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PLIEGO DE PRESCRIPCIONES TECNICAS PARA LA CONTRATACION DEL
SERVICIO DE MANTENIMIENTO DE LOS SISTEMAS CENTRICITY™
PACS/RIS Y SISTEMA DE ENDOSCOPIA INSTALADOS EN EL HOSPITAL
UNIVERSITARIO FUNDACION ALCORCON

1. OBJETO

El presente pliego técnico tiene por objeto la descripcién de las prestaciones minimas
que debe incluir el Servicio de Mantenimiento integral de los sistemas Centricity PACS-
RIS y Sistema de Endoscopia.

Incluird la administracion, operacién, monitorizacién, resoluciéon de incidencias, y
mantenimiento de la arquitectura del sistema de Radiologia y Endoscopia, asi como la
administracion, resolucién de incidencias y actualizaciones necesarias de software de
aplicacion.

El servicio comprende intervenciones Preventivas, Correctivas, Evolutivas y de Gestion
Informatizada para la gestion del Servicio, asi como garantizar en todo momento la
funcionalidad, prestaciones y operatividad de los equipos, para lo que se realizaran las
labores de:

Mantenimiento Preventivo: incluye la mano de obra y material necesario en todas
aquellas intervenciones preventivas, segun normativa de calidad, protocolos y
actividad. Estas intervenciones tienen como finalidad minimizar los tiempos de parada
y garantizar el correcto funcionamiento del sistema.

Intervenciones Correctivas: incluye la mano de obra y material necesario en todas
aquellas intervenciones correctivas, que garanticen el correcto funcionamiento del
sistema.

Mantenimiento Evolutivo: Garantizar la evolucién del sistema, de forma que se vayan
adaptando a las nuevas versiones y actualizaciones de software conocidos o
descubiertos en el dia a dia de la aplicacién.

Mantenimiento Técnico-Legal: Seran realizadas todas aquellas inspecciones
Técnico-Legales segun lo estipulado para cada una de las modalidades de
equipamiento e instalaciones, especialmente a la norma UNE-EN 60601-1:2008.

Gestion informatizada del servicio: Todas aquellas intervenciones efectuadas en los
equipos seran gestionadas informaticamente, poniéndose a disposicion del gestor
asignado por el Centro todos los datos e informes, cuando sean requeridos.

El contratista incluira un conjunto de servicios y utilidades colaterales que garanticen el
correcto funcionamiento del servicio de mantenimiento y proporcionen la informacion
peridédica necesaria sobre las incidencias ocurridas.

PLIEGO PRESCRIPCIONES TECNICAS. MANTENIMIENTO CENTRICITY PACS / RIS 2
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2. CONDICIONES DEL SERVICIO

21. MANTENIMIENTO PREVENTIVO-PROTOCOLOS
Los objetivos basicos para el correcto funcionamiento de los equipos son:

. Optimizacién de la disponibilidad del sistema.

. Satisfaccion de usuarios y pacientes.

. Prestacion de un servicio de mantenimiento agil, eficaz y coordinado en todo
momento con el centro.

Los mantenimientos preventivos se llevaran a cabo siempre durante el horario laboral
definido mas adelante, minimizando en todo lo posible el impacto sobre el funcionamiento
del sistema global.

El mantenimiento preventivo consta de dos visitas anuales durante las cuales se llevan
a cabo las tareas, tanto a nivel de Hardware como de Software sobre:

Sistema Centricity RIS

. Servidores de aplicacién y base de datos: Centricity RIS
. Servidores de reconocimiento de voz: Centricity Speech Recognition
. Infraestructura fisica

Sistema Centricity PACS:

Servidores de aplicacién UV, base de datos y alta disponibilidad Centricity PACS,
Servidores de impresion DICOM

Servidores de visor clinico, Centricity ZFP

Servidor de largo plazo Centricity Enterprise Archive

Infraestructura fisica

Sistema de Endoscopia

. Servidor de integracién CCG DICOM
Servidor de visor clinico Centricity ZFP
. Infraestructura fisica asociada

Estaciones de trabajo

. Estaciones de trabajo de radiologia Centricity Universal Viewer
. Puestos cliente Centricity RIS
. Puesto de trabajo Centricity RA600

22. MANTENIMIENTO CORRECTIVO - ASPECTOS FUNCIONALES

Son aquellas intervenciones no contempladas dentro del mantenimiento
preventivo, que requieren de un preciso diagnostico previo para una eficaz
intervencion. El contratista realizara estas intervenciones sobre los sistemas, en
remoto y presencial, cuando la actuacion asi lo requiera.

