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1. OBIJETO

1.4. El presente Pliego de Prescripciones Técnicas (PPT) tiene por objeto
regular y definir el alcance, finalidad, condiciones de prestacion, procesos y
metodologia que han de regir el contrato para el Servicio de mantenimiento
de los equipos de electromedicina marca SIEMENS del Area VII de Salud, y
que se relacionan en el ANEXO A de este pliego, con las exclusiones que se
indican para cada uno de los equipos.

1.2. La prestacion del servicio se realizarda de acuerdo con los
requerimientos y condiciones estipuladas en este Pliego de Prescripciones
Técnicas, en el Pliego de Clausulas Administrativas Particulares y demas
normativa legal de aplicacion relativa a esta contratacién, incluidas las
recomendaciones de los fabricantes; de los que se derivaran los derechos y
obligaciones de las partes contratantes, teniendo todas las fuentes de las
condiciones a satisfacer, caracter contractual.

El adjudicatario realizara la prestacion conforme con las directrices recibidas
de la direccidon gerencia del area de salud asi como del responsable del
contrato que se designe.

2. FINALIDAD DEL SERVICIO A CONTRATAR

El servicio de mantenimiento objeto de este contrato, tiene como finalidad
primordial el mantenimiento de los equipos incluidos en el ANEXO A en
perfecto estado de funcionamiento, mediante la ejecucion de las
operaciones y tareas necesarias, de modo que se encuentren disponibles
para su utilizacion a un nivel optimo de sus posibilidades, y quede
asegurado el funcionamiento continuo, eficaz y eficiente de los mismos;
conservando permanentemente las especificaciones del fabricante;
detectando y corrigiendo a la maxima brevedad las desviaciones en
parametros y desgastes de componentes, y se asegure la calidad de
imagen siempre al nivel mas alto posible.

En todo caso, los requisitos exigidos en este pliego tienen la consideracién
de minimos o basicos, siendo los objetivos pretendidos por esta
contratacién:

1) Conseguir el mejor estado de conservacidon de las partes y elementos
componentes.

2) Facilitar la obtencién de funciones y prestaciones que deben cumplir.

3) Asegurar el funcionamiento continuo y eficaz del equipo, minimizando
las posibles paradas como consecuencia de averias, (el objetivo de
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disponibilidad total ha de entenderse como alcanzable).

4) Adecuar las instalaciones y equipo a las necesidades actuales,
manteniendo un correcto equilibrio entre las prestaciones que
proporcionan y su costo.

5) La seguridad integral referida a los aspectos técnicos de este equipo
e instalacion.

6) El cumplimiento de la normativa referente a las instalacién y equipo
del contrato.

7) La prestacion de un eficiente y eficaz servicio de mantenimiento de la
instalacién y equipo

8) Llevar el registro informatizado de datos y estadisticas relativas a los
distintos mantenimientos realizados sobre los equipos, asi como
datos de costes, disponibilidad, y todos aquellos que le requiera la
Direccidn de la institucidn sanitaria o el Servicio de Mantenimiento.

9) Formar al usuario en el manejo y obtencion de las maximas
prestaciones de los equipo.

3. PRESTACIONES

El servicio a prestar, tendra consideracién de servicio de MANTENIMIENTO
INTEGRAL para todos y cada uno de los equipos objeto del contrato, que se
relacionan en el ANEXO A, y debera realizarse conforme a los protocolos de
actuacién que el fabricante tenga establecidos.

Las prestaciones que se obliga a realizar el contratista son las
correspondientes al mantenimiento integral, que se describen a
continuacion:

3.1. Mantenimiento Preventivo

El Mantenimiento Preventivo es la intervencién o intervenciones técnicas
definidas en los protocolos de revision del fabricante y que tienen el fin de
asegurar que un producto sanitario cumpla especificaciones recomendadas
por el fabricante, garantice que conserva la seguridad y prestaciones
previstas y que goza de un correcto funcionamiento.

Estd incluido en el precio total del contrato la sustitucidn de piezas,
materiales originales, etc. que, por protocolos de actuacién del fabricante, o
por encontrarse averiadas, sea preciso cambiar. Puede incluir sustitucién
preventiva de piezas y accesorios.

La planificacion del mantenimiento preventivo se realizard de comun
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acuerdo entre la empresa y el Hospital. La empresa se compromete a que
dicha planificaciéon de acciones preventivas se realice durante el primer mes
de cada afo natural, siendo las fechas planificadas con el Servicio implicado
y el de Electromedicina, para optimizar la fiabilidad de los equipos.

Estas inspecciones constaran de tres verificaciones independientes:

- Verificaciones mecanicas: Garantizar el buen funcionamiento de los
usuarios y evitar situaciones potencialmente peligrosas relacionadas con
el aspecto mecanico, como por ejemplo los seguros, los frenos,
limpieza, lubricacidn, regulacién, calibracion, ajuste, eliminaciéon de
residuos y pequefas correcciones que sean necesarias a juicio del
Servicio Técnico del contratista,etc.

- Verificaciones eléctricas: Consiste en reducir al minimo la posibilidad de
choque eléctrico o cualquier accidente eléctrico para los usuarios y los
pacientes, al estar utilizando un Producto Sanitario.

- Verificaciones bioldgicas: Aquellas medidas que deben tomarse para
eliminar todas las posibilidades de contaminacién por agentes
patdgenos o toxicos, tanto para el paciente como para el usuario, sin
olvidar al personal de mantenimiento

En el caso que durante el mantenimiento preventivo se diagnosticase una
no conformidad con los valores indicados por fabrica, se procedera en abrir
un parte de intervencidn técnica y el producto sanitario entrara en ciclo de
trabajo del Servicio Técnico de la empresa con caracter de urgencia.

El contratista informard al Servicio de Mantenimiento del Area VII, de
cualquier defecto en el equipo que disminuya su rendimiento, produzca un
mayor gasto energético, suponga un peligro para la seguridad de los
usuarios, del propio equipo o que pueda ser motivo de una averia futura;
procediendo inmediatamente a su subsanacion.

Una vez que el mantenimiento preventivo haya finalizado, el contratista
entregara al responsable del seguimiento del contrato y a los responsables
de los Servicios Asistenciales en donde se encuentren los equipos, un
informe donde se indiquen los problemas encontrados y las acciones
correctoras realizadas, identificando en el informe el equipo, modelo,
numero de serie, ubicacién, tiempo empleado y material utilizado, asi como
las observaciones o recomendaciones que se estimen oportunas.

