

12.7. Responsabilidad en caso de incumplimiento.

El Encargado del Tratamiento sera considerado responsable del tratamiento en el caso de que
destine los datos a otras finalidades, los comunique o los utilice incumpliendo las estipulaciones
del encargo, respondiendo de las infracciones en que hubiera incurrido personalmente.

Restricciones generales

En el marco de la ejecucion del contrato, y respecto a los sistemas de informacion que le dan
soporte, las siguientes actividades estan especificamente prohibidas:

- La utilizacion de los sistemas de informacién para la realizacién de actividades ilicitas o no
autorizadas, como la comunicacién, distribucion o cesion de datos, medios u otros contenidos
a los que se tenga acceso en virtud de la ejecucion de los trabajos y, especialmente, los que
estén protegidos por disposiciones de caracter legislativo o normativo.

- La instalacién no autorizada de software, modificacion de la configuracion o conexién a redes.
- La modificaciéon no autorizada del sistema de informacion o del software instalado, el uso del
sistema distinto al de su proposito.

- La sobrecarga, prueba, o desactivacion de los mecanismos de seguridad y las redes, asi como
la monitorizaciéon no autorizada de redes o teclados.
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- La reubicacioén fisica y los cambios de configuracién de los sistemas de informacién o de sus
redes de comunicacion.

- La instalacion de dispositivos o sistemas ajenos al desarrollo del contrato sin autorizacion
previa, tales como dispositivos USB, soportes externos, ordenadores portatiles, puntos de
acceso inalambricos o PDA’s.

- La posesion, distribucion, cesion, revelacion o alteracion de cualquier informacién sin el
consentimiento expreso del propietario de la misma.

- Compartir cuentas e identificadores personales (incluyendo contrasefas y PINs) o permitir el
uso de mecanismos de acceso, sean locales o remoto a usuarios no autorizados.

- Inutilizar o suprimir de forma no autorizada cualquier elemento de seguridad o proteccion o la
informacion que generen.

12.8. Cesion del contrato.

El contratista no podra ceder total o parcialmente, los derechos y obligaciones que se deriven
del contrato sin autorizacion expresa escrita de la DGSISD, que fijara las condiciones de la
misma, no autorizandose la cesion de los contratos a favor de empresas incursas en causa de
inhabilitacion para contratar.

13. DOCUMENTACION DE LOS TRABAJOS.

La documentaciéon generada durante la ejecucion del contrato es de propiedad exclusiva del
SERMAS sin que el contratista pueda conservarla, copiarla o facilitarla a terceros sin la expresa
autorizacioén de éste.

Toda la documentacién se entregara en castellano y segun las indicaciones que indique la
DGSISD y HULPR en cuanto a formato, plantillas o en las herramientas de gestién habilitadas.

14. CALIDAD.

Durante el desarrollo de los trabajos y la ejecucién del proyecto, el Director del proyecto del
SERMAS establecera controles de calidad sobre la actividad desarrollada y los productos
obtenidos.

15. TRANSFERENCIA TECNOLOGICA.

Durante la ejecucion de los trabajos, objeto del contrato, el adjudicatario se compromete, en
todo momento, a facilitar a las personas designadas por el Director del Proyecto a tales efectos,
la informacién y documentacion que éstas soliciten para disponer de un pleno conocimiento de
las circunstancias en que se desarrollan los trabajos, asi como de los eventuales problemas
que puedan plantearse y de las tecnologias, métodos y herramientas utilizados para
resolverlos.
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El SERMAS debera estar permanentemente protegido frente a posibles pérdidas y darios
sufridos en el supuesto de incumplimiento de las obligaciones contractuales o situaciones de
discontinuidad de producto.

16. CONTENIDO DE LA OFERTA TECNICA.

La oferta técnica sera presentada en formato electronico, en castellano, y en los formatos mas
habituales. Con independencia de que el licitador pueda hacer llegar adicionalmente cuanta
informacion complementaria considere de interés, el formato de la oferta técnica debera cumplir
los siguientes apartados, adecuados a los dos ambitos funcionales diferenciados objeto del
contrato.