La finalidad de corregir y subsanar, alteraciones en el sistema, que impacten en la
disponibilidad y normal funcionamiento.

PLIEGO PRESCRIPCIONES TECNICAS. MANTENIMIENTO CENTRICITY PACS / RIS 3
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El circuito para su funcionamiento es el siguiente:

Comunicacion e Intervencion de incidencias,

Consultas de usuarios finales y personal técnico del hospital.
Errores de datos debidos al funcionamiento inadecuado del sistema.
Incidencias de comunicacién e integracion.

Esta comunicacion se llevara a cabo mediante, comunicacion telefénica a un
centro de llamadas, a través del portal informatico o por email, pudiendo
adaptar este protocolo en la medida de lo posible a las necesidades reales:

Horarios y teléfonos de contacto:
El horario de contacto serd, al menos, el siguiente:

De lunes a jueves: De 08:30 ha 17:30 h
Viernes: De 8:30 h. a 14:00 h

Las incidencias seran resueltas en un tiempo minimo, salvo causas de fuerza mayor,
desastres naturales, falta de suministro eléctrico, falta de conectividad con el centro,
incidencias relacionadas con la red de comunicaciones, incidencias relacionadas con
otros sistemas de informacién o modalidades, donde la causa u origen resida en ellas o
mal uso del sistema.

El contratista dispondra de un centro de servicio al cliente en sus oficinas, desde donde
gestionara las solicitudes de servicio de clientes y las posibles peticiones, ademas de
coordinar en los casos que asi se requiera la comunicacién con el equipo técnico de
ingenieros. Dicho centro estara formado por personal especializado en sistemas de
informacion radiolégica RIS/PACS, con una media de 7 afios de experiencia en el puesto,

El Tiempo maximo de Respuesta es el tiempo que se emplea desde que el cliente notifica
la incidencia hasta que un técnico realiza un analisis de dicha incidencia, y da una
valoracién de la situacion.

El tiempo maximo de resolucion, es el tiempo que transcurre desde la recepcion del
aviso y la validacién de la reparacion de la incidencia.

Para ello el hospital facilitara un acceso VPN a los servidores donde se encuentra
instalado el Sistema. Los tiempos de respuesta se garantizan por la existencia de
una conexién remota.

Tiempo maximo de respuesta: 2 horas.

El Tiempo maximo de Respuesta (RT) es el tiempo desde que el Hospital notifica la
incidencia hasta que un técnico realiza un analisis de dicha incidencia, y da una
valoracién de la situacion.

2.3. TECNICO LEGAL

Seran realizadas todas aquellas inspecciones Técnico-Legales segun lo estipulado
para cada uno de los sistemas Centricity.

El contratista estara certificado bajo los estandares ISO 9001:2015 e 1SO13485:2016,
para llevar a cabo las tareas de mantenimiento de los sistemas comprendidos en el
presente pliego.

PLIEGO PRESCRIPCIONES TECNICAS. MANTENIMIENTO CENTRICITY PACS / RIS 4
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24. ACTUALIZACIONES DE SOFTWARE
Se encuentran incluidas en el presente pliego actualizaciones menores y mayores,
respectivamente.

Las actualizaciones menores o updates son todas aquellas correcciones de software
no comerciales orientadas a corregir defectos de funcionamiento de la plataforma,
pudiendo incluir también pequefios cambios en el uso del aplicativo.

Las actualizaciones mayores o upgrades, dentro de una misma linea de producto
son las ultimas versiones de software ofertadas simultaneamente por la red comercial.

Para dichas actualizaciones se elaborara un plan de proyecto entre el contratista y el
hospital en el cual se definirdn los pasos necesarios para la actualizacion de la
plataforma, formaciones, etc.