En este Informe, debera constar la manifestacidon expresa de que el equipo
ha quedado en condiciones perfectas de funcionamiento y seguridad para el
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paciente.

Cualquier averia originada por la omision de las operaciones preventivas en
los plazos y con los elementos adecuados, sera reparada por la empresa
adjudicataria sin cargo alguno para la Administracién, debiendo sustituir
aquella los elementos dafiados.

3.2. Mantenimiento Correctivo

El mantenimiento correctivo sera realizado sobre la totalidad de los equipos
e instalaciones objeto del contrato, realizandose sobre los mismos todo tipo
de actuaciones tendentes a su reparacion y puesta en servicio.

Si las reparaciones implicaran parada de equipos o instalaciones, o riesgo
de parada sobre otras instalaciones subsidiarias en marcha, se requerira la
autorizacion previa de la Direccién de la Gerencia de Area o persona en
quien delegue y seran realizadas en los horarios mas idéneos para no
entorpecer el normal desarrollo de la actividad asistencial.

Todas las actuaciones de mantenimiento correctivo deberan ejecutarse con
el conocimiento y autorizacién previa del Servicio de Mantenimiento del
Area.

Cuando por las caracteristicas de la averia no pueda efectuarse la
reparacion en el lugar donde esté situado el equipo, se dara cuenta al
Servicio de Mantenimiento, quien autorizara su retirada, siendo por cuenta
del contratista todos los gastos inherentes a la misma, tales como:
embalajes, seguros, transportes, retirada del equipo, entrega e instalacion
posterior, etc. Los equipos una vez reparados y en perfectas condiciones de
uso para el fin que estan destinados, se entregaran en su lugar habitual de
ubicacion.

La Gerencia del Area, no reconocerd ningln trabajo realizado fuera de
contrato que no cuente con la autorizacion previa del Servicio de
Mantenimiento, aun cuando haya sido solicitado por cualquier persona de
las que dependen laboral o estatutariamente del Hospital, no haciéndose
cargo de los gastos que se hubieran producido.

El mantenimiento correctivo definido, incluye respecto a su coste
econdmico, el coste de la mano de obra, transporte y desplazamiento, asi
como cualquier elemento que fuera necesario para que los equipos queden
en perfectas condiciones de uso para el fin al que estdn destinados. La
empresa determinara, de acuerdo con el Hospital, los casos en que proceda
llevar a cabo la sustituciéon del equipo averiado sin coste para el Hospital,
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por no ser posible su reparacion o resultar antiecondmica.

La garantia de las reparaciones realizadas por la empresa adjudicataria
sera, al menos, de SEIS meses.

Todas las reparaciones llevadas a cabo por el Servicio de Asistencia Técnica
de la empresa devolveran los equipos afectados a las configuraciones de
fabrica originales o a la ultima version de software.

Préstamo de equipos

En aquellos casos en que el equipamiento dafiado no pueda ser reparado o
sustituido dentro de las 24 horas siguientes a la notificacién de averia, la
empresa le proporcionara al cliente un equipo con las mismas capacidades
funcionales, en préstamo libre de cargos hasta que el equipo del Hospital
sea reparado o reemplazado por uno nuevo.

El Hospital se compromete a poner a disposicion del contratista el equipo en
préstamo tan pronto como el equipo original dafiado haya sido sustituido
por uno nuevo o reparado. Si se produce alguna averia o fallo en el equipo
en préstamo, la empresa procurara por todos los medios sustituirlo dentro
de las 24 horas siguientes a su notificacion.

El Hospital sera responsable de los costes derivados de un dafio accidental o
de la pérdida del equipo en préstamo, incluyendo dentro de este apartado la
contaminacion del equipo en préstamo con algun agente que provoque su
averia o defectuoso funcionamiento.

Exclusiones

En las reparaciones o sustituciones de equipamientos o componentes marca
SIEMENS que no estan incluidos en la prestacién, la empresa adjudicataria
aplicara un porcentaje de descuento de al menos un 15 por 100 sobre el
precio ordinario aplicado, no facturandose gastos de desplazamiento en
estos casos.

3.3. Mantenimiento Técnico - Legal

Se incluye en el mantenimiento Técnico-legal, las inspecciones periddicas a
realizar por las empresas colaboradoras de la Administracién competente,
en orden al cumplimiento de la normativa vigente, los reglamentos
industriales o sanitarios, tanto de caracter general, comunitario, nacional o
autondmico, de obligado cumplimiento, por lo que de no serlo Ia
adjudicataria, deberda contratar con las mismas a efectos del riguroso
cumplimiento de las normas y sin que ello suponga gasto adicional para el
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Hospital.

Se realizaran también los tests de seguridad técnico-legales que dispongan
y recomienden las normas ISO y UNE, asi como por el resto de
disposiciones legales vigentes, incluidas las Directivas Comunitarias, y
demas reglamentacion en vigor. Sera igualmente de obligado cumplimiento,
la normativa que dicte el Servicio Murciano de Salud.

Sera responsabilidad del adjudicatario la notificacion a la Gerencia de Area
de cualquier cambio de la legislacidon, durante la vigencia del contrato, que
obligara a la modificacién total o parcial de las instalaciones o de los
equipos. Si no realizase esta notificacion y la Gerencia de Area fuera como
consecuencia objeto de sancién administrativa, el importe de la misma le
seria descontado de la facturacion al adjudicatario.

3.4. Mantenimiento remoto

El mantenimiento remoto, consiste en la instalacién e implantaciéon a los
equipos de un sistema que permita acceder de forma remota a los mismos,
para poder realizar el diagndstico o intervencién, en su caso, sobre el
software. Dicho servicio debe estar basado en la existencia de un tlunel VPN
(Virtual Private Network), a través de internet, que comunique de forma
permanente y con mecanismos de conexién de alta seguridad, que debera
incluir verificaciones y autentificaciones previas.

El adjudicatario deberd, en su caso, instalar el sistema descrito, para una
mejor prestacion del servicio.

3.5. Mantenimiento Predictivo

Se realizara también, siempre que sea posible, un mantenimiento predictivo
con la finalidad de detectar fallas y defectos antes de que se produzcan y
que permita programar las acciones correctivas pertinentes.

Estara basado en herramientas de software diagnéstico y de analisis
automatico, interactivas y de ultima generacion.