Identificacién y alcance de la propuesta.

e Identificacion de la propuesta y compromiso de cumplimiento de los pliegos
correspondientes.
e Datos de la empresa.

Propuesta técnica

e Solucion técnica
Descripcion la solucién técnica, abarcando todos los requisitos establecidos en el presente
pliego, destacando los aspectos diferenciales de la misma, asi como, en su caso, concretando
prestaciones y planteando alternativas de servicio, para su posible mejora.

e Descripcién del equipo humano.
El licitador propondra el equipo de trabajo compuesto por todos aquellos perfiles y recursos
cualificados para la ejecucion de las tareas previstas, detallandose y cuantificandose dicho
equipo humano, asi como su cualificacion académica y disponibilidad o no en exclusividad.

Se detallara el equipo y organizacién, distribucién de responsabilidades y tareas, coordinacion,
dedicacion al proyecto, flujos de comunicacién y mecanismos de control. También, en su caso,
se incluird especificacion de procedimientos para absorber nuevos requisitos, modificacion y
propuestas de incorporacion de recursos en cada actividad. Adicionalmente, se podra concretar
el compromiso de disponibilidad de recursos extras en las materias objeto del contrato y la
descripcion del modelo de relacién, para facilitar la adaptacién o adecuacion a las diversas
situaciones que puedan darse a lo largo del contrato.

e Propuestas relativas a la disponibilidad de actualizaciones del software
y del soporte a usuarios.
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Se incluiran todos aquellos aspectos que mejoren la eficacia y la rapida disponibilidad de las
actualizaciones del software, de los parches que corrijan errores detectados y del soporte de
usuarios. Asi, se podran incluir propuestas que detallen la integracién y coordinacién funcional
y técnica con las unidades del SERMAS afectadas por el servicio, en especial con el servicio
de desarrollo y mantenimiento de software y el de gestion y administracion de Centros de
Proceso de Datos. Igualmente, podran contemplarse propuestas que aporten mecanismos y
herramientas de control de calidad tanto en la produccién y mantenimiento del software.
Ademéds, en su caso, se incluira el detalle de posibles mecanismos concretos para
disponibilidad rapida de actualizaciones y “parches” para corregir errores o incluir
modificaciones que respondan a necesidades urgentes. Asi como se podra detallar un plan de
actualizacién de versiones de los productos de software especificos.

e Propuesta metodoldgica y de continuidad del servicio.
Descripcion de la metodologia global, las diferentes fases y para cada una de las lineas de
trabajo y servicios, asi como el plan general de aseguramiento de la calidad y de continuidad
del servicio.

e Prestacion de servicios adicionales
Se podra incluir los compromisos concretos de prestaciéon de un ndmero de jornadas
adicionales de apoyo de consultoria estratégica de negocio, asi como el detalle de un plan de
formacion especifica para el personal técnico informatico de la DGSISD y HULPR, implicado
en la supervisién y control del proyecto.

e Seguridad de la informacion

Detalle de las medidas concretas para asegurar la integridad y confidencialidad de los datos,
tanto técnicas como organizativas, que aseguren la confidencialidad y las de registro que
permitan un completo seguimiento de la integridad de la informacién. En particular, se podra
incluir detalle de un plan de seguridad general aplicable al servicio. Asimismo, en su caso, se
especificaran las posibles herramientas informaticas para controlar la posibilidad de acceso a
la informacion por parte de los técnicos de la empresa, asi como para facilitar la obtencion de
informacion relativa a los accesos y actuaciones realizadas sobre los datos. También se podran
contemplar y detallar medidas técnicas para preservar la seguridad de la informacion en
actuaciones y accesos remotos.

e Acuerdos de Nivel de Servicio (ANS).
Se detallarén los Acuerdos de Nivel de Servicio (ANS) comprometidos por el licitador, de
acuerdo con los requisitos establecidos en este pliego.