Las actualizaciones se realizaran dentro del horario laboral de soporte.
Dentro del apartado de actualizaciones quedan excluidas:

e Cambios de plataforma de infraestructura de servidores, almacenamiento,
estaciones y PCs (salvo los incluidos en la renovacién tecnologica especificada
en este pliego y lo especificado en el parrafo anterior),

e Cambios de version en sistemas operativos,
e Cambios de versién en herramientas ofimaticas en las estaciones de trabajo,

e Funcionalidades del sistema en nuevas versiones con nuevos modulos con
licenciamiento especifico.

e Cambios en lineas de producto — discontinuidad por fin de vida

2.5. ACCESORIOS Y CONSUMIBLES:
La sustitucion de la siguiente lista de accesorios y consumibles no sera responsabilidad
del contratista, y sera el propio hospital el encargado de la reposicién de estos:

¢ Monitores de diagnéstico: el tiempo de vida maximo de un monitor de diagnéstico
es de 25.000 horas, el cual dependera directamente de la correcta calibracién de
los mismos segun estandar DICOM, asi como del uso dado al dispositivo, medido
por los parametros de backlight, etc.

e Monitores: si bien no existe un tiempo de vida maximo por monitor, si se
consideran consumibles los tubos de retroiluminacién de las pantallas LCD.

e Baterias: Las baterias de sistemas UPS, servidores o estaciones.

e Otros consumibles: lamparas de escaner, etc.

26. DISPONIBILIDAD

Con relacion al tiempo de resolucion de averias, el contratista se comprometera a
garantizar un tiempo de disponibilidad del sistema o uptime.

La disponibilidad del PACS esta basada en el funcionamiento del equipo y del Software
de los elementos criticos descritos anteriormente.

PLIEGO PRESCRIPCIONES TECNICAS. MANTENIMIENTO CENTRICITY PACS / RIS 5
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El porcentaje de disponibilidad se define de la forma siguiente:
Uptime = (Tiempo base - Tiempo indisponibilidad) / Tiempo Base x 100
Donde:

e Tiempo base: 365 dias anuales las 24 horas, exceptuando los dias festivos y
las horas de mantenimiento preventivo.

e Tiempo de indisponibilidad: Tiempo comprendido entre la recepcién de una
llamada para reparacién en el centro de llamadas y el momento en el cual los
componentes criticos estan funcionando de nuevo.

El porcentaje de disponibilidad garantizado es del 98,50 %
Exclusiones:
No seran computables para el calculo del uptime del sistema, las horas/paradas

ocasionados por los siguientes motivos:

e La instalacién de antivirus sin la previa autorizacion previa por parte del
contratista o la aplicacién de antivirus sin observar las normas de excepciones
necesarias.

e Las averias causadas por el uso indebido de la aplicacion o sus infraestructuras

e Las averias causadas por instalacion de Software no autorizados previamente
por el contratista.

e Las averias causadas por problemas de seguridad en la red del hospital: virus,
ransomwares, etc.

e Pérdida del Software original provisto durante la fase de implementacion del
sistema, que puede ser requerido durante cualquier intervencién llevada a cabo
por el personal de soporte del contratista.

e Las incidencias producidas por efecto de causa mayor. desastres naturales,
inundaciones, etc

e La imposibilidad de acceso a las infraestructuras de la plataforma,

e Eltiempo comprendido entre la notificacidén al centro y su respuesta,

2.7. DESCRIPCION DEL SERVICIO 24 x 7

El servicio de 24x7 es un servicio disefiado para garantizar la continuidad de negocio
que tiene como objeto resolver todas aquellas incidencias que imposibiliten
completamente el desarrollo normal de la actividad fuera del horario laboral.

La propuesta incluye el soporte remoto en castellano las 24 horas del dia los 7 dias de
la semana, que permitira resolver alrededor de un 75% de las averias que puedan surgir
en los sistemas y obtener un porcentaje de mas del 95% de resolucién de averias a la
primera intervencion.

Con ello el hospital puede disfrutar no solo de una mejor cobertura horaria sino de los
maximos niveles de disponibilidad de los sistemas objeto de este contrato.