3.6. Mantenimiento Evolutivo

Este mantenimiento consiste en la implementacién de actualizaciones o
modificaciones de software, con el objeto de obtener las mejoras de
rendimiento, en los equipos objeto del contrato, basadas en la actualizacién
o adaptacion de sistemas de seguridad en pacientes, mejoras de la interface
de usuario y operadores, a nuevas normas o regulacion en la materia.
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3.7. Formacion

La empresa proporcionara al personal del Hospital, libre de cargos y en las
instalaciones del Hospital, el entrenamiento necesario para llevar a cabo
una utilizacion y un mantenimiento correctos del equipamiento indicado.
Dicho entrenamiento serd acordado y llevado a cabo en el momento en que
ambas partes consideren adecuado a lo largo de la vigencia de este
contrato.

3.8. Otras prestaciones

El adjudicatario se compromete, a la finalizacion del contrato, a realizar las
actuaciones que sea necesario implementar sobre los equipos para facilitar
la transicidn cuando se haga cargo de los equipos un nuevo mantenedor.

Igualmente, realizard aquellas adaptaciones que se precisen en virtud de la
implantacién de nuevas tecnologias o modificaciones en los sistemas de
informacién, almacenamiento y comunicacidn de datos en los que tales
equipos estén integrados.

En estos casos, el adjudicatario, realizard las operaciones necesarias para
propiciar el adecuado funcionamiento de los equipos, sin que ello repercuta
en el coste de los servicios contratados.

4, RECURSOS HUMANOS

Para la realizacion de los trabajos que son objeto de este contrato, el
adjudicatario destinara al contrato el personal técnico, que figurara en el
programa de trabajo a aportar por el empresario y cuya relacién numérica
sera inicialmente la propuesta en su oferta.

Este personal serda propio de la empresa y terminara su servicio en el
Centro simultdneamente al término del contrato de servicios.

4.1. Obligaciones laborales

El contratista tendra todos los derechos y deberes respecto al personal que
por su cuenta aporte o utilice, dependiendo Unica y exclusivamente de él,
con arreglo a la legislacién vigente y aquellas que, en lo sucesivo, puedan
promulgarse.

En consecuencia, dicho personal no tendra vinculacion ni derecho alguno
con respecto al Centro en que presten servicio, y en ningun caso la parte
contratante Servicio Murciano de Salud, resultard responsable de las
obligaciones del contratista.

El adjudicatario queda obligado a que todo el personal, propio ajeno, que
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emplee, esté afiliado a la Seguridad Social, obligdndose asimismo a cumplir
con dicho personal toda la legislacién laboral vigente. La Gerencia de Area
podra solicitar en cualquier momento al contratista la demostraciéon
documental de estos extremos.

La Direccién del Area podra solicitar al adjudicatario el cambio de personal
que preste servicios en el mismo si considera que no cumple las normas
vigentes en la Gerencia de Area, o bien por una manifiesta y reiterada
dejacion en la prestacion del servicio encomendado.

Cualquier infraccién o incumplimiento del contrato serd comunicado a la
empresa adjudicataria a través de su Responsable Técnico en el Centro,
mediante la correspondiente acta de infraccidn, que sera en todo caso
aceptada y firmada por el mismo.

4.2, Formacién

Sera por cuenta del contratista la formacién especifica y continuada del
personal técnico relativa a los equipos objeto de la prestacién. La empresa
adjudicataria debera proporcionar una formaciéon, a dicho personal, que
garantice la actualizacion respecto de innovaciones y nuevas versiones del
software de los equipos.

En este sentido, aportara certificados que justifiqguen la formacion
homologada del personal para realizar las tareas propias del objeto del
contrato.

4.3. Normativa de seguridad e higiene en el trabajo

El contratista estara obligado a disponer de los medios, métodos vy
elementos de proteccion, tanto para las instalaciones como para el
personal, debiendo cumplir escrupulosamente todo lo legislado en materia
de Seguridad e Higiene en el Trabajo, segun la vigente ley de Prevencion de
Riesgos Laborales asi como su normativa de desarrollo. A tal efecto el
adjudicatario nombrara un responsable directo en esta materia, que podra
ser el propio del contrato.

4.4. Daiios

El adjudicatario del servicio sera responsable de los dafos que ocasione su
personal, ya sea directamente ya por negligencia o dolo en la prestacion del
servicio, en los locales, instalaciones o a usuarios de la Gerencia de Area.

A tal efecto, se podra detraer la compensacion econdmica correspondiente
de las facturas que el contratista presente.
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5. RECURSOS MATERIALES

5.1. Materiales y equipos de mantenimiento

Los materiales de mantenimiento seran todos aquellos de uso continuado en
las labores propias de mantenimiento, asi como el pequefio material de
cualquier equipo o instalacion.

Dichos materiales y productos, seran por cuenta del adjudicatario y debera
disponer del stock minimo para la correcta y eficaz prestacién del servicio.

Asimismo, el adjudicatario aportara las herramientas, equipos de medidas y
demas equipos auxiliares necesarios para el cumplimiento de sus
obligaciones.

6.2. Materiales de equipos e instalaciones

Los materiales propios de equipos o instalaciones seran todos aquellos que
ocupan un lugar permanente en el equipo o instalacién y resulte necesario
sustituirlos por rotura, desgaste o incorrecto funcionamiento.

Todos los materiales empleados para el desarrollo de los trabajos objeto de
esta contratacién, deberan ser idénticos en marca y modelo a los
instalados. Si por causa justificada hubiese que modificarlos, el
adjudicatario presentara debidamente documentada la propuesta
correspondiente y no procedera a su instalacion sin la debida autorizacion
de la Gerencia de Area.

El adjudicatario vendra obligado a suministrar todos los materiales,
repuestos y fungibles, sin cargo adicional alguno al contrato.

El Centro pondra a disposicion del adjudicatario los locales necesarios para
el desarrollo de sus actividades.