16.1. Licencias a instalar y mantener.

El SERMAS cedera al Hospital Universitario de La Princesa:

e 36 licencias de la solucion de software Metavision para camas de UCI adultos
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e 36 licencias de la solucién Capsule para integracion de dispositivos de UCI

e 36 Axon Capsule y conjunto de cables para conexién de dispositivos médicos

e Infraestructura de servidores de Hardware y software de aplicacion base necesaria
e La Ubicacion concreta de los aplicativos en el Hospital de la Princesa seran en:

O
O

O

16.2.

22 camas de Cuidados Criticos con conectividad completa.
10 camas de cuidados Criticos de la REA con conectividad completa.
4 camas de cuidados Intermedios (UCIM) con conectividad completa.

Conectividad desarrollo y mantenimiento.

El servicio de mantenimiento a ofertar al Hospital Universitario de La Princesa, debe dar
cobertura de asistencia técnica que debe incluir los servicios detallados seguidamente:

16.2.1.Sistema METAVISION — Conectividad entre el sistema METAVISION vy el
Sistema de Informacién Hospitalaria (HIS) implantado en el hospital y otras
aplicaciones implantadas en el hospital o0 en su area.

a)

f)

Se incluiran en este apartado el conjunto de licencias de software (actualmente
36) implantadas en el Hospital Universitario de La Princesa asi como el
mantenimiento y evolucion de la integracion con el HIS del hospital, utilizando el
estandar HL7.

La conectividad con el sistema HIS deberd garantizar el envio y recepcion de
datos demograéficos de pacientes (ADT). Debera garantizar la sincronizacion del
estado y localizacién del paciente en cuanto a traslados, fusiones de nimeros
de historia y altas.

La conectividad con el sistema HORUS en cuanto a resultados de analiticas.

La conectividad con el sistema de recepcion de peticiones, asi como la
devolucion de resultados.

La conectividad con el sistema HORUS que debera garantizar la visualizacion
de informes en ese sistema.

La conectividad con los sistemas de los que es usuaria la unidad.

16.2.2.Conectividad sistema— Analizadores de Laboratorio y propios de la UCI, dos
gasémetros mas 1 Rotem.

a)

Se incluiran en este apartado las conexiones con los analizadores que
intercambian informacion con el SIL, en concreto los que se muestran en esta
lista.

Se debera proveer de las posibles conexiones de GEM 4K que se puedan
ampliar en el futuro.

El mantenimiento comprendera los elementos de hardware de comunicaciones
entre los sistemas de informacion y los analizadores.
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c) Durante la vigencia del contrato, el adjudicatario se compromete a incluir dentro
este contrato de mantenimiento las nuevas conexiones que se vayan realizando,
quedando fuera del alcance el coste que suponga la conexién en siy los nuevos
desarrollos, si fuesen necesarios, que seran a cargo del hospital o de quién éste
decida.

16.2.3.Sistema de peticién electronica y gestion de peticiones.

a) El adjudicatario se compromete a configurar y mantener activo el sistema de
gestion de peticiones que el Sistema de informacién clinica (SIC) provee.

16.2.4.Visor WEB de resultados.

a) El adjudicatario debera revisar y tener perfectamente operativo el médulo Web
de visor de analiticas y asegurarse que dicho médulo permite la modificacion de
peticiones incorporadas desde HIS de acuerdo a las directrices del personal
facultativo.

17. PROTECCION DEL MEDIO AMBIENTE.

Dentro de las actividades del Hospital Universitario de La Princesa, ocupa un lugar destacado
la proteccion del Medio Ambiente y pasa a ser un importante objetivo mas alla de la propia
actividad. Por este motivo, es fundamental que las empresas que nos ofrecen sus productos y
/ 0 servicios adquieran el compromiso de prevenir y reducir los impactos ambientales con una
actitud responsable frente al Medio Ambiente.