El procedimiento para la apertura de incidencias fuera del horario laboral (L-J: 8:30-

PLIEGO PRESCRIPCIONES TECNICAS. MANTENIMIENTO CENTRICITY PACS / RIS 6
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17:30; V: 8:30-14:00), es el siguiente:

Para facilitar la rapida respuesta del centro de Soporte Remoto 24x7 ante cualquier
incidencia en los elementos criticos del Hospital, la persona del departamento de
informatica que llame al teléfono fuera del horario de oficina deberia ser capaz de proveer
de la siguiente informacion:

= Nombre del hospital y departamento. (En el caso que el hospital tenga
diferentes edificios, especificar en cual existe la incidencia).

- Sistema afectado.

< Nombre de la persona con la que contactar.

- Teléfono directo de contacto.

« Descripcién lo mas exacta posible de la incidencia reportada.

« Numero de usuarios afectados por la misma.

Siendo obligatorios los datos de contacto y del centro para poder prestar el servicio.

Si en algun momento puntual la llamada se desviara a un buzén de voz (debido a falta
de cobertura o similar), el usuario debera registrar igualmente los datos anteriores, y tan
pronto como quede disponible el ingeniero de campo, en el minimo tiempo contactara con
la persona especificada.

28. INFORMES

Con caracter trimestral, se emitira un informe de la actividad desarrollada, referente a
la consecucién del Servicio de Mantenimiento si asi fuera requerido.

En este informe se detallaran los siguientes parametros:

¢ Indice de averias de cada equipo.

e Tiempo de parada del sistema/equipos

e Valoracion del estado de conservacion y adecuacién del equipo
e Sugerencias para la optimizacién del rendimiento

¢ Estado de almacenamiento de las diferentes plataformas.

29. REQUERIMIENTOS ADICIONALES

El contratista realizara las siguientes actividades:

Verificaciones y copias de las copias de seguridad.

Informes mensuales de volimenes ocupados.

Pruebas periddicas de verificacion de los servicios redundados.

Informe anual de previsiones de volumenes ocupados, asi como fines de vida
(EOL) de los elementos que conforman la plataforma.

PLIEGO PRESCRIPCIONES TECNICAS. MANTENIMIENTO CENTRICITY PACS / RIS 7
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210. INFRAESTRUCTURA

El mantenimiento del HW que esta incluido en la presente propuesta incluye los
siguientes equipos:

ALMACENAMIENTO

Sistema Funcién Fabricante | Numero serie Estado
EE);’(')%Z DISK UNIT VNX SERIES | g15/patastore | EMC CKMO00164401307 | EOL
EE);’(')%Z DISKUNIT VNX SERIES | 1o EMC CKMO00143801530 | EOL
PERIFERICOS

Sistema Funcién | Fabricante | Numero serie | Estado
SERVER CONSOLE SWITCH En

KVM 8 PORTS KVM | HP HUDB16FS1S | | htenimiento
SERVIDORES DE SISTEMA:

Sistema Funcién | Fabricante | Numero serie | Estado

HP SERVER

PROLIANT DL360 G9 Servidor | HP CZ364514L2 | EOL

HP SERVER

PROLIANT DL360 G9 Servidor | HP CZ364514LC | EOL

HP SERVER

PROLIANT DL360 G9 Servidor | HP CZ364514KP | EOL

HP SERVER

PROLIANT DL360 G6 Servidor | HP GB8046A4E2 | EOL

DELL EMC POWEREDGE R750 Servidor | DELL EMC | 3PBZHT3 SUPPORTED

EL CONTRATISTA hara todos los esfuerzos posibles por mantener estos equipos, si
bien no podra comprometerse a su reparacién en caso de rotura de stock por parte del
fabricante, asi como las actualizaciones de microcédigos, que no podran ser
garantizadas.

Debido a la obsolescencia de practicamente toda la plataforma anterior, se realizara la
renovacién tecnoldgica de la infraestructura HW/SW sita en el Hospital, incluyendo los
siguientes equipos:

Almacenamiento

Sistema Funcién Fabricante | Numero Estado

serie
Dell Unity 380 STS/Datastore | Dell Por Entrante
Hybrid o similar asignar (Renovacién)

PLIEGO PRESCRIPCIONES TECNICAS. MANTENIMIENTO CENTRICITY PACS / RIS 8
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Dell Unity 380 LTA (Largo Dell Por Entrante
Hybrid 90TB Plazo) asignar (Renovacion)
usables (5TB Flash
/ 85TB NL-SAS) o
similar

Mejoras incluidas en el contrato de mantenimiento:

e Renovacion de las cabinas de almacenamiento de corto y largo plazo.
e Sistemas tipo Unity 380 Hybrid o similar, integracién de estudios incluida.
e Cabina de corto plazo con Licenciamiento para Vmware 8 incluido.

e Cabina de largo plazo: Storage Unity 380 Hybrid 90TB usables (5TB Flash /
85TB NL-SAS).