6. ORGANIZACION DEL SERVICIO

6.1. Planificacién y programacion

a) El adjudicatario del contrato, ejecutara los planes de
mantenimiento en cualquiera de sus modalidades, con el alcance
marcado en este Pliego de Prescripciones Técnicas. Debiendo
planificar la organizacién del servicio y proporcionar a los
profesionales los medios técnicos y de proteccién adecuados para
la ejecucidon de los trabajos a realizar.

b) Los planes de mantenimiento en cualquiera de sus modalidades,
recogerdn las recomendaciones y exigencias legales en su
planificacion, programacion y ejecucion.
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c) El adjudicatario del servicio objeto del contrato sometera al visto
bueno de la entidad contratante, el proyecto de organizacion a
implantar y los medios técnicos y de proteccién con los que se
dotara para la realizacion de los trabajos a efectuar.

d) El adjudicatario del servicio de mantenimiento propondra por
escrito a la entidad contratante, en relacion a la infraestructura
existente, cualquier modificacién, sustitucidon, cambio, o cualquier
otra proposicion que considerase adecuada y necesaria para la
mejora y eficiencia del servicio a prestar. Inhibiéndose de iniciar
cualgquier modificacién que no haya sido expresamente autorizada
por la entidad contratante.

6.2. Gestor responsable

El contratista dispondra de un gestor responsable, preferiblemente titulado
universitario de perfil técnico, con amplia experiencia en este tipo de
mantenimiento, para coordinar y organizar toda la operatividad del servicio
a prestar.

El gestor responsable adquirird la figura de interlocutor valido ante la
entidad contratante, y representara a la empresa adjudicataria del servicio
de mantenimiento a prestar, en todos los asuntos relacionados con el objeto
del contrato. Velara por el cumplimiento de las obligaciones contraidas y
firmara las certificaciones de los mantenimientos y trabajos realizados,
facilitara y emitira todo tipo de informacion y documentacion que la entidad
contratante le solicitase en relacién a las tareas y obligaciones contraidas.

6.3. Control de ejecucion

El Servicio de Ingenieria y Mantenimiento del Area de Salud VII serd el
organo de control responsable de la supervision del cumplimiento en Ia
ejecucion del contrato de servicio de mantenimiento regulado por este PPT,
y por tanto, el interlocutor valido frente a la empresa adjudicataria en
materia relacionada con la prestaciéon del servicio contratado.

El gestor responsable elaborard un INFORME MENSUAL para comunicar al
organo de control, entre otros, los siguientes aspectos:

a) Incidencias resefiables.

b) Repaso de tareas o partes pendientes de inicio o ejecucion.

c) Evolucién de los trabajos en ejecucion.

d) Seguimiento de ejecucidon de los mantenimientos programados.

e) Dificultades previsibles y medidas a adoptar, en relacién a la ejecucion
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de algun trabajo programado.
f) Aportacion de datos registrables.

g) Solicitud de permiso, para tareas que requieran comunicacién previa o
autorizacion.

h) Aportacidon de datos o presupuestos solicitados.
i) Sugerencias

6.4. Acta mensual de conformidad

Mensualmente se cumplimentard un acta de conformidad, donde se
recogerd el grado de cumplimiento de las obligaciones contractuales
adquiridas. En esta acta se contemplara:

= Cumplimiento de los Programas de mantenimiento.

= Respuestas de los avisos recibidos.

= Cumplimiento con los tiempos de respuesta.

= Notificaciones de quejas o desacuerdos.

= Volumen de respuestas o soluciones rechazadas.

= Volumen de atraso acumulado.

= Valoracion de calidad de los trabajos realizados.

= Disposicion y estado de las herramientas y recursos materiales.

= Cumplimiento con los programas formativos de los técnicos adscritos
al contrato.

= Valoracion global de satisfaccion.

El acta de conformidad serd firmada por el Organo de Control, responsable
de Mantenimiento del Area VII, y el Gestor Responsable de la empresa
adjudicataria.

El Gestor Responsable de la empresa adjudicataria, podra manifestar su
conformidad o desacuerdo con las valoraciones realizadas por el ()rgano de
Control. Cuando el Gestor Responsable discrepe con las valoraciones del
Organo de Control, firmaréd su desacuerdo, y en el plazo de cinco dias
habiles, presentara un informe motivado de las razones de su desacuerdo.

El Acta de Conformidad Mensual, sera documento obligatorio para la
conformidad a la factura mensual correspondiente al contrato regulado por
este PPT.

7. GESTION DEL SERVICIO

La prestacién del Servicio contratado estara sujeta a una serie de
Indicadores de Nivel de Servicio. La no adecuacion de la prestacién a los
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acuerdos puede generar la imputacion de Fallos de Calidad y de
Disponibilidad al Contratista.

El sistema de gestion de los Indicadores se basa en la aplicacion informatica
denominada Sistermna de Gestion de los Servicios Complementarios.

7.1. Sistema de Gestion de los Servicios Complementarios (SGSC)

El Servicio Murciano de Salud ha implantado una aplicacién informatica que
permite la Gestion de Servicios, denominado Sistema de Gestion de los
Servicios Complementarios y se conocera, indistintamente, con esa
denominacién o con el término SGSC.

El adjudicatario del Servicio viene obligado a hacer el uso del SGSC asi
como a gestionar por medio del mismo, la totalidad de las incidencias y/o
fallos que se imputen al Servicio a su cargo.

El modelo SGSC se basa en la existencia de unos acuerdos de nivel de
Servicio, entre el SMS y el adjudicatario, cuyo incumplimiento determina la
aparicién de fallos de calidad (FC) y fallos de disponibilidad (FD) en una
determinada zona, area o espacio que la convierte en inapropiada o
inadecuada, total o parcialmente, para que en la misma se pueda prestar el
servicio sanitario habitual a cargo del sistema publico de salud.

Cada uno de los fallos de calidad y disponibilidad tienen un coste econdmico
que se recogen en este pliego. El coste combina y pone en relacién la
gravedad del fallo con la criticidad de la zona del Hospital en la que se
produce y parte de una Unidad Ponderada de Fallo (UPF).

La UPF tiene como magnitud el euro y constituye la base para determinar el
coste de cada uno de los fallos.

7.2. Sistema Informatico

En el sistema implementado por el Servicio Murciano de Salud, intervienen
tres herramientas de gestion:

- Portal WEBSAP. Es un portal WEB desde el cual los usuarios del SMS
comunican incidencias.

- Portal SGSC. Es un portal WEB desde el que los resolutores de
incidencias interactuan con las mismas, viendo incidencias asignadas,
rechazandolas cuando proceda o comunicando su realizacién. El portal
esta accesible en Internet e incorpora funcionalidades para gestién con
terminales moviles o PDA.

