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1. INTRODUCCION

El Hospital General Universitario Gregorio Marafion (HGUGM), es un Hospital a la vanguardia
tecnoldgica e innovacidn, caracterizada por la calidad y precisién de sus diagndsticos, asi como
su cercania y calidad de atencién al usuario.

Prueba de ello son las definiciones de su misién, que es mejorar la salud y calidad de vida de las
personas mediante una asistencia sanitaria especializada de vanguardia, la excelencia técnica y
humana de todos los que aqui trabajamos, y el magisterio y la investigacion que desarrollamos.

Y su visidn, que es ser reconocido como un hospital de referencia que estd en la vanguardia
cientifica, tecnoldgica y organizativa para resolver los problemas de salud, y ayudar a trasformar
y mejorar la Sociedad mediante la innovacién y la excelencia en todas sus lineas de actividad. Al
que los pacientes eligen por su trayectoria, prestigio y humanidad, y donde las personas con
talento deseen incorporarse para crecer como profesionales.

De cara a poder cumplir con lo expuesto en la misién y la visién del Hospital, uno de los objetivos
prioritarios en los ultimos afios, ha sido la implantacién de la Historia Clinica Electrénica basada
en HCIS en el Hospital, culminada en 2017, y su integracion con las distintas aplicaciones
departamentales existentes, asi como con el equipamiento utilizado por los profesionales del
Hospital, que generan datos significativos y necesarios sobre los pacientes.

Este conjunto de acciones, unido con la explosidn de la digitalizacién e informatizacion a ritmo
de la pandemia, asi como la designacion del Hospital como Centro de Excelencia HCIS, el Centro
de Control, la puesta en marcha de proyectos de integracidon entre aplicaciones departamentales
y extensién del concepto de movilidad para atencion al paciente; engloban una gran parte de
las lineas de trabajo realizadas por el Hospital para acometer el Proceso de Transformacion
Digital.

2. LOTE1: SERVICIOS

2.1. OBJETO DEL CONTRATO LOTE 1

El lote 1 del presente procedimiento, tiene como objeto todos los servicios de analisis, disefio,
operacion, Soporte, Mantenimiento y Explotacion de Sistemas de Informacién del Hospital
General Universitario Gregorio Marafién (en adelante HGUGM), dependientes de Ia
Subdireccién de Sistemas de informacién (en adelante SSl); asi como la ampliacion de la
ejecucion de la transformacion de la prestacidon de dos servicios clave como son todos los
circuitos asociados a la gestién de peticiones de servicio e incidencias que requieren
aprobaciones (incluyendo gestién de usuarios en herramientas), asi como la actualizacion de las
herramientas de monitorizacién existentes introduciendo el concepto de experiencia de
usuario.

2.2. ALCANCE DE LA NECESIDAD LOTE 1

El alcance de este lote 1 del procedimiento, serd cubrir las necesidades funcionalidades y
técnicas que se exponen a lo largo del presente pliego, en todas las ubicaciones del HGUGM.



Las necesidades funcionales corresponden al andlisis, disefio, operacién, soporte,
mantenimiento y explotacién asociadas a todo el equipamiento hardware y software que
forman parte de los Sistemas de Informacidn, ya sean del dmbito de microinformatica y
ofimatica, seguridad, infraestructura, integracion, sistemas y telecomunicaciones, existentes en
todos los centros del HGUGM, con las maximas garantias de eficacia y eficiencia. Vienen
reflejadas con todo detalle en el apartado 4 del presente pliego.

Ademas, sera necesaria la correcta transformacion de la prestacidn de dos servicios clave como
son; todos los circuitos de trabajo asociados a la gestién de peticiones de servicio e incidencias
gue requieren aprobaciones y la actualizacidn de las herramientas de monitorizacién a las
necesidades del propio Hospital.

La direccién y la planificacion corresponden a personal propio de la organizacién.

El alcance técnico, viene reflejado en el Anexo | “Equipamiento, Herramientas y Aplicaciones en
Produccidn”. A grandes rasgos, los Servicios prestados se realizaran sobre el hardware, software
y aplicaciones enumerados en este Anexo |.

El alcance organizativo, se especifica a continuacidn, donde se puede observar el nimero de
sedes del HGUGM en las que se deben realizar los servicios:

e Instituto Provincial Médico-Quirurgico (IPMQ)
e Hospital Materno-Infantil (HMI)

e Instituto Provincial de Rehabilitacién (IPR)
e Edificio Oncolégico (IPO)

e Edificio Consultas Externas

e Edificio Pruebas ambulatorias (PASA)
e Edificio Centro quirudrgico

e Edificio Anatomia Patoldgica

e Edificio Farmacia

e Edificio Psiquiatria

e Edificio Administrativo

e Edificio Docente

e Edificio Pabellén de Gobierno

e Edificio Lavanderia

e Edificio sindicatos

e Edificio Clinica

e Edificio nuevos laboratorios

e Instituto Provincial de Oftalmologia
e CEP Moratalaz

e CEP Hermanos Sangro

e (CSM Retiro

Asi como los nuevos edificios que se pongan en marcha durante la duracién del contrato.



2.3. DESCRIPCION DE LOS TRABAJOS A REALIZAR LOTE 1

2.3.1. ESTRUCTURA ACTUAL DE LA SSI

La Subdireccidn de Sistemas de Informacién, con el fin de cumplir los objetivos generales de la
Direccién del Hospital, engloba entre sus objetivos particulares:

Dotar de la Continuidad de servicio de los Sistemas de Informacidn existentes en el
HGUGM, sobre los cuales se apoyan los trabajadores del HGUGM para realizar su
desempeiio de trabajo diario.

Realizacion de proyectos alineados con los pilares fundamentales expuestos.

Anilisis de datos de los Sistemas de Informacion existentes en el HGUGM con el fin de
ofrecer informacidn organizada a las areas funcionales

Apoyo a las areas de gestion y sanitarias con el fin de cumplir con las Agendas de
Mejoras basadas en Modelos de Calidad reconocidos internacionalmente.

Promocion de Investigacion, desarrollo e Innovacion para poner al HGUGM a la
vanguardia de la tecnologia.

Cumplimiento de todos los puntos expuestos en el Documento de objetivos del
contrato programa con caracter anual.

Siendo el esquema organizativo para estos puntos el siguiente:
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SUBDIRECCION DE SISTEMAS Y TECNOLOGIAS DE INFORMACION

El modelo anterior tiene como principales caracteristicas:

La Gestidn de la demanda a través del drea de proyectos: Garantizar el alineamiento y
contribucidn de la SSI a la estrategia y objetivos del Hospital. Para ello implementa un



Area de Proyectos orientada a entender y atender la demanda del resto de unidades de

servicio.

e La Gestidn de los Servicios: Mejorar el acceso, entrega y soporte de los servicios de

Sistemas y Tecnologias de la Informacidn demandados por los profesionales y

ciudadanos mediante la industrializacion y consolidacion de los mismos, en un Catalogo

Unico de Servicios.

Poniendo el foco en el Area de Servicios, QUE SERA EL AREA SOBRE EL CUAL SE DESEMPENEN
LOS SERVICIOS POR PARTE DEL ADJUDICATARIO principalmente, su misién fundamental es la
de proponer soluciones vdlidas a los problemas y desafios planteados a la Subdireccion sobre
cualquiera de sus unidades funcionales, la de recepcion y resolucidn en tiempo y forma de las
peticiones de servicio e incidencias recibidas por los profesionales del HGUGM, adem3s de las
peticiones demandadas por el drea de proyectos, y la de detectar proactivamente posibles
incidencias a través de la monitorizacidn de los sistemas para tal efecto y resolverlas en tiempo

y forma.

Otros objetivos particulares propios del area de Servicios son, LA CONTINUACION de:

Convergencia de protocolos y procedimientos mediante gestién de buenas
practicas basadas en ITILv3 o ITIL 4.

Estandarizacion de la atencidon prestada. Realizacién y actualizacién de Catalogo
Unico de Servicios.

Mejorar la Industrializacion - Eficiencia,

Mantener (e incluso mejorar) la calidad de Servicio, minimizando la inversion
requerida.

Mantener (e incluso mejorar) los tiempos de respuesta, minimizando la
inversion requerida.

Velar por la cumplimentacién de los parametros exigidos en los documentos del
propio Area de Servicios como son: Catalogo Unico de Servicios,
Homogeneizacién de Areas Tecnoldgicas, aplicaciones corporativas del HGUGM.
Velar por la cumplimentacion de la documentacion de los procesos clave de la

Subdireccidn, en especial, la documentacion de Traspaso de Proyecto a Servicio.

Creacidn y actualizacion de documentos base como son:
o Homogeneizacidn de areas tecnoldgicas.
o Aplicaciones soportadas por la SSI.
Creacion y actualizacion de documentos plantilla y por proyecto, de transicién
de proyectos a servicios como son:
o Documento de Aceptacién de Puesta en Produccidn.
Documento de Operacién y Servicio.
Protocolo actuacidn Nivel 2.
Protocolo actuacidn Nivel 1.
Manuales de Usuario.
o Plan de comunicacién.
Impulso de la automatizacién de procesos en base a herramientas existentes, o
propuesta de introduccion de nuevas herramientas bajo un estudio de retorno
de inversion.

O
O
O
O

Dentro del area de Servicios podemos distinguir 2 subareas bien diferenciadas como son la de
Operacién y la de Soporte.



Los trabajos principales del subarea de Operacidn son la realizacidn de consultoria acerca de la
busqueda de mejor soluciéon sobre necesidades expuestas a una unidad en particular, y la
resolucidn de peticiones de servicio procedentes de proyectos en curso, o servicios que
necesiten cambios en la configuracidn existente.

Por otro lado, el subarea de Soporte se debe dedicar principalmente a la resolucién de
incidencias y problemas procedentes de cualquier profesional del Hospital, asi como peticiones
de servicio con protocolos realizados por el drea de operaciones y estd basada en una estructura
de 3 niveles:

- Nivel 1: Atencidn telefdnica de la Subdireccidn y atencién en primera instancia de las
incidencias y peticiones que llegan a la Subdireccién a través de la Herramienta Service
Desktop Manager o la que determine el Hospital y por otras vias entre las que destacan
el correo electrdnico. En caso de no poder resolver, eleva el ticket a nivel 2.

Este Nivel de atencién sera prestado completamente por el adjudicatario del presente
procedimiento.

- Nivel 2: Atencidon basada en especializacién de unidades funcionales y que se expone a
continuacién.

- Nivel 3: Atencion basada en empresas especializadas en su producto u organismos que
tengan contratado este tipo de soporte con terceras empresas.

En este sentido, las unidades funcionales del Nivel 2 del subarea de soporte coinciden con las
unidades funcionales del subarea de operacién, y debido a la disponibilidad de medios y
personal se encargan las mismas personas de realizar los trabajos.

Las unidades funcionales son las siguientes:

e Unidad de Sistemas: Es la unidad encargada de resolver las incidencias en tiempo y
forma, asi como ejecutar correctamente las peticiones de servicio relativas a 5 dmbitos
de actuacién como son Infraestructura fisica, Bases de Datos, Servidores de
Aplicaciones, Integraciones y Sistemas como tal. Debe dar la estabilidad, robustez y
disponibilidad a la infraestructura sobre la que se asientan los Sistemas de Informacion.
Esta unidad estara formada integramente por personal del adjudicatario del presente
procedimiento.

Hay que tener en cuenta en este sentido, que parte de la infraestructura fisica de los
Sistemas que dan servicio sobre algunas aplicaciones criticas se encuentran en el Centro
de Procesamiento de Datos centralizado del SERMAS ubicados en el Hospital 12 de
Octubre y en la sede de la calle Aduana. Sobre todo en lo que respecta a aplicaciones
criticas como el HIS y la HCE, asi como aplicaciones de los servicios de DIETETICA,
FARMACIA, RADIOLOGIA, BANCO DE SANGRE, LABORATORIOS, TRIAJES, CARDIOLOGIA,
ENDOSCOPIA, UCl...etc, y las que determine como tales el Hospital.

Esta unidad, debe coordinar las acciones a realizar con el personal de Sistemas del
SERMAS, incluso en muchos casos, ejecutarlas.

Ademas, existen mdas de 150 aplicaciones departamentales que requieren de la
infraestructura local del Hospital para funcionar, y es por ello que la ejecucién de las
incidencias y peticiones de esta unidad es significativa para dotar de la Continuidad de
servicio de los Sistemas de Informacidn existentes en el HGUGM, sobre los cuales se
apoyan los trabajadores del HGUGM para realizar su desempefio de trabajo diario.

El gobierno y gestidon de las actividades a realizar recaen en personal propio de la
Subdireccidn de Sistemas de Informacién del HGUGM.

Esta unidad cuenta con cinco dmbitos tecnoldgicos de actuacidn como son:
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Sistemas fisicos: este ambito engloba todo lo referente a:

= Servidores fisicos: son los equipos que permiten albergar aplicaciones
sobre ellos.

= Virtualizaciéon de servidores: software que permite instalar varias
aplicaciones en un Unico servidor fisico controladas por un hipervisor.

= Sistemas operativos: Software que permite la gestién e la instalacidn en
un servidor fisico o virtual una aplicacién compatible.

= Almacenamiento: Equipamiento compuesto de hardware y software
con el fin de guardar los datos de los Sistemas de Informacidn existentes
en un sitio seguro.

= Gestidn de Backups: Equipamiento compuesto de hardware y software
con el fin de realizar copias de seguridad de los datos de los Sistemas de
Informacidn existentes con el fin de, en caso de catéstrofe, realizar una
recuperacion para continuar con el trabajo diario.

= Balanceadores de carga: equipamiento encargado de realizar el
balanceo de peticiones entre distintos equipos para evitar la
sobrecarga de un servicio sobre un Unico nodo.

= Seguridad: aplicacion de politicas de seguridad, antivirus, antimalware,
reglas de firewall, auditorias técnicas de seguridad, entre otros.

Bases de Datos: este ambito engloba lo referente a software de gestion de bases
de datos de diferentes proveedores y fabricantes como son ORACLE, MYSQL,
SQLSERVER, POSTGRESQL, FIREBIRD, MONGODB...etc. Cada tipo de Base de
Datos es distinta en su gestion y mantenimiento y requiere de una
especializacion distinta. Se muestran en el Anexo | las principales tecnologias
existentes de Base de datos a cubrir.

Servidores de Aplicaciones: este ambito engloba lo referente a software de
gestidn de servidor de aplicaciones que permiten mostrar las aplicaciones en las
estaciones de trabajo a través de navegadores como Internet Explorer,
Mozilla...etc. de diferentes proveedores y fabricantes como son ORACLE,
APACHE TOMCAT, JBOSS, MICROSOFT...etc. Cada tipo de Servidor de
Aplicaciones es distinto en su gestidn y mantenimiento y requiere de una
especializacion distinta. Se muestran en el Anexo | las principales tecnologias
existentes de Base de datos a cubrir.

Integraciones: este ambito engloba lo referente al intercambio de informacién
entre Sistemas de Informacién basados en el protocolo HL7 y en el motor de
integracién MIRTH (NEXTGEN CONNECT). Debe haber una especializacion para
poder analizar, definir, disefar, soportar y ejecutar despliegues de los canales
para que la integracidn de aplicaciones se realice correctamente en las nuevas
necesidades y se mantenga correctamente con lo que ya existe. Es importante
denotar que no solo se integran aplicaciones sanitarias entre si, sino también
sanitarias con aplicaciones de gestion. Ademads, se deberd actualizar una vez al
afio durante el presente contrato la versidon del MIRTH.

Infraestructura de CPD: este ambito engloba lo referente a las necesidades
relativas al apoyo a la Subdireccién de Ingenieria del Hospital sobre necesidades
de armarios de comunicacién, aire acondicionado de las salas, Sistemas de
Alimentacidn Ininterrumpida y demds infraestructuras.



e Unidad de Telecomunicaciones: Es la unidad encargada de resolver incidencias en
tiempo y forma, asi como ejecutar correctamente las peticiones de servicio relativas a
los dmbitos de actuacidn de:

o Redes cableadas, incluyendo el parcheo de armarios y saneamiento de los
mismos.
o Redes inaldmbricas,
o Comunicaciones unificadas basadas en herramientas corporativas de
colaboracidn, incluyendo la telefonia IP del Hospital.
o Balanceadores de trafico,
o Incluso la gestién de cableado de nuevos puntos de red con Madrid Digital o el
interlocutor que haya en cada momento.
No sera objeto del presente procedimiento la implantacién de cableado estructurado.
Si es objeto de este procedimiento las tareas relacionadas con el parcheo de los
armarios de comunicaciones siguiendo la norma técnica de MADRID DIGITAL, siendo
responsabilidad del Hospital dotar del material necesario.
Hay que tener en cuenta en este sentido, que la gestion de los servicios relativos a estas
infraestructuras depende exclusivamente de MADRID DIGITAL en nivel 3, por lo tanto,
desde el adjudicatario del presente pliego se prestara un servicio de nivel 2, debiendo
resolver al menos un 50% de incidencias escaladas por Nivel 1. Las nuevas necesidades
de material de red que surjan son escaladas a MADRID DIGITAL.
Esta unidad estara formada integramente por personal del adjudicatario del presente
procedimiento.
El gobierno y gestidon de las actividades a realizar recaen en personal propio de la
Subdireccidn de Sistemas de Informacion del HGUGM.

e Unidad de Puesto de Trabajo: Es la unidad encargada de resolver las incidencias en
tiempo y forma, asi como ejecutar correctamente las peticiones de servicio relativas a
los dmbitos de actuacién de la microinformatica y ofimatica del Hospital basada en
ordenadores de sobremesa y portatiles, impresoras, diversos periféricos incluidos,
pistolas de cddigos de barras, tabletas, carros informatizados, cableado del puesto de
trabajo hasta la roseta y software asociados a ellos.

El personal dedicado a esta unidad en muchos casos se debe desplazar hasta el puesto
de trabajo de cualquier ubicacion del HGUGM, para poder resolver la incidencia, ya que
puede derivar de conexiones entre elementos.

Todas las incidencias y peticiones relativas al puesto de trabajo, serdn resueltas en nivel
1 de soporte o nivel 2 por parte del personal del adjudicatario del presente expediente.
En caso de que sea de rotura de un equipo, se sustituira por otro que facilitara el
HGUGM, pero las actuaciones seran realizadas por el adjudicatario del presente
expediente en tiempo y forma.

Dentro de las tareas mds comunes son las relativas a traslados de equipamiento de
trabajo, maquetacion de ordenadores, configuracion de aplicaciones, resolucidon de
incidencias acerca de configuracion de aplicaciones y lentitud de puesto de trabajo,
aplicacion de antivirus y antimalware.

e Unidad de Aplicaciones Sanitarias: Es la unidad encargada de resolver las incidencias en
tiempo y forma, asi como ejecutar correctamente las peticiones de servicio relativas a
aplicaciones sanitarias, asistenciales, clinicas existentes en el catalogo de servicios del
Hospital.



En caso de no poder dar solucién, debe escalar a Nivel 3 las incidencias o peticiones
necesarias y perseguirlas hasta su resolucion total llevando el control de las mismas. Ese
nivel 3 esta formado por distintas empresas especializadas en su aplicacién y sobre las
gue existen contratos de mantenimiento. La estrategia de esta unidad se debe centrar
sobre todo, en la mejora continua para optimizar niveles de servicio en cuanto a tiempos
y calidad de resoluciéon de incidencias.

Ejemplos de aplicaciones dentro del catalogo son las relativas a los servicios de HISTORIA
CLINICA ELECTRONICA, FARMACIA, LABORATORIO, CARDIOLOGIA, ANATOMIA
PATOLOGICA, ENDOSCOPIAS, TRIAJES, CRITICOS...etc. Se puede encontrar desglosadas
en el Anexo .

Dentro del equipo de trabajo del adjudicatario habrd como minimo dos perfiles
dedicados a ello in situ en el Hospital.

e Unidad de Aplicaciones de Gestion y web: Es la unidad encargada de resolver las
incidencias en tiempo y forma, asi como ejecutar correctamente las peticiones de
servicio relativas a aplicaciones de gestidon y webs internas existentes en el catalogo de
servicios del Hospital.

En caso de no poder dar solucién desde Nivel 1, debe escalar a Nivel 3 las incidencias o
peticiones necesarias. Ese nivel 3 estd formado por distintas empresas especializadas en
su aplicacidn y sobre las que existen contratos de mantenimiento. La estrategia de esta
unidad se debe centrar sobre todo, en la mejora continua para optimizar niveles de
servicio en cuanto a tiempos y calidad de resolucidn de incidencias.

En este sentido, el adjudicatario solo realizara el nivel 1 asociado a este tipo de
aplicaciones, y el Nivel 2 de todos los sistemas y telecomunicaciones dependientes del
HGUGM.

El adjudicatario, realizara toda la documentacién que el Hospital requiera sobre estas unidades
en los plazos que indique durante la duracidn del contrato, entre los que destacan en el inicio
de contrato:

- Actualizaciéon de los Mapas de red existentes de todas las ubicaciones en la herramienta
visio en los 2 primeros meses naturales tras la firma del contrato, sin que ello conlleve
retraso en el resto de servicios a prestar y deben ser aprobados por el Hospital.

- Actualizaciéon de los Mapas graficos de los dos nuevos CPD que incluya toda la
informacidn que indique el Hospital en la herramienta visio en los 2 primeros meses
naturales tras la firma del contrato, sin que ello conlleve retraso en el resto de servicios
a prestar.

- Actualizaciéon de los Mapas de servicios en los que englobe tanto sistemas como
telecomunicaciones para controlar los elementos clave de cada especialidad funcional
en visio. En este caso, se incluirdn ademads los circuitos de experiencia de usuario que
indique el Hospital. En total para los 2 primeros meses naturales tras la firma de contrato
se haran los mapas de 4 especialidades, y en los 2 siguientes meses naturales, se haran
los mapas de otras 4 especialidades funcionales y asi sucesivamente cada 2 meses se
entregard la documentacion de 4 especialidades, hasta llegar a 24.

Toda esta documentacién deberd ser aprobada por el Hospital. En caso de no conseguir la
aprobacion del Hospital, el adjudicatario volvera a entregar la documentacién en un plazo de
una semana. La no aprobacién de la documentacidn durante 3 entregas sera motivo de
aplicacion de penalidad.



Para el resto de documentacidn e informes requeridos durante la duracién del contrato, se
fijaran los plazos que el propio Hospital requiera (entre 1 y 2 semanas naturales), aplicando el
mismo criterio de, en caso de no conseguir la aprobacién del Hospital, el adjudicatario volverd a
entregar la documentacién en un plazo de una semana. La no aprobacién de la documentacion
durante 3 entregas sera motivo de aplicacidn de penalidad.

2.3.2. OTROS INTERLOCUTORES DE LA SSI

El adjudicatario se encargard de la realizacion de las actividades requeridas en el alcance
de los servicios objeto del contrato. Para ello, se incorporara a la Subdireccién de
Sistemas de Informacion siguiendo su modelo de relacién y comunicacidn con las
distintas unidades del hospital, la DGSIS y del SERMAS:

e Los propios profesionales del HGUGM, entre los que destacan la Direcciéon, los Mandos
intermedios y todos los funcionales del HGUGM,

e CEDAS (Centro de Datos de Administracion y Soporte): responsable de los servicios de
gestion integral de los CPDs del SERMAS, y por tanto, de la gestién, administracidn,
operacion y mantenimiento de la infraestructura centralizada en los Centros de
Procesos de Datos Corporativos del SERMAS.

e OFICINA DE CALIDAD: tiene a su cargo el Mantenimiento, Evolucidn y Desarrollo de las
Aplicaciones Sanitarias del SERMAS. MEDAS proporciona los requisitos de integracion
con las aplicaciones corporativas en uso y explotacion desde el Hospital o que requieren
la integracion de datos a partir de los Sistemas de Informacion del Hospital.

e CESUS: dentro del ambito de la gestién de los servicios TIC del SERMAS, es el interlocutor
ante problemas o incidencias que puedan surgir en relacion a dichos servicios. Es,
asimismo, el canal principal de entrada de solicitudes de modificacién, adecuacién y
evolucidn de aplicaciones, y apoya y da soporte al personal de informatica de los Centros
en las labores de operacién y administracidn de las infraestructuras tecnolégicas.

e Oficinas Técnicas: Encargadas de la planificacion, puesta en marcha, seguimiento y
control de los proyectos en los distintos ambitos de actividad del SERMAS.

e Oficina Técnica de Proyectos: encargada de la planificacion, seguimiento y gestion de
los proyectos de cardcter corporativo del SERMAS. Proporcionan las directrices y
estandares a considerar para la integracion del proyecto especifico con otras iniciativas
o proyectos que, estén en progreso o en produccion.

e Agencia para la Administracion Digital de la Comunidad de Madrid (AADCM), con la cual
se relacionara en el ambito de sus competencias.

e Adjudicatarios de otros contratos del HGUGM que prestan servicios para la Subdireccién
de Sistemas de Informacién a todos los niveles.

e Adjudicatarios de otros contratos que durante la duracién del presente pliego licite
tanto el SERMAS, como MADRID DIGITAL como el Hospital.