Obligaciones y prohibiciones:

1.

Obligacién de cumplir con los Requisitos Legales aplicables en el desarrollo de la
actividad.

Obligaciéon de informar de todos los incidentes con repercusion ambiental que
tengan lugar en el desarrollo de la actividad al Hospital de La Princesa.

Prohibido realizar cualquier tipo de vertido de productos peligrosos que no esté
autorizado.

Evitar las emisiones al aire, suelo y agua.

Reduccion de ruidos y olores.

Realizar un uso controlado de la energia y optimizar el consumo de recursos
naturales no renovables.

Minimizar y gestionar adecuadamente los residuos manteniendo un cuidado
ambiental durante el manejo, transporte, preparacion, utilizaciony  eliminacién
final de los mismos fundamentalmente cuando se trate de residuos peligrosos.
Reducir en lo posible y de forma continuada los impactos ambientales importantes
que genere su actividad haciendo uso de unas buenas practicas ambientales.
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Consideraciones particulares sobre residuos:

1. Los residuos seran segregados en origen, los contenedores que los contienen
estaran perfectamente identificados y etiquetados.

2. Los residuos urbanos (papel y carton, organicos, plasticos y vidrio, etc.) seran
segregados en contenedores, diferenciados por el tipo de residuos, proporcionados
por el adjudicatario.

3. El adjudicatario tendra que proporcionar a su personal los medios para el transporte

de los mismos, hasta las compactadoras habilitadas en el edificio de
instalaciones del Hospital. Una vez compactado un gestor autorizado, contratado por
el Hospital lo gestionara.

4. Promover el uso racional de los recursos naturales (agua, energia, etc.) y la
minimizacion, reutilizacion, reciclado de los residuos. (p.e. no malgastar el agua,
apagar las luces de aquellas instalaciones que no vayan a ser utilizadas).

5. No utilizar, en la medida de lo posible, productos de limpieza que estén considerados
como peligrosos (si son peligrosos, viene indicado en la etiqueta del envase
mediante un pictograma).

6. En caso de utilizar productos peligrosos de limpieza, no realizar vertidos de los
mismos a la red de saneamiento que no esté autorizado en las especificaciones del
producto.

Buenas practicas ambientales:

Retirada y adecuada gestion de los residuos generados en el desarrollo de la
actividad, prestando especial atencion a los residuos peligrosos que pudieran generarse, como:
Envases de los productos quimicos utilizados que puedan ser peligrosos (productos de
limpieza).

No malgastar el agua.

Apagar las luces de aquellas instalaciones que no van a ser utilizadas y de aquellas donde se
terminan las tareas de limpieza.

18. ACUERDOS DE NIVEL DE SERVICIO.

Se establecen un conjunto de Acuerdos de Nivel de Servicio (ANS), que seran objeto de
seguimiento en cuanto al nivel de cumplimiento con el objetivo de no traspasar unos umbrales
minimos de calidad de servicio.

El principal objetivo de los ANS es establecer parametros medibles que permitan al Hospital de
La Princesa y al adjudicatario controlar la calidad de los servicios prestados, tanto de manera
puntual como de su evolucién en el tiempo.

El adjudicatario, deberda preparar y documentar un plan de calidad para los servicios
contratados como medida de aseguramiento dela calidad del servicio proporcionado. El plan de
calidad debera incluir, al menos, los mecanismos que se van a implantar para poder hacer
seguimiento de los indicadores de nivel de servicio y establecer las actividades de andlisis y
seguimiento.
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Independientemente de estos niveles iniciales, si el Hospital Universitario de La Princesa lo
considera conveniente definira, en colaboracién con el adjudicatario, una nueva métrica de

niveles de servicio cada 12 meses de la puesta en marcha del presente contrato.

Indicadores para la linea de mantenimiento y soporte.

