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PLIEGO DE PRESCRIPCIONES TECNICAS QUE TIENE POR OBJETO LA
CONTRATACION DE:

“SERVICIO DE MANTENIMIENTO PREVENTIVO Y CORRECTIVO DE 2
ANALIZADORES GENETICOS (modelo 3500), 3 ANALIZADORES
GENETICOS (modelo 3130-4) Y 1 REAL TIME PCR SYSTEM (modelo
7500 FAST), UBICADOS EN DIFERENTES LABORATORIOS DEL
HOSPITAL CLINICO UNIVERSITARIO VIRGEN DE LA ARRIXACA"
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1. OBIJETO DEL CONTRATO

El objeto del presente Pliego de Prescripciones Técnicas (en adelante PPT) es regular por parte del
Hospital Clinico Universitario Virgen de la Arrixaca (en adelante HCUVA) el Servicio de
Mantenimiento Preventivo y Correctivo, de los siguientes equipos ubicados en diferentes
laboratorios del HCUVA.

importe €/ao
Equipo modelo n? serie Ubicacién _{VA no incluido)
Analizador Genético 3130-4 17312-038 | Centro Bioquimica y Genética Quimica 10.948,08
Analizador Genético 3130-4 19334-038 | Centro Bioquimica y Genética Quimica 10.948,08
Analizador Genético 31304 18327-032 Laboratorio Hormonas 10.948,08
Analizador Genético 3500 23139-241 | Centro Bioquimica y Genética Quimica 11.196,48
Analizador Genético 3500 22110-031 Laboratorio Inmunologia 11.196,48
Real Time PCR System | 7500 Fast | 275015354 Laboratorio Inmunologia 5.648,91

2. ALCANCE DEL CONTRATO

El servicio a contratar tendra la consideracion de Servicio Mantenimiento Integral, incluyendo en el
mismo todas aquellas unidades, componentes, accesorios, software, hardware, red de datos
interna e instalaciones técnicas pertenecientes o integradas al equipo objeto de este contrato de
mantenimiento. Se excluyen impresoras y ordenadores adicionales distintos al de control del
instrumento.

Por servicio integral se entendera al servicio prestado para la consecucion de los fines establecidos
en este PPT, sin mas coste econémico que el precio por el que se adjudique este contrato.

El servicio debe cubrir los siguientes conceptos:
e Revisiones de Mantenimiento preventivo y correctivo.

e Asistencia Técnica y Total cobertura de los costes de mano de obra, desplazamiento y
dietas.

e Todo el material necesario para llevar a cabo los mantenimientos y reparaciones
necesarias.

® Ejecucion de todas las actualizaciones obligatorias y recomendadas de software y
hardware, que el fabricante genere y que tenga como objetivo la mejora del equipo, en lo
que se refiere a la fiabilidad, seguridad, etc,

® Actualizacién a Windows 10 de los secuenciadores modelo 3500 y 7500 FAST, a lo largo del
primer aio del contrato. En caso que el ordenador que tenga el HCUVA no sea compatible
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con dicha actualizacién, deberd suministrarse un ordenador compatible sin coste para el
HCUVA.

¢ Soporte técnico para la conectividad del equipo, en su caso.

e Atencion telefénica para las llamadas de asistencia técnica que se realicen.

3. CONDICIONES DE PRESTACION DE LOS SERVICIOS DE MANTENIMIENTO

Los fines a conseguir con este contrato son la implantacién de un sistema de gestién, control y
mantenimiento de los equipos objeto del mismo, que por su propia aplicacién se alcancen los
propdsitos de seguridad, calidad, fiabilidad y eficacia que minimice las posibles paradas como
consecuencia de averias.

El sistema de gestién, control y mantenimiento tendra como finalidad primordial, que los equipos
se hallen disponibles durante al menos el 95% del tiempo, para su utilizacién a un nivel éptimo de
sus posibilidades, asegurando el funcionamiento continuo, eficaz y eficiente de los mismos,
conservando permanentemente las especificaciones del fabricante, detectando y corrigiendo a la
mdxima brevedad posible las desviaciones en parametros y desgastes de componentes. Ademas se
deberd cumplir con la normativa técnica que sea de aplicacion al tipo de equipamiento, asegurando
el cumplimiento de todas las disposiciones legales, reglamentacién y normativa aplicable en la
actualidad y la que se promulgue durante la vigencia del contrato.