Periféricos
Sistema Funcion Fabricante | Numero Estado
serie
2 nuevos Switch Conectividad Dell Por Entrante
Connectrix DS-6610B SAN asignar (Renovacién)
L-8/24P o similar para
configuracién SAN
Servidores de Sistema
Sistema Funcién Fabricante | Numero Estado
serie
Dell R760 | Servidor (2 servidores Dell Por Entrante
o similar Dell R760 con asignar (Renovacién)
licenciamiento por
suscripcion Vmware 8
incluido)

Nota importante: EL CONTRATISTA hara todos los esfuerzos posibles por mantener
estos nuevos equipos, garantizando su reparacion HW /SW y actualizacién durante el
periodo contractual. Las actualizaciones de microcédigos y firmware estan
garantizadas.

Asi mismo también debe contemplar los trabajos de migracion de los servicios actuales
situados en el Centro de Datos del Hospital al entorno de virtualizacién Athenea de la
Consejeria de Sanidad. Para ello, se han creado una serie de maquinas virtuales en el
entorno de virtualizacién Athenea de la Consejeria de Sanidad donde el contratista
tendra que instalar el software compatible/actualizado de los servicios actuales y migrar

PLIEGO PRESCRIPCIONES TECNICAS. MANTENIMIENTO CENTRICITY PACS / RIS 9
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los datos que sean necesarios a la nueva plataforma, garantizando la compatibilidad y
funcionamiento éptimo de todos los sistemas en la nueva infraestructura. No se
migraran todos los servicios actuales sino aquellos que se determinen conjuntamente

con el contratista.

Por tanto, habra unos servicios situados en el Centro de Procesos de Datos de Athenea
que el contratista tendra que mantener a nivel de Software y otros situados en el Centro
de Procesos de Datos del Hospital que el contratista tendra que mantener a nivel de
Software y Hardware, afectando a ambos todos los apartados estipulados en el
presente Pliego de mantenimiento que son de obligado cumplimiento.

211.

LICENCIAS INCLUIDAS EN EL MANTENIMENTO

Iescri

CENTRICITY PACS

Software de Centricity PACS Enterprise 7.x, que incluye:
-Licencia DB Sybase y motor IMS (1)

-Licencia Centricity ZFP (2)

-Licencia Centricity EA 8.x — Contingencia — 1 libreria
-Licencias Microsoft SQL de base de datos (2)
-Licencias Centricity UV (1)

CENTRICITY VNA

-Licencia Centricity EA 4.x — 2 librerias
-Licencia Microsoft SQL de base de datos (1)

CENTRICITY RIS

Software de Centricity RIS 7.x, que incluye:

-Licencias de cliente Centricity RIS en puestos cliente y
estaciones (53 licencias)

-Licencias Oracle (53 licencias)

-Licencias C-RIS 5.x backend (1)

-Licencias Netinstall (53)

-Licencias interfaces de integracion HL7

-Licencias motor de integraciéon DICOM

CENTRICITY RIS WEB

- Licencia Centricity RIS Web

CENTRICITY RIS -Software de Centricity RIS 7.x Speech Recognition, que
SPEECH incluye el Sistema de reconocimiento de voz Nuance

(30)

-Licencias ConText (20)
CENTRICITY RA600 -1 licencia (1 usuario por puesto)

-Sistema operativo Microsoft Windows 10 o superior (1)
SISTEMA ENDOSCOPIA | - Licencia motor de integracion CCG

- Licencia Centricity ZFP (50 usuarios concurrentes)
CENTRICITY -Centricity AWServer 3.2 CT
AWSERVER -Servidor de Licencias Centricity AWServer 3.2
VMWARE -Licencias VMWare vSphere 7.x o superior Licensed for

2 physicals CPU (unlimited cores per CPU) (5 hosts)