2.3.3. ESTIMACION DE DATOS DE SERVICIO DE ANOS ANTERIORES

A continuacidn, se exponen datos de afios anteriores, 2018, 2022 y 2023 en
particular, sobre servicio prestado, que pueden servir de estimacién de
necesidades para el licitador, de cara a contar con el personal necesario.

e Datos de 2018:

= |ncidencias registradas en Service Desk en 2018: 18.548.
=  Peticiones de servicio registradas en Service Desk en 2018: 15.072
= Llamadas al teléfono Unico de atencién 24x7: 37.303.

e Datos de 2022:

= |ncidencias registradas en Service Desk en 2022: 19.589.

= Peticiones de servicio registradas en Service Desk en 2022:
20.131.

= Llamadas al teléfono Unico de atencién 24x7: 39.721.

e Datos de 2023:

= |ncidencias registradas en Service Desk en 2023: 22.009.

= Peticiones de servicio registradas en Service Desk en 2023:
22.084.

= Llamadas al teléfono Unico de atencién 24x7: 41.200.



2.3.4. REQUERIMIENTOS FUNCIONALES SOLICITADOS

horas al dia, 7 dias a la semana y durante 365 dias al afio.

Servicio son las siguientes, marcadas con un “X” las que si son necesarias:

Como se ha comentado en apartados anteriores, los trabajos a realizar por parte del
adjudicatario del presente procedimiento, son los derivados del Area de Servicios en horario 24

El adjudicatario comenzara la prestacidn del servicio, desde el dia natural posterior a la
firma del contrato, cumpliendo con lo establecido en los acuerdos de nivel de servicio del
presente expediente.

Todas las herramientas de trabajo y aplicaciones que usara el adjudicatario durante la
duracion del contrato son las que el Hospital designe en cada momento, incluida la propia de
gestién de servicios, no pudiendo utilizar herramientas del propio adjudicatario, a no ser que
sea aprobada por el Hospital ante una clara mejoria en la prestacién del servicio.

Las competencias principales de los Niveles de Operacion y Soporte y del Gestor de

COMPETENCIAS
ADMINIS- | NIVEL | NIVEL2 NIVEL 2 NIVEL 2 GESTOR
TRATIVO 1 PUESTO SISTEMASY | APLICACIONES | SERVICIO
DE TELECOMUNIC. | SANITARIAS
TRABAJO
TECNOLOGICA X X
DISENO DE SERVICIO X X X
CORPORATIVAS X X X X
DISENO TECNICO X X X
Y REALIZACION DE
.| SOLUCIONES Y
INGENIERIA | <cov Clos
ASESORIA X X X X
TECNOLOGICA
DEFINICION DE X X X
OBJETIVOS
DEFINICION DE X X X X
ALCANCE
GESTION DE | SUPERVISION X X X X
TRANSICION | TECNICA
DE CONTROL DE X
PROYECTOS | CAMBIOS
PLAN DE X X X
VALIDACION
PLAN DE PUESTA X X X X
EN PRODUCCION
MONITORIZACION X X X
(Configuracién)
GESTION Y X X X X X
GESTION DE | RESOLUCION DE
SERVICIOS | INCIDENCIAS
MANTENIMIENTO X X X X
CORRECTIVO Y
PREVENTIVO




GESTION Y X X X X
RESOLUCION DE
PETICIONES DE
SERVICIO

SOPORTE X X X X
TECNICO
ESPECIALIZADO

CONTROL DE X X X
PUESTA EN
PRODUCCION DE
NUEVOS
SERVICIOS

GESTION DE X X X X X
INVENTARIO

GESTION DE X
PEDIDOS HW Y
SW

ATENCION X
TELEFONICA
INFORMADO DE
INCIDENCIAS Y
PETICIONES

ELABORACION DE X
ACTAS

GESTION DE X
LICENCIAS DE
OFFICE365

Los requerimientos funcionales minimos exigidos al adjudicatario en cuanto a
actividades y tareas a realizar, se muestran en los siguientes apartados:

2.3.4.1. Para el Nivel administrativo

Las siguientes tareas y actividades son las minimas y mas habituales, a cumplir de
acuerdo a los acuerdos de nivel de servicio mostrados en el apartado para ello, no por ello siendo
las Unicas:

o Mantener actualizado el inventario del parque de ordenadores de sobremesa
(CPU y monitores), portatiles, tabletas, puntos de acceso wifi, periféricos,
altavoces, auriculares, webcam, micrdofonos, electrénica de red, servidores,
bases de datos y todo aquello que la SSI crea necesario inventariar dentro de
sus competencias en las herramientas que indique la SSI en cada momento,
con sus distintos estados, manteniendo un histérico. Actualmente se dispone
de OCS y de GLPI. Se debe mantener actualizado al menos el 98% del parque
existente de todos los elementos y el histdrico de los mismos, incluyendo
estado del equipamiento y su ubicacién.

Se debe conocer en todo momento el parque instalado, el equipamiento en
stock, y se avisard en caso de bajar de unos umbrales definido por la
subdireccidn.

o Gestién de pedidos, albaranes, recepcién de material y entrega, que permita
una actualizacién continua del stock de equipamiento de la subdireccion.




2.3.4.2.

Generacion de informes relativos al equipamiento del Hospital.

Atencidn telefdnica acerca de la recepcidn de llamadas para el informado de la
resolucidn de incidencias y peticiones y tiempos de resolucidn de las mismas.
Elaboracidon de actas de reunion.

Gestion de licencias de cualquier software de Office 365 con cualquier
organismo de interrelacién con la Subdireccidn de Sistemas de Informacidn.

Para el Nivel 1 de operaciony soporte

Las siguientes tareas y actividades son las minimas y mads habituales, a cumplir de
acuerdo alos acuerdos de nivel de servicio mostrados en el apartado para ello, no por ello siendo

las Unicas:

Atencién telefénica a los profesionales del HGUGM segun los acuerdos de nivel
de servicio estipulados en el presente procedimiento.

Registro de incidencias y peticiones de servicio bajo los procedimientos
establecidos por el HGUGM o por requerimiento del personal del Hospital.
Resolucién de incidencias y peticiones de servicio bajo los procedimientos
establecidos por el HGUGM de cualquiera de las aplicaciones y tecnologias
presentes en el HGUGM en primer nivel.

Asignacidn si procede a otro nivel y unidad, organismo o empresa.

Registro de todas las actividades realizadas en la gestidon de la incidencia o
peticién.

Realizacidon de tareas de especializacién, a la hora de atender incidencias y
peticiones de puesto de trabajo.

Realizacidn de tareas de especializacién, a la hora de atender incidencias y
peticiones de la Historia Clinica Electrénica y Sistemas de Informacion
Hospitalaria, y aplicaciones sanitarias como las relativas a los servicios de
Farmacia, Anatomia Patoldgica, Radiodiagndstico, Laboratorios, Cardiologia,
Digestivo, Hematologia, Dietética, Criticos Triajes y otras 5 especialidades que
determine el Hospital.

Atencidn de herramienta de Autoservicio a través de Service Desktop Manager
o la que determine el Hospital, y categorizacidn de peticiones e incidencias, asi
como el seguimiento de las mismas para cumplimiento de acuerdo de nivel de
servicios propios y de proveedores.

Monitorizacién de infraestructura para deteccidon proactiva de problemas e
incidencias y resolucién o en caso de no poder, escalado inmediato segun los
niveles de atencion.

Resolucién de incidencias y peticiones de servicio de puesto de trabajo que
requieran atencién in situ a un profesional, tales como reinstalacion de
aplicaciones, limpiado de ordenadores ante lentitud, instalacién de todo tipo de
equipos de puesto de trabajo (impresoras, monitores, periféricos...etc),
modificacién de configuraciones...etc.

Gestion de perfiles y accesos de usuarios para acceso a las aplicaciones e
infraestructura del HGUGM tras aprobacion de la SSI. Estas tareas se resolveran
en el dia que se reciban tras la recepcién de la peticién.



o Realizacion de procedimientos y protocolos de automatizacién de incidencias y
peticiones de servicio.

o Realizacion de tareas de colocacion y ordenacién de las salas de trabajo en
cuanto al material informatico, incluidos los almacenes de la SSI.

o Trabajardn en todo momento con las herramientas del HGUGM, no pudiendo
utilizar herramientas propias de la empresa adjudicataria.

o Interlocucién con otros organismos y empresas para la resolucion de incidencias
y peticiones relativas al Hospital.

o Mantener actualizada la monitorizacidon de los elementos que componen la
infraestructura de sistemas y telecomunicaciones de las aplicaciones existentes
en el Hospital con la ayuda de estas unidades funcionales.

o Realizacién de informes del parque instalado de cualquier elemento de
configuracién en cada momento segun las necesidades de la SSI.

o Realizacion de la documentacidn para su inclusion en la wiki del Hospital de los
protocolos y procedimientos de las incidencias y peticiones mds comunes segun
determine el Hospital.

o Mantener actualizado el inventario del parque de ordenadores de sobremesa
(CPU y monitores), portatiles, tabletas, puntos de acceso wifi, periféricos y todo
aquello que la SSI crea necesario inventariar dentro de sus competencias en las
herramientas que indique la SSI en cada momento, con sus distintos estados,
manteniendo un histérico. Actualmente se dispone de OCS y de GLPI. Se debe
mantener actualizado al menos el 98% del parque existente de todos los
elementos y el histdrico de los mismos, incluyendo estado del equipamiento y
su ubicacidn; en complemento con perfil administrativo.

Correrd a cargo del adjudicatario la formacion en cualquiera de las aplicaciones o
tecnologias sobre las que se debe dar soporte, para resolver las peticiones e incidencias
segln los acuerdos de nivel de servicio.

2.3.4.3. Parael Nivel 2 de operacion y soporte: unidad puesto de trabajo

- Las siguientes tareas y actividades son las minimas y mds habituales, a cumplir de
acuerdo a los acuerdos de nivel de servicio mostrados en el apartado para ello, no por
ello siendo las Unicas:

o Registro de incidencias y peticiones de servicio bajo los procedimientos
establecidos por el HGUGM.

o Resolucion de incidencias y peticiones de servicio bajo los procedimientos
establecidos por el HGUGM de cualquiera de las aplicaciones y tecnologias
presentes en el HGUGM en segundo nivel y como ayuda a primer nivel.

o Asignacion si procede a otro nivel y unidad.

o Registro de todas las actividades realizadas en la gestion de la incidencia o
peticion.

o Realizacion de tareas especializadas, en la atencidén de incidencias y peticiones
de puesto de trabajo. En este sentido seran el ultimo nivel de resolucién y deben
guedar todas las incidencias resueltas entre nivel 1y nivel 2 del adjudicatario.



Realizacidn de tareas especializadas, en la atencidon de incidencias y peticiones
relacionada con configuracién de aplicaciones en el puesto de trabajo.
Realizacidn de las tareas necesarias seglin marca la legislacidn vigente para la
consecucién de objetivos de la SSI en materia de deteccién de incumplimientos
en materia de Proteccién de Datos en el puesto de trabajo

Saneamiento y preparaciéon del equipamiento para seguir los tramites para su
destruccidn segun la normativa vigente si procede.

Magquetacién y clonado de ordenadores seglun las necesidades y premisas
dictadas por el Hospital.

Realizacidon de parcheo en los armarios de comunicaciones ante cualquier
necesidad de alta, baja o modificacién del puesto de trabajo, impresora o
cualquier otro elemento susceptible de conexidn a la red en el Hospital, bajo
norma técnica de Madrid Digital.

Configuracion de aplicaciones en puestos de trabajo, ya sea la puesta en marcha
en un cliente determinado, o una parametrizacién minima de la herramienta de
Historia Clinica Electrdnica y Sistema de Informacién Hospitalario.

Resolucién de incidencias acerca de configuracion de aplicaciones y lentitud de
puesto de trabajo.

Aplicacién de antivirus y antimalware para resoluciéon de incidencias en los
puestos de trabajo que se requiera.

Implantacion de herramienta de cifrado de disco duro, asi como herramienta de
cifrado de correo electrénico en los equipos que determine el Hospital. La
herramienta serd suministrada por el Hospital.

Alta, baja o modificacidn de los usuarios en las carpetas compartidas existentes
en el Hospital.

Atencién de herramienta de Autoservicio a través de Service Desktop Manager
o la que determine el Hospital y categorizacidn de peticiones e incidencias.
Apoyo a los traslados realizados en el Hospital a consecuencia de las obras
existentes.

El adjudicatario trasladara equipamiento bajo sus propios medios si asi lo
demandara el Hospital.

Monitorizacién de infraestructura para deteccidon proactiva de problemas e
incidencias y resoluciéon o en caso de no poder darle solucién, escalado
inmediato segun los niveles de atencidn. Puntualmente, ante la imposibilidad
de la realizacion de la monitorizacion por parte del nivel 1, este perfil deberd
hacer la monitorizacién de los sistemas y telecomunicaciones para deteccion de
incidencias de manera proactiva.

Resolucién de incidencias y peticiones de servicio de puesto de trabajo que
requieran atencién in situ a un profesional, tales como reinstalacion de
aplicaciones, limpiado de ordenadores ante lentitud, instalacién de todo tipo de
equipos de puesto de trabajo (impresoras, monitores, periféricos...etc),
modificacién de configuraciones...etc.

Gestion de perfiles y accesos de usuarios para acceso a las aplicaciones e
infraestructura del HGUGM tras aprobacion de la SSI. Estas tareas se resolveran
en el dia que se reciban tras la recepcién de la peticién.

Realizacion de procedimientos y protocolos de automatizacién de incidencias y
peticiones de servicio, para realizacion por Nivel 1. Se deberdn realizar al menos
2 protocolos o procedimientos al mes para su transicion a nivel 1, de cualquiera



de las actividades y aplicaciones mas comunes realizadas y deben ser aprobadas
por el Hospital.

o Trabajardn en todo momento con las herramientas del HGUGM, no pudiendo
utilizar herramientas propias de la empresa adjudicataria.

o Mantener actualizado el inventario del parque de ordenadores de sobremesa
(CPU y monitores), portatiles, tabletas, puntos de acceso wifi, periféricos y todo
aquello que la SSI crea necesario inventariar dentro de sus competencias en las
herramientas que indique la SSI en cada momento, con sus distintos estados,
manteniendo un histérico. Actualmente se dispone de OCS y de GLPI. Se debe
mantener actualizado al menos el 98% del parque existente de todos los
elementos y el histdrico de los mismos, incluyendo estado del equipamiento y
su ubicacidn; en complemento con perfil administrativo.

o Mantener actualizada la monitorizacidn de los elementos que componen la
infraestructura de sistemas y telecomunicaciones de las aplicaciones existentes
en el Hospital con la ayuda de estas unidades funcionales.

o Realizar actividades relacionadas con la configuracién basica de switches de
acceso, como pueda ser configurar VLANes, levantar y bajar puertos, hacer un
diagndstico de estado, configurar puertos, listas de acceso...etc; asi como de
puntos de acceso WIFI, entre las que destacan la revision del estado de los
puntos de acceso, asociacidn con controladora, asignacion de banda de trabajo,
puesta en marcha.

o Realizacion de andlisis y disefo para mejora de los servicios prestados relativos
a las peticiones de la unidad de trabajo.

o Interlocucidn con otros organismos y empresas para la resolucién de incidencias
y peticiones relativas al Hospital.

o Realizacion de informes del parque instalado de cualquier elemento de
configuracién en cada momento segun las necesidades de la SSI.

o Realizacion de la documentacidn para su inclusion en la wiki del Hospital de los
protocolos y procedimientos de las incidencias y peticiones mas comunes segun
determine el Hospital.

o Durante el primer afio, tras la firma de contrato se realizara el saneamiento,
etiquetado de puertos de los equipos de comunicaciones asi como de los
paneles de 20 de los armarios de comunicaciones que determine el Hospital de
todos los existentes, sin que ello produzca un deterioro de los acuerdos de nivel
de servicio del presente expediente, y el resultado final sera validado por el
Hospital. Este saneamiento lo realizaran recursos diferentes a los asignados in
situ al contrato, en el horario que indique el hospital, para minimizar el impacto
en el servicio.

En los horarios en los que solo haya recurso de Nivel 1, o haya un volumen muy elevado
de tareas relacionadas con el Nivel 1, especialmente la atencién telefénica a usuarios
del Hospital, los responsables de la SSI y solo ellos, podran solicitar que los recursos
existentes de este perfil de N2 de operacidn de soporte de unidad de puesto de trabajo,
ayuden con las tareas del Nivel 1 y el adjudicatario debera ejecutarlo en el momento.

Uno de los puntos que considera de mas relevancia e importancia el Hospital es, contar
con una monitorizacién proactiva y una atencidn al usuario de calidad, por ello se
valorard positivamente que el licitador incluya el servicio de atencion telefénica al
teléfono unico de incidencias del Hospital, resolucién de incidencias y la monitorizacion



de los sistemas y telecomunicaciones a través del sistema de monitorizacién del
Hospital, por parte de perfiles de Nivel 1 adicionales en las propias dependencias del
adjudicatario, en el horario en el cual solo haya uno o dos perfiles de Nivel 2 de
operacién y soporte: unidad puesto de trabajo, cumpliendo estrictamente los acuerdos
de nivel de servicio. En este sentido, todos los costes relacionados con la interconexion
con el Hospital si los hubiese correran a cargo del adjudicatario, asi como los puestos de
trabajo. Con este servicio, se libera de las tareas propias de atencién telefénica y
monitorizacién al perfil que estd en el Hospital, y se consigue una deteccién de eventos
y una atencién inmediata para cumplir facilmente con los acuerdos de nivel de servicio
y una facilidad en la realizacién de incidencias de puesto de trabajo para el Nivel 2.

Correrd a cargo del adjudicatario la formacién en cualquiera de las aplicaciones o
tecnologias sobre las que se debe dar soporte, para resolver las peticiones e incidencias
segun los acuerdos de nivel de servicio.

2.3.4.4. Para el Nivel 2 de operacidn y soporte: unidad de sistemas

Las siguientes tareas y actividades son las minimas y mdas habituales, a cumplir de
acuerdo a los acuerdos de nivel de servicio mostrados en el apartado para ello, no por ello siendo
las Unicas:

o Registro de incidencias y peticiones de servicio bajo los procedimientos
establecidos por el HGUGM.

o Resolucion de incidencias y peticiones de servicio bajo los procedimientos
establecidos por el HGUGM de cualquiera de las infraestructuras de sistemas
(en cualquiera de sus ambitos definidos en el apartado 4.1. Estructura Actual de
la SSI del presente pliego) de las aplicaciones y tecnologias presentes en el
HGUGM en segundo nivel.

Asignacion si procede a otro nivel y unidad.
Registro de todas las actividades realizadas en la gestidon de la incidencia o
peticion.

o Realizacidn de tareas especializadas, en la atencidn de incidencias y peticiones

de todos los dmbitos de sistemas definidos en el presente pliego. En este
sentido seran el Ultimo nivel de resolucién de trabajos relacionados con los
ambitos de sistemas y deben quedar todas las incidencias y peticiones resueltas
entre nivel 1y nivel 2 del adjudicatario del presente pliego. Si para la resolucion
de incidencias fuera necesaria la sustitucién de elementos hardware no sera
achacable al adjudicatario.
La administracién de sistemas de todos los ambitos definidos en el presente
pliego se hara sobre la propia infraestructura del Hospital, asi como sobre la
infraestructura que da servicio al Hospital ubicada en los CPD corporativos del
SERMAS.

o Realizacién de las tareas necesarias segin marca la legislacion vigente para la
consecucién de objetivos de la SSI en materia de deteccién de incumplimientos
en materia de Proteccién de Datos en los sistemas del Hospital.

o Saneamiento y preparacién del equipamiento de Sistemas para seguir los
tramites para su destruccién segun la normativa vigente si procede.



o Actualizacidn y mantenimiento de al menos un entorno de certificacidn y otro
de produccion para todas las aplicaciones que el Hospital defina. Al inicio de los
trabajos, el adjudicatario realizard una auditoria inicial de los sistemas, y creara
los entornos de certificacién que no existan para al menos 25 aplicaciones en
los primeros 6 meses y actualizard los entornos de certificacidn existentes si no
lo estuvieran en el mismo plazo. El adjudicatario mantendra los entornos de
certificacidn existentes y los nuevos creados durante la duracion del contrato.
Para cada nueva aplicacion que se instale en la infraestructura del Hospital o de
la Consejeria para el Hospital, el adjudicatario se asegurara de contar con al
menos, un entorno de certificacidon y otro de produccién. La infraestructura
fisica y licencias seran suministradas por el Hospital o la Consejeria.

o Actualizacidn de la nomenclatura de los entornos de trabajo. Debera mantener
actualizada la nomenclatura durante toda la vida del contrato.

o Andlisis y disefio para la optimizacién de los entornos de sistemas existentes, asi
como proponer la mejor solucion para obtener alta disponibilidad en la
infraestructura de sistemas de todos los dmbitos para los nuevos servicios que
se vayan incorporando durante la duracién del contrato, teniendo en cuenta la
infraestructura existente. En este sentido, cobran especial importancia también
todos los entornos relativos al motor de integracion del Hospital.

o Aplicacién de antivirus y antimalware para resoluciéon de incidencias en los
servidores que se requiera.

o Creacién de entornos de carpetas compartidas para el alta, baja o modificacién
de los usuarios existentes en el Hospital.

o Atencién de herramienta de Autoservicio a través de Service Desktop Manager
o la que determine el Hospital y categorizacidn de peticiones e incidencias.

o Resolucion de incidencias y peticiones de servicio de sistemas que requieran
atencién in situ a un profesional.

o Realizacion de procedimientos y protocolos de automatizacién de incidencias y
peticiones de servicio, para realizacién por Nivel 1 o la Unidad de Puesto de
Trabajo de Nivel 2.

o Trabajaran en todo momento con las herramientas del HGUGM, no pudiendo
utilizar herramientas propias de la empresa adjudicataria.

o El adjudicatario mantendra actualizado el inventario del parque de todos los
ambitos de sistemas como puedan ser, inventarios de instancias y/o esquemas
de bases de datos, infraestructura fisica de servidores, infraestructura virtual de
servidores, cabinas de almacenamiento, licenciamiento existente,
infraestructura de balanceadores, inventario de servidores de aplicaciones. El
adjudicatario se encargara de la creacidén, actualizacién y su posterior
mantenimiento, ademas de la relacion de todos los elementos de sistemas para
la dotacidn de un servicio basado en los procesos de negocio del Hospital segun
indique la SSI al inicio del contrato. En este caso, el licitador ofrecerd una
herramienta, que serd valorada junto con el plan de implantacién y de inclusion
de todo el inventario. Se valorara con la maxima puntuacién de este apartado
que la herramienta propuesta esté integrada con la herramienta de
monitorizacion del Hospital y con la herramienta utilizada para el inventario de
todo el equipamiento de la unidad de trabajos y la wunidad de
telecomunicaciones con el fin de obtener informes Unicos y gestionar una sola



herramienta. Tendra un plazo de 6 meses su puesta en marcha tras la firma de
contrato.

o El adjudicatario mantendra actualizado el sistema de gestidon de usuarios y
contrasefias corporativo para acceso a todos los ambitos de sistemas, instalada
en las dependencias del Hospital.

o Realizaciéon de informes del parque instalado de cualquier elemento de
configuracion en cada momento segun las necesidades de la SSI.

o Realizacion de la documentacidn para su inclusion en la wiki del Hospital de los
protocolos y procedimientos de las incidencias y peticiones mas comunes segun
determine el Hospital.

o Interlocucidn con los técnicos de sistemas del SERMAS para andlisis y resolucion
de incidencias y peticiones, asi como con otras empresas con las que se cuente
con contrato de mantenimiento en vigor relativa a su actividad durante la
duracién de contrato.