Indicador

Unidad de medicion

Nivel Permitido

Periodicidad

MAO1

Resolucién de
incidencias

% de incidencias
resueltas en plazo y
aceptadas por el
Hospital

> 90 %

Mensual

MAOQ2

Incidencias
reabiertas

%de incidencias
consideradas
cerradas por el
adjudicatario que el
Hospital considera no
resueltas

<=5 % sobre el
total de
incidencias
resueltas en el
mes

Mensual

MAO3

Interrupcién del
servicio de
aplicaciones criticas

Numero de
incidencias que
impactan gravemente
sobre la organizacion
(pérdida del servicio) o
sobre la imagen del
Hospital

0 % salvo
situaciones
excepcionales
asumidas
como tales por
el Hospital.

Mensual

MAO4

Documentacién de
incidencias

% de incidencias en
las que la
actualizacién de la
herramienta de
seguimiento con
informacion de la
solucién aportada se
realiza conforme al
procedimiento
previsto

>= 95%

Mensual

MAO5

Formacion

Sesiones formativas
por:
- Cambios de version.

- ad hoc

100%
acuerdo

salvo

Mensual
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Indicadores para la linea de servicios.

Indicador Unidad de medicion Nivel Permitido | Periodicidad
SEO1 Retraso en| % de valoraciones | 10% Mensual
valoraciones solicitadas por el

Hospital hace mas de
1 mes, no realizadas
frente al total de las
solicitadas en el mes

SEO2 | Requisitos Numero de | <=5% Mensual
propuestas de
solucion devueltas al
proveedor por

insuficiente calidad o
defectos en la solucién
o estimacion de la

propuesta
SE03 | Errores en las | % de evolutivos en | <=5 % Mensual
especificaciones de | que se reabren las
requisitos fases de analisis o
revision de

requerimientos por
errores imputables al
adjudicatario

SEO4 | Desvio en las fechas | % resultante de dividir | <=10% Mensual
de entrega la desviacion en horas
respecto a la fecha
prevista entre el total
de horas planificadas
para completar el
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trabajo
SEO05 | Formacién Sesiones formativas | 100% salvo | Mensual
por: acuerdo
- Cambios de version.
- ad hoc

19. DOCUMENTACION A ENTREGAR.

Las propuestas para la ejecucion de los servicios solicitados deberdn dar una respuesta clara,
completa y detallada del servicio propuesto, teniendo en cuenta los requerimientos recogidos
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en el presente Pliego. Debera ajustarse a las necesidades en él expresadas y no incluir
informacion genérica que no se relacione directamente con los objetivos aqui descritos.

Con caracter obligatorio, el programa de trabajo debera presentarse en papel y en soporte
magnético u 6ptico (USB, CD-ROM, DVD, etc.), compatible con las herramientas instaladas en
el SERMAS (aplicaciones de ofimatica habituales).

Deberan incluir el contenido para cubrir el siguiente indice, si bien podra incluir la informacién
adicional que los licitadores consideren pertinente.

I.  Resumen ejecutivo.
Definira los objetivos y alcance del mantenimiento de METAVISION, planteamiento general,
descripcion del producto, organizacion y propuesta de servicio, cronograma de instalacion de
versiones, compromisos asumidos, valores diferenciales y otros aspectos relevantes del
programa de trabajo.

Il.  Descripcién de la solucion propuesta.

a) Modelo global del servicio.
Se expresara el enfoque y planteamiento global del servicio de mantenimiento y soporte de
METAVISION en cuanto al alcance, a la organizacion del mismo, la metodologia y herramientas
de seguimiento.
Se describiran tanto aspectos funcionales (capacidades del producto, apartados, modulos,
estructura y arquitectura tecnoldgica, etc.) organizativos del proceso de actualizacion
(dependencias, funciones y perfiles), metodologicos (cronograma de incidencias y de evolucion
del producto, procedimientos, tareas, flujos, etc.); tanto operativos, como de gestién y de
planificacién de los servicios. Seran expresados con el maximo nivel de detalle y especificidad.