-Licencia vCenter 7.x

PLIEGO PRESCRIPCIONES TECNICAS.
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2.12. INTERVENCIONES NO INCLUIDAS EN LA PRESENTE PROPUESTA
Se consideran exclusiones del contrato las siguientes actividades:

» Actividades de mantenimiento y reparacion de componentes de hardware y
software no incluidos en esta oferta (componentes de red, servidor, PC, portatil,)

«  Provision de material consumible (memoria, tinta y téner para impresoras,), cintas
de back up y desechables, asi como la actividad necesaria para su sustitucion. El
desgaste natural de los monitores LCD, se considera consumible y no se incluye
en esta oferta

- Limpieza de material

» Pérdidas de datos mas alla de los sistemas de proteccion provistos por las
infraestructuras de hardware

«  Trabajo eléctrico externo al Sistema
« Cableado de red para la transmisién de datos
» Linea telefénica y modem para el intercambio de datos

« Recuperacién de archivos o reconstruccion de datos dafiados o perdidos
seguidos de dafio o anomalia de cualquier naturaleza u origen. En este caso, la
recuperacion se realizara a partir del ultimo back-up efectuado.

* Modificaciones en las especificaciones de catalogos del fichero basico de datos

» Alteraciones de los circuitos de integracion que supongan el cambio de mas del
20% de la especificacion de la mensajeria.

213. CONFIDENCIALIDAD

El contratista estara certificado con la ISO 27001 sobre seguridad y privacidad de datos,
es por ello por lo que se compromete a mantener la confidencialidad de la informacion
de la otra parte.

El hospital no revelara ninguna informacién relacionada con el software y sus servicios
(incluyendo documentacion) a terceras partes cuando el contratista la haya declarado
como confidencial y asegurara que sus empleados también cumplan esta obligacién de
confidencialidad.

214. FUERZA MAYOR

El contratista estara exento de las responsabilidades del mantenimiento descrito en este
Pliego por razones de fuerza mayor.

215. RESPONSABILIDADES DEL HOSPITAL
El hospital informara inmediatamente cualquier error o malfuncionamiento del software.

El hospital facilitara al contratista toda la informacion necesaria relacionada con el error
y respondera a las preguntas requeridas por el contratista con el objeto de proveer el

PLIEGO PRESCRIPCIONES TECNICAS. MANTENIMIENTO CENTRICITY PACS / RIS 11
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mantenimiento descrito en este pliego.

El hospital no esta autorizado a copiar o transferir software a ningun otro equipamiento
distinto a la instalacién original, sin acuerdo previo con el contratista. Cuando una
estacién de trabajo sea sustituida, el hospital esta autorizado a cambiar la licencia de
software de una estacion a otra dentro del limite del numero de licencias instaladas.

3. RESPONSABILIDADES DEL CONTRATISTA

El objeto de este contrato es el mantenimiento tanto técnico como funcional (preventivo,
correctivo y evolutivo) de la solucion de Radiologia y Sistema de Endoscopia.

En concreto, sera responsabilidad del contratista:

e Supervisar y monitorizar el correcto funcionamiento de los equipos y software incluidos
en el servicio, mediante una correcta identificacién e implementacién de eventos o
alarmas que permitan alcanzar los requisitos de nivel de servicio establecidos,
adoptando las medidas correctoras, tanto proactivas como reactivas para minimizar
impacto en los usuarios.

e Realizar las actividades de gestion de la disponibilidad, capacidad y rendimiento,
implementando una gestion proactiva de las infraestructuras, identificando, registrando
problemas y estableciendo planes de accion para erradicar sistematicamente las
incidencias o posibles incidencias en el servicio. Ademas proporcionara planes de
mejoras con el objetivo de reducir riesgos y el impacto en el servicio de posibles caidas
o degradaciones de rendimiento en su ambito de actividad, sin que necesariamente se
hayan producido incidencias con anterioridad.

e Administrar, operar, monitorizar, gestionar, resolver incidencias de sistemas y
aplicacion de los sistemas que integran la solucion de Radiologia, garantizando la
correcta resolucién de las incidencias y, asegurando la adecuada documentacién y
cierre de las mismas o cumplimiento de las peticiones de servicio.

¢ Administracion, configuracion y gestién del entorno de virtualizacién VMware vSphere
7 actual y del de renovacién version 8. Creacion y configuracién de nuevas maquinas
virtuales requeridas, actualizacion de versiones de software etc.