Todos los protocolos de mantenimiento se efectuaran de acuerdo con las instrucciones y
recomendaciones del fabricante de los equipos y la hormativa vigente de aplicacion.

El adjudicatario sera el responsable de la apertura, cumplimentacidn, actualizacién y seguimiento
de los libros y registros de mantenimiento, en soporte informatico, bajo las condiciones fijadas por
el HCUVA, y archivados en lugar designado por éste.

La empresa adjudicataria ejercera la custodia de los Libros de Mantenimiento o Registros
Informaticos, estando obligada a su presentacién inmediata ante el requerimiento del Hospital. Ei
adjudicatario tendra para ello implantado un programa de gestién informatizado con la explotacién
de las instalaciones que deberd estar permanentemente a disposicién del centro. Los datos seran
propiedad del HCUVA desde el primer dia de contrato estando el adjudicatario obligado a poner al
menos una copia de seguridad mensual a disposicion del HCUVA, asi como los programas
necesarios para la explotacién de dichos datos.

El adjudicatario quedarad obligado a comunicar inmediatamente al HCUVA cualquier anomalia
observada en un equipo que pueda menoscabar la seguridad de las personas que lo puedan utilizar.

4. CONSIDERACIONES GENERALES ‘

Se tendran en cuenta las siguientes consideraciones generales:

e Aquellas reparaciones y operaciones cuya realizacion produzca un trastorno en la actividad
del servicio en el que esta instalado el equipo serdn efectuadas en los horarios que sefiale
la direccién del HCUVA, previa conformidad con el servicio afectado, y en el horario laboral
comprendido entre las 09:00y 17:00 h.
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¢ El adjudicatario estara obligado a formar o indicar al personal responsable de la unidad en
el que presta el servicio, sobre las precauciones a tener en cuenta sobre el uso de los
equipos o instalaciones, con el fin de evitar averias. En aquellos casos en los que se
produzca una averia por desconocimiento del personal de dichas precauciones, provocado
por la insuficiente informacién o formacion por parte del adjudicatario, serd el propio
adjudicatario el que corra con el importe integro de dichas reparaciones.

e La empresa adjudicataria, en virtud de su conocimiento del equipamiento objeto de
contrato y del seguimiento y consultoria, deberd mantener informado al HCUVA de las
oportunidades de mejora de dicho equipamiento, necesidades de sustitucién, consejos de
empleo y manejo, adaptacion de nuevas tecnologias y, en general, cualquier cuestién
relacionada directa o indirectamente con el servicio prestado, que tenga o pueda tener
repercusion positiva en el mismo y aporte ventajas o mejoras al HCUVA.

e Cualquier tipo de averia, deterioro, o rotura del equipo o componentes del mismo, quedara
cubierta por el adjudicatario, que asumird la totalidad del coste en el que se incurra para el
restablecimiento de sus condiciones ptimas de uso y funcionamiento.

e La empresa deberd comunicar con suficiente antelacién el fin de vida atil del equipo,
debiendo dar servicio mientras esté garantizado el suministro de piezas de repuesto. En el
momento que no se pueda garantizar el suministro de piezas, el equipo se dara de baja en
el actual contrato de mantenimiento, modificando por tanto la facturacion
correspondiente.

e En aquel caso en el que la averia del equipo se produzca durante el periodo de fin de vida
atil del mismo, el adjudicatario redactara un informe por escrito indicando la circunstancia,
descripcién del equipamiento y adjuntando documentacién técnica del fabricante del
equipo que avale tal circunstancia.

* La empresa adjudicataria deberd solicitar autorizacion previa para que su personal pueda
acceder a las dreas asistenciales afectadas, comprometiéndose a cumplir todos aquellos
procedimientos internos establecidos por el HCUVA respecto a horarios, vestuario y
comportamiento.

® la empresa adjudicataria debera indicar cualquier defecto de las instalaciones o equipos
que disminuyan su rendimiento, utilidad, produzca un mayor gasto energético o pueda ser
motivo de averia futura, debiendo presentar los informes técnicos necesarios para
corregirlo con la suficiente antelacién, no pudiendo hacer responsable al HCUVA a
posteriori.

® Los posibles acuerdos de colaboracién que el adjudicatario pudiera tener con el fabricante
del equipo o terceros, deberdn estar vigentes durante la duracién del presente contrato,
debiendo acreditarlo suficientemente.