El licitador presentara una propuesta de Mantenimiento preventivo sobre toda la
infraestructura de todos los ambitos que forman parte sistemas, con actividades a realizar
con periodicidad semanal, mensual y trimestral y serd valorada por el Hospital. Dicha
propuesta, tras adjudicacién del contrato podra ser modificada con el fin de afadir
necesidades por parte del Hospital.

Correra a cargo del adjudicatario la formacion en cualquiera de las aplicaciones o tecnologias
sobre las que se debe dar soporte, para resolver las peticiones e incidencias segun los
acuerdos de nivel de servicio.

2.3.4.5. Para el Nivel 2 de operacion y soporte: unidad de
telecomunicaciones

Las siguientes tareas y actividades son las minimas y mads habituales, a cumplir de
acuerdo alos acuerdos de nivel de servicio mostrados en el apartado para ello, no por ello siendo
las Unicas:

o Registro de incidencias y peticiones de servicio bajo los procedimientos
establecidos por el HGUGM.

o Resolucion de incidencias y peticiones de servicio bajo los procedimientos
establecidos por el HGUGM de cualquiera de las infraestructuras de
telecomunicaciones (en cualquiera de sus ambitos definidos en el apartado 4.1.
Estructura Actual de la SSI del presente pliego) de las aplicaciones y tecnologias
presentes en el HGUGM en segundo nivel.

o Asignacidn si procede a otro nivel y unidad.

o Registro de todas las actividades realizadas en la gestion de la incidencia o
peticion.

o Realizacién de tareas especializadas, en la atencidn de incidencias y peticiones
de todos los ambitos de telecomunicaciones definidos en el presente pliego,
haciendo especial hincapié en LAN, WAN y Telefonia IP. En este sentido seran el
segundo nivel de resolucién de trabajos relacionados con los ambitos de



telecomunicaciones. Si para la resolucién de incidencias fuera necesaria la
sustitucidn de elementos hardware no serd achacable al adjudicatario.
Realizacidn de las tareas necesarias seglin marca la legislacidn vigente para la
consecucién de objetivos de la SSI en materia de deteccidn de incumplimientos
en materia de Proteccion de Datos en las telecomunicaciones del Hospital.
Saneamiento del cableado y de los armarios de telecomunicaciones.
Preparacion del equipamiento de telecomunicaciones para seguir los tramites
para su destruccion segun la normativa vigente si procede.

Actualizacidn y mantenimiento de las versiones de firmware del equipamiento
de red, segun las directivas marcadas por el Hospital, al menos 1 vez cada 12
meses.

Actualizacién de la nomenclatura del equipamiento existente. El adjudicatario
realizard una propuesta de nomenclatura en el primer mes tras la firma de
contrato y tras aprobacion del Hospital, ejecutard los cambios necesarios en los
4 meses siguientes. Deberd mantener actualizada la nomenclatura durante toda
la vida del contrato.

Analisis y disefo para la optimizacion de los entornos de telecomunicaciones
existentes, asi como proponer la mejor solucién para obtener alta disponibilidad
en la infraestructura de telecomunicaciones de todos los ambitos, asi como para
los nuevos servicios que se vayan incorporando durante la duracién del
contrato, teniendo en cuenta la infraestructura existente.

Atencién de herramienta de Autoservicio a través de Service Desktop Manager
o la que determine el Hospital y categorizacién de peticiones e incidencias.
Resolucién de incidencias y peticiones de servicio de sistemas que requieran
atenciodn in situ en las dependencias de telecomunicaciones del Hospital.
Realizacién de procedimientos y protocolos de automatizacién de incidencias y
peticiones de servicio, para realizaciéon por Nivel 1 o la Unidad de Puesto de
Trabajo de Nivel 2.

Trabajaran en todo momento con las herramientas del HGUGM, no pudiendo
utilizar herramientas propias de la empresa adjudicataria.

Esta unidad del adjudicatario trabajara conjuntamente con la unidad de
sistemas del propio adjudicatario para realizar un Unico mapa de servicio final
de sistemas y telecomunicaciones por servicio funcional incluyendo todas sus
aplicaciones.

El adjudicatario instalard y mantendra actualizado un sistema de gestién de
usuarios y contrasefias (el mismo que para sistemas) para acceso a todos los
ambitos de telecomunicaciones, que cumpla con la normativa vigente basada
en la herramienta que el propio adjudicatario crea necesaria y se instalara en
las dependencias del Hospital. Esta herramienta podra estar basada en software
libre o licenciada. Si la herramienta es licenciada, al término contrato sera
propiedad del Hospital sin sobrecoste alguno para el Hospital. En caso de ser
software libre y hacer desarrollos sobre ellos, la herramienta y el cédigo fuente
serd propiedad del Hospital. La herramienta debe cumplir la legislacion vigente
en materia de proteccién de datos.

Realizacion de informes del parque instalado de cualquier elemento de
configuracién en cada momento segun las necesidades de la SSI.



o Realizacion de la documentacidn para su inclusion en la wiki del Hospital de los
protocolos y procedimientos de las incidencias y peticiones mas comunes segun
determine el Hospital.

o Interlocucién con los técnicos de telecomunicaciones de Nivel 3 de Madrid
Digital para anlisis y resolucién de incidencias y peticiones, asi como con otras
empresas con las que se cuente con contrato de mantenimiento en vigor
relativa a su actividad durante la duracién de contrato.

Correrd a cargo del adjudicatario la formacién en cualquiera de las aplicaciones o
tecnologias sobre las que se debe dar soporte, para resolver las peticiones e incidencias
segun los acuerdos de nivel de servicio.

2.3.4.6. Para el Nivel 2 de operacidon y soporte: unidad de aplicaciones
sanitarias

Las siguientes tareas y actividades son las minimas y mas habituales, a cumplir de
acuerdo alos acuerdos de nivel de servicio mostrados en el apartado para ello, no por ello siendo
las Unicas:

o Registro de incidencias y peticiones de servicio bajo los procedimientos
establecidos por el HGUGM.

o Analisis de las peticiones e incidencias que lleguen a la SSI sobre configuracién
técnica o funcional de las aplicaciones sanitarias existentes en el Hospital, asi
como la integracién entre una o varias aplicaciones sanitarias, para su posterior
resolucién o escalado a nivel 3.

o Seguimiento sobre la resolucién de incidencias y peticiones de servicio bajo los
procedimientos establecidos por el HGUGM de cualquiera de las aplicaciones
sanitarias basadas en un Nivel 2.

o Asignacion si procede a otro nivel y unidad.

o Registro de todas las actividades realizadas en la gestion de la incidencia o
peticion.

o Realizacién de pruebas funcionales con los profesionales del Hospital para la
validacién de nuevas versiones de aplicaciones sanitarias que se vayan a instalar
en el Hospital.

o Seguimiento para el cumplimiento de plazos en la instalacion de nuevas
versiones de aplicaciones sanitarias instaladas en el Hospital.

o Andlisis para la mejora y optimizacién de flujos de trabajo en las aplicaciones
sanitarias existentes en el Hospital.

o Andlisis y actualizacion de los planes de continuidad de servicio de las
aplicaciones sanitarias criticas determinadas por el Hospital. Deberan ser
aprobadas por el Hospital.

o Atencién de herramienta de Autoservicio a través de Service Desktop Manager
o la que determine el Hospital y categorizacidn de peticiones e incidencias.

o Atencién de incidencias y peticiones de servicio de sistemas que requieran
atencion in situ en las dependencias del Hospital.



o Realizacion de procedimientos y protocolos de automatizacién de incidencias y
peticiones de servicio, para realizacién por Nivel 1.

o Resolucidn de incidencias y peticiones de servicio relacionadas con las
aplicaciones sanitarias, tras el pertinente analisis.

o Trabajardn en todo momento con las herramientas del HGUGM, no pudiendo
utilizar herramientas propias de la empresa adjudicataria.

o Realizacion de informes solicitados por la SSI del Hospital.

o Realizacion de la documentacidn para su inclusion en la wiki del Hospital de los
protocolos y procedimientos y de las incidencias y peticiones mas comunes
seguln determine el Hospital.

o Interlocucidn con los técnicos de Nivel 3 de otras organizaciones y empresas
para la resolucidn de incidencias y peticiones.

Las aplicaciones sanitarias sobre las que se realizardn estas actuaciones ademas de la
Historia Clinica Electrénicay el Sistema de Informacién Hospitalaria son las relacionadas
con las especialidades de los servicios de Farmacia, Anatomia Patoldgica,
Radiodiagndstico, Laboratorios, Cardiologia, Hematologia, Digestivo, Dietética, triajes,
criticos y otras 5 especialidades que determine el Hospital.

Correrd a cargo del adjudicatario la formacién en cualquiera de las aplicaciones o
tecnologias sobre las que se debe dar soporte, para resolver las peticiones e incidencias
segun los acuerdos de nivel de servicio.

2.3.4.7. Para el gestor del servicio

Las siguientes tareas y actividades son las minimas y mas habituales, a cumplir de
acuerdo alos acuerdos de nivel de servicio mostrados en el apartado para ello, no por ello siendo
las Unicas:

o Realizacién del control y seguimiento del equipo de trabajo del adjudicatario,
para el cumplimiento de niveles de servicio y eficiencia del trabajo realizado.

o Realizacién del control y seguimiento de los acuerdos de niveles de servicio de
los proveedores de la SSI, atendiendo a los acuerdos de nivel de servicio
existentes.

o Interlocucién con la SSI para cualquier problema existente ya sea del equipo de
trabajo o de cualquier incidencia, peticién de servicio o problema existente.

o Realizacion de cualquier tipo de Informe de seguimiento relacionado con el
servicio a prestar expuesto en el siguiente pliego o relativa a datos a extraer de
las herramientas de gestién de proyectos, gestidon de servicios y cuadros de
mando de la SSI o cualquiera que sustituye o complete a estas.

o Coordinacion de la realizacidon de nuevos protocolos y procedimientos.

o Podra recibir correos de los interlocutores del Hospital para la realizacidon de
tareas, siendo peticiones o incidencias sobre las que se deben cumplir los
acuerdos de nivel de servicio.

o Debera apoyar a los responsables del SSI a moderar la gestidn de cambios,
velando por la estabilidad de los sistemas y la continuidad de servicio, teniendo
en cuenta que los propios cambios deben:



=  Estarjustificados.

= Se llevan a cabo sin perjuicio de la calidad de servicio para el
profesional.

= Estdn convenientemente clasificados y documentados segun los
procedimientos de la SSI.

= Han sido probados en entornos de certificacién.

= Pueden deshacerse mediante planes de marcha atrds tras su
implementacion.

=  Estdn notificados a todos los profesionales involucrados.

= Estd acordada la ventana de trabajo con todos los servicios
involucrados.

Correrad a cargo del adjudicatario la formacién en cualquiera de las aplicaciones o
tecnologias sobre las que se debe dar soporte, para resolver las peticiones e incidencias
segun los acuerdos de nivel de servicio

2.3.5. REQUERIMIENTOS DE TRANSFORMACION DE SERVICIO

Como se ha comentado en apartados anteriores, los trabajos a realizar por parte del
adjudicatario del presente expediente en cuanto a transformacion de servicio, seran
principalmente dos, y que se describen a continuacién:

2.3.5.1.

ACTUALIZACION DE LA MONITORIZACION

El Hospital cuenta en la actualidad con una herramienta de gestion de alertas basada
en NAGIOS. Su utilizacion actualmente se puede optimizar de cara a mejorar
proactivamente el servicio a prestar, y sera tarea del adjudicatario con perfiles
diferentes a los que se exponen para el presente concurso, su mejora en la
configuracion durante los primeros 6 meses de contrato, para obtener alertas de los
elementos de sistemas y telecomunicaciones, incluyendo las de integracion, para
lograr la implantacién y actualizacidn de:

O

Mapas graficos de toda la red de telecomunicaciones de todas las dependencias
del HGUGM en la herramienta NAGIOS con la monitorizacién y control de los
principales parametros técnicos con umbrales establecidos que indique el
Hospital, para el lanzamiento de eventos y alertas ante la superacién de dichos
umbrales. Se debe realizar la integracién de estas alertas, para el lanzamiento
de avisos de incidencias que produzcan indisponibilidad de servicio a partir de
20 usuarios del Hospital y reaccion del equipo de trabajo del adjudicatario en
menos de 15 minutos, para su posterior resolucién segun los acuerdo de nivel
de servicio.

Mapas graficos de todos los sistemas del CPD del HGUGM en la herramienta
NAGIOS con la monitorizacién y control de los principales parametros técnicos
con umbrales establecidos que indique el Hospital, para el lanzamiento de
eventos y alertas ante la superacién de dichos umbrales. Se debe realizar la
integracidn de estas alertas para el lanzamiento de avisos de incidencias que
produzcan indisponibilidad de servicio en cualquier aplicacion del Hospital y la



reaccién del equipo de trabajo en menos de 15 minutos, para su posterior
resolucidn segun los acuerdos de nivel de servicio.

o Experiencia de usuario: teniendo en cuenta el actual sistema de monitorizacién
y las mejoras a realizar en los sistemas por parte del adjudicatario, es necesario
que el propio adjudicatario realice la configuracién necesaria para realizar una
monitorizacién de experiencia de usuario en base a circuitos de trabajo de los
propios aplicativos. Se deberdan configurar los parametros necesarios,
correlando eventos entre distintos sistemas y simulando circuitos de trabajo
para poder ser proactivos ante mal funcionamiento de los sistemas de
informacidn. El adjudicatario se compromete a realizar estd monitorizacion en
los primeros 12 meses tras la adjudicacién para al menos 10 sistemas de
informacidn criticos.

El licitador realizara una propuesta de pardmetros y umbrales a establecer, asi como
de establecimiento de los mapas graficos solicitados en su respuesta al pliego y sera
valorado por el Hospital dentro de los criterios de valoracion, teniendo en cuenta la
informacidn existente en el Anexo I. Posteriormente, al inicio del contrato se podra
ampliar por parte del Hospital.

Tras su puesta en marcha, sera funcién del adjudicatario la actualizacién de todos
los elementos de monitorizacidn en cuanto a alta, baja y modificacion de cualquier
elemento (y parametro y umbral asociado) de manera proactiva, asi como la
introducciéon de nuevo equipamiento, pardmetros y umbrales que solicite el
Hospital segln los acuerdos de nivel de las peticiones de servicio, durante la
duracién del contrato.

2.3.5.2.  ACTUALIZACION DE LOS PROCESOS DE GESTION DE PETICIONES DE
SERVICIO E INCIDENCIAS

El Hospital cuenta en la actualidad con una herramienta de gestién de Servicio para
peticiones de servicio basada en Bonita BPM (Versidn software libre) e integrada
con la herramienta Service Desktop Manager.

Los usuarios del Hospital, pueden transmitir una peticion de servicio a través del
teléfono Unico de atencidn de incidencias de la SSI y atendido por los perfiles del
Nivel 1 o Nivel 2 de operacién y soporte de la unidad de puesto de trabajo descritos
en el presente pliego, o también a través del autoservicio dispuesto para los propios
usuarios a través de la herramienta de gestidn de servicio basada en este BPM, y
gue debe ser atendida también por los perfiles del Nivel 1 o Nivel 2 de operaciény
soporte de la unidad de puesto de trabajo descritos en el presente pliego.

Las peticiones o incidencias mds comunes y de circuitos actuales son:

= Peticidn de nuevos equipos para un servicio

=  Peticidn de conexién de equipos

= Peticidn de nuevos puntos de red

= Peticidn de traslado de equipamiento

= Peticidn de configuracidén en equipo

=  Peticidon de alta/baja/modificacion en una aplicacién por cualquier
perfil

= Peticidn de correo genérico o delegado



= Peticidn cambios de tipo de cuentas de correo

=  Peticidn de VPN externos o internos.

= Peticidn de nueva necesidad de instalacion de aplicacién en catalogo o
no en catalogo

=  Peticidn de nueva necesidad de aplicacién

= Peticidn de inclusién en carpeta compartida

= Peticidn de configuraciéon en escritorio

= Peticidn de cambios de equipos

= Incidencia de cambio o equivocacién en la HCE

= Incidencia en episodio de HCE

=  Peticidn de cambio en intranet, en formulario...

= Peticidn rectificacion datos de aplicativos

= Peticidn de uso de derechos relativos a RGPD

= Peticidn de descarga de informacién.

Es por ello, que la SSI necesita la actualizacidon constante de informatizacidn por
medios electrénicos de todos los flujos de trabajo relativos a las peticiones de
servicio e incidencias, incluyendo las seguidas para gestién de usuarios.

El adjudicatario dara el soporte y mantenimiento correctivo, adaptativo y evolutivo
de la herramienta durante toda la duracidn del contrato, proporcionando el Hospital
la informacion inicial de la configuracion existente.

Algunos de los requisitos mds significativos, que no los Unicos, actualmente en
marcha son:

=  Posibilidad de configurar formularios con campos de texto, seleccién o
multiseleccion para su posterior aprobacidn, en funcién de las
necesidades del Hospital.

= Posibilidad de configurar flujos de trabajo entre uno o varios
profesionales de uno o varios servicios hacia uno o varios profesionales
de uno o varios servicios. Para cualquier nimero de saltos. Los flujos de
trabajo se registraran siguiendo el estandar XPDL.

= Posibilidad de rechazar una peticion por parte de un profesional
adjuntando comentarios en un campo de texto. Esta peticién volvera al
usuario peticionario, que modificando lo requerido, podrd volver a
enviar sin tener que rellenar la peticiéon desde cero.

= Posibilidad de configurar un circuito de trabajo distinto segun la
naturaleza de la peticidn o incidencia, segln la categoria profesional del
usuario peticionario, segun la categoria profesional del usuario receptor
y segun la aplicacion sobre la que se desee actuar.

=  Posibilidad de incluir campos de texto en cualquier lugar de la aplicacion
para explicar cualquier necesidad, en especial en cambios de estado y
validaciones de usuario, con campos observacidon en modo texto.

= Posibilidad de incluir campos seleccion y multiseleccion asi como
campos de texto segun la necesidad del Hospital en cada momento,
sobre los cuales se podran disefiar los circuitos de aprobacién en
funcién de la naturaleza de la peticion o incidencia. Los campos
seleccionables seran parametrizables. En base a los valores
seleccionados, y a la aceptacion o rechazo por la que opte el usuario, se
seguirdn distintos flujos de trabajo.



= Posibilidad de disponer de varios estados para informar al peticionario
y al receptor. Los estados necesarios seran parametrizables, no
habiendo limite para éstos.

= Posibilidad de avisar a un usuario que tiene peticiones pendientes de
atender mediante correo electrdonico. Se requiere que también se
pueda por SMS.

= |Integracién con el almacenamiento existente en el Hospital. Teniendo
en cuenta que se reciben unas 7000 solicitudes anuales en formato
papel, se debe estimar el almacenamiento requerido por la solucién de
manera anual y se plasmara en la propuesta.

= Alta disponibilidad.

= |nstalado sobre servidor virtual y en particular VMWARE 7.

= Disponible un sistema de gestion de logs (trazas) de cada operacién y
transaccidn que se haga, de los logines de los usuarios sin perjuicio de
dafiar el rendimiento de la aplicacién.

= Integrado con el Directorio Activo corporativo de usuario y contraseiia,
asi como categoria profesional, especialidad, servicio.

=  Se debe actualizar para poder acceder mediante navegador edge

= integrado bidireccionalmente con la herramienta de gestion de servicio
existente en el Hospital. Es decir, tras las sucesivas validaciones, y la
aprobacion final por parte de la SSI, la peticién o incidencia llega a la
herramienta de gestién de servicio corporativa, generando un nimero
de incidencia o peticién de servicio. Se comunica ese nimero a la
herramienta existente.
En el presente expediente como parte de un proceso de mejora se debe
comunicar los cambios con sus comentarios y fechas. Tras la resolucién
de la misma, se debe comunicar a la herramienta para su cierre y paso
a estado realizado.

= Se sacan informes por usuario peticionario, por aprobador y validador,
por estado, por servicio o especialidad en un rango de fechas. En estos
informes, vienen siempre asociada la peticién o incidencia al numero
generado en la herramienta de gestidon de servicio del Hospital si
existiera.

= Se guarda fecha y hora por el paso de cada estado de una peticién o
incidencia para medir tiempos de respuesta y resolucién, informacién
que también sera exportable.

= Seintegra en el sistema de monitorizacion del Hospital (NAGIOS), para
su monitorizacién.

Se que, teniendo en cuenta que se cuenta con la licencia
actualmente de Bonita BPM libre, el licitador, presente un plan de transformacion
de los circuitos de trabajo existentes con aspectos de mejora.

El adjudicatario debe realizar esta transformacidon de servicio con recursos
diferentes a los expuestos en los perfiles para realizar el servicio de operacién y
soporte.

Partiendo como propuesta base la planteada en el presente expediente y que sera
valorada por el Hospital con criterios de valor, el Hospital se reserva el derecho de
modificacion de la misma segln sus necesidades, y es por ello que, partiendo de la
propuesta base, se realizard el andlisis inicial por parte del adjudicatario de las



necesidades detectadas por el Hospital sobre esa base, y se ejecutaran esas
modificaciones sobre la transformacién de servicio.

El adjudicatario realizara soporte y mantenimiento de la aplicaciéon implantado
actualmente y de los cambios realizados segun los acuerdos de nivel de servicio en
cuanto a tiempos de respuesta y resolucién de incidencias y peticiones, y asegurara
su disponibilidad de 99% del tiempo medida al mes, durante la vigencia del contrato.
En caso contrario, sera penalizado.

El Hospital, durante la duracién de contrato, podrd pedir la modificacién o el alta o
la baja de cualquier circuito de trabajo existente y los nuevos propuestos por el
adjudicatario, que lo ejecutara durante los siguientes 7 dias naturales.

El adjudicatario debe tener en cuenta que los usuarios seran todos los profesionales
del Hospital, por lo que las licencias que suministre debe funcionar para ello. Al
término de contrato, la licencia debe quedar en propiedad del hospital, asi como
todas las modificaciones de cddigo fuente y base de datos realizadas.

2.3.5.3.  PROPUESTA DE HERRAMIENTA DE NOTIFICACION A ESTACIONES DE
TRABAJO

Se debe proponer una herramienta de notificacién de eventos y notificaciones a las
estaciones de trabajo del Hospital, que permita realizar avisos ante caidas de
servicio, incidencias masivas, notificaciones criticas a realizar de una manera simple.

Esta herramienta debe consumir escasos recursos al lanzarse en las estaciones de
trabajo, y debe generar un pop up que se pueda ocultar de manera sencilla por el
usuario final.

Se debe poder ejecutar desde una consola central completamente securizada y tras
exponer el mensaje, en apenas unos segundos aparezca en todos los equipos del
Hospital.

Esta herramienta se debe ejecutar en segundo plano sin entorpecer el trabajo del
usuario final.

El adjudicatario expondra la herramienta elegida, la facilidad de uso, la facilidad de
despliegue y la seguridad que implementa dicha aplicacién que dentro
de la solucion general.

2.3.5.4. MIGRACION DE ESTACIONES DE TRABAJO DE WINDOWS8.1 A
WINDOWS10 O WINDOWS11

Se debe realizar la migracidon de 1.500 puestos de trabajo del hospital en los 75
primeros dias naturales tras la firma del contrato, de Windows8.1 a Windows10 o
Windows11 64 bits 8segln el avance de las maquetas corporativas).



Esta migracion se realizard con recursos diferentes a los incluidos en los minimos de
Nivel 1 de operacidn y soporte y cualquiera de los Niveles 2 existentes en el pliego
expuestos en el apartado 2.3.6.

El procedimiento seguira los siguientes requerimientos:

1. Se ayudard unicamente a un 25% de los ordenadores a migrar datos
existentes a los usuarios.

2. Se requiere un profesional que haga de gestor para interlocutor con los
profesionales de servicios y de interlocutor con los usuarios finales para
informando por servicio las necesidades de los cambios, hasta que el ultimo
ordenador quede migrado.

3. Todos los integrantes del equipo de trabajo deben tener experiencia previa
en este tipo de migraciones. El nimero de integrantes del equipo de trabajo
serd el que el adjudicatario estime, teniendo en cuenta los plazos
determinados.

4. Se proporcionardn los equipos a cambiar. Si se requiere cualquier otro
elemento externo, serd asumido por el adjudicatario.

5. Se debe seguir el procedimiento habitual de la Subdireccién de Sistemas de
Informacién. Se proporcionara una maqueta de minimos por parte del
hospital, incluyendo el antivirus corporativo. El resto de software no incluido
en maqueta se deberd instalar manualmente. Debe quedar incluido en el
inventario automatico corporativo, incluyendo manualmente si procede la
ubicacidn exacta incluyendo la puerta, sala y edificio. Debe quedar
inventariado en las herramientas corporativas del Hospital. Deben quedar
las impresoras completamente configuradas.