« Realizar la instalacién de software en las nuevas maquinas virtuales al entorno
virtualizado ATHENEA del hospital, garantizando compatibilidad y operatividad.

e Gestionar y solucionar cualquier incidencia funcional relativa al software de radiologia
y endoscopia.

¢ Realizar la interlocucién con terceros (fabricantes, etc.) para asegurar la resolucion de
incidencias en su ambito de actividad, asegurando la coordinacién orientada al
cumplimiento de los niveles de servicio establecidos por el HUFA.

ellevar a cabo las labores de instalaciéon de la nueva infraestructura hardware
(servidores Dell R760, cabinas Unity 380, switches Connectrix) y actualizacion de las
tecnologias de su ambito de responsabilidad, asegurando un correcto disefio y
configuracién del cambio, tanto en plazos como en eficacia.

e Actualizar la plataforma, gestionar y ejecutar parches que corrijan errores detectados
y actualizar versiones de productos y software involucrado.

e Instalar parches y actualizaciones de las versiones de los aplicativos.

¢ Realizar las tareas de mantenimiento en horario de 24x7x365 dias, de manera que no
se comprometa la disponibilidad, ni el rendimiento adecuado de las mismas.
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e Coordinar y supervisar todas las acciones que requieran la intervencion del contratista
de las aplicaciones alojadas en la plataforma: instalacién de parches que afecten a los
aplicativos instalados, etc.

e Realizar la gestién de backup: Elaborar un plan de backup para cada uno de los
sistemas, configurar las politicas de backup, elaborar los scripts necesarios que
aseguren la integridad de las copias de las bases de datos objeto del contrato.

¢ Realizar la gestidon de la contingencia: Realizar una tarea peridédica (minimo semestral)
que contemple la restauracién de una copia, de las bases de datos, incluidas en el
pliego, y que garantice la recuperacion de la informacidén en caso de contingencia.

e Asesorar, al equipo técnico del Hospital, en el disefio de nuevos entornos tecnolégicos,
para dar solucién a las nuevas necesidades que puedan surgir en el futuro, asumiendo
las operativas que los nuevos sistemas requieran.

e Realizar una correcta Gestidon de Cambios, incluyendo la documentacion de los
mismos.

¢ No son responsabilidad del adjudicatario de este contrato los servicios de
Infraestructura basica de comunicaciones del CPD (aire acondicionado, electricidad,
redes, etc.) del HUFA.

El HUFA podra solicitar en cualquier momento informes sobre las labores de gestion y
mantenimiento realizadas por el adjudicatario. Dichos informes deberan entregarse en
un plazo maximo de 5 dias laborables desde su solicitud. Asi mismo, el Hospital podra
solicitar cualquier procedimiento asociado a los servicios anteriormente descritos:

- Procedimiento de backup.

- Procedimiento de restauracion, etc.

4 INDICADORES DE ACUERDO DE NIVEL DE SERVICIO

El contratista tiene que cumplir los siguientes indicadores de acuerdo de nivel de
servicio:

a) Disponibilidad del sistema de Radiologia y Endoscopia.

El contratista se compromete a garantizar un tiempo de disponibilidad del 98 ,5 %
en los sistemas criticos de backend, tales como Centricity RIS, Centricity PACS,
Centricity Universal Viewer, Centricity Enterprise Archive, Centricity VNA y Sistema
de Endoscopia CCG.

b) Gestién de Incidencias de todos los Sistemas de Informacién contenidos en el
Presente Contrato:

INDICADOR TIEMPO DE RESOLUCION
Resolucion de Incidencias de Prioridad A Menos de 4 horas
Resolucion de Incidencias de Prioridad B Menos de 2 dias
Resolucion de Incidencias de Prioridad C Menos de 6 dias

Prioridad A: Interrupcién de un servicio sin alternativa.
Ejemplos incidencias Tipo A:
- Imposibilidad de realizar cualquier tipo de informe en RIS.
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- Imposibilidad de visualizar cualquier tipo de estudio tanto reciente como previo.
- Imposibilidad de logearse en las aplicaciones Centricity (RIS, UV, ZFP y CWeb).
- Imposibilidad de enviar imagenes desde las modalidades a PACS

- Imposibilidad de enviar la lista de trabajo para todas las modalidades.