- Sistema de gestion SAP R3. Sistema de gestion econdmico-financiero
del SMS que incluye, entre otros, el modulo para la gestién de servicios.
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El siguiente esquema resume graficamente la operatoria a seguir y las
herramientas que proporciona el SMS para su gestion:

Usuarios SMS ﬂ
Adjudicatario
%@ Portal WEBSAP Portal SGSC @5

! !

: SAP R3 N

GESTION PERFILES
COMPORTAMIENTO Y
DEDUCCIONES

GESTION DE INCIDENCIAS
(SAP PM)

Segun el diagrama anterior los avisos se crearan desde la plataforma web
WEBSAP aunque también se contempla que puedan generarse avisos desde
el propio Portal SGSC por parte de personas del SMS autorizadas para
hacerlo.

Los avisos se transmiten al entorno SAP y son asignados a las personas que
el adjudicatario determine para su resolucién. En el proceso de asignacién
se contempla el envio de un correo electrénico a aquellas personas que
puedan estar implicadas en la resolucién.

Cualquier gestion posterior en la que tenga que intervenir el responsable del
adjudicatario encargado de resolverlo, se realizara a través del portal SGSC,
de esta forma el portal se convertird en nexo de comunicacién entre el SMS
y la empresa adjudicataria para cualquier aspecto relacionado con la
resolucién de incidencias.

7.3. Las incidencias, los avisos y los fallos

- Las incidencias son los son los eventos o sucesos que evidencian
hechos que permiten activar el fallo de un determinado indicador y
ponen de manifiesto la existencia de un incumplimiento en la
prestacidn del Servicio. Las Incidencias seran objeto de registro vy
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seguimiento por el SGSC.

Las incidencias puntuales que tengan caracter correctivo y que no
pongan de manifiesto fallos imputables al Servicio, se llaman Avisos.

Son avisos las incidencias que se comunican al SGSC como
consecuencia de eventos o sucesos fortuitos, accidentales o
provocados y que tienen una finalidad de restaurar la normalidad en
una determinada area o zona del hospital, pero que no constituye un
fallo en los Indicadores del Servicio a cargo del Contratista.

Los Avisos se califican de correctivos y obligan al Contratista a su
resolucion en los tiempos de respuesta establecidos en el SGSC, en
cuyo caso no se genera el cdmputo de fallo alguno.

Asi, en el proceso de seguimiento y anotacion de fallos en el SGSC,
no son constitutivos de fallos los primeros avisos de incidencia que se
resuelvan en el tiempo establecido.

Sera de aplicacion al sistema de fallos, el principio de que el
adjudicatario de un Servicio cualquiera sera responsable del fallo y de
la deduccion econdmica que se impute al Adjudicatario de otro
Servicio, si aquél fuese el causante directo e inmediato del fallo
imputado a éste.

Proceso

Desde el punto de vista procedimental, el registro de una incidencia
constitutiva de fallo sigue el proceso siguiente:

1)

2)

3)

En primer lugar, una vez que el personal del Servicio de
Mantenimiento o de electromedicina del Hospital, con las
competencias oportunas para ello, identifica una incidencia que se ha
producido en un drea o areas asistenciales, lo indicara desde WEBSAP
o SGSC.

El SGSC registrara con fecha y hora exactas los datos del usuario que
haya activado la incidencia, el indicador a que se refiere la misma, la
zona o area y criticidad de la misma en la que se haya producido. El
SGSC podra establecer otros requisitos o datos a incorporar.

Cuando de la naturaleza de la incidencia no se pueda establecer con
exactitud si la responsabilidad corresponde al Adjudicatario del
Servicio o al personal dependiente del Servicio Murciano de Salud,
éste, con su propio personal, la discriminara y derivara al responsable
correspondiente.
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4) La hora en la que se valida sera la que se tome de referencia para los
calculos de tiempo de respuesta y correcciéon. En tiempo real el
sistema detecta que es una nueva incidencia, dando un mensaje de
alerta al Adjudicatario que, en el menor tiempo posible, debera
disponer lo que proceda para que cese la misma.

5) La calificacion de gravedad y criticidad del fallo puesto de manifiesto
por la incidencia, correspondera al SGSC.

6) En caso de que el fallo correspondiente sea resuelto en el tiempo de
respuesta asignado y correccién (TRC) establecido, se hara constar
por el contratista en el SGSC y no se acumularan mas fallos del
mismo indicador. En caso contrario, superado el tiempo de correccion
sin que el fallo se hubiera resuelto por el responsable
correspondiente, se contabiliza un nuevo fallo y comienza un nuevo
ciclo de correccién, computandose un nuevo fallo en caso de no
resolverse al finalizar este nuevo ciclo, y asi sucesivamente.

8. NIVEL DE SERVICIO

8.1. Cumplimiento defectuoso de la ejecucién del contrato

Existen tres tipos de fallos:
- Fallos de disponibilidad Tipo I
- Fallos de disponibilidad Tipo II
- Fallos de Calidad

La aparicion de fallos de calidad y de disponibilidad determinara la
imposicién de deducciones econdmicas en la facturacién mensual.

Los Fallos de Disponibilidad I y II estaran asociados a avisos correctivos, en
los que se superen los tiempos maximos de correccidn previstos.

Los avisos de caracter correctivo se distinguiran por su prioridad para
atender a la correccién del fallo y estaran asociados a indicadores de
severidad. El tipo de prioridad se determina a partir de la severidad del fallo
y la criticidad de la zona donde se ha producido la incidencia. Los niveles de
prioridad se establecen desde P1.1 hasta P1.5. y conllevan un tiempo
maximo de resolucion.