6. Se estima que al menos un 10% de ordenadores pueda tener alguna nueva
configuracion adicional de impresoras en red a las existentes.

7. Un ordenador no se dard por migrado hasta que no quede funcionando
como lo estaba haciendo previa migracion.

8. Se debe tener especial cuidado con los aplicativos que existen en local.

9. Se debe consensuar con el hospital cada viernes los PCs a migrar en la
semana siguiente. Se mantendran una reunion el lunes y otra los viernes
presencial.

10. Las ubicaciones de los PCs son las existentes en el apartado alcance de la
necesidad.

11. Se puede trabajar en un 50% de los casos 24x7. El otro 50% se realizara fuera
de horario laborable.

12. Es necesario presentar un cronograma, numero de recursos de equipo de
trabajo, volumen de avance de equipos por semana.

13. Se deberdn dejar los ordenadores retirados y correctamente identificados
durante al menos 2 semanas después del cambio para posible recuperacién
de datos existentes.

2.3.6. REQUERIMIENTOS DE PRESTACION DE SERVICIO EN CUANTO A
RECURSOS HUMANOS



A continuacidon se demuestran los distintos apartados de requerimientos de
prestacion de servicio en cuanto a dotacidn de recursos y perfiles:

2.3.6.1. REQUERIMIENTOS DEL EQUIPO DE TRABAJO EN CUANTO A
DOTACION DE RECURSOS

El adjudicatario debera contar en todo momento, con al menos los siguientes
recursos humanos que se describen a continuacién y en los horarios expuestos:

o Paralaoperaciény soporte de Nivel 1:

= 4 Operadores de Nivel 1 in situ en el Hospital en horario de Lunes a
Viernes laborables de 7.30 a 16.30 que deberan acometer las tareas
descritas como requerimientos funcionales en el apartado 2.3.4.2. Para
el Nivel 1 de Operacion y Soporte del presente pliego, segun los
acuerdos de nivel de servicio del presente pliego. Si por motivos de
servicio se requiere el cambio del horario de alguno de los operadores
de Nivel 1, sera comunicado por el Hospital al adjudicatario para su
ejecucion en un tiempo a lo sumo de 15 dias laborables.

= Durante el afio, se producen situaciones que requieren incrementar el
equipo de trabajo de Nivel 1 para la atencién telefdnica, gestién de
usuarios, traslados de equipamiento entre edificios, nuevas
implantaciones...etc. Principalmente se estima que durante el final de
junioy principio de julio, en el mes de septiembre y de diciembre y antes
de semana santa. El licitador lo tendra en cuenta para el cumplimiento
de niveles de servicio, ya que, en total, se estiman 60 dias laborables
anuales en los que se requiere incrementar este nivel 1.

= Adicionalmente, el Hospital, podra solicitar al adjudicatario la necesidad
de que uno o mas operadores de nivel 1 asista al Hospital en horario de
tarde o noche, de lunes a viernes, fin de semana incluso festivo para
trabajos programados con una antelacién de 24 horas naturales, y
deberd ser ejecutado por el adjudicatario para realizar los trabajos
encomendados sin sobrecoste adicional para el Hospital. Se estima que
el nimero de intervenciones anuales de este tipo son al menos de 10
con una media de actividad de 4 horas por intervencion, pudiendo ser
mayor o menor en funcién de las necesidades del Hospital.

o Parala operacién y soporte de nivel 2: unidad de puesto de trabajo:

= 6 técnicos de Nivel 2 unidad de puesto de trabajo in situ en el Hospital,
en horario de Lunes a Viernes laborables de 7.30 a 16.00 que deberan
acometer las tareas descritas como requerimientos funcionales en el
apartado 2.3.4.3. Para el Nivel 2 de Operacion y Soporte: unidad de
puesto de trabajo del presente pliego, segun los acuerdos de nivel de
servicio del presente pliego. Si por motivos de servicio se requiere el
cambio del horario de alguno de los técnicos de este perfil, sera
comunicado por el Hospital al adjudicatario para su ejecucién en un
tiempo a lo sumo de 15 dias laborables.




2 técnicos de Nivel 2 unidad de puesto de trabajo in situ en el Hospital,
en horario de Lunes a Viernes laborables de 16.00 a 00.00 que deberan
acometer las tareas descritas como requerimientos funcionales en el
apartado 2.3.4.3. Para el Nivel 2 de Operacion y Soporte: unidad de
puesto de trabajo del presente pliego, seglin los acuerdos de nivel de
servicio del presente pliego.

1 técnico de Nivel 2 unidad de puesto de trabajo in situ en el Hospital,
en horario de Lunes a Viernes laborables de 00.00 a 08.00 del dia
siguiente que deberan acometer las tareas descritas como
requerimientos funcionales en el apartado 2.3.4.3. Para el Nivel 2 de
Operacion y Soporte: unidad de puesto de trabajo del presente pliego,
segun los acuerdos de nivel de servicio del presente pliego.

1 técnico de Nivel 2 unidad de puesto de trabajo in situ en el Hospital,
en horario de sdbados, domingos y festivos de 8.00 a 16.00 que deberan
acometer las tareas descritas como requerimientos funcionales en el
apartado 2.3.4.3.. Para el Nivel 2 de Operacion y Soporte: unidad de
puesto de trabajo del presente pliego, segun los acuerdos de nivel de
servicio del presente pliego.

1 técnico de Nivel 2 unidad de puesto de trabajo in situ en el Hospital,
en horario de sdbados, domingos y festivos de 16.00 a 00.00 que
deberdan acometer las tareas descritas como requerimientos
funcionales en el apartado 2.3.4.3. Para el Nivel 2 de Operacion y
Soporte: unidad de puesto de trabajo del presente pliego, segun los
acuerdos de nivel de servicio del presente pliego.

1 técnico de Nivel 2 unidad de puesto de trabajo in situ en el Hospital,
en horario de sabados, domingos y festivos de 00.00 a 08.00 que
deberan acometer las tareas descritas como requerimientos
funcionales en el apartado 2.3.4.3. Para el Nivel 2 de Operacion y
Soporte: unidad de puesto de trabajo del presente pliego, segin los
acuerdos de nivel de servicio del presente pliego.

Durante el afio, se producen situaciones que requieren incrementar el
equipo de trabajo de este perfil para los traslados de equipamiento
entre edificios, cambios e instalacion masivos de equipamiento,
clonado masivos...etc. El licitador lo tendrd en cuenta para el
cumplimiento de niveles de servicio, ya que, en total, se estiman 80 dias
laborables anuales en los que se requiere incrementar este perfil.
Adicionalmente, el Hospital, podra solicitar al adjudicatario la necesidad
de que uno o mas técnicos de este perfil, adicionales al que exista en el
horario arriba reflejado, asista al Hospital en horario de tarde o noche,
de lunes a viernes, fin de semana incluso festivo para trabajos
programados con una antelacidn de 24 horas naturales, y debera ser
ejecutado por el adjudicatario para realizar los trabajos encomendados
sin sobrecoste adicional para el Hospital. Se estima que el nimero de
intervenciones anuales de este tipo son de 20 con una media de
actividad de 4 horas por intervencion, pudiendo ser mayor o menor en
funcién de las necesidades del Hospital.




o Para la operacion y soporte de nivel 2: unidad de sistemas vy
telecomunicaciones:

= 4técnicosinsitu en el Hospital, en horario de Lunes a Viernes laborables
gue deberdn cubrir la franja horaria de 7.30 a 17.00, debiendo estar al
menos 3 de los 4 técnicos siempre de 8.00 a 15.00 y que deberan
acometer las tareas descritas como requerimientos funcionales en el
apartado 2.3.4.4. Para el Nivel 2 de Operacion y Soporte: unidad de
sistemas y las tareas descritas como requerimientos funcionales en el
apartado 2.3.4.5. Para el Nivel 2 de Operacion y Soporte: unidad de
telecomunicaciones del presente pliego, segun los acuerdos de nivel de
servicio del presente pliego.

= En el resto de horarios no cubiertos descritos por este perfil in situ, el
adjudicatario dispondra de una guardia de este perfil, que dispondra de
un numero de teléfono mavil donde atenderd todas las incidencias que
lleguen a través del Nivel 1 realizado por los operadores del presente
pliego recibidas en el teléfono Unico de atencién del Hospital, o
llamadas realizadas por el personal del Hospital, asi como tendra que
estar en disposicion de realizar el desplazamiento al Hospital en un
tiempo no superior a 30 minutos tras el requerimiento del personal de
la SSI del Hospital ante necesidades transmitidas. Se deberdn cumplir
los acuerdos de nivel de servicio ante cualquier llamada recibida.
Se estiman el nimero de intervenciones semanales en 5 en el horario
no cubierto, pudiendo ser mds o menos segun las incidencias que
ocurran en el Hospital.

= Adicionalmente, el Hospital, podra solicitar al adjudicatario la necesidad
de que uno o mas técnicos de este perfil, al margen de la guardia, asista
al Hospital en horario de tarde o noche, de lunes a viernes, fin de
semana incluso festivo para trabajos programados con una antelacién
de 24 horas naturales, y debera ser ejecutado por el adjudicatario para
realizar los trabajos encomendados sin sobrecoste adicional para el
Hospital. Se estima que el nimero de intervenciones anuales de este
tipo son de 25 con una media de actividad de 4 horas por intervencién,
pudiendo ser mayor o menor en funcién de las necesidades del
Hospital.

o Parala operaciény soporte de nivel 2: unidad de aplicaciones sanitarias:

= 2técnicosinsitu en el Hospital, en horario de Lunes a Viernes laborables
en horario de 8.00 a 16.00 y que debera acometer las tareas descritas
como requerimientos funcionales en el apartado 2.3.4.6. Para el Nivel
2 de Operacidn y Soporte: unidad de aplicaciones sanitarias del presente
pliego, segun los acuerdos de nivel de servicio del presente pliego.

o Para el perfil administrativo:

= 1 administrativo in situ en el Hospital, en horario de Lunes a Viernes
laborables en horario de 8.00 a 16.00 y que debera acometer las tareas



descritas como requerimientos funcionales en el apartado 2.3.4.1. Para
el Nivel administrativo del presente pliego, segun los acuerdos de nivel
de servicio del presente pliego.

o Para el gestor del Servicio;

= 1 perfil in situ en el Hospital, en horario de Lunes a Viernes laborables
en horario de 8.00 a 16.00 y que debera acometer las tareas descritas
como requerimientos funcionales en el apartado 2.3.4.7. Para el gestor
de servicio del presente pliego, segun los acuerdos de nivel de servicio
del presente pliego.

= Este perfil, deberd tener total disponibilidad via telefénica 24 horas 7
dias a la semana 365 dias al afio, con el fin de que sirva de escalado
jerdrquico ante cualquier incidencia o problema fuera de horario
laborable. Sera el interlocutor con las personas que designe la SSI ante
incidencias y peticiones de todas las prioridades, escalando de
inmediato a los responsables del Hospital las de prioridad critica y alta.
El tiempo de respuesta fuera de horario laborable serd de a lo sumo 15
minutos. El adjudicatario, podra derivar esta disponibilidad al superior
jerdrquico del gestor de servicio de su empresa.

Para todos los perfiles:

- El Hospital habilitara las ubicaciones fisicas necesarias para la correcta realizacion del
trabajo. La dotacion de ordenadores de sobremesa para la realizacidn de los trabajos los
suministrara el Hospital teniendo en cuenta que seran equipos maquetados con las
directrices del propio Hospital. Si el adjudicatario requiere de ordenadores portatiles u
otros medios para realizar guardias serdn suministrados por el adjudicatario.

- El Hospital proporcionara la conectividad con la red interna del propio Hospital de los
ordenadores de sobremesa instalados.

- El Hospital proporcionara los medios necesarios en cuanto a telefonia IP fija con
numeracion corporativa, para el correcto desarrollo de los trabajos del adjudicatario.

- El Hospital proporcionard los medios necesarios en cuanto a telefonia mévil con
numeracion corporativa para las guardias a realizar por parte del nivel 2 de operaciény
soporte de telecomunicaciones y sistemas. En total 1 unidad.

- ElHospital proporcionara acceso a las aplicaciones que sea necesario para la prestacién
del servicio, teniendo en cuenta el cumplimiento de la legislacién vigente en materia de
seguridad y proteccion de datos, asi como buenas practicas y politicas establecidas por
el Hospital. El incumplimiento de la legislacion vigente, sera motivo de rescision del
contrato al adjudicatario.

- El Hospital suministrara direcciones de correo electrdnico corporativas a los recursos,
bajo la normativa vigente establecida por el SERMAS para la prestacién del servicio, con
la finalidad de ser una via de comunicacién mds durante la ejecucién del contrato.

- Cualquier otro medio necesario para la prestacion del servicio serd suministrado por el
adjudicatario sin sobrecoste para el Hospital.

- Todos los recursos que se incorporen al dia siguiente a la firma de contrato, seran los
que al menos, realicen el servicio durante toda la duracidn del expediente, sin
posibilidad de cambio. Si se incorporara cualquier recurso de manera adicional a los



minimos expuesto porque el adjudicatario lo requiriera, serd adicional a los que inician
el servicio y dicha incorporacidon debera ser aprobada por el Hospital, con el fin de
determinar que cumple los minimos exigidos en el presente expediente.
No se permitirdn cambios sobre los perfiles presentados en la oferta salvo causas de
fuerza mayor como abandono de la empresa por parte de un profesional en el periodo
de licitacion, o baja de larga duracidn por incapacidad temporal en el momento de la
incorporacién. En estos casos, el adjudicatario deberd presentar un perfil igual o
superior al presentado en la oferta. El incumplimiento de esta premisa se considerara
incumplimiento de contrato.
En el caso de que durante la ejecucion del contrato, el adjudicatario debiera cambiar
alguno de los recursos minimos incluidos, debera avisar con al menos 15 dias laborables
al Hospital, y deberan tener al menos un solapamiento de 10 dias laborables con el fin
de que el recurso entrante pueda ponerse al dia de los trabajos a realizar. Todos los
recursos entrantes deberdan cumplir lo expuesto en el presente expediente,
especialmente todo lo expuesto en el apartado 2.3.4 y todos sus subapartados. En caso
de no cumplir con lo expuesto, el adjudicatario deberd presentar otro perfil, siendo
penalizado por cada dia de incumplimiento tomando como referencia el dia de salida
del recurso saliente. De igual manera, cada dia de incumplimiento en el solapamiento,
o cada dia de incumplimiento en el aviso del recurso saliente sera penalizado.
Solo se permitiran las siguientes rotaciones de personal sobre el personal que inicie el
contrato durante toda su duracion:
o Alosumo 4 rotaciones para los perfiles de Nivel 1 de operacidn y soporte.
o A lo sumo 8 rotaciones para los perfiles de Nivel 2 de operacién y soporte:
unidad de puesto de trabajo.
o A lo sumo 2 rotaciones para los perfiles de Nivel 2 de operacion y soporte:
unidad de sistemas y telecomunicaciones.
o Alosumo 1 rotacidn para los perfiles de Nivel 2 de operacién y soporte: unidad
de aplicaciones sanitarias.
o Alosumo 1 rotacién para el perfil de gestor de servicios.

Si se produjera alguna rotacion adicional a las expuestas, aun cumpliendo con los plazos
exigidos de solapamiento de recursos, serd motivo de penalizacién.

El Hospital, se reserva el derecho de solicitar el cambio de cualquiera de los recursos
ante cualquier queja recibida por los usuarios incluyendo los del equipo de trabajo de la
SSI, y el adjudicatario lo ejecutard como maximo en 7 dias laborables tras la peticion del
Hospital, teniendo que sustituir dicho recurso sin que ello sea un problema para el
cumplimiento de los acuerdos de nivel de servicio. El recurso que se incorpore, debera
cumplir con lo expuesto en los requerimientos del equipo de trabajo en cuanto a
perfiles. Si durante la duracidn del expediente se requiriera el cambio de 5 perfiles de
cualquier tipo, serd motivo de rescision de contrato.

Todos los recursos que trabajen in situ en el Hospital, realizardn su trabajo
exclusivamente para el HGUGM dentro de las competencias del presente pliego. Si en
algin momento se detectara que cualquiera de los perfiles estd trabajando para otros
servicios de otros clientes, serd motivo de rescisidon del contrato al adjudicatario.

El adjudicatario, podra contactar con cualquier compafiero externo al contrato de su
empresa, en aras de resolver cualquier incidencia o peticidn de servicio que no sea capaz
de resolver el equipo de trabajo existente en el Hospital. Se debe respetar la legislacién



vigente en materia de proteccion de datos de todos los profesionales que intervengan.
Estas acciones no conllevaran coste adicional para el Hospital.

- Ante la resoluciéon de incidencias y peticiones de servicio entre niveles del propio
adjudicatario, no sera posible realizar mds de 3 escalados entre niveles. En caso de
realizar 4 escalados o mds se considerara que el tiempo de resolucién cuente a partir
del tercer escalado, de acuerdo con los niveles de servicio expuestos en el presente

pliego.

2.3.6.2.  REQUERIMIENTOS DEL EQUIPO DE TRABAJO EN CUANTO A
PERFILES

Como se ha comentado en apartados anteriores, los trabajos a realizar por parte del
adjudicatario del presente procedimiento, son los derivados del Area de Servicios. Los
requerimientos para los perfiles a incluir por parte de los licitadores son los siguientes:

o Para el perfil administrativo: se cumplird lo siguiente:

= Al menos cuente con titulo de Formacion Profesional Superior.

= Al menos 3 afios de experiencia como administrativo/a

=  Experiencia con paquete office, en especial Excel, power point, Word,
Outlook, teams, onedrive.

o Paralos perfiles de operacidn y soporte de Nivel 1: se cumplird lo siguiente:

= Todos los recursos que se incluyan en la propuesta, contaran con al
menos 1 afio de experiencia en entorno sanitario, ya sea trabajando
para Hospitales directamente o servicios relacionados con servicios
generales sanitarios, acreditada mediante declaracidn expresa de la
empresa.

= Todos los recursos que se incluyan en la propuesta, contaran con al
menos 2 afios de experiencia en atencidon de servicios de soporte a
incidencias y peticiones de servicio, acreditada mediante declaracion
expresa de la empresa.

= Al menos cuatro de los recursos que se incluyan en la propuesta, deben
tener un grado superior de Formacién Profesional relacionada con
informatica o telecomunicaciones.

= Al menos uno de los recursos que se incluyan en la propuesta, deben
tener un grado medio o superior de Formacion Profesional relacionada
con informatica o telecomunicaciones.

o Paralos perfiles de operacién y soporte de Nivel 2: unidad de puesto de trabajo
se cumplird lo siguiente:



= Al menos 7 de los recursos que se incluyan en la propuesta, contaran
con al menos 2 afios de experiencia en entorno sanitario, ya sea
trabajando para Hospitales directamente o servicios relacionados con
servicios generales sanitarios.

= Todos los recursos que se incluyan en la propuesta, contardn con al
menos 2 afios de experiencia en atencidn de servicios de soporte a
incidencias y peticiones de servicio, acreditada mediante declaracidn
expresa de la empresa.

= Al menos seis de los recursos que se incluyan en la propuesta, deben
tener un grado superior de Formacién Profesional relacionada con
informdtica o telecomunicaciones.

= Al menos dos de los recursos que se incluyan en la propuesta, deben
tener un grado medio o superior de Formacidn Profesional relacionada
con informatica o telecomunicaciones.

= Al menos uno de los recursos que se incluyan deben tener la
certificacion CCNA Routing and Switching.

= Al menos seis de los recursos deben tener 3 afios de experiencia en
administracién de puestos de trabajo basados en Windows, acreditada
mediante declaracion expresa de la empresa.

= Al menos cinco de los recursos deben tener 2 afios de experiencia en
administracién y configuracién en herramientas de Historia Clinica
Electrdnica, acreditada mediante declaracién expresa de la empresa.

o Para los perfiles de operacion y soporte de Nivel 2: unidades de sistemas y
telecomunicaciones se cumplira lo siguiente:

= Al menos 3 de los recursos que se incluyan en la propuesta, contaran
con al menos 2 afios de experiencia en entorno sanitario, ya sea
trabajando para Hospitales directamente o servicios relacionados con
servicios generales sanitarios, acreditada mediante declaracion expresa
de la empresa.

= Al menos 3 de los recursos que se incluyan en la propuesta, contaran
con al menos 2 afios de experiencia en atencién de servicios de soporte
a incidencias y peticiones de servicio de administracidon de sistemas,
acreditada mediante declaracion expresa de la empresa.

= Al menos tres de los recursos que se incluyan en la propuesta, deben
tener un grado superior de Formacién Profesional relacionada con
informatica o telecomunicaciones.

= Al menos uno de los recursos que se incluyan en la propuesta, deben
tener un grado universitario o ingenieria de informatica o
telecomunicaciones.

= Al menos uno de los recursos que se incluyan en la propuesta, contaran
con la certificacién de Oracle Certified Associate o superior.

= Al menos uno de los recursos que se incluya en la propuesta, contard
con alguna de las certificaciones MCSA (Microsoft Certified Solution
Associate) o MCSE (Microsoft Certified Solution Expert), o realizar
declaracion expresa de que la obtendra en 6 meses tras la adjudicacion
del contrato.



= Al menos uno de los recursos que se incluya en la propuesta, contara
con la certificacion VCA (VMware Certifed Associate) o superior.

= Al menos dos de los recursos que se incluyan en la propuesta, contaran
con al menos 2 afios de experiencia en administracién de
almacenamiento de HP o HUAWEI, acreditada mediante declaracién
expresa de la empresa.

= Al menos uno de los recursos que se incluya en la propuesta, contara
con al menos 2 afios de experiencia en administracion de servidores de
aplicaciones, acreditada mediante declaracidn expresa de la empresa.

= Al menos uno de los recursos que se incluyan en la propuesta, contara
con al menos 3 aios de experiencia en administracion de bases de datos
MySQL y SQlserver, acreditada mediante declaracién expresa de la
empresa.

= Al menos uno de los recursos que se incluya en la propuesta, contara
con el CCNA Routing and Switching, o realizar declaracidon expresa de
gue la obtendra en 6 meses tras la adjudicacién del contrato.

= Al menos uno de los recursos que se incluya en la propuesta, contara
con la certificacién de HL7 v2.x, o realizar declaracion expresa de que la
obtendrd en 6 meses tras la adjudicacién del contrato.

o Para los perfiles de operacién y soporte de Nivel 2: unidades de aplicaciones
sanitarias se cumplird lo siguiente:

= Al menos 2 de los recursos que se incluya en la propuesta, contara con
al menos 3 afios de experiencia en entorno sanitario, ya sea trabajando
Para Hospitales directamente o servicios relacionados con servicios
generales sanitarios, acreditada mediante declaracidn expresa de la
empresa.

= Al menos 1 de los recursos que se incluya en la propuesta, debe tener
un grado superior de Formacién Profesional relacionada con
informdtica o telecomunicaciones o Grado en Informatica o
telecomunicaciones o equivalente.

= Al menos uno de los recursos debe tener 2 afios de experiencia en
administraciéon y configuracion en herramientas de Historia Clinica
Electrdnica y Sistema de Informacion Hospitalaria basadas en HCIS de
DEDALUS, acreditada mediante declaracion expresa de la empresa.

= Al menos uno de los recursos debe tener la certificacién de Snomed CT
Foundation o realizar declaracién expresa de que la obtendrd en 6
meses tras la adjudicacion del contrato.

= Al menos uno de los recursos debe tener la certificacion de ITIL
Foundation v3 o ITIL v4 Foundation, o realizar declaracion expresa de
que la obtendra en 6 meses tras la adjudicacién del contrato.

o Para el perfil de gestor de servicios: se cumplird lo siguiente:

= Al menos, contard con 5 afios de experiencia en gestidn de servicios en
entorno sanitario, ya sea trabajando para Hospitales directamente o



servicios relacionados con servicios generales sanitarios, acreditada
mediante declaracién expresa de la empresa.

= Al menos, contard con Grado en Informatica, telecomunicaciones,
matematicas o equivalente.