- Fallo completo de la integracién entre RIS y HIS (mensajeria HL7).

- Imposibilidad de visualizar estudios de endoscopia

Prioridad B: Interrupcién de un servicio con alternativa de funcionamiento
Ejemplos incidencias Tipo B:

- Problema en el envio de la lista de trabajo solo para ciertas modalidades.
- Problema en el envio de imagenes a PACS solo para ciertas modalidades
- Problema en la recepcién o envio de cierto tipo de mensajeria HL7.

- Problema en la visualizacién de algun tipo de estudio.

Prioridad C: Degradacién del servicio pero no impide el trabajo de los usuarios.
Ejemplos incidencias Tipo C:

- Lentitud en la visualizacién o envio de imagenes.

- Problemas en la grabacién o impresiéon de cierto tipo de estudios.

- Problemas relativos a los aplicativos Centricity en las estaciones de trabajo.

¢) Backup y Recovery de todos los Sistemas de Informacion contenidos en el
Presente contrato:

INDICADOR DESCRIPCION DEL NIVEL PERMITIDO
INDICADOR
Tiempo para solucionar un | Menos de 2 dias
Auditoria de backup backup fallido
Numero de simulaciones de | 1 semestralmente
restore realizadas con éxito

(La simulacion de restore sera realizada solo sobre los sistemas comentados
anteriormente)

d) Gestion y Control de servicio

El incumplimiento de los Niveles de Servicio conllevara la aplicacion de las
correspondientes penalizaciones. El incumplimiento reiterado y grave de los niveles de
calidad del servicio acordados con el adjudicatario se considerara incumplimiento grave
contractual y podra comportar la resolucién del contrato por parte del HUFA.

El periodo de medicién de los parametros de calidad de servicio sera mensual. Las
penalizaciones correspondientes por incumplimiento, si las hubiere, seran detalladas en
las siguientes tablas:

Disponibilidad del sistema de Radiologia:

PENALIZACION
INDICADOR RESPECTO A FACTURA
MENSUAL
Disponibilidad < 98,5 % anual 10 %
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Gestion de Incidencias:

PENALIZACION
INDICADOR RESPECTO A FACTURA
MENSUAL

Resolucion de Incidencias de Prioridad A:

0,
Mas de 4 horas 5%
Resolucion de Incidencias de Prioridad B: 3
Mas de 2 dias 0
Resolucion de Incidencias de Prioridad C: 2 o
Mas de 6 dias ?
Backup y Recovery:
— PENALIZACION
INDICADOR DES;S';:Z%’&‘RDEL RESPECTO A FACTURA
MENSUAL
Tiempo para solucionar un X

backup fallido: mas de 2 dias
Numero de simulaciones de

restore realizadas con éxito: 2%
menos de 1 semestralmente

Auditoria de backup

(La simulacion de restore sera realizada solo sobre los sistemas indicados anteriormente)

Alcorcon,
SASTRE Firmado digitalmente por Firmado digitalmente por
IBARRECHE MARIA SASTRE IBA%;IECHE;A:;A MARTEL MARTEL VILLAGRAN JOSE
ISABEL - IFsmr;:aLzozeos 1408:48:16 VILLAGRAN JOSFX
echa: 2026.05.14 08:48: Fecha: 2026.05.13
[ ] +0200° B _ 10:22:00 +02'00'
Fdo: Isabel Sastre Ibarreche Fdo: Dr. José Martel Villagran

Subdirectora de Sistemas de Informacion Jefe Area Diagnéstico por la Imagen

Firmado digitalmente por: GARRIDO MARTIN MODOALDO

Fecha: 2026.05.15 10:29 Firmado digitalmente por: ALONSO PUNTER JUAN CARLOS
Fecha: 2026.05.15 08:28
Fdo. Dr. Modoaldo Garrido Fdo. Juan C. Alonso Punter
Director Gerente Director Econ.Fin. y SS.GG.

PLIEGO PRESCRIPCIONES TECNICAS. MANTENIMIENTO CENTRICITY PACS / RIS 15



		2026-08-10T09:46:12+0200
	DIRECCIÓN GENERAL DE PATRIMONIO Y CONTRATACIÓN