b) Descripcidon del servicio de resolucién de incidencias.
Se incluiran aquellos aspectos del proceso de comunicacion de incidencias, de puesta en
marcha de los grupos encargados de su tramitacion, de su efectiva resolucién, los mecanismos
de envio y de instalacién propuestos.

c) Metodologia y calidad.
Inclusion de todos aquellos aspectos que aseguren la calidad de las versiones de los productos
entregados, de una forma metodolégica. Metodologia global, las diferentes fases y para cada
una de las lineas de trabajo y servicios, asi como el Plan general de aseguramiento de la calidad
y certificaciones de calidad.

d) Seguridad de la informacion.
Medidas para asegurar la integridad y confidencialidad de los datos.

e) Ofra informacion de interés
El adjudicatario debera expresar todos aquellos aspectos que aporten mejoras en la linea de
los objetivos y calidad del servicio y que no hayan sido contempladas en aspectos anteriores
de su programa de trabajo, en las siguientes lineas de interés:

i) Nuevas funcionalidades previstas en la evolucién del producto hasta la fecha
de finalizacién prevista para este contrato.
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i) Seguridad del acceso a los datos.

i) Mejoras de la capacitacion técnica del personal propio del SERMAS.

iv) Disminucion de los tiempos de resolucién y de los tiempos de respuesta del
soporte a usuarios.

v) Cualquier tipo de informacion que se desee indicar y que no tenga cabida en
apartados anteriores.

También deberan presentar:

Acreditacion de la propiedad intelectual de los productos objeto del contrato o bien acreditar la
correspondiente autorizacién del fabricante del mismo, mediante certificacion de éste, que le
permita gestionar y realizar todas las actividades inherentes al ciclo de vida de la aplicacion
(desarrollo, mantenimiento, soporte, operacion, etc.) asi como de evolucién de la arquitectura
de la solucion en su conjunto. Todo segun se detalla en este Pliego.

Certificacién oficial del fabricante del software para realizar las tareas objeto de este contrato.
Esta certificacion sera exigible para cada miembro del equipo de trabajo asignado al
cumplimiento del objeto del contrato.

Acreditacion experiencia minima 5 afos en la realizacion de las tareas incluidas en este pliego,
para cada miembro del equipo de trabajo asignado al cumplimiento del contrato.
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PROCEDIMIENTO NEGOCIADO sin publicidad 29/2023 HUP.

Una vez elaborado el pliego de prescripciones técnicas correspondientes al
Procedimiento Negociado sin publicidad por exclusividad 29/2023 HUP, y para dar
cumplimiento a lo establecido en el articulo 124 de la Ley 9/2017, de 8 de noviembre, de
Contratos del Sector Publico (B.O.E. n® 272 de 9 de noviembre de 2017), El Director
Gerente, P.V. (Res. de la DG.RR.HH, y RR.LL., de 17 de enero de 2013) el Director
Médico, en virtud de las competencias delegadas por Resolucion 342/2021 de 13 de
septiembre de 2021, de la Viceconsejeria de Asistencia Sanitaria y Salud Publica y
Direccién General del Servicio Madrilefio de Salud, por la que se delega el ejercicio de
determinadas competencias en materia de contratacién y de gestion econdmico-
presupuestaria en los Directores Gerentes de los Centros de Atencion Hospitalaria
adscritos al Servicio Madrilefio de Salud, Centro de Transfusién y en el Director Gerente
del SUMMA-112, apartado primero (B.O.C.M. num. 222, de 17 de septiembre de 2021).

RESUELVE:
Aprobar dichos pliegos para el mencionado Procedimiento Abierto.

Madrid, a fecha de la firma

EL DIRECTOR GERENTE
P.V. EL DIRECTOR MEDICO.
JOSE JULIAN DiAZ MELGUIZO
(Res. 17 facnpronde g dRdeia Qo iy RR.LL)

Fecha: 2023.06.15 14:52
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