= Contara con la certificacién de ITIL Expert.

o Dado que la transicién de proyecto a servicio es clave para la puesta en marcha
de nuevos sistemas de informacidén y equipamiento, el adjudicatario debe
comprender que la figura de jefe de proyecto es significativa para esta
transicién; es por ello, que se la inclusién de 1 jefe de
proyecto en horario de 8.00 a 16.00 de lunes a viernes para gestionar el ciclo de
vida de proyectos sanitarios estratégicos para la organizacidon cuya misidn
principal sera la gestién del ciclo de vida de los proyectos bajo una metodologia
comun basada en PMP®, PRINCE2 o AGILE SCRUM en funcién de la naturaleza
del proyecto y de las necesidades de los funcionales.

Realiza la gestidn desde la validacion del andlisis de la demanda en los procesos
de inicio hasta la transicién del proyecto a servicio, mediante una entrega
ordenada al Area de Servicios.

Ademas, este perfil debe tener experiencia en entorno sanitario de mas de 5
afios y poseer la certificacion de PMP®, PRINCE 2 o SCRUM Foundation o
adquirir el compromiso por escrito de que la obtendra en menos de 6 meses
tras la firma de contrato.

Este perfil debe tener la certificacién 1ISO27001 de Seguridad de la Informacion.

2.3.7. REQUERIMIENTOS TECNICOS DE PRESTACION DE SERVICIO

En el Anexo | se relaciona todo el Equipamiento, herramientas y aplicaciones sobre
los cuales se prestara el servicio por parte del adjudicatario, y las posibles
ampliaciones durante la duracién del contrato.



2.4. ACUERDOS DE NIVEL DE SERVICIO LOTE 1

Los acuerdos de nivel de servicio serdn los siguientes:

O

O

El tiempo de respuesta ante cualquier tipo de incidencia o peticién de prioridad P1 hasta P5 serd de 15 minutos ya sea en atencion telefénica
o atencion a través de las herramientas de gestidén de servicio del Hospital o via correo electrénico. Para las PO el tiempo de respuesta sera de
5 minutos

El tiempo de resolucién sera como maximo:

PRIORIDAD INCIDENCIA PETICION DE SERVICIO
PO: INMEDIATA 30 minutos naturales 30 minutos naturales
P1: CRITICA 2 horas naturales 4 horas naturales

P2: ALTA 8 horas naturales 8 horas naturales

P3: MEDIA 24 horas naturales 48 horas naturales

P4: BAJA 48 horas naturales 72 horas naturales

P5: CONSULTA 72 horas naturales 96 horas naturales

La prioridad vendra determinada por el personal del Hospital, no pudiendo el adjudicatario cambiar la misma unilateralmente.
Si existieran diversos niveles de escalado entre personal del adjudicatario, contaria como tiempo de resolucidn desde el inicio de la
recepcion de la incidencia, no por grupos de resolucidn.

Las incidencias y peticiones de prioridad PO, solo seran comunicadas por parte del Subdirector de Sistemas de Informacion, el Jefe de Servicio
o el Jefe de Seccidn de Sistemas de Informacién a cualquier miembro del equipo de trabajo, aunque generalmente se realizaran al responsable
del servicio en horario 24x7. Algunos tipos de incidencias o peticiones habituales responden a: problemas con firma electrdnica, con correo
electrénico, con videoconferencias, con teleconsultas que requieren una intervencién inmediata. Se estima en al menos dos peticiones o
incidencias al dia de esta prioridad.



o Lareapertura de incidencias o peticiones en un plazo menor a 72 horas, hard que no se contabilice la resolucién de la misma, y por ende, siga
contando el tiempo de resolucién desde el momento de apertura inicial de la incidencia, debiendo cumplir con los acuerdos de nivel de

servicio.

o En el Anexo | se muestran todas las infraestructuras y aplicaciones existentes en el Hospital. El adjudicatario debera justificar mediante
acatamiento expreso, que puede realizar un correcto uso y dominio de ellas. Si se detectara en algin momento que esto no fuera asi en el
Comité de Direccidn, podra ser motivo de finalizacién de contrato dado el riesgo al que expone a la Administracién.

o Otros acuerdos de nivel de servicio a cumplir durante la prestacion del servicio:

Orden | Descripcion Cumplimiento
Atencidn telefénica mayor al 85% en tiempo de respuesta en primera L L .
llamada en menos de 20 segundos medido al mes Cumpl|lm|ento delo expuesFo 1.9n la (.1escr|pc.|on, medldq al mes. No se
contaran las llamadas ante incidencias masivas, entendiendo estas como
las que producen indisponibilidad en aplicacion de Historia Clinica
Electrénica, Laboratorio o integracidn entre aplicaciones, asi como caida
1 de las comunicaciones en todo el Hospital.
Cumplimiento teniendo en cuenta que las incidencias y peticiones de
servicio contabilizadas en este primer nivel son definidas como las que
Resolucién de incidencias y peticiones de puesto de trabajo en Primer llegan de puesto de trabajo, de gestion de usuarios, y de instalacién y
Nivel de al menos un 30% sobre el total al mes segln las prioridades configuracion de aplicaciones sanitarias en las estaciones de trabajo y
2 marcadas por el Hospital y tiempos de resolucion configuraciones en la herramienta de HCE.
Cumplimiento teniendo en cuenta aplicaciones sanitarias marcadas en el
Resolucién de incidencias y peticiones de aplicaciones sanitarias en Primer | Anexo | del ppt relacionadas con instalacion y configuracion de las propias
3 Nivel y Segundo Nivel de al menos un 15% sobre el total al mes aplicaciones sanitarias




Detecciones proactiva de incidencias de indisponibilidad de servicio de
equipamiento y de aplicaciones a través de la monitorizacién por NAGIOS
mayor al 95% medido al mes.

El adjudicatario debe realizar la deteccidon de incidencias antes de que lo
haga el usuario final en al menos el 95% de ocasiones sobre cualquier
elemento de la infraestructura medidas al mes

Actualizacién de los elementos de sistemas y de telecomunicaciones de la
monitorizacidn de aplicaciones

El adjudicatario debe realizar la actualizacién de todos los elementos de
sistemas y telecomunicaciones en la monitorizacién de aplicaciones segin
los parametros establecidos por el Hospital

Tiempo de respuesta ante incidencias y peticiones remitidas por
autoservicio, por teléfono y por correo no superior a 15 minutos para P1,
P2, P3, P4y P5y 5 minutos para PO

Cumplimiento del tiempo de respuesta expuesto en la descripcidn

Tiempo de resolucidn ante incidencias y peticiones de prioridad inmediata
(PO) y criticas (P1) no superior a 2 horas naturales

Cumplimiento del tiempo de resolucidn expuesto en la descripcidon para
POy P1

Tiempo de resolucidn ante incidencias y peticiones de prioridad alta (P2)
no superior a 4 horas naturales

Cumplimiento del tiempo de resolucidn expuesto en la descripcién para
P2

Tiempo de resolucidn ante incidencias y peticiones de prioridad media (P3)
no superior a 24 horas naturales

Cumplimiento del tiempo de resolucidn expuesto en la descripcidn para
P3




Tiempo de resolucion ante incidencias y peticiones de prioridad baja (P4)

Cumplimiento del tiempo de resolucidn expuesto en la descripcidn para

10 | no superior a 48 horas naturales P4
Tiempo de resolucidn ante incidencias y peticiones de prioridad consulta Cumplimiento del tiempo de resolucidon expuesto en la descripcidn para
11 | (P5) no superior a 72 horas naturales P5
Cumplimiento en el tiempo expuesto en el PPT entre 1y 2 semanas
12 | Cumplimiento en entrega de documentacién naturales
Cumplimiento en el tiempo expuesto en el PPT entre 1y 2 semanas
13 | Cumplimiento en entrega de informes naturales
Se debe actualizar el motor de integracion del hospital dando servicio
Actualizacidn de la version del motor de integracion del hospital una vez al | correctamente, en menos de 1 mes natural tras la peticidon del Hospital, 1
14 |afio vez al afo
Resolucién de al menos un 50% de incidencias escaladas de ambitos de Cumplimiento teniendo en cuenta dmbitos de telecomunicaciones y
15 |telecomunicaciones en Nivel 2 equipamiento expuesto en Anexo | del ppt relacionadas
Actualizacidn de mapas de red actualizados en visio en los primeros 2
16 | meses de contrato Cumplimiento de lo expuesto en la descripcion
Actualizacion de mapas graficos de los CPD en la herramienta visio en los
17 | primeros 2 meses de contrato Cumplimiento de lo expuesto en la descripcion




Actualizacién de mapas de servicios que englobe tanto sistemas como
telecomunicaciones. 4 mapas de servicio de especialidades funcionales

18 |cada 2 meses hasta llegar a 24 Cumplimiento de lo expuesto en la descripcion
No se podra entregar la documentacién solicitada mds de 3 veces sin
aprobacion. En caso de no ser aprobada a la tercera, cada vez que se
19 |Entrega de documentacién sin validar por el Hospital 3 veces entregue sin aprobacién sera motivo de aplicacién de penalidad
Cumplimiento de gestidn de usuarios de cualquier aplicacién del Hospital
Realizacion de tareas de gestion de usuarios recibidas, hay que realizarlas | para cualquier perfil del Hospital realizada el mismo dia de la solicitud
20 |enelmismodia entregada por la SSI
Saneamiento de 20 armarios de comunicaciones existentes en el Hospital
21 |durante el primer afio tras la firma del contrato Cumplimiento de lo expuesto en la descripcion
Mantenimiento del equipamiento en la herramienta de inventario que
indique el Hospital , teniendo actualizado e incluido un nimero mayor a
un 98% de los elementos (ordenadores, impresoras, tabletas, periféricos,
22 | monitores) medido al mes Cumplimiento de lo expuesto en la descripcion
Cumplimiento de transicion de 2 protocolos o procedimientos de cualquier
23 | unidad de Nivel 2 a Nivel 1 medido al mes. (Validadas por el Hospital) Cumplimiento de lo expuesto en la descripcion




Cumplimiento de creacién de 25 entornos de certificacidn para
aplicaciones existentes y que no se cuente con un entorno de certificacién

24 | en los primeros 6 meses de contrato Cumplimiento de lo expuesto en la descripcion
Actualizacién de los entornos de certificacion para aplicaciones existentes

25 | que ya cuenten con uno en los primeros 6 meses de contrato Cumplimiento de lo expuesto en la descripcidn

26 | Actualizacién de la nomenclatura de sistemas Cumplimiento de lo expuesto en la descripcidn
Realizacidon de mantenimiento preventivo con caracter mensual sobre la

27 | propuesta realizada en la respuesta al pliego y validada por el Hospital Cumplimiento de lo expuesto en la descripcion
Actualizacidn de herramienta de gestidon de inventario en menos de 6

28 | meses tras la firma de contrato Cumplimiento de lo expuesto en la descripcion

30 |Actualizacion del firmware del equipamiento de red 1 vez cada 12 meses | Cumplimiento de lo expuesto en la descripcion




Actualizacién de la nomenclatura de telecomunicaciones tras aprobacion

31 |por el Hospital en los primeros 4 meses de contrato Cumplimiento de lo expuesto en la descripcidn
Puesta en marcha de actualizacién de Monitorizacion propuesta por pliego
32 |enlos primeros 6 meses de contrato Cumplimiento de lo expuesto en la descripcidn
Puesta en marcha de herramienta de circuitos de gestion de peticiones
33 | mediante validacién en menos de 10 meses tras la firma de contrato Cumplimiento de lo expuesto en la descripcion
Disponibilidad de la herramienta de circuitos de gestion de peticiones al
34 | menos del 99% medido en un mes Cumplimiento de lo expuesto en la descripcion
Modificacidn o alta de circuito de gestién de peticiones o incidencias en la
herramienta instalada por el adjudicatario en menos de 7 dias naturales
35 |tras laimplantacion Cumplimiento de lo expuesto en la descripcion
Cada dia de ausencia sera motivo de incumplimiento. La ausencia de 30
El adjudicatario tendra en todo momento al menos 3 recursos in situ del minutos sobre el horario estipulado sera motivo de contabilizacién de
36 | perfil Nivel 1 en el Hospital que cumpla con el horario de 7.30 a 15.30 ausencia
El adjudicatario tendra en todo momento al menos 4 recursos in situ en el | Cada dia de ausencia serd motivo de incumplimiento. La ausencia de 30
Hospital del perfil Nivel 2: puesto de trabajo que cumpla con el horario de | minutos sobre el horario estipulado sera motivo de contabilizacién de
37 |lunes aviernes de 7.30a 15.30 ausencia




El adjudicatario tendra en todo momento al menos 1 recurso in situ en el
Hospital del perfil Nivel 2: puesto de trabajo que cumpla con el horario de

Cada dia de ausencia sera motivo de incumplimiento. La ausencia de 30
minutos sobre el horario estipulado serd motivo de contabilizacién de

38 |lunes aviernes de 15.30a23.30 ausencia
El adjudicatario tendra en todo momento al menos 1 recurso in situ en el | Cada dia de ausencia serd motivo de incumplimiento. La ausencia de 30
Hospital del perfil Nivel 2: puesto de trabajo que cumpla con el horario de | minutos sobre el horario estipulado serd motivo de contabilizacién de
39 |lunesaviernesde 23.30a7.30 ausencia
El adjudicatario tendra en todo momento al menos 1 recurso in situ en el | Cada dia de ausencia serd motivo de incumplimiento. La ausencia de 30
Hospital del perfil Nivel 2: puesto de trabajo que cumpla con el horario de | minutos sobre el horario estipulado serd motivo de contabilizacién de
40 |8.00a 16.00 ausencia
El adjudicatario tendra en todo momento al menos 1 recurso in situ en el
Hospital del perfil Nivel 2: puesto de trabajo que cumpla con el horario de
41 |sabados, domingos y festivos en horario de 8.00 a 16.00 Cada dia de incumplimiento tras pasar los 15 dias laborables se penalizara
Realizacion de intervenciones programadas con aviso de al menos 24
horas naturales por parte del Hospital en los perfiles de nivel 1 y nivel 2 de
operacion y soporte en la unidad de puesto de usuario y nivel 2 de
42 | operacidn y soporte unidad de sistemas y telecomunicaciones Cada incumplimiento de no acudir se penalizara segun lo expuesto
El adjudicatario tendra en todo momento al menos 4 recursos in situ en el | Cada dia de ausencia serd motivo de incumplimiento. La ausencia de 30
Hospital del perfil Nivel 2: unidad de sistemas y telecomunicaciones que minutos sobre el horario estipulado sera motivo de contabilizacién de
43 | cumpla con las condiciones de horario marcadas en el PPT. ausencia

44

El adjudicatario tendra en todo momento al menos 1 recurso in situ en el
Hospital del perfil Nivel 2: unidad de aplicaciones sanitarias que cumpla
con el horario de 8.00 a 16.00

Cada dia de ausencia sera motivo de incumplimiento. La ausencia de 30
minutos sobre el horario estipulado sera motivo de contabilizacién de
ausencia




El adjudicatario tendra en todo momento al menos 1 recurso in situ en el
Hospital del perfil gestor de servicio que cumpla con el horario de 8.00 a

Cada dia de ausencia sera motivo de incumplimiento. La ausencia de 30
minutos sobre el horario estipulado serd motivo de contabilizacién de

45 |16.00 ausencia
Cambio de recursos: aviso con 15 dias laborables al hospital y
46 |solapamiento de 10 dias laborables con recurso entrante. Cada dia de incumplimiento de aviso o de solapamiento
El nimero de rotaciones de los perfiles existentes se ajustara a los
47 | expuesto en el PPT por cada perfil Cada rotacion adicional de cualquier perfil a las expuestas al pliego
Cumplimiento de cambio de recursos solicitado por parte del Hospital y
48 |sustitucién por parte del adjudicatario en menos de 7 dias laborables Cada dia de incumplimiento adicional a los 7 dias laborables
Si se realiza algln escalado adicional a 4, se atendra al contaje de tiempo
de resolucion desde el tercer escalado. Se contara un escalado como
cualquier transmision entre niveles 2 expuestos en el PPT o desde Nivel 1
49 | Escalado entre niveles del adjudicatario a lo sumo de tres. a cualquier equipo de Nivel 2, o de cualquier Nivel 2 a Nivel 1




2.5. COMITE DE SEGUIMIENTO LOTE 1

Los Comités de Seguimiento estaran formados por los responsables designados por HGUGM vy el Jefe
de Proyecto y/o Gestor de Servicios de la empresa adjudicataria y su funcidn principal sera la de articularse
como mecanismo para el seguimiento y control de las tareas de los servicios de soporte y mantenimiento.

La periodicidad de las reuniones del Comité de Seguimiento serd por defecto de tres meses, y se
establece el maximo de una reunién por mes, si es a peticion del HGUGM. El Jefe de Proyecto y/o Gestor de
Servicio por parte del HGUGM podra modificar la periodicidad por defecto unilateralmente. Asi mismo podra
convocarse de manera excepcional, a peticiéon del Jefe de Proyecto y/o Gestor de Servicio por parte del
HGUGM o el de la empresa adjudicataria.

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

- Definicion en detalle del alcance para los periodos contemplados, estableciendo los objetivos,
cronograma de tareas y distribucién de los recursos del servicio, orientados al cumplimiento
de los hitos de control.

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

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

- Aprobacion formal de la valoracién y priorizacion de los desarrollos a acometer por la empresa
adjudicataria y su distribucién en versiones.

- Aprobacion/modificacidon del cronograma de entrega e implantacidn de versiones.

- Aprobacion/modificaciéon del cronograma de actuaciones del equipo de soporte presencial de
la empresa adjudicataria y la distribucidn de los recursos asignados.

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

De estas reuniones del Comité, el Jefe de Proyecto y/o Gestor del Servicio de la empresa adjudicataria
levantard acta, que sera revisada y aprobada por los miembros del Comité, para dar constancia de la evolucion
de los distintos servicios, de los posibles problemas detectados, de los requerimientos aprobados, de la
desviacidn de objetivos, etc.

En el comité de seguimiento se establece la valoracidon en horas del esfuerzo requerido para la
realizacion de cada una de las tareas. Dicha valoracién debe justificarse documentalmente de una manera
detallada, objetiva y medible. EIl HGUGM en cada caso se reserva la posibilidad de solicitar toda la
documentacion adicional necesaria de la valoracién en horas, con el nivel de detalle necesario para establecer
apropiadamente la justificacion del esfuerzo establecido.



2.6. CALCULO DE PENALIDADES LOTE 1

En funcién de los servicios objeto del contrato, se establecen Indicadores de calidad y sus Acuerdos de Niveles de Servicio y que se relacionan en la
siguiente tabla:

Orden | Descripcion Cumplimiento Penalidad
Atencion telefénica mayor al 85% en tiempo de Cumplimiento de lo expuesto en la descripcién, medido al mes.
respuesta en primera llamada en menos de 20 No se contaran las llamadas ante incidencias masivas,
segundos medido al mes entendiendo estas como las que producen indisponibilidad en 0,1% sobre el importe total al
aplicacién de Historia Clinica Electrénica, Laboratorio o mes del contrato adjudicado ,
integracidn entre aplicaciones, asi como caida de las cada punto porcentual menor
1 comunicaciones en todo el Hospital. al 85%
Cumplimiento teniendo en cuenta que las incidencias y
peticiones de servicio contabilizadas en este primer nivel son
Resolucién de incidencias y peticiones de puesto de definidas como las que llegan de puesto de trabajo, de gestion | 0,1% sobre el importe total al
trabajo en Primer Nivel de al menos un 30% sobre el de usuarios, y de instalacion y configuracion de aplicaciones mes del contrato adjudicado ,
total al mes segun las prioridades marcadas por el sanitarias en las estaciones de trabajo y configuraciones en la cada punto porcentual menor
2 | Hospital y tiempos de resolucion herramienta de HCE. al 30%
0,1% sobre el importe total al
Resolucién de incidencias y peticiones de aplicaciones Cumplimiento teniendo en cuenta aplicaciones sanitarias mes del contrato adjudicado ,
sanitarias en Primer Nivel y Segundo Nivel de al menos | marcadas en el Anexo | del ppt relacionadas con instalacion y cada punto porcentual menor
3| un 15% sobre el total al mes configuracién de las propias aplicaciones sanitarias al 15%
Detecciones proactiva de incidencias de indisponibilidad 0,1% sobre el importe total al
de servicio de equipamiento y de aplicaciones a través | El adjudicatario debe realizar la deteccién de incidencias antes | mes del contrato adjudicado ,
de la monitorizacion por NAGIOS mayor al 95% medido | de que lo haga el usuario final en al menos el 95% de ocasiones |cada punto porcentual menor
4| al mes. sobre cualquier elemento de la infraestructura medidas al mes | al 95%
Ante cualquier elemento no
El adjudicatario debe realizar la actualizacién de todos los actualizado y ocurrir una
Actualizacidn de los elementos de sistemas y de elementos de sistemas y telecomunicaciones en la incidencia sobre ello, 0,1%
telecomunicaciones de la monitorizacién de monitorizacién de aplicaciones segln los pardmetros sobre el importe total al mes
5 | aplicaciones establecidos por el Hospital del contrato adjudicado




Tiempo de respuesta ante incidencias y peticiones
remitidas por autoservicio, por teléfono y por correo no
superior a 15 minutos para P1, P2, P3,P4yP5y5

Cumplimiento del tiempo de respuesta expuesto en la

Cada 5 minutos de demora,
0,1% sobre el importe total al

6 | minutos para PO descripcidn mes del contrato adjudicado
Tiempo de resolucion ante incidencias y peticiones de Cada 1 hora natural de
prioridad criticas (P1) no superior a 2 horas naturales y demora, 0,5% sobre el importe
prioridad inmediata (PO) no superior a 30 minutos Cumplimiento del tiempo de resolucion expuesto en la total al mes del contrato

7 | naturales descripcién paraP1y PO adjudicado

Cada 2 horas naturales de
demora, 0,3% sobre el importe
Tiempo de resolucion ante incidencias y peticiones de Cumplimiento del tiempo de resolucion expuesto en la total al mes del contrato
8 | prioridad alta (P2) no superior a 4 horas naturales descripcién para P2 adjudicado
Cada 12 horas naturales de
demora, 0,2% sobre el importe
Tiempo de resolucion ante incidencias y peticiones de Cumplimiento del tiempo de resolucion expuesto en la total al mes del contrato
9 | prioridad media (P3) no superior a 24 horas naturales descripcién para P3 adjudicado
Cada 24 horas naturales de
demora, 0,1% sobre el importe
Tiempo de resolucion ante incidencias y peticiones de Cumplimiento del tiempo de resolucidn expuesto en la total al mes del contrato
10 | prioridad baja (P4) no superior a 48 horas naturales descripcién para P4 adjudicado
Cada 24 horas naturales de
demora, 0,1% sobre el importe
Tiempo de resolucion ante incidencias y peticiones de Cumplimiento del tiempo de resolucidn expuesto en la total al mes del contrato
11 | prioridad consulta (P5) no superior a 72 horas naturales | descripcion para P5 adjudicado
Cada 7 dias naturales de
retraso, 0,2% sobre el importe
Cumplimiento en el tiempo expuesto en el PPT entre 1y 2 total al mes del contrato
12 | Cumplimiento en entrega de documentacién semanas naturales adjudicado
Cada 7 dias naturales de
retraso, 0,2% sobre el importe
Cumplimiento en el tiempo expuesto en el PPT entre 1y 2 total al mes del contrato
13 | Cumplimiento en entrega de informes semanas naturales adjudicado




14

Actualizacion de la versidn del MIRTH una vez al afio

Se debe actualizar el MIRTH dando servicio correctamente, en
menos de 1 mes natural tras la peticidon del Hospital, 1 vez al afio

Cada 15 dias naturales de
retraso, 0,1% sobre el importe
total al mes del contrato
adjudicado

15

Resolucién de al menos un 50% de incidencias escaladas
de dambitos de telecomunicaciones en Nivel 2

Cumplimiento teniendo en cuenta ambitos de
telecomunicaciones y equipamiento expuesto en Anexo | del ppt
relacionadas

0,1% sobre el importe total al
mes del contrato adjudicado ,
cada punto porcentual menor
al 50%

16

Realizacion de mapas de red actualizados en visio en los
primeros 2 meses de contrato

Cumplimiento de lo expuesto en la descripcion

Cada 15 dias naturales de
retraso, 0,1% sobre el importe
total al mes del contrato
adjudicado

17

Realizacion de mapas graficos de los CPD en la
herramienta visio en los primeros 2 meses de contrato

Cumplimiento de lo expuesto en la descripcion

Cada 15 dias naturales de
retraso, 0,1% sobre el importe
total al mes del contrato
adjudicado