5. PROGRAMAS DE MANTENIMIENTO
El programa de mantenimiento a realizar y el cronograma a establecer cumplira escrupulosamente
el programa de mantenimiento y conservacion emitido por el fabricante, y recogerd las
recomendaciones de la Circular Informativa N2 3/2012 de la Agencia Espafiola del Mantenimiento y
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Productos Sanitarios, y la norma UNE 209001:2002 IN Guia para la gestién y el mantenimiento de
productos sanitarios activos no implantables.

Cada equipo integrante del sistema dispondra de un Libro o Registro de Mantenimiento en soporte
papel e informatico donde se recogeran:

e Intervenciones realizadas sobre el equipo.

e Comprobaciones técnicas y test realizados, asi como los valores obtenidos.

e Parametros de calidad mas significativos del equipo y necesarios para poder valorar los
indices de calidad a supervisar.

o Nivel de seguridad y fiabilidad.

e Apartado para observaciones.

e Fechas de realizacion.

Serd necesaria la comunicacién previa por parte de los técnicos responsables de los trabajos de
mantenimiento y conservacion de los equipos y sistemas, de su presencia antes de iniciar ninguna
intervencion al Responsable del Servicio en ese momento. Esta comunicacién sera imprescindible
para considerar la validez del cumplimiento del contrato.

En el desarrollo de los trabajos de mantenimiento se tendrd en cuenta el horario de
funcionamiento de los servicios, y se arbitraran las medidas oportunas para no interrumpir, més
alla de lo estrictamente necesario, el trabajo de los profesionales sanitarios. El adjudicatario debera
adaptar su horario de trabajo, en la medida de lo posible, al que determine el responsable del
servicio. En cualquier caso, aquellos trabajos que exijan parar los equipos, se efectuaran en las
fechas previamente acordadas con el HCUVA.

6.1 MANTENIMIENTO PREVENTIVO

Consistird en mantener en el mejor estado de conservacién, uso y funcionamiento, por tanto
garantia de servicio y seguridad, los equipos e instalaciones objeto de este contrato, evitando
averias y paradas inoportunas.

La Empresa Licitadora presentara en su oferta técnica todas las actuaciones de Mantenimiento
Preventivo que piensan llevar a cabo de forma programada sobre cada equipo o instalacion,
adjuntando:
e Cronograma o Planning, indicando la frecuencia de los mantenimientos previstos durante la
duracion del contrato, que sera aprobado previamente por el Responsable de Laboratorio y
por el Servicio de Obras y Mantenimiento.

e Una plantilla con todas las actuaciones de Mantenimiento Preventivo que las Empresas
Licitadoras piensan llevar a cabo de forma programada scbre los equipos e instalaciones,
que seran como minimo las recomendadas por el fabricante, y en los que se incluiran todas
las actividades de limpieza, mediciones, comprobaciones, regulaciones, chequeos, ajustes,
reglajes, engrases, etc.

Se incluirdn ademas todas aquellas acciones que tiendan a asegurar un estado 6ptimo de
los equipos desde el punto de vista funcional, de seguridad, rendimiento energético e
incluso de proteccion a las personas, las cosas, los bienes y al medio ambiente.
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El Plan de Mantenimiento Preventivo cumplird con todas las especificaciones y normas recogidas
en los Reglamentos o Normas vigentes, o que puedan estar en vigor a lo largo del periodo de
duracién del contrato y sus prorrogas.

Al inicio del contrato la empresa adjudicataria deberé presentar el calendario propuesto para la
realizacion del mantenimiento preventivo. Una vez aprobado dicho calendario quedard marcado
como definitivo. Si las circunstancias aconsejasen alguna modificacién, en algiin momento o
durante la ejecucién de los Planes de mantenimiento, respecto a la frecuencia y tipo de tarea a
realizar sobre el equipo, la empresa adjudicataria debera comunicarlo por escrito al HCUVA con una
antelacién minima de 1 mes, indicando las razones por las que propone la modificacién. La
modificacién propuesta no surtira efectos hasta que no hay sido aceptada por el HCUVA.

La realizacion del Mantenimiento Preventivo se realizara acorde al procedimiento de calidad del
HCUVA cuyos puntos principales se enumeran a continuacién.

e El numero de revisiones preventivas sera de cémo minimo una revisién preventiva anual.
El nimero de revisiones anuales nunca seré inferior a las recomendadas por el fabricante e
incluira todas las medidas periddicas de seguridad y control recomendadas por el mismo.

e Sustitucién de piezas de naturaleza perecedera o defectuosa, por repuestos originales del
fabricante homologados o con certificado oficial de compatibilidad con el modelo
especifico objeto de este concurso.