8.1.1. Fallos de disponibilidad Tipo I

Cada vez que se sobrepasa el tiempo maximo de correccién, se contabiliza

Pliego de Prescripciones Técnicas - Mantenimiento equipos SIEMENS Pagina 16 de 28



Regidn de Murcia ( ) o d Servicio _
Murciano

HOSPITAL GENERAL UNIVERSITARIO de Salud
REINA SOFA

un Fallo de Disponibilidad Tipo I, pudiendo computarse varios fallos por la
misma incidencia. Estos tiempos maximos de resolucion son los siguientes:

=

TIEMPO

NIVEL DE < NIVEL DE
CRITICIDAD DE LA ZONA SEVERIDAD (IIVIO‘?R)I(RI::I:Z)ISEI PRIORIDAD
||Cr|'tica Leve 32 horas P1.3 ||
||Cr|'tica Moderado 8 horas P1.2 ||
i Critica Severo 4 horas P1.1 |
i Semicritica Leve 72 horas P1.4 Ii
iISemicritica Moderado 24 horas P1.3 ||
| Semicritica Severo 12 hora P1.2 |
i No Critica Leve 144 horas P1.5 Ii
iINo Critica Moderado 48 horas P1.4 ||
| No Critica Severo 24 horas P1.3 |

L

L

Las incidencias se clasifican, segin su repercusion en la actividad del
Hospital, en tres Niveles de Severidad:

e Severo: Todas las incidencias que imposibiliten total o parcialmente
el funcionamiento de las instalaciones y/o equipos, impidiendo la
actividad de la zona afectada.

e Moderado: Todas las que menoscaben el funcionamiento de las
instalaciones y/o equipos, impidiendo la actividad de la zona afectada.

e Leve: El resto de incidencias que no afectan de forma sensible al
funcionamiento de las instalaciones y/o equipo.
Criticidad del tipo de Zona:

En el ANEXO B se relacionan los servicios asistenciales del Hospital y se les
asigna una criticidad determinada que puede ser Critica o de alto riesgo,
Semicritica o de riesgo intermedio y No Critica o de bajo riesgo.

Todo aviso debera tener informacién de la zona donde se produce la
incidencia.

8.1.2. Fallos de disponibilidad Tipo II

Siempre que el nivel de severidad asociado a la incidencia sea de caracter
severo, se incurrird en un Fallo de Disponibilidad tipo II por cada periodo de
24 horas durante las que no se finalice la tarea de resolucion.
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Para determinar la gravedad del Fallo de Disponibilidad tipo II, habra que
analizar el porcentaje de area afectada por dicha indisponibilidad en cada
uno de los periodos de 24 horas sucesivos mientras la incidencia no esta
resuelta. Si solo se ha visto afectada una parte inferior al 15% del area, el
fallo se considerara LEVE. Si se ha visto afectada entre un 15 y un 50% del
area, el fallo serd MODERADO. Si el porcentaje del area afectada ha sido
superior al 50%, el fallo serd Severo. Los indicadores a considerar en las
distintas areas del Hospital seran los que figuran en el ANExoO C.

Fallo de Disponibilidad Il Por cada periodo > de 24 horas w

sin resolver
|
Porcentaje Area Afectada Severidad de Fallo Disponibilidad Il ‘
— |
| < 15% Leve |
| > 15% - < 50% Moderado |

I > 50% Severo I
——

8.1.3. Fallos de calidad

Los Fallos de Calidad, responderan a incumplimientos del Nivel de Servicios.
A diferencia de los fallos de disponibilidad no iran ligados a tiempos de
respuesta y no necesariamente deberan ir relacionados con avisos.

En el Anexo D Indicadores Nivel de Calidad, se relacionan los fallos de
calidad agrupados en cinco grandes grupos:

1. Seguimiento del servicio. Este grupo contempla los indicadores que
velan por el cumplimiento de las condiciones del servicio.

2. Actuaciones del servicio. Este grupo contempla los indicadores que
velan por el cumplimiento de los niveles de servicio determinados en
la oferta final del adjudicatario.

3. Estado de las instalaciones o equipos. Agrupa los indicadores que
tienen relacién con las instalaciones y/o equipos necesarios para la
correcta prestacion del servicio, asi como la seguridad en su estado o
utilizacién, tanto para los trabajadores del servicio como terceras
personas.

4. Gestion de Recursos Humanos. Se agrupan los diferentes indicadores
gue hacen referencia a los procedimientos de gestidon de personal.

5. Cumplimiento y seguimiento. Se agrupan aqui los indicadores que
evallan los sistemas de registro del cumplimiento y seguimiento del
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servicio.

8.2. Calculo de deducciones

Mensualmente, una vez conocido el numero de Fallos de Calidad y los Fallos
de Disponibilidad Tipo I y II asociados a las incidencias, se procedera a la
deduccion en la factura de todos los fallos que la empresa haya asumido de
conformidad.

El valor de la deduccidon por cada fallo resultante en una incidencia
determinada sera:

Deduccién por fallo = CTZ e CTF e UPF
Siendo:

CTZ el coeficiente por tipo de zona
CTF el coeficiente por tipo de fallo

UPF el valor de la unidad ponderada de fallo

En funcidn de la criticidad de la zona afectada por la incidencia se establece
el coeficiente por tipo de zona (CTZ), con valor 0,50 para zonas de bajo
riesgo (no criticas), 1 para zonas de riesgo intermedio (semicriticas) y 1,50
para zonas de alto riesgo (criticas). En los fallos de calidad este coeficiente
sera 1.

Segun el grado de severidad de los Indicadores de Calidad o Disponibilidad
Tipo I y II asociados se determinara el coeficiente por tipo de fallo (CTF).
Para los indicadores de calidad y disponibilidad Tipo I los valores son: 1
para fallos LEVES, 2 para fallos MODERADOS y 4 para fallos SEVEROS. Para los
indicadores de disponibilidad tipo II, los valores son: 4 para fallos LEVES, 12
para fallos MODERADOS y 36 para fallos SEVEROS.

La Unidad Ponderada de Fallo (UPF) se establece inicialmente en 50 € (IVA
excluido).

CALIDAD
I‘TIPO DE FALLO I ALTA [ MEDIA [ BAJA I‘
|‘CTF (coeficiente por tipo de fallo) 4 2 ! I‘
|‘CTZ (coeficiente por tipo de zona) 1 1 ! |‘
IDEDUCCI(')N |__200€ | 100€ | 50¢€ ‘
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DISPONIBILIDADTIPOT
TIPODEFALLO | SEVERO SEVERO | SEVERO | MODERADO | MODERADO | MODERADO | LEVE LEVE LEVE
CTF (coeficiente
por tipo de 4 2 1
fallo)

NO NO
TIPODEZONA | CRITICA | SEMICRITICA | CRITICA CRITICA SEMICRITICA | NO CRITICA | CRITICA | SEMICRITICA | CRITICA
CTZ (coeficiente 15 1 0,5 15 1 0,5 15 1 0,5
por tipo de zona)
DEDUCCION 300 € 200 € 100 € 150 € 100 € 50 € 75€ 50 € 25€