18

Realizacidon de mapas de servicios que englobe tanto
sistemas como telecomunicaciones. 4 mapas de servicio
de especialidades funcionales cada 2 meses hasta llegar
a2

Cumplimiento de lo expuesto en la descripcion

Cada 15 dias naturales de
retraso, 0,1% sobre el importe
total al mes del contrato
adjudicado

19

Entrega de documentacidn sin validar 3 veces por el
Hospital

No se podra entregar la documentacion solicitada mas de 3
veces sin aprobacion. En caso de no ser aprobada a la tercera,
cada vez que se entregue sin aprobacion serda motivo de
aplicacion de penalidad

Cada vez que se entregue
adicionalmente sin aprobar,
0,5% sobre el importe total al
mes del contrato adjudicado

20

Realizacion de tareas de gestion de usuarios recibidas,
hay que realizarlas en el mismo dia

Cumplimiento de gestion de usuarios de cualquier aplicaciéon del
Hospital para cualquier perfil del Hospital realizada el mismo dia
de la solicitud entregada por la SSI

Cada dia de demora por
solicitud, 0,05% sobre el
importe total al mes del
contrato adjudicado




Saneamiento de 20 armarios de comunicaciones
existentes en el Hospital durante el primer afio tras la

Cada mes de demora, 0,5%
sobre el importe total al mes

21| firma del contrato Cumplimiento de lo expuesto en la descripcion del contrato adjudicado
Mantenimiento del equipamiento en la herramienta de
inventario que indique el Hospital , teniendo 0,1% sobre el importe total al
actualizado e incluido un nimero mayor a un 98% de mes del contrato adjudicado ,
los elementos (ordenadores, impresoras, tabletas, cada punto porcentual menor
22 | periféricos, monitores) medido al mes Cumplimiento de lo expuesto en la descripcidn al 98%
Cumplimiento de transicién de 2 protocolos o 0,1% sobre el importe total al
procedimientos de cualquier unidad de Nivel 2 a Nivel 1 mes del contrato adjudicado,
23 | medido al mes. (Validadas por el Hospital) Cumplimiento de lo expuesto en la descripcion cada transicién no realizada
Cumplimiento de creacion de 25 entornos de 0,2% sobre el importe total al
certificacidn para aplicaciones existentes y que no se mes del contrato adjudicado,
cuente con un entorno de certificacién en los primeros por cada entorno no creado en
24 | 6 meses de contrato Cumplimiento de lo expuesto en la descripcion el plazo marcado
Actualizacion de los entornos de certificaciéon para 0,5% sobre el importe total al
aplicaciones existentes que ya cuenten con uno en los mes del contrato adjudicado
25 | primeros 6 meses de contrato Cumplimiento de lo expuesto en la descripcion por incumplimiento
Cada 15 dias naturales de
Actualizacion de la nomenclatura de sistemas tras retraso, 0,1% sobre el importe
aprobacion por el Hospital en los primeros 4 meses de total al mes del contrato
26 | contrato Cumplimiento de lo expuesto en la descripcion adjudicado
Cada 15 dias naturales de
retraso en su realizacién con
evidencias en forma de
informe acordado con el
Realizacién de mantenimiento preventivo con caracter Hospital, 0,1% sobre el
mensual sobre la propuesta realizada en la respuesta al importe total al mes del
27 | pliego y validada por el Hospital Cumplimiento de lo expuesto en la descripcion contrato adjudicado




28

Implantacion de herramienta de gestion de inventario
en menos de 6 meses tras la firma de contrato

Cumplimiento de lo expuesto en la descripcidon

Cada 15 dias naturales de
retraso, 0,5% sobre el importe
total al mes del contrato
adjudicado

30

Actualizacidn del firmware del equipamiento de red 1
vez cada 12 meses

Cumplimiento de lo expuesto en la descripcion

0,5% sobre el importe total
cada 12 meses por
incumplimiento

31

Actualizacion de la nomenclatura de
telecomunicaciones tras aprobacion por el Hospital en
los primeros 4 meses de contrato

Cumplimiento de lo expuesto en la descripcion

Cada 15 dias naturales de
retraso, 0,1% sobre el importe
total al mes del contrato
adjudicado

32

Puesta en marcha de actualizacién de Monitorizacion
propuesta por pliego en los primeros 6 meses de
contrato

Cumplimiento de lo expuesto en la descripcion

Cada 15 dias naturales de
retraso, 0,5% sobre el importe
total al mes del contrato
adjudicado

33

Puesta en marcha de herramienta de circuitos de
gestidn de peticiones mediante validacion en menos de
10 meses tras la firma de contrato

Cumplimiento de lo expuesto en la descripcion

Cada 15 dias naturales de
retraso, 2 % sobre el importe
total al mes del contrato
adjudicado

34

Disponibilidad de la herramienta de circuitos de gestion
de peticiones al menos del 99% medido en un mes

Cumplimiento de lo expuesto en la descripcion

0,1% sobre el importe total al
mes del contrato adjudicado ,
cada punto porcentual menor
al 99%

35

Modificacién o alta de circuito de gestion de peticiones
o incidencias en la herramienta instalada por el
adjudicatario en menos de 7 dias naturales tras la
implantacion

Cumplimiento de lo expuesto en la descripcion

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

36

El adjudicatario tendra en todo momento al menos 3
recursos in situ del perfil Nivel 1 en el Hospital que
cumpla con el horario de 7.30 a 15.30

Cada dia de ausencia serd motivo de incumplimiento. La

ausencia de 30 minutos sobre el horario estipulado serd motivo

de contabilizacién de ausencia

0,2% sobre el importe total al
mes del contrato adjudicado,
cada dia de incumplimiento
gue no acuda un perfil




37

El adjudicatario tendra en todo momento al menos 4
recursos in situ en el Hospital del perfil Nivel 2: puesto
de trabajo que cumpla con el horario de lunes a viernes
de 7.30 2 15.30

Cada dia de ausencia serd motivo de incumplimiento. La
ausencia de 30 minutos sobre el horario estipulado sera motivo
de contabilizacién de ausencia

0,2% sobre el importe total al
mes del contrato adjudicado,
cada dia de incumplimiento
gue no acuda un perfil

38

El adjudicatario tendrd en todo momento al menos 1
recurso in situ en el Hospital del perfil Nivel 2: puesto
de trabajo que cumpla con el horario de lunes a viernes
de 15.30 a 23.30

Cada dia de ausencia serd motivo de incumplimiento. La
ausencia de 30 minutos sobre el horario estipulado sera motivo
de contabilizacién de ausencia

0,2% sobre el importe total al
mes del contrato adjudicado,
cada dia de incumplimiento
gue no acuda un perfil

39

El adjudicatario tendrd en todo momento al menos 1
recurso in situ en el Hospital del perfil Nivel 2: puesto
de trabajo que cumpla con el horario de lunes a viernes
de 23.30a7.30

Cada dia de ausencia serd motivo de incumplimiento. La
ausencia de 30 minutos sobre el horario estipulado serd motivo
de contabilizacién de ausencia

0,2% sobre el importe total al
mes del contrato adjudicado,
cada dia de incumplimiento
gue no acuda un perfil

40

El adjudicatario tendrd en todo momento al menos 1
recurso in situ en el Hospital del perfil Nivel 2: puesto
de trabajo que cumpla con el horario de 8.00 a 16.00

Cada dia de ausencia serd motivo de incumplimiento. La
ausencia de 30 minutos sobre el horario estipulado serd motivo
de contabilizacién de ausencia

0,2% sobre el importe total al
mes del contrato adjudicado,
cada dia de incumplimiento
gue no acuda un perfil

41

El adjudicatario tendra en todo momento al menos 1
recurso in situ en el Hospital del perfil Nivel 2: puesto
de trabajo que cumpla con el horario de sdbados,
domingos y festivos en horario de 8.00 a 16.00

Cada dia de incumplimiento tras pasar los 15 dias laborables se
penalizard

0,2% sobre el importe total al
mes del contrato adjudicado,
cada dia de incumplimiento
gue no acuda un perfil

42

Realizacidn de intervenciones programadas con aviso de
al menos 24 horas naturales por parte del Hospital en
los perfiles de nivel 1y nivel 2 de operacidn y soporte
en la unidad de puesto de usuario y nivel 2 de operacién
y soporte unidad de sistemas y telecomunicaciones

Cada incumplimiento de no acudir se penalizard segun lo
expuesto

1 % sobre el importe total al
mes del contrato adjudicado,
cada intervencidn que no se
acuda

43

El adjudicatario tendra en todo momento al menos 4
recursos in situ en el Hospital del perfil Nivel 2: unidad
de sistemas y telecomunicaciones que cumpla con las
condiciones de horario marcadas en el PPT.

Cada dia de ausencia serd motivo de incumplimiento. La
ausencia de 30 minutos sobre el horario estipulado serd motivo
de contabilizacién de ausencia

0,2% sobre el importe total al
mes del contrato adjudicado,
cada dia de incumplimiento
gue no acuda un perfil




44

El adjudicatario tendrd en todo momento al menos 1
recurso in situ en el Hospital del perfil Nivel 2: unidad
de aplicaciones sanitarias que cumpla con el horario de
8.00a 16.00

Cada dia de ausencia serd motivo de incumplimiento. La
ausencia de 30 minutos sobre el horario estipulado sera motivo
de contabilizacién de ausencia

0,2% sobre el importe total al
mes del contrato adjudicado,
cada dia de incumplimiento
gue no acuda un perfil

45

El adjudicatario tendrd en todo momento al menos 1
recurso in situ en el Hospital del perfil gestor de servicio
gue cumpla con el horario de 8.00 a 16.00

Cada dia de ausencia serd motivo de incumplimiento. La
ausencia de 30 minutos sobre el horario estipulado sera motivo
de contabilizacién de ausencia

0,2% sobre el importe total al
mes del contrato adjudicado,
cada dia de incumplimiento
gue no acuda un perfil

46

Cambio de recursos: aviso con 15 dias laborables al
hospital y solapamiento de 10 dias laborables con
recurso entrante.

Cada dia de incumplimiento de aviso o de solapamiento

0,2% sobre el importe total al
mes del contrato adjudicado,
cada dia de menos de 15 dias
gue se avise o cada dia se
solapamiento menos a 10 dias

47

El nimero de rotaciones de los perfiles existentes se
ajustara a los expuesto en el PPT por cada perfil

Cada rotacion adicional de cualquier perfil a las expuestas al
pliego

0,5% sobre el importe total al
mes del contrato adjudicado,
cada rotacién adicional a las
expuestas en el PPT

48

Cumplimiento de cambio de recursos solicitado por
parte del Hospital y sustitucion por parte del
adjudicatario en menos de 7 dias laborables

Cada dia de incumplimiento adicional a los 7 dias laborables

0,5% sobre el importe total al
mes del contrato adjudicado,
cada dia adicional a los 7 dias
laborables expuestos

49

Escalado entre niveles del adjudicatario a lo sumo de
tres.

Si se realiza algun escalado adicional a 4, se atendra al contaje
de tiempo de resolucidn desde el tercer escalado. Se contara un
escalado como cualquier transmision entre niveles 2 expuestos
en el PPT o desde Nivel 1 a cualquier equipo de Nivel 2, o de
cualquier Nivel 2 a Nivel 1

0,1% sobre el importe total al
mes del contrato adjudicado,
por cada incidencia y peticidn
que se escale entre niveles del
adjudicatario a partir del
tercer escalado




2.7. PROPIEDAD DE LOS TRABAJOS LOTE 1

Todos los equipos, software, informes, estudios y documentos, asi como los productos y subproductos
elaborados por el contratista como consecuencia de la ejecucidn del contrato seran propiedad del HGUGM,
quien podra reproducirlos, publicarlos y divulgarlos, total o parcialmente, sin que pueda oponerse a ello el
adjudicatario autor de los trabajos.

El adjudicatario renunciard expresamente a cualquier derecho que sobre los trabajos realizados como
consecuencia de la ejecuciéon del contrato pudiera corresponderle, y no podra hacer ningln uso o divulgacion
de los informes, estudios y documentos elaborados en base a este pliego de condiciones, bien sea en forma
total o parcial, directa o extractada, original o reproducida, sin autorizacion expresa del HGUGM.
Especificamente todos los derechos de explotacidn y titularidad de los servicios y productos elaborados
durante la ejecucién del contrato, corresponden Unicamente a la Comunidad de Madrid y, particularmente, al
HGUGM.

2.8. CONTENIDO DE LAS PROPUESTAS LOTE 1

El contenido de las propuestas serd el siguiente:
1. Resumen ejecutivo (5 paginas en total)

En la relacién con los servicios ofertados para el cumplimiento del objeto del contrato,
se definirdn brevemente los objetivos y alcance, planteamiento general, organizacion y
composicion del equipo de trabajo, con horas estimadas por perfiles ofertados, compromisos
asumidos, valores diferenciales y otros aspectos relevantes de la oferta.

2. Acatamiento expreso (1 pagina en total)

Acatamiento expreso a todas y cada una de las condiciones que se incluyan en los
pliegos de prescripciones técnicas y de cldusulas administrativas.

3. Descripcion de servicio propuesto (30 paginas en total)

Detalle exhaustivo de la propuesta de servicio. Se describiran el planteamiento para
los servicios contemplados en el contrato. Se describirdn el numero minimo de recursos
expuestos por cada uno de los niveles solicitados y sus principales tareas incluyendo todas las
existentes en el PPT. Se describira expresamente si se incluye el servicio de nivel 1 de
monitorizacion y atencidon de llamadas y resolucién de incidencias en dependencias del
adjudicatario cuando solo hay un perfil Nivel 2 operacidn y soporte: unidad de puesto de
trabajo en el Hospital. Se describira claramente el tipo de servicio, la transicion entre niveles
en todos los casos, la metodologia empleada, los cambios de turno y la informaciéon como se
transmitird; para su valoracién subjetiva.

3.1. Propuesta de transicién de servicio

Uno de los puntos mas significativos dentro de la propuesta es la transicion de servicio,
teniendo en cuenta que se esta dotando un servicio actualmente por un proveedor de servicio,
se debe exponer claramente qué propone el licitador para que haya transparencia a la hora
de asumir el servicio sin que los profesionales del hospital noten una degradacién en el



servicio, cumpliendo en todo momento los acuerdos de nivel de servicio estipulados en el
presente pliego.

3.2. Propuesta de mantenimiento preventivo de los ambitos de sistemas:

Se describira claramente la propuesta de mantenimiento preventivo a realizar para su
cumplimiento en la ejecucién del contrato de manera mensual. Se describird qué tareas
se haran semanalmente o mensualmente por cada ambito de sistemas.

4. Descripcién de transformaciones de servicio propuestas (30 pdaginas en total)
4.1. Propuesta de monitorizacién:

Se describird de manera exhaustiva el plan de monitorizacién ofrecido con la
herramienta NAGIOS o la propuesta por el licitador, y cdmo realizara el adjudicatario las tareas
para cumplimiento de lo expuesto en el PPT. Describird todos los parametros a medir por cada
equipamiento expuesto, incluyendo la experiencia de usuario. Describira el valor afiadido de
su propuesta. Describird si realizara correlacion de eventos entre distintos equipos de un
mismo servicio. Describird cémo se informard a la guardia ante un evento o alarma de caida
de servicios en cualquier horario. Describird como definira los mapas exigidos en el PPT. Todo
ello para su valoracién subjetiva.

4.2. Propuesta de herramienta de gestion de peticiones:

Se describird de manera exhaustiva la herramienta de gestién de peticiones e
incidencias. Se describird el valor anadido ofrecido por la herramienta segun las necesidades
expuestas en el PPT. Se realizaran ejemplos de circuitos de trabajo y de interfaz grafico. Se
describird claramente si la solucién propuesta es de software libre, desarrollo propio o
solucion licenciada. Se describira el plan de instalacion, implantacién y puesta en marcha, asi
como se realizara el andlisis. Todo ello para su valoracidn subjetiva.

4.3. Propuesta de herramienta para notificacién de eventos en las estaciones de
trabajo:

Se describird de manera exhaustiva la herramienta de notificaciéon de eventos en los
equipos de trabajo ante una caida masiva de un sistema de informacién, una notificacion
relevante o cualquier necesidad por parte del equipo de sistemas de informacion.

5. Descripcidon del equipo de trabajo (20 paginas)

Descripcion de cada integrante del equipo de trabajo sin indicar datos personales que
incumplan el RGPD; unicamente se expondran certificaciones, experiencia profesional,
estudios realizados y toda aquella necesidad para comprobar que se cumple con lo expuesto
en el PPT, asi como el valor afiadido del personal. Todo ello para su valoracidn subjetiva.



3. LOTE 2: CALIDAD

3.1. OBJETO DEL CONTRATO LOTE 2

El lote 2 del presente procedimiento, Y EXCLUYENTE del adjudicatario del lote 1, tiene como objeto la
prestacion de servicio por parte de profesionales con experiencia en gestion de KPIs de proyectos y servicios,
asi como la constitucién, configuracion y puesta en marcha del cuadro de mandos de prestacidén de servicio a
través de herramientas corporativas de Business Intelligence.

3.2. ALCANCE DE LA NECESIDAD LOTE 2

El alcance de este lote 2 del procedimiento, serd cubrir las necesidades funcionalidades y técnicas que se
exponen a lo largo del presente pliego, en todas las ubicaciones del HGUGM.

Las necesidades funcionales corresponden al analisis, disefio, operacidn, soporte, mantenimiento vy
explotacién de los KPIs de servicios y proyectos a definir por parte de la Subdireccion de Sistemas de
Informacién del HGUGM. Estos KPIs estan orientados a medir el cumplimiento de los acuerdos de nivel de
servicios de las areas de proyectos y servicios de la subdireccion de Sistemas de Informacion.

Algunos de los KPIs mds relevantes a medir se pueden obtener directamente de los cuadros de cumplimiento
del lote 1 del presente expediente. No obstante, serdn definidos al inicio del contrato por parte del Hospital.
Se valorara positivamente que el adjudicatario ofrezca un catalogo de KPIs para proyectos y servicios dentro
de su propuesta en base a su experiencia y a los acuerdos expuestos para el lote 1.

La herramienta de gestidn de servicios actual del HGUGM es Service Desk de CA.

La herramienta de gestidn de proyectos actual del HGUGM es RedMine (software libre).

En caso de que para medir KPls, requiera adaptaciones a RedMine, seran realizadas por el adjudicatario
(Actualizaciones de version, creacion de nuevos campos para adaptarse a requerimientos del HGUGM),
Todas las conexiones a realizar con la herramienta corporativa de cuadros de mandos seran realizadas por
parte del adjudicatario para la obtencion de los resultados.

3.3. DESCRIPCION DE LOS TRABAJOS A REALIZAR LOTE 2

Para entender la estructura de la Subdireccidn de Sistemas de Informacién del HGUGM vy las principales
areas y unidades, el adjudicatario puede revisar los apartados 2.3.1, 2.3.2 y 2.3.3 del presente pliego de
prescripciones técnicas.

3.3.1. REQUERIMIENTOS FUNCIONALES SOLICITADOS

Como se ha comentado en apartados anteriores, los trabajos a realizar por parte del adjudicatario del
presente procedimiento, son los derivados de la medicién de KPIs de las Area de Proyectos y de Servicios.



En este sentido, se requiere de un perfil experto en la gestién de servicios para poder establecer las
bases de la medicién de KPIs y con las siguientes actividades:

O

Ayudar a definir la estrategia del Area de Calidad de la Subdireccién de Sistemas de
Informacioén.

Debe tener capacidad de Disefio de soluciones industrializadas para la unidad de Calidad.
Debe ayudar a mejorar la documentacion existente de proyectos, de servicios y de transicién
de proyecto a servicio. Propuestas de mejora.

Encargado de homogeneizacion de Tecnologias bien definidas dentro de un ambito
tecnoldgico.

Colaboracién en la realizacién del Catalogo Unico de Servicios de la Subdireccién con el Area
de Servicios, realizando una propuesta base. La propuesta base sera entregada antes de los 3
primeros meses de contrato.

Definicién de Herramientas de Uso dentro de un Area Tecnoldgica.

Definicion de KPlIs para cada aplicaciéon y/o proveedor.

Estudio de integracién de herramientas de proyectos y servicios para la optimizacién de flujos
de trabajo.

Validacién de protocolos y procedimientos para estandarizar resolucién de incidencias en
Nivell y Nivel 2.

Obtencién, configuracion y puesta en marcha de al menos la automatizacion de la extraccion
de 200 KPIs generales de servicios y proyectos para medicion de acuerdos de nivel de servicio
de los proveedores existentes, incluyendo los del lote 1 del presente pliego, mediante la
herramienta de Business Intelligence corporativa.

El adjudicatario entregard un plan de entrega de KPIs en su propuesta de oferta para
ejecutarlo en los primeros 24 meses de ejecucién de contrato, teniendo como base que debe
entregar al menos 20 KPIs en los primeros 3 meses, 20 adicionales en los siguientes 3 meses,
y 40 adicionales en los siguientes 6 meses. Este plan debera ser aprobado por el Hospital en
la primera semana de ejecucion de contrato, y se reserva el derecho de cambiarlo y el
adjudicatario debera ejecutar los plazos estipulados en funcién de lo aprobado por el Hospital.
Estos KPIs se deben obtener automaticamente desde el cuadro de mandos corporativo en
cualquier momento y desde cualquier ubicacién del Hospital.

Constitucion de los informes de servicio mensuales que permitan la medicidn de los acuerdos
de nivel de servicio de los proveedores de la Subdireccidn de Sistemas de Informacién.
Evaluacién de la monitorizacién existente y adaptacién al cumplimiento de los acuerdos de
nivel de servicio del area de servicios.

Para la documentacion e informes requeridos durante la duracién del contrato, se fijaran los plazos
gue el propio Hospital requiera (entre 1 y 2 semanas naturales), aplicando el mismo criterio de, en
caso de no conseguir la aprobacion del Hospital, el adjudicatario volvera a entregar la documentacién
en un plazo de una semana. La no aprobacion de la documentacion durante 3 entregas sera motivo
de aplicacién de penalidad. En esta documentacion, se incluird todo lo relativo a la parte técnica de
configuracion de KPIs en la herramienta corporativa de Business Intelligence.



3.3.2. REQUERIMIENTOS DE PRESTACION DE SERVICIO EN CUANTO A RECURSOS
HUMANOS

El adjudicatario deberd contar en todo momento, con al menos los siguientes recursos humanos
gue se describen a continuacion y en los horarios expuestos:

= 1 especialista en servicios in situ en el Hospital en horario de Lunes a Viernes
laborables de 8.00 a 16.00 que deberan acometer las tareas descritas como
requerimientos funcionales en el apartado anterior.
Este recurso debera tener grado en Ingenieria Informatica, Telecomunicaciones,
Bioingenieria o Matematicas y estar certificado en ITIL Foundation, asi como acreditar
experiencia en gestion de servicios de al menos 4 afios en los Ultimos 8 afos.

= Se que el adjudicatario ofrezca un recurso adicional que se
encargue las tareas mas técnicas relativas a la constitucién de los cuadros de mando
con la herramienta corporativa de Business Intelligence durante al menos los
primeros 12 meses de contrato. Este perfil, trabajaria in situ en el Hospital durante
este tiempo.
Este recurso valorable deberd acreditar experiencia de 5 afos en configuracién de
cuadros de mando y KPls asi como métricas en los ultimos 10 afios.
En caso de no cumplir con los requisitos minimos, serd puntuado con cero puntos en
el criterio existente para ello.

Para todos los perfiles:

- El Hospital habilitara las ubicaciones fisicas necesarias para la correcta realizacion del trabajo. La
dotacidn de ordenadores de sobremesa para la realizacion de los trabajos los suministrard el Hospital
teniendo en cuenta que seran equipos maquetados con las directrices del propio Hospital. Si el
adjudicatario requiere de ordenadores portatiles u otros medios para realizar guardias seran
suministrados por el adjudicatario.

- El Hospital proporcionarad la conectividad con la red interna del propio Hospital de los ordenadores de
sobremesa instalados.

- El Hospital proporcionara los medios necesarios en cuanto a telefonia IP fija con numeracion
corporativa, para el correcto desarrollo de los trabajos del adjudicatario.

- El Hospital proporcionara acceso a las aplicaciones que sea necesario para la prestacién del servicio,
teniendo en cuenta el cumplimiento de la legislacién vigente en materia de seguridad y proteccién de
datos, asi como buenas practicas y politicas establecidas por el Hospital. El incumplimiento de la
legislacién vigente, serd motivo de rescision del contrato al adjudicatario.

- El Hospital suministrara direcciones de correo electronico corporativas a los recursos, bajo la
normativa vigente establecida por el SERMAS para la prestacion del servicio, con la finalidad de ser
una via de comunicacion mas durante la ejecucion del contrato.

- Cualquier otro medio necesario para la prestacion del servicio serd suministrado por el adjudicatario
sin sobrecoste para el Hospital.

- Todos los recursos que se incorporen al dia siguiente a la firma de contrato, seran los que al menos,
realicen el servicio durante toda la duracién del expediente, sin posibilidad de cambio. Si se
incorporara cualquier recurso de manera adicional a los minimos expuesto porque el adjudicatario lo



requiriera, sera adicional a los que inician el servicio y dicha incorporacion debera ser aprobada por el
Hospital, con el fin de determinar que cumple los minimos exigidos en el presente expediente.

- No se permitirdn cambios sobre los perfiles presentados en la oferta salvo causas de fuerza mayor
como abandono de la empresa por parte de un profesional en el periodo de licitacién, o baja de larga
duracion porincapacidad temporal en el momento de laincorporacién. En estos casos, el adjudicatario
debera presentar un perfil igual o superior al presentado en la oferta. El incumplimiento de esta
premisa se considerard incumplimiento de contrato.

- En el caso de que durante la ejecucidén del contrato, el adjudicatario debiera cambiar alguno de los
recursos minimos incluidos, debera avisar con al menos 15 dias laborables al Hospital, y deberan tener
al menos un solapamiento de 10 dias laborables con el fin de que el recurso entrante pueda ponerse
al dia de los trabajos a realizar. Todos los recursos entrantes deberan cumplir lo expuesto en el
presente expediente. En caso de no cumplir con lo expuesto, el adjudicatario deberd presentar otro
perfil, siendo penalizado por cada dia de incumplimiento tomando como referencia el dia de salida
del recurso saliente. De igual manera, cada dia de incumplimiento en el solapamiento, o cada dia de
incumplimiento en el aviso del recurso saliente sera penalizado.

Solo se permitirdn las siguientes rotaciones de personal sobre el personal que inicie el contrato
durante toda su duracion:
o Alosumo 1 rotacion para el perfil especialista en servicios.
o Alosumo 1 rotacién en el perfil valorable adicional especialista en configuracion de cuadros
de mando.

Si se produjera alguna rotacion adicional a las expuestas, aun cumpliendo con los plazos exigidos de
solapamiento de recursos, sera motivo de penalizacion.

- El Hospital, se reserva el derecho de solicitar el cambio de cualquiera de los recursos ante cualquier
gueja recibida por los usuarios incluyendo los del equipo de trabajo de la SSI, y el adjudicatario lo
ejecutard como maximo en 7 dias laborables tras la peticidn del Hospital, teniendo que sustituir dicho
recurso sin que ello sea un problema para el cumplimiento de los acuerdos de nivel de servicio. El
recurso que se incorpore, debera cumplir con lo expuesto en los requerimientos del equipo de trabajo
en cuanto a perfiles. Si durante la duracion del expediente se requiriera el cambio de 5 perfiles de
cualquier tipo, serd motivo de rescisidon de contrato.

- Todos los recursos que trabajen in situ en el Hospital, realizaran su trabajo exclusivamente para el
HGUGM dentro de las competencias del presente pliego. Si en algin momento se detectara que
cualquiera de los perfiles estd trabajando para otros servicios de otros clientes, serd motivo de
rescision del contrato al adjudicatario.

- Eladjudicatario, podra contactar con cualquier companfiero externo al contrato de su empresa, en aras
de resolver cualquier incidencia o peticidon de servicio que no sea capaz de resolver el equipo de
trabajo existente en el Hospital. Se debe respetar la legislacion vigente en materia de proteccién de
datos de todos los profesionales que intervengan. Estas acciones no conllevaran coste adicional para
el Hospital.

3.4. ACUERDOS DE NIVEL DE SERVICIO Y CALCULO DE PENALIDADES
LOTE 2

Los acuerdos de nivel de servicio serdn los siguientes:



Orden

Descripcion

Cumplimiento

Penalidades

Cumplimiento en el tiempo expuesto en el PPT entre 1y 2

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

1 Cumplimiento en entrega de documentacion semanas naturales adjudicado
Cada 7 dias naturales de
retraso, 0,2% sobre el importe
Cumplimiento en el tiempo expuesto en el PPT entre 1y 2 | total al mes del contrato
2 Cumplimiento en entrega de informes semanas naturales adjudicado
No se podra entregar la documentacién solicitada mds de 3 | Cada vez que se entregue
veces sin aprobacidn. En caso de no ser aprobada a la adicionalmente sin aprobar,
Entrega de documentacion sin validar por el Hospital 3 | tercera, cada vez que se entregue sin aprobacién sera 0,5% sobre el importe total al
3 veces motivo de aplicacion de penalidad mes del contrato adjudicado
0,2% sobre el importe total al
El adjudicatario tendra en todo momento al menos 1 Cada dia de ausencia sera motivo de incumplimiento. La mes del contrato adjudicado,
recurso in situ del perfil especialista en servicios en el ausencia de 30 minutos sobre el horario estipulado sera cada dia de incumplimiento
4 Hospital que cumpla con el horario de 8.00 a 16.00 motivo de contabilizacidn de ausencia gue no acuda un perfil
0,2% sobre el importe total al
mes del contrato adjudicado,
Cambio de recursos: aviso con 15 dias laborables al cada dia de menos de 15 dias
hospital y solapamiento de 10 dias laborables con que se avise o cada dia se
5 recurso entrante. Cada dia de incumplimiento de aviso o de solapamiento solapamiento menos a 10 dias
0,5% sobre el importe total al
mes del contrato adjudicado,
El nimero de rotaciones de los perfiles existentes se Cada rotacion adicional de cualquier perfil a las expuestas al | cada rotacidn adicional a las
6 ajustara a los expuesto en el PPT por cada perfil pliego expuestas en el PPT




Cumplimiento de cambio de recursos solicitado por
parte del Hospital y sustitucion por parte del
adjudicatario en menos de 7 dias laborables

Cada dia de incumplimiento adicional a los 7 dias laborables

0,5% sobre el importe total al
mes del contrato adjudicado,
cada dia adicional a los 7 dias
laborables expuestos

Cumplimiento de entrega de catdlogo de servicios antes
de los 3 primeros meses

Cada semana de incumplimiento adicional a los 3 meses
estipulados

0,5% sobre el importe total al
mes del contrato adjudicado,
cada dia adicional a los 7 dias
laborables expuestos

El adjudicatario entregara un plan de entrega de KPIs en
los primeros 24 meses de ejecucion, teniendo como
base que debe entregar al menos 20 KPIs en los
primeros 3 meses, 20 adicionales en los siguientes 3
meses, y 40 adicionales en los siguientes 6 meses

Cada semana de incumplimiento de lo estipulado

0,5% sobre el importe total al
mes del contrato adjudicado,
cada dia adicional a los 7 dias
laborables expuestos




3.5. COMITE DE SEGUIMIENTO LOTE 2

Los Comités de Seguimiento estaran formados por los responsables designados por HGUGM vy el Jefe
de Proyecto y/o Gestor de Servicios de la empresa adjudicataria y su funcidn principal sera la de articularse
como mecanismo para el seguimiento y control de las tareas de los servicios de soporte y mantenimiento.

La periodicidad de las reuniones del Comité de Seguimiento sera por defecto de tres meses, y se
establece el maximo de una reunién por mes, si es a peticion del HGUGM. El Jefe de Proyecto y/o Gestor de
Servicio por parte del HGUGM podra modificar la periodicidad por defecto unilateralmente. Asi mismo podra
convocarse de manera excepcional, a peticion del Jefe de Proyecto y/o Gestor de Servicio por parte del
HGUGM o el de la empresa adjudicataria.

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

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

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

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

- Aprobacién formal de la valoraciéon y priorizacion de los desarrollos a acometer por la empresa
adjudicataria y su distribucién en versiones.

- Aprobacién/modificacidn del cronograma de entrega e implantacion de versiones.

- Aprobacién/modificacion del cronograma de actuaciones del equipo de soporte presencial de
la empresa adjudicataria y la distribucién de los recursos asignados.

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

De estas reuniones del Comité, el Jefe de Proyecto y/o Gestor del Servicio de la empresa adjudicataria
levantard acta, que sera revisada y aprobada por los miembros del Comité, para dar constancia de la evolucion
de los distintos servicios, de los posibles problemas detectados, de los requerimientos aprobados, de la
desviacidn de obijetivos, etc.

En el comité de seguimiento se establece la valoracidon en horas del esfuerzo requerido para la
realizacion de cada una de las tareas. Dicha valoracién debe justificarse documentalmente de una manera
detallada, objetiva y medible. EIl HGUGM en cada caso se reserva la posibilidad de solicitar toda la
documentacion adicional necesaria de la valoracién en horas, con el nivel de detalle necesario para establecer
apropiadamente la justificacion del esfuerzo establecido.

3.6. PROPIEDAD DE LOS TRABAJOS LOTE 2

Todos los equipos, software, informes, estudios y documentos, asi como los productos y subproductos
elaborados por el contratista como consecuencia de la ejecucion del contrato serdn propiedad del HGUGM,



quien podra reproducirlos, publicarlos y divulgarlos, total o parcialmente, sin que pueda oponerse a ello el
adjudicatario autor de los trabajos.

El adjudicatario renunciara expresamente a cualquier derecho que sobre los trabajos realizados como

consecuencia de la ejecucién del contrato pudiera corresponderle, y no podra hacer ninglin uso o divulgacién
de los informes, estudios y documentos elaborados en base a este pliego de condiciones, bien sea en forma
total o parcial, directa o extractada, original o reproducida, sin autorizacién expresa del HGUGM.
Especificamente todos los derechos de explotacidn vy titularidad de los servicios y productos elaborados
durante la ejecucién del contrato, corresponden Gnicamente a la Comunidad de Madrid y, particularmente, al

HGUGM.

3.7. CONTENIDO DE LAS PROPUESTAS LOTE 2

El contenido de las propuestas sera el siguiente:

1. Resumen ejecutivo (5 paginas en total)

En la relacién con los servicios ofertados para el cumplimiento del objeto del contrato,
se definirdn brevemente los objetivos y alcance, planteamiento general, organizacién y
composicion del equipo de trabajo, con horas estimadas por perfiles ofertados, compromisos
asumidos, valores diferenciales y otros aspectos relevantes de la oferta.

2. Acatamiento expreso (1 pagina en total)

Acatamiento expreso a todas y cada una de las condiciones que se incluyan en los
pliegos de prescripciones técnicas y de cldusulas administrativas.

3. Descripcidn de servicio propuesto (20 paginas en total)

Detalle exhaustivo de la propuesta de servicio. Se describiran el planteamiento para
los servicios contemplados en el contrato. Se describirdn el nUmero minimo de recursos
expuestos. Se describird expresamente como realizara el catdlogo de servicios para entregarlo
en los 3 primeros meses. Se describira cdmo realizard la integracion entre herramientas. Se
describird una muestra de al menos 50 KPIs que pretende incluir en su propuesta para los
primeros meses de duracidn de contrato.

4. Descripcidn del equipo de trabajo (10 péginas)

Descripcidn de cada integrante del equipo de trabajo sin indicar datos personales que
incumplan el RGPD; unicamente se expondran certificaciones, experiencia profesional,
estudios realizados y toda aquella necesidad para comprobar que se cumple con lo expuesto
en el PPT, asi como el valor afiadido del personal. Todo ello para su valoracion subjetiva.

4. SEGURIDAD Y CONFIDENCIALIDAD DE LA INFORMACION (LOTES 1Y 2)

4.1.

Normativa de seguridad y proteccion de datos



En el caso de que el Adjudicatario, durante el ejercicio de la prestacién del servicio, tuviera que tratar
con datos de caracter personal del HGUGM por razén de la prestacion del servicio, cumplird con la
legislacién vigente en materia de proteccidn de datos de caracter personal que resulte de aplicacién,
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 circulacion de estos datos y por el que se deroga la Directiva 95/46/CE
(Reglamento general de proteccion de datos) (RGPD); la Ley Organica 3/2018, de 5 de diciembre, de
Proteccién de Datos Personales y garantia de los derechos digitales; asi como las disposiciones de
desarrollo de las normas anteriores o cualesquiera otras aplicables en materia de Proteccién de Datos
gue se encuentren en vigor a la adjudicaciéon de este contrato o que puedan estarlo durante su
vigencia.

Asi, el HGUGM tendra 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.

4.2. Finalidad.
En la medida que para la prestacidn del servicio y/o de las obligaciones contraidas, el encargado del
tratamiento requiera imprescindiblemente tratar o acceder a datos de cardcter personal de los cuales
es responsable el responsable del tratamiento, éste estard obligado a dar cumplimiento a las
exigencias previstas en el articulo 28 del RGPD.

La finalidad del acceso y/o tratamiento consistira en la realizacion de los servicios de anélisis, disefio,
operacién, soporte, mantenimiento y explotacion de Sistemas de adelante HGUGM; asi como la
transformacion de la prestacidon de dos servicios asociados a la gestion de peticiones de servicio e
incidencias, entre los que se encuentra la gestién de usuarios en herramientas y la actualizacién de las
herramientas de monitorizacidn existentes.

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

El tratamiento de datos de cardcter personal por el Encargado del Tratamiento, se regird por un
contrato o acto juridico andlogo, donde se establezca el objeto, la duracidn, la naturaleza y finalidad
del tratamiento, asi como el tipo de datos personales y categorias de interesados, y las obligaciones y
derechos del responsable.

Las obligaciones derivadas de ésta responsabilidad asumida por el Encargado del Tratamiento, seran
recogidas en un documento especifico que serd firmado por el HGUGM y el Encargado del Tratamiento
de forma previa al inicio de los trabajos.

4.4,  Limitacion del acceso o tratamiento.
El Encargado del Tratamiento limitara el acceso o tratamiento de datos de cardcter personal
pertenecientes a los ficheros bajo titularidad del HGUGM, limitandose 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.



4.5.

Medidas de Seguridad.

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

- El Encargado del Tratamiento 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.

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

- El Encargado del Tratamiento 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, para aquellos aspectos
relacionados con sus competencias.

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

- 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
informacidn y, en su caso, la obtencidn del consentimiento de los afectados.

- Si el Encargado del Tratamiento considera que alguna de las instrucciones del Responsable del
Tratamiento infringe el RGPD o cualquier otra disposicion en materia de proteccidon de datos de la
Unidn o de los Estados miembros, informard inmediatamente al Responsable del Tratamiento.

- En caso de estar obligado a ello por el articulo 30 del RGPD, 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 informacion exigida por el articulo 30.2 del RGPD.

- Garantizara la formacién necesaria en materia de proteccién de datos personales de las
personas autorizadas para tratar datos personales.

- Dard apoyo al Responsable del Tratamiento en la realizacion de las evaluaciones de impacto
relativas a la proteccién de datos, cuando proceda.

- Dard apoyo al Responsable del Tratamiento en la realizacidon de las consultas previas a la
Autoridad de Control, cuando proceda.

- Pondra a disposicion del Responsable del Tratamiento toda la informacién necesaria para
demostrar el cumplimiento de sus obligaciones, asi como para la realizacidn 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, designara un delegado de
proteccién 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.

- 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
Unidn 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 proteccidn equiparable al otorgado por la normativa de proteccién de datos de
caracter personal vigente en Espafia, salvo que se obtenga la preceptiva autorizacion de la Agencia
Espafiola de Proteccidon de Datos para transferencias internacionales de datos, de conformidad con
los articulos 44, 45, 46, 47, 48, y 49 del RGPD.

- El Encargado del Tratamiento 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 Encargado del Tratamiento no podrd realizar copias, volcados o cualesquiera otras
operaciones de conservacién 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 condicidn de
Encargado del Tratamiento, salvo autorizacion expresa del Responsable del Tratamiento.

- 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 alteracidn, pérdida, tratamiento o acceso
no autorizado, habida cuenta del estado de la tecnologia, la naturaleza de los datos almacenados y los
riesgos a que estén expuestos, ya provengan de la accién humana o del medio fisico o natural.

- El Encargado del Tratamiento 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 Encargado del Tratamiento tendrad acceso autorizado Unicamente a
aquellos datos y recursos que precisen para el desarrollo de sus funciones.

- El Encargado del Tratamiento comunicard al Responsable del Tratamiento, para aquellos
aspectos relacionados con sus competencias, de forma inmediata, cualquier incidencia en los sistemas
de tratamiento y gestion de la informacidn que haya tenido o pueda tener como consecuencia la
alteracion, 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 prestacién del servicio.

- El Encargado del Tratamiento 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 HGUGM 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 proteccién de datos de la Comunidad de Madrid y:

- En todo caso observaran los requerimientos relativos a la identificacion y autenticacion de
usuarios, estableciendo un mecanismo que permita la identificacion de forma inequivoca vy
personalizada de todo aquel usuario que intente acceder al sistema de informacion y la verificacién



de que estd autorizado, limitando la posibilidad de intentar reiteradamente el acceso no autorizado al
sistema de informaciodn.

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

4.6. Destino de los datos al finalizar la prestacion del servicio.
Una vez cumplida o resuelta la relacidn 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 devolucidn, remisiéon 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.

4.7. Cesidon o comunicacion de datos a terceros.
El Encargado del Tratamiento no comunicara los datos accedidos o tratados a terceros, ni siquiera para
su conservacion. Asi, el Encargado del Tratamiento no podra 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.

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
antelacion de 1 mes, indicando los tratamientos que se pretende subcontratar e identificando de
forma clara e inequivoca la empresa subencargada, asi como sus datos de contacto.

La subcontratacion podrd llevarse a cabo si el Responsable del Tratamiento no manifiesta su oposicién
en el plazo establecido.

El subencargado, 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.

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

El Encargado del Tratamiento seguird siendo plenamente responsable ante el Responsable del
Tratamiento en lo referente al cumplimiento de las obligaciones.

4.8. Obligaciones del responsable del tratamiento.
El responsable del tratamiento manifiesta y hace constar, a los efectos legales oportunos que:

- En caso de que el tratamiento incluya la recogida de datos personales en nombre y por cuenta
del responsable del tratamiento, establecerd los procedimientos correspondientes a la recogida de los
datos, especialmente en lo relativo al deber de informacién y, en su caso, la obtencién del
consentimiento de los afectados, garantizando que estas instrucciones cumplen con todas las



prescripciones legales y reglamentarias que exige la normativa vigente en materia de proteccién de
datos.

- En caso de que el tratamiento no incluya la recogida de datos personales en nombre y por
cuenta del responsable del tratamiento, los datos de cardcter personal a los que accederd el encargado
del tratamiento en virtud del presente contrato, han sido obtenidos y tratados cumpliendo con todas
las prescripciones legales y reglamentarias que exige la normativa vigente en materia de proteccién
de datos.

- Cumple con todas sus obligaciones en materia de proteccidén de datos como responsable del
tratamiento y es consciente de que los términos del presente contrato en nada alteran ni sustituyen
las obligaciones y responsabilidades que sean atribuibles al responsable del tratamiento como
responsable del tratamiento.

- Supervisar el tratamiento y el cumplimiento de la normativa de proteccién de datos por parte
del encargado del tratamiento.

49. Deber deinformacion mutuo.

Las partes informan a los representantes que firman el presente contrato de que sus datos de caracter
personal, van a ser tratados con la finalidad del mantenimiento de las relaciones contractuales de cada
una de las partes, siendo imprescindible para ello que se aporten sus datos identificativos, el cargo
que ostentan, nimero de DNI o documento equivalente y su firma.

Asimismo, las partes garantizan cumplir con el deber de informacién con respecto a sus empleados
cuyos datos personales sean comunicados entre las partes para el mantenimiento y cumplimiento de
la relacién contractual. Las partes se comunicardn mutuamente la identidad de sus Delegados de
Proteccion de Datos, en caso de que dicho nombramiento les sea de aplicacidn.

La base juridica que legitima el tratamiento de los datos de los interesados es la necesidad para la
celebracion y ejecucion del presente contrato.

Los datos seran conservados durante la vigencia del presente contrato y, posteriormente, durante los
afios necesarios para atender las posibles responsabilidades derivadas de la relacién contractual.

En todo caso, los afectados podran ejercer sus derechos de acceso, rectificacion, supresion y
oposicion, limitacion, portabilidad ante la parte que corresponda a través de comunicacion por escrito
al domicilio social que consta al comienzo del presente documento, aportando fotocopia de su DNI o
documento equivalente e identificando el derecho que se solicita. Asimismo, en caso de considerar
vulnerado su derecho a la proteccion de datos personales, podran interponer una reclamacién ante la
Agencia Espafiola de Proteccién de Datos.

4.10. Responsabilidad en caso de incumplimiento.

En el caso de que el encargado del tratamiento destinase los datos a otra finalidad, los comunicase o
bien, los utilizase incumpliendo las estipulaciones contenidas en el presente pliego, o en general, los
utilice de forma irregular, asi como cuando no adoptase las medidas correspondientes para el



almacenamiento y custodia de los mismos, sera considerado también responsable del tratamiento,
respondiendo de las infracciones en que hubiera incurrido personalmente. A tal efecto, se obliga a
indemnizar a el responsable del tratamiento, por cualesquiera dafos y perjuicios que sufra
directamente, o por toda reclamacién, accidn o procedimiento, que traiga su causa de un
incumplimiento o cumplimiento defectuoso por parte del encargado del tratamiento de lo dispuesto
tanto en los Pliegos, como en lo dispuesto en la normativa reguladora de la proteccion de datos de
cardcter personal.

COMPROMISO MEDIOAMBIENTAL (LOTES 1Y 2)

El contratista adoptara las medidas oportunas para el cumplimiento de la legislacion ambiental en
vigor en relacién al trabajo realizado. Ademas, se asegurard que su personal esta debidamente
formado y es competente en materia de buenas practicas ambientales. El HGUGM se reserva el
derecho a solicitar al contratista evidencia sobre el cumplimiento de los requisitos legales ambientales
gue sean de aplicacién o de la adecuada formacion del personal.

El contratista deberd adoptar las medidas preventivas que estén a su alcance con el fin de evitar
cualquier incidente que pueda derivar en una contaminacién del medio ambiente, como puedan ser
los vertidos liquidos indeseados, abandono de residuos o su incorrecta gestiéon, en especial, de
aquellos considerados como peligrosos. El Hospital se reserva el derecho de repercutir al contratista
el coste de reparacion del dafio ambiental derivado de un incidente ambiental causado por ellos”.

Compromisos ambientales:

- Desarrollar su actividad con una actitud responsable frente al Medio Ambiente.

- Cumplir con la normativa ambiental en vigor y con los requisitos legales aplicables a su actividad.

- Informar de todos los incidentes con repercusién ambiental que tengan lugar en el desarrollo de
su actividad en las instalaciones del HGUGM.

- Segregar los residuos en origen y gestionarlos conforme a la normativa en vigor priorizando el
reciclado frente a la eliminacion.

- Retirar los residuos generados y en caso de depositarlos en los contenedores del Hospital, se
realizard bajo el consentimiento del personal del Hospital responsable de la contratacion.

- Emplear equipos con marcado CE y realizarles un mantenimiento preventivo con el fin de que las
emisiones y ruidos se mantengan dentro de los limites especificados en las caracteristicas técnicas.

- Establecer todas las medidas al alcance para evitar vertidos y derrames.

- No verter productos quimicos a la red de saneamiento y a cumplir en todo caso las
especificaciones del fabricante en relacién a la dosificacion y empleo de los productos.

- Consumir agua, energia y demas recursos que necesite para el desarrollo de los trabajos de una
forma responsable.

- Reutilizar todos los materiales que sea posible.

- Apagar los equipos siempre que su funcionamiento no sea necesario.

- Colaborar con el personal del Hospital.

- Etiquetar correctamente todos los productos quimicos que maneje. Realizar todos los trasvases
en lugares protegidos y en caso de derrame, recogerlo con absorbentes y depositarlos en el
contenedor correspondiente.

CONSIDERACIONES SOCIALES (LOTES 1Y 2)



La empresa adjudicataria no debe practicar o apoyar la discriminacion en la contratacion,
remuneracién, acceso a la capacitacién, promocidn, despido o jubilacién basada en la raza, origen
social o nacional, casta, nacimiento, religion, discapacidad, género, orientacién sexual,
responsabilidad familiar, estado civil, afiliacién a sindicatos, opiniones politicas, edad o cualquier otra
condicidn que pueda dar origen a la discriminacion.