DISPONIBILIDAD TIPO II
SEVERIDAD DE [ " [ " ||
FALLO SEVERO SEVERO SEVERO | MODERADO | MODERADO | MODERADO | LEVE LEVE LEVE §
| CTF (coeficiente por 36 12 4 I‘
tipo de fallo)
I NO NO I
TIPO DE ZONA CRITICA | SEMICRITICA | CRITICA CRITICA | SEMICRITICA | NO CRITICA | CRITICA | SEMICRITICA | CRITICA f|
| CTZ (coeficiente por 15 1 05 15 1 0,5 15 1 0,5
tipo de zona) |
‘DEDUCCION 2.700 € 1.800 € 900 € 900 € 600 € 300 € 300 € 200 € 100 € I|

Al menos trimestralmente, se reunird una Comisidn de Seguimiento del
Contrato, formada por el responsable del contrato por parte del Hospital y
por el interlocutor técnico designado por la empresa, asistidos por las
personas de apoyo técnico y administrativo que consideren, al objeto de
analizar aquellos fallos que la empresa no asuma de conformidad. Si
persiste la discrepancia entre las partes en el andlisis y valoracion de estos
fallos, el responsable del contrato elevara al Director Gerente del Hospital
propuesta razonada de deduccién econdmica de los citados fallos, para su
resolucidn, previa audiencia a la empresa adjudicataria.

9. CLAUSULA MEDIOAMBIENTAL

Uno de los objetivos marcados por la Gerencia del Area de Salud VII -
Murcia Este, es el desarrollo de un sistema de gestion medioambiental en
los centros sanitarios.

Para dar cumplimiento al mismo la empresa adjudicataria se obliga a:

a) Responder de cualquier incidente medioambiental por ella causado,
liberando al contratante de cualquier responsabilidad sobre el mismo.

b) Para evitar tales incidentes, el contratista adoptara las medidas
oportunas que dictan las buenas practicas de gestion, en especial las
relativas a evitar vertidos liquidos indeseados, emisiones
contaminantes o no contaminantes a la atmdsfera y el abandono de
cualquier tipo de residuos, con extrema atencidén en la correcta gestion
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de los residuos peligrosos generados por su actividad en las
instalaciones de la entidad contratante.

La empresa contratada adoptara las medidas oportunas que dictan las
buenas practicas de gestién de residuos no peligrosos que genere su
actividad.

Serd responsabilidad de la empresa adjudicataria la correcta
segregacion y gestion de los residuos derivados de su actividad.

El contratista adoptard las medidas oportunas para el estricto
cumplimiento de la legislacion medioambiental vigente que sea de
aplicacion al trabajo realizado, servicio prestado y materiales
entregados.

La empresa adjudicataria deberd suministrar informacidon inmediata a
la entidad contratante o a la autoridad competente sobre cualquier
incidente medioambiental que se produzca en el curso de la ejecucion
del contrato en vigor.

Para la consecucién de una buena gestion medioambiental, el adjudicatario
se compromete, acreditdndolo ante el responsable del contrato designado
por el érgano de contratacién, a la limpieza y retirada final de envases,
embalajes, basuras, chatarra y todo tipo de residuos generados por su
actividad.

Murcia, 26 de abril de 2016

El Director de Gestion y Servicios Generales del Area de Salud VII

José Rdédenas Lopez
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ANEXO A

Servicio

Murciano
de Salud

RELACION DE EQUIPOS OBJETO DE LA PRESTACION

Pliego de Prescripciones Técnicas - Mantenimiento equipos SIEMENS

Importe/ano
Equipo Modelo Ubicacion mantenimiento
(SIN IVA)
. - Diagnéstico
1| Resonancia Magnética |MAGNETON SYMPHONY 23535 por Imagen 68.387,90€
Ecografo altas . .
prestaciones ACUSON X300 / N° serie: 344276 | Neurologia 2.250,00€
Total por aio: 70.637,90€
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ANEXO B

Grado de Criticidad de Zonas por Areas Funcionales

Zona Critica

Unidades de Cuidados Intensivos
Quirofanos

Reanimacion

Urgencias

Dialisis

Hemodinamica

Hospital de Dia Quirargico

Zona Semicritica

Unidades de Hospitalizacién y otros puestos con pacientes encamados
Laboratorios

Anatomia patoldgica

Diagndéstico por Imagen

Rehabilitacion

Hospital de Dia Médico

Consultas Externas-Gabinetes

Zona No Criticas

El resto de Areas, no contempladas antes.
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ANEXO C

Fallos de Disponibilidad Tipo 1l

AREA FUNCIONAL

INDICADORES DE FALLOS DE DISPONIBILIDAD II

UCI

% Camas NO disponibles /Camas operativas
(computaran como camas operativas las
funcionantes no las instaladas)

Area Quirtrgica

% Cirugias CON incidencias / Cirugias realizadas

Farmacia (zona estéril)

% Tiempo CIERRE/ tiempo diario de funcionamiento

Hospital de Dia

% Camas NO disponibles / camas funclonantes

Urgencias (todas las Areas
y Servicios

% Boxes NO disponibles / boxes funcionantes

Camas observacidon NO disponibles/ camas de
observacion funcionantes

Consultas y Gabinetes

N© de consultas no disponibles/ consultas
funcionantes

Unidad de Rehabilitacion

N° de puestos de rehabilitacion no
disponibles/puestos funcionantes

Alojamiento residencial y
habitaciones de guardia

% Camas NO disponibles /Camas operativas
(computaran como camas operativas

Farmacia

N° de m2 no disponibles/m2 funcionantes

Radiologia

NO de pruebas no realizadas/pruebas realizadas

Radioterapia

N© de pruebas no realizadas/pruebas realizadas

Areas Administrativas

NO de m2 no disponibles/m2 funcionantes

Areas de Suministros

N° de m2 no disponibles/m2 funcionantes

Salas de maquinas

NO de salas no disponibles/salas funcionantes
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ANEXO D

Indicadores de Nivel de Calidad

Nivel 1: Seguimiento del servicio

de Salud

DENOMINACION

Nivel
Severidad

Los Protocolos de Mantenimiento (PM) POR TIPO ELEMENTO
(PMU) se encuentran definidos y se evallan periédicamente (al
menos semestralmente), por si hiciera falta revisarlos. Los PM se
encuentran desarrollados en los siguientes términos:
e Técnicas y procedimientos a emplear adecuados a las
caracteristicas y necesidades de los PMU.
e Personal asignado a mantenimiento y horas de trabajo.