La empresa adjudicataria no debe interferir en el ejercicio de los derechos de su personal para
observar sus creencias o practicas o para satisfacer sus necesidades relacionadas con la raza, origen
social o nacional, religion, discapacidad, género, orientacién sexual, responsabilidad familiar, afiliacidn
a sindicatos, opiniones politicas, o cualquier otra condicidon que pueda dar origen a la discriminacién.

La empresa adjudicataria no debe permitir ningin comportamiento que sea amenazador, abusivo,
explotador o sexualmente coercitivo, incluyendo gestos, lenguaje, y contacto fisico en el lugar de
trabajo.

CLAUSULAS ADICIONALES (LOTES 1Y 2)

El presente pliego junto, junto al de Cldusulas Administrativas Particulares, serd incorporado como
parte del contrato que se suscriba con el adjudicatario.



8. ANEXO I: EQUIPAMIENTO, HERRAMIENTAS Y APLICACIONES
EN PRODUCCION LOTE 1

8.1.

Equipamiento de puesto de trabajo

El equipamiento de puesto de trabajo dependiente del HGUGM es el siguiente:

Numero de puestos sobremesa con monitores

y periféricos 4.650
Allin one 120
Dispositivos madviles tablet 411
Portatiles (incluye carros informatizados) 550
Impresoras 1.400
Escaneres 100
Impresoras de etiquetas y de pulseras 450
Webcam 450
Cascos con auriculares 450
Altavoces “setas” 140

Se estima un crecimiento durante el contrato que también debe ser soportado por
el adjudicatario sin sobrecoste para el Hospital, de:

0 O 0 O 0O O O

Numero de puestos de sobremesa: 25%
Dispositivos méviles Tablet: un 200%

Portatiles (incluye carros informatizados): un 50%
Impresoras: un 10%

Escaneres: un 50%

Impresoras de etiquetas y pulseras: un 20%
Webcam, cascos con auriculares y altavoces: 50%

Otros dispositivos de puesto de trabajo a dar soporte y operacidon durante la
duracién del contrato:

o
o
o

Pistolas de cddigos de barras.

Todo tipo de tarjetas sobre ordenadores de sobremesa.

Configuracion de correo corporativo y herramientas corporativas en el teléfono
corporativo.

Lectores de chips criptograficos

Parcheo de cableado en mds de 15.000 tomas de red.



El software de puesto de trabajo estd compuesto por todas las aplicaciones de
Microsoft Office, incluidas Access, Onenote, Teams, Word, Excel, Visio, Outlook,
onedrive, Project, forms; en todas sus versiones, pdf, y carpetas compartidas.



8.2.

Aplicaciones

A continuacidn se muestran las aplicaciones existentes en el Hospital:

CONTROL Y GESTION

Plataforma de control de politicas de

CISCO SECURE ACS acceso a red

Gestidn de identidades en DA
GESTIONAI Corporativo
MediaWiki Repositorio de informacion

MICROSOFT TEAMS

Mensajeria instantanea

MIRTH y/o HEALT CONNECT

Motor integracién HL7

NAGIOS Monitorizacidn de redes y sistemas
ocCs Inventario

POWERTERM Cliente Telnet

RIGHTFAX Servidor de Fax

SERVICE DESK R12

Gestor de incidencias y Peticiones de
Servicios

SICYT Descarga S.l. Consultas y Técnicas
SPSS Sistema de informacidn Estadistico
CDR Registro contratos
CONTANEURON Contabilidad
E-LEARNING Plataforma de formacion
FSI Factura sanitaria informativa
GESCOT Contabilidad Analitica
IGRAFX Aplicacién de analisis de procesos
IMPREOFI Impresién contratos CDR
MAXIMO Gestion de activos
Moodle Moodle0
Sistema de Informacién de gestion de
suministros, almacen, compras y
NEXUS contrataciém
PABOE Publicaciones BOE
PENTAHO Aplicacién de cuadros de mando
Portafirmas Portafirmas electrénico
REDMINE Gestor de proyectos
S.L.E.F. Gestidn de gastos e ingresos
S.U.E.X Contabilidad extrapresupuestaria
SIAE Sistemas de Informacion especializada
SIFCO Fondos cohesion
SIRIUS Gestion de personal y RRHH
SISCAM Gestion de almacén y compras

TARJETA SANITARIA

Tarjeta Sanitaria

ASES (puesto de trabajo)

Portal del empleado

BMS

Sistema de Informacién
Monitorizacidn Ingenieria




En este listado no se incluyen las herramientas de gestion de entornos de Sistemas
y Telecomunicaciones que también seran operados, explotados y soportados por el

adjudicatario.

SANITARIAS
ACH Gestion pacientes infecciosos
ALERT MANCHESTER Triage Manchester

APROVISIONAMIENTO FARMA

Gestidon aprovisionamiento farmacia

ARETEO

Registro ultimas voluntades

Gestidn de pacientes del programa

ATIENDE ATIENDE
EBDI Gestion documental para auditorias
BIOBANCO Gestidn de Biobanco
BRAINLAB Neurocirugia

Hemodindmica infantil cardiologia
CARDDAS pedidtrica
CARDIOPED Cardiologia pediatrica
CIBELES MEDAS
CITSForm Férmulas magistrales para farmacia
CMBD Conjunto Minimo y Basico de Datos

CONSENTIMIENTOS INFORMADOS

Gestor de consentimientos y firmas
electrdénicas y biométricas

CROMOSOMOPATIAS Mdédulo de Documentacion Clinica

DIETOOLS Dietética

DMS Base de Datos de electroencefaldgrafo

DOC. CLINICA Documentacién Clinica y gestion de HC
Herramienta de preparacion de

DOLPHIN cirugias maxilofaciales

DRG-Finder Aplicacién codificacién Admisiéon

DYRP Dosimetrias

ELA Registro Esclerosis Lateral Amiotrofica

EMINEMS ECONNECTA

Recoge descarga de datos sobre
glucémetros.

ENDOBASE Endoscopias

S.I. Imagen Endoscdpica (Endoscopias
ENDOTOOLS Gastro) - HISTORICO
EPROGESA Banco de Sangre
FARHOS Farmacia
Fibroscan Analisis del higado
FLUID MANAGEMENT TOOL Aplicacién de bioimpedancia
FOOD Nutricién
FORUM Uso de los campimetros y OCT
GALA Trazabilidad de lactancia materna
GEMWEBPLUS Analizadores de laboratorio

sistema de informacion del hospital y
HCIS de HCE

Gestidn de pruebas de hemodinamica
HEMODIGES hepatica

HIGEA

Alertas Farmacia




HORUS Visor de HC Unificada

HTH Gestion de trasplante hepatico
HYT_GOLD Aplicacidn para glaucdmetros
ICTUS S.l. Unidad de ICTUS

IMAGE ARENA Ecocardiografia

IMAGE VAULT Ecocardios

IMAGENET2000 Uso del retinégrafo

IMED Esclerosis

INFOMED Base de datos de medicamentos
INFOPAL SI Cuidados Paliativos

INTELLIVUE NEONATAL

Monitorizacion del feto

Cuadro Mando (Rehabilitacidn, UDA,
Trasplante renal, puerperio, URPA,

INTRANET Consulta)

INVOX Medical Dictation Reconocimieno de voz

ISITE/MEDAVIS RIS/PACS

KARDEX Gestidn armarios de farmacia
Control de temperaturas neveras

LABGUARD Farmacia

MANOSCAN Gestion de pruebas manométricas
Sistema de Informacién de

MEDIVECTOR Hemodindmica adultos cardiologia

Medting Red social clinica

METABOLOPATIAS Pruebas de metabolopatias

MMS Neurofisiologia

MODULAB Laboratorio BIOQ, HEMA, INMUNO

MOSAIQ Radioterapia, braquiterapia

MULTICITA (Integracion) MEDAS

MULTICOMP Gestidn de Nutricién Parenteral
Aplicacién de gestidn de equipamiento
de electromedicina de GE

MUSE (ergédmetros, electros, holter)

NOXTURNAL Analisis de polisomnografia

NUTRISCIENCE Gestion de dietas de pacientes

OTTOACCESS Registro de potenciales auditivos

Oxford Aplicacién de potenciales evocados

PACIENTES EXTERNOS

Gestidn farmacia a pacientes externos

PALOMA

Visor de imagenes de radiologia

PATIENTOCUIDADOSNLINE

Lectura tarjetas de pacientes Dialisis

PATWIN

Anatomia Patoldgica

PD ADEQUEST Didlisis
PERINATAL Monitorizacién fetal
PHOCUS Muestras de farmacia
PIIC Ix Sistema de Monitorizacidn criticos
Polaris Aplicacién de videoencefaldgrafos
Sistema de Informacién de
postprocesado avanzado de Imagen
PORTAL Médica
Gestidn de pruebas de hemodinamica
POWERLAB hepatica




PRESCRIPCION ELECTRONICA

Presc. Electréonica de medicamentos

PYXIS

Armarios medicaciéon

QDIAGNOSTICA (solo Integracion)

Pruebas externas Radiodiagndstico

QMATIC

Direccionamiento de pacientes

QUIROFANOS

Consulta, peticién de pruebas e
integracién de imagen quirurgica.

RAPID

Uso de la capsula endoscdpica

REGISTRO HIPOACUSIAS

(en blanco)

Aplicacién para el tratamiento de

RENALSOFT ciclos
R-SIGMA H.Domic., Hipertensidn, Endoscopias...
RTMAD MEDAS
RTUM Registro de tumores
RULEQ MEDAS
SACILAB Inmunologia
Sistema de Informacién de Pruebas
SENTRY SUYTE funcionales respiratorias
SERVOLAB Laboratorio MICRO
SICCS Cirugia Cardiaca
SMARTICU Aplicaciéon S.I. UCI
SOMNOSCREEN Analisis de polisomnografia

SPEECH MAGIC

Gestidn de informes por
reconocimiento voz

SYNGO

Radiologia e imagen digital

TEAMCODER

Ayuda a la codificaciéon

TELEDERMATOLOGIA

Sistema de solicitud de consultas
dermatologia entre AP y AE

TM LINK EDEPLPHYN

Laboratorio hematologia Middleware

TPH

Comité de Transplante
Hematopoyético

TRIAGE OBS-CANADIENSE

Triage Obstétrico

TRIAGE PEDIATRICO

Triage Pediatrico

TSNU Transporte sanitario no urgente
VANTAGE Trazabilidad de Anatomia Patoldgica
VINI Vigilancia Infeccion Nosocomial
vIQ Vigilancia de Infeccidn Epidemioldgica
VIRAS Médulo de SISPACS
VITALSYNC Monitorizacidn de pulsioximetros
VREPRO S.l. Reproduccidn Asistida
WEBICTUS Sistemas de Informacién de Ictus
Sistema de Informacién de Holter
CARDIODAY Cardiologia
Sistema de Informacién de Holter
CARDIOSOFT Cardiologia

AUTOCODIFICACION DE URGENCIAS

Sistema de Ayuda a la codificacion de
urgencias automatizada

LN

Sistema de Lenguaje Natural

MUP

Sistema de prescripcion electrénica

CONSENTIMIENTOS INFORMADOS
AUTOMATIZADOS (CCll)

Sistema de escaneo y automatizacién
de CClI




Sistema de IA para muestras de

ANDARES Farmacia

Sistema direccionamiento de
QUENDA pacientes
AWS Postprocesado de Neuroradiologia
MEDKEEPER Realizacidon de muestras de farmacia
PHARMASUITE Sistema de Informacién farmacia
SMACS Sistema de Integracién de quiréfanos

Sistema de Informacién Radioterapia
AQUA Oncoldgica

Sistemas de Informacion para cadena
REMISOL de hematologia

Sistemas de Informacion para
ALMEVAN electromiografia

Sistema de Informacién Radioterapia
DOSISOFT Oncolédgica

Sistema de Informacién de HOLTER de
CARDIOSOFT cardiologia infantil

Sistema de Informacién de
GEASOFT esterilizacién

S.l. TRAZABILIDAD PROTESIS E
IMPLANTES

Sistema de Informacion de Protesis e
Implantes basado en RFID

VIDEOCONSULTA

Sistema de Informacién de
videoconsulta integrado con la HCE

MEDISTIM

Sistema de Informacién de flujo cirugia
cardiaca y transplante hepatico

ORTOPROTESIS

Sistema de Informacion de
ortorpdtesis del SERMAS

TSV

Sistema de Informacién de Tarjeta
Sanitaria Virtual integrada para
informacién a familiares

MONITORES MULTIPARAMETRICOS

Sistema de monitorizacién UCI, REA
basado en soluciones de MINDRAY, GE
y PHILIPS

Ademas, se estima un crecimiento de un 25% de aplicaciones durante la duracién
del contrato, sobre las cuales, también se debe prestar servicio de infraestructuras

y atencién de incidencias y peticiones de Nivel 1. Dentro de este 25 % se estiman
algunas que cambiardn de proveedores dentro de su dmbito de actuacion.



8.3. Sistemasy telecomunicaciones: equipamiento

A continuacién se muestran los equipos a soportar, operar y explotar durante el
contrato:

SERVIDORES

Fisicos en el HGUGM 90

Virtuales (VMWARE 5.1, 6.7y 7.0) en el
HGUGM 400

Virtuales en otras ubicaciones 290

Se prevé un crecimiento de un 35% de servidores virtuales y un 20% de
servidores fisicos adicionales durante la duracion del contrato que deberd ser
operado, soportado y explotado por el adjudicatario sin sobrecoste adicional
para el Hospital.

ELECTRONICA DE RED

Armarios de Comunicacion 70

Electrénica de red (switches) 240

Puntos de Acceso inalambrico (ARUBA y

CISCO) 1600
Balanceadores Barracuda 2
Teléfonos IP 2.400

Se prevé un crecimiento de un 15 % de armarios de comunicaciones, debido a
obras existentes en el Hospital, un 15% de switches, un 5% de Puntos de acceso,
un 10% de Teléfonos IP y un 100% de balanceadores (pudiendo ser de otro
fabricante), adicionales durante la duracidon del contrato que debera ser
operado, soportado y explotado por el adjudicatario sin sobrecoste adicional
para el Hospital.

A continuacidn se desglosa el tipo de servidores fisicos:

Cantidad Equipo UBICACION

1 PROLIANT DL 380 G3 CPD

1 PROLIANT DL 380 G3 CPD




PROLIANT ML370 CPD
PROLIANT DL 380 G5 CPD
PROLIANT DL 380 G5 CPD
PROLIANT DL 380 G6 CPD
PROLIANT DL 380 G5 CPD
PROLIANT DL 360 G7 CPD
PROLIANT DL 380 G7 CPD
PROLIANT DL 380 G5 CPD
PROLIANT DL 380 G5 CPD
PROLIANT DL 380 G5 CPD
PROLIANT DL 380 G6 CPD
PROLIANT DL 380 G7 CPD
PROLIANT DL 380 G7 CPD
PROLIANT DL 360 G6 CPD

STORAGEWORKS MSL 4048 TAPE
LIBRARY CPD
PROLIANT DL 360 G6 CPD
PROLIANT DL 380 G7 CPD
PROLIANT DL 360 G5 CPD
HP STORAGE WORKS 4/16 SAN
SWITCH CPD
HP STORAGE WORKS 8/8 SAN
SWITCH CPD
STORAGEWORKS X3400 STORAGE
GATEWAY CPD
HP FC 1242R 4Gb PCl-e DC HBA CPD
STORAGEWORKS X3400 STORAGE
GATEWAY CPD
HP FC 1242R 4Gb PCl-e DC HBA CPD
PROLIANT DL 380 G7 CPD
PROLIANT DL 380 G7 CPD
HP Proliant DL360 G6 CPD




HP Proliant DL380 G6 CPD
HP Proliant DL360 G5 CPD
HP Proliant DL380 G6 X5550 CPD
HP Proliant DL380 G6 X5550 CPD
Dell PowerEdge 2900 CPD
Fujitsu Primergy Array Disk CPD
Fujitsu PrimePower 400 CPD
Fujitsu PrimePower 650 CPD
DS20E 6/833,1GB,UNIX CPD
DS20E 6/833,1GB,UNIX CPD
CLONICO CPD

DELL POWEREDGE 210 - I CPD
DELL POWEREDGE 2950 CPD
DELL POWEREDGE 2950 CPD
HP DL380e Gen8 CPD

HP Proliant DL360 G7 CPD
IBM SYSTEM X3250 M2 CPD
IBM SYSTEM X3550 M3 CPD
HP Proliant DL 380 G10 CPD
HP Proliant DL 380 G10 CPD
HP Proliant ML 350 G10 CPD
HP Proliant DL 380 G9 CPD
HPE DL 180 G10 CPD

HP Proliant DL 380 G8 CPD
DELL POWEREDGE R320 CPD
DELL POWEREDGE R410 CPD
HP Proliant 380 G9 CPD
HUAWEI X6000 -CHASIS CPD
HUAWEI X6000 -CHASIS CPD
HUAWEI X6000 -CHASIS CPD




1 HUAWEI X6000 -CHASIS CPD
1 HUAWEI X6000 -XH321 V5 CPD
1 HUAWEI X6000 -XH321 V5 CPD
1 HUAWEI X6000 -XH321 V5 CPD
1 HUAWEI X6000 -XH321 V5 CPD
1 HUAWEI X6000 -XH321 V5 CPD
1 HUAWEI X6000 -XH321 V5 CPD
1 HUAWEI X6000 -XH321 V5 CPD
1 HUAWEI X6000 -XH321 V5 CPD

En cuanto a almacenamiento, se expone el equipamiento que se debe operar,
explotar y soportar durante el contrato:

Cantidad Equipo UBICACION
1 HP Universal Rack 10642 G2 Shock
ALL CPD
1 HP EVA4400 Dual Controller Array CPD
1 HP M6412-A Fibre Channel Drive
Enclosure CPD
1 HP M6412-A Fibre Channel Drive
Enclosure CPD
1 HP M6412-A Fibre Channel Drive
Enclosure CPD
1 HP Business Copy EVA4400 Unlim
SW E-LTU CPD
1 HP Command View EVA4400 Unlim
SW E-LTU CPD
1 HP EVA M6412A 450GB 15K FC Drive CPD
1 HP EVA M6412A 450GB 15K FC Drive CPD
1 HP EVA M6412A 450GB 15K FC Drive CPD
1 HP EVA M6412A 450GB 15K FC Drive CPD
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HP StorageWorks MSA60 CPD

STORAGEWORKS MSA 2212FC CPD
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Descripcion

Synergy 480 Gen10 Plus (5) - Entorno de contenedores

HPE Synergy 480 Gen10 Plus Base Chassis Configure-to-order Compute Module
Intel Xeon-Gold 6334 3.6GHz 8-core 165W Processor for HPE

HPE 32GB (1x32GB) Single Rank x4 DDR4-3200 CAS-22-22-22 Registered Smart
HPE Synergy 480 Gen10 Plus 2SFF Standard Drive Cage Kit

HPE 300GB SAS 12G Mission Critical 10K SFF SC 3-year Warranty Multi Vendor HDD
HPE Smart Array E208i-c SR Gen10 (8 Internal Lanes/No Cache) 12G SAS Controller
HPE Synergy 4820C 10/20/25Gb Converged Network Adapter

HPE Synergy 480 Gen10 Plus CPU Front Heat Sink Kit

HPE Synergy 480 Gen10 Plus CPU Rear Heat Sink Kit

Synergy 480 Gen10 Plus (5) - Entorno general

HPE Synergy 480 Gen10 Plus Base Chassis Configure-to-order Compute Module
Intel Xeon-Gold 5318Y 2.1GHz 24-core 165W Processor for HPE

HPE 32GB (1x32GB) Single Rank x4 DDR4-3200 CAS-22-22-22 Registered Smart
HPE Synergy 480 Gen10 Plus 2SFF Standard Drive Cage Kit

HPE 300GB SAS 12G Mission Critical 10K SFF SC 3-year Warranty Multi Vendor HDD
HPE Smart Array E208i-c SR Gen10 (8 Internal Lanes/No Cache) 12G SAS Controller
HPE Synergy 4820C 10/20/25Gb Converged Network Adapter

HPE Synergy 480 Gen10 Plus CPU Front Heat Sink Kit

HPE Synergy 480 Gen10 Plus CPU Rear Heat Sink Kit

HPE 4Y Tech Care Essential Service

Cant.



8.4.

Descripcion Cant.
HPE Synergy 12000 Configure-to-order Frame with 10x Fans

HPE 6x 2650W Performance Hot Plug Titanium Plus FIO Power Supply Kit

HPE Synergy Frame Rack Rail Kit

HPE Synergy Frame 4x Lift Handles

HPE Virtual Connect SE 100Gb F32 Module for Synergy

HPE Synergy 32Gb Fibre Channel Upgrade E-LTU

HPE 100Gb QSFP28 to QSFP28 3m Direct Attach Copper Cable

HPE BladeSystem c-Class 40Gb QSFP+ MPO SR4 100m Transceiver

HPE Synergy 100GbE/4x25GbE/4x32GbFC QSFP28 Transceiver

HPE Multi Fiber Push On to 4 x Lucent Connector 5m Cable

HPE Synergy 4-port Frame Link Module

HPE BladeSystem c-Class 10GbE SFP+ to SFP+ 3m Direct Attach Copper Cable
HPE BladeSystem CClass Virtual Connect 1G SFP RJ45 Transceiver

HPE Synergy Composer2 Management Appliance

HPE 4Y Tech Care Essential Service
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HPE Primera 600 2-way Storage Base 1
HPE Primera A650 2-node Controller

HPE Primera 600 2U 24-disk SFF Drive Enclosure
HPE Primera 600 7.68TB SAS SFF (2.5in) FIPS Encrypted SSD 40
HPE Primera 600 32Gb 4-port Fibre Channel Host Bus Adapter

HPE 10/25GbE 4-port Host Bus Adapter

HPE 2-pack 10Gb Ethernet SFP Upgrade Kit

HPE External 1.0m (3ft) Mini-SAS HD 4x to Mini-SAS HD 4x Cable

HPE Premier Flex LC/LC Multi-mode OM4 2 Fiber 5m Cable 1
HPE Data Encryption E-LTU

HPE 3Y Tech Care Essential Service
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Se prevé un crecimiento de un 25 % de equipamiento de almacenamiento
adicional durante la duracién del contrato que debera ser operado, soportado y
explotado por el adjudicatario sin sobrecoste adicional para el Hospital.

Sistemas: tecnologias de ambitos tecnolégicos

A continuacién se muestran las tecnologias principales instaladas en el Hospital de
los @mbitos tecnoldgicos sobre los que se debe dar soporte, explotar y operar:

o Software de virtualizacién: VMWare en versiones 7.0 en adelante

o Servidores y Sistemas Operativos: principalmente sistemas Linux Redhat,
CentOS, Debian, SuSe y Windows; en cualquiera de sus versiones.

o Servidores de aplicaciones: OAS, Weblogic, Jboss, Tomcat, IIS (.Net). Wildfly; en
cualquiera de sus versiones

o Bases de datos: Oracle, SQL, MySQL, Postgre SQL, Firebird, Informix,
MONGODB; en cualquiera de sus versiones.

o Servicios de Integracién: MIRTH 3.8 y versiones superiores, y también se puede
solicitar ENSEMBLE en cualquiera de sus versiones



o Administracion y soporte de las plataformas de Analitica Avanzada: PENTAHO a
partir de version 7 en adelante y POWERBI

o Balanceadores: Barracuda

o Otros: Sharepoint, Drupal, Apache, PHP en cualquiera de sus versiones.

Durante la duracidn del contrato, el adjudicatario debera realizar migraciones
de versién de cualquier tecnologia de los ambitos propuestos segln las
necesidades del Hospital en un tiempo no superior a 1 mes natural.

Ademas, durante la duracién del contrato, el Hospital podra incluir 2 tecnologias
adicionales de cada dmbito que deberan ser soportadas, operadas y explotadas
por el adjudicatario sin sobrecoste para el Hospital. La formacién asociada
correrd a cargo del adjudicatario. El servicio de las peticiones e incidencias
asociadas, corresponderd con los tiempos de resolucién marcados en los
acuerdos de nivel de servicio.

Madrid, 13 de marzo de 2024
Subdirector

SUBDIRECCION DE SISTEMAS DE INFORMACION

Fi rmado por LOPEZ

MARTI NEZ, RAUL (FI RVA) el
dia 13/03/ 2024 con un
certificado emtido por AC
DNI E 006

Raul Lopez Martinez
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