Baja

Estaran definidas (por cada PM) las operaciones programadas,
correctivas, y protectoras que permitan mantener los elementos
sometidos al proceso de mantenimiento en condiciones déptimas
de uso, debiendo quedar definidas:

e Periodificacion de las operaciones

e Técnicas y procedimientos a emplear en cada una de las

operaciones
e Materiales a emplear
e Personal asignado y horas de trabajo

Baja

Se acredita documentalmente que los mandos intermedios del
Operador con nivel de autorizacién para ello, conocen los
alcances de las acciones correctoras que les son de su
competencia, lo que se acredita documentalmente.,

Media

Se realizan los Controles de Calidad, segun las especificaciones
de los reglamentos industriales, de los reglamentos sanitarios y
de cualquier otro que le sea aplicable, o por determinacién de los
requerimientos técnicos del servicio, lo que se acredita
documentalmente.

Baja

Los Controles de Calidad del Servicio estan dentro de los niveles
de tolerancia segun las especificaciones de los reglamentos
industriales, los reglamentos sanitarios y de cualquier otro que le
sea aplicable, incluyendo los requerimientos técnicos del servicio,
lo que se acredita documentalmente.

Media

Los Controles de Calidad del Servicio se revisan semestralmente
y su modificacidn cuenta con la autorizacidon de la Gerencia del
Hospital.

Media
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de Salud

Nivel 2: Actuaciones del Servicio
p Nivel De
DENOMINACION .
Severidad
El servicio se desarrolla siguiendo los protocolos preventivos. Alta
Existe un mecanismo que permite introducir mejoras en los Baia
protocolos preventivos ]
Los protocolos preventivos se analizan en busca de mejoras. Baja
El servicio se desarrolla siguiendo los protocolos correctivos Alta
Los protocolos correctivos se analizan en busca de mejoras Baja
Existe un mecanismo que permite introducir mejoras en los Baia
protocolos correctivos ]
El servicio se desarrolla siguiendo los protocolos de Alta
mantenimiento sustitutivo
Los protocolos de actuacidon programada se analizan en busca de Baia
mejoras :
Existe un mecanismo que permite introducir mejoras en los Baia
protocolos de mantenimiento sustitutivo ]
Se constata que las tareas se realizan en los intervalos
adecuados. No se realizan tareas que no constan propias del Alta
Operador del Servicio, y estas se hacen con la Autorizacién
pertinente, cuando ésta es necesaria.
Se cumplimentan los registros de los protocolos preventivos. Baja
Se cumplimentan los registros de los protocolos correctivos Baja
Se cumplimentan los registros de los protocolos programados Baja
Nivel 3: Estado de las instalaciones o equipos
2 Nivel De
DENOMINACION .
Severidad
Los trabajadores del Operador del Servicio de las herramientas y
espacios de trabajo adecuados, y éstos cumplen los .
. e . . Media
requerimientos tecnicos establecidos, estando al corriente de las
revisiones técnicas correspondientes.
Se realiza correctamente la gestion de los materiales, no
detectandose fallos en su transporte, uso, traslado, limpieza, Media

acopio, almacenaje adecuado o retirada.
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Nivel 3: Estado de las instalaciones o equipos
DENOMINACION Nivel De
Severidad
Se guardan las debidas medidas de Prevencién de Riesgos
Laborares (PRL) en el uso de los materiales y/o herramientas, Alta
materiales, y espacios de trabajo a usar.
El estado de uso o la utilizacién no ha condicionado dafio ni Alta
supone un riesgo para terceros.
El estado de uso o la utilizacion de los materiales de trabajo no Alta
ha condicionado dafio ni supone un riesgo a terceros
El estado de uso o la utilizacién de los espacios de trabajo no ha Alta
condicionado dafio ni supone un riesgo para terceros
Nivel 4: Gestion de Recursos Humanos
DENOMINACION Nivel De
Severidad
El personal del servicio sigue el Plan de Formacién Continuada .
. Baja
establecida
El Plan de Formacion Continuada se ajusta a los cambios que se
detectan en los diferentes protocolos, guias de actuacién, Media
materiales, herramientas y espacios afectos al Servicio
El personal del servicio se adapta al mapa de competencias. Alta
No se detecta un uso incorrecto de las instalaciones y equipos de Alta
cualquier tipo por parte del personal
Las instalaciones, equipos, materiales no se utilizan para fines Alta
diferentes al previsto
Se han reparado los posibles dafios por sabotajes o vandalismo o
se han aplicado las medidas que procedan para que los posibles Alta
dafos por sabotajes o vandalismo no se repitan.
Se hace un seguimiento de indicadores de puntualidad, correccidon Baia
por parte de los responsables de RRHH del Servicio J
El personal va correctamente uniformado Baja
El personal lleva su identificacién en lugar visible. Baja
El personal del Operador del Servicio (OS) no ha tenido
incidentes (como responsables de los mismos) con el personal del Media
Hospital
El personal del OS no ha tenido incidentes (como responsables de Alta

los mismos) con pacientes.
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Nivel 4: Gestion de Recursos Humanos
DENOMINACION Nivel De
Severidad
El personal del OS no ha tenido incidentes (como responsables de Alta
los mismos) con visitantes.
La solucion de problemas de la conducta inadecuada del personal
(gritos, embriaguez y asimilables, etc) es diligente, aplicando las
) L2 Alta
medidas disciplinarias procedentes para que estos hechos no se
repintan.
Nivel 5: Cumplimiento y seguimiento
2 Nivel De
DENOMINACION Severidad

Se presenta la informacién requerida por el Hospital con respecto
al Servicio. No se detectan errores en los libros oficiales precisos
para el desarrollo del Servicio (custodia, legalizacién, Alta
actualizacidon, cumplimentacidon, o en su puesta a disposicion del
Hospital)

El prestador del servicio cumple los requisitos de la LOPD Alta
El personal del prestador del servicio mantiene un uso correcto de Media
las aplicaciones informaticas y del hardware

Se realizan las inspecciones periddicas segun establezca la oferta Alta
del Operador

Se realizan las inspecciones periddicas segun establezca la oferta Alta
la normativa vigente en cada momento

Se realizan las inspecciones periédicas a demanda de la Alta

Administracion

Se ha implementado un sistema de analisis de los fallos de
calidad/disponibilidad, con aplicaciéon de medidas correctoras y Alta
seguimiento de las mismas
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