Una vez realizado el mantenimiento preventivo se debera entregar tanto el Parte de Trabajo como
un Informe Resumen. La entrega de la documentacién que se especifica mas adelante se hara
como minimo en soporte informatico:

e Los Partes de Trabajo correspondientes al mantenimiento preventivo deben estar
debidamente firmados por el personal técnico que realice el trabajo y por alguno de los
responsables del Laboratorio o por el Servicio de Obras y Mantenimiento del HCUVA.

¢ El Informe Resumen incluirdi la gama de Mantenimiento Preventivo debidamente
cumplimentado quedando anotadas todas las observaciones detectadas, ademds del
estado actual del equipo, horas de funcionamiento, estudios realizados hasta la fecha, etc.

e Tanto los Partes de Trabajo como el Informe Resumen deben de ser entregados al Servicios
afectados y al Servicio de Obras y Mantenimiento del HCUVA, y quedaran archivados en
sus Registros digitales de Mantenimiento.

Cualquier averia originada por la no realizacion de las operaciones preventivas en los plazos y con
los elementos adecuados, sera reparada por la empresa adjudicataria sin cargo alguno para el
HCUVA, debiendo sustituir los elementos dafiados.

6.2 MANTENIMIENTO CORRECTIVO ' -

Consistira en la reparacion o puesta en funcionamiento inmediato de la totalidad de los equipos e
instalaciones que han dejado de funcionar por averia, anomalia o fallos, para su vuelta al perfecto
estado de uso, funcionamiento y seguridad para el fin que estan destinados realizindose sobre los
mismos todo tipo de actuaciones tendentes a su reparacin y puesta en servicio.
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Si las reparaciones implicaran parada de equipos o instalaciones, o riesgo de parada sobre otras
instalaciones subsidiarias en marcha, se requerira la autorizacidn previa de la direccién del HCUVA
o persona en quien delegue y seran realizadas en los horarios mas idoneos a su juicio para no
entorpecer el normal desarrollo de la actividad asistencial.

Se realizardn tantas acciones correctivas como sean necesarias para asegurar el buen
funcionamiento de los equipos objeto de este contrato debiendo ejecutarse con el consentimiento
de la persona responsable del Laboratorio y Servicio de Obras y Mantenimiento o de la direccién
del HCUVA o persona en quién se delegue.

Cuando por las caracteristicas de la averia la reparacién o revisién deba realizarse fuera del HCUVA,
se dara cuenta al Servicio de Obras y Mantenimiento, quienes autorizardn su retirada, siendo por
cuenta del adjudicatario todos los gastos inherentes a la misma, tales como: embalajes, seguros,
costes del transporte, retirada del equipo, conservacién, entrega e instalacién posterior, puesta en
funcionamiento, etc. El equipo una vez reparado se entregaré en su lugar habitual de ubicacién en
perfectas condiciones de uso, funcionamiento y seguridad para el fin al que esta destinado.

El HCUVA no reconocera ningtin trabajo realizado fuera de contrato que no cuente con la
autorizacién previa del Servicio de Obras y Mantenimiento, aun cuando haya sido peticionado por
cualquier persona de las que dependen laboral o estatutariamente del HCUVA, no haciéndose
cargo de los gastos que se hubieran producido.

Los licitadores definirdn en su oferta técnica el contenido y mecdnica de actuaciones en este campo
o sistema operativo a desarrollar, tanto desde el punto de vista de tareas como de documentacién
necesaria para llevarlas a cabo.

La realizacién del mantenimiento correctivo se realizara acorde al procedimiento de calidad del
‘HCUVA cuyos puntos principales se enumeran a continuacion:

e Cuando se detecte una averia el Servicio serd quien comunique y registre mediante
Websap al Servicio de Ingenieria, Obras y Mantenimiento del HCUVA, dicha averia. El
Servicio de Ingenieria Obras y Mantenimiento dara aviso a la empresa de mantenimiento
mediante teléfono, correo electrénico o mediante otro medio con el que quede constancia
escrita del mismo.

La empresa adjudicataria comunicard, en la medida de lo posible, en el mismo instante de
la llamada, el dia y la hora en la cual se realizard el mantenimiento correctivo en el equipo.
Si no es posible proporcionar dicha informacion en el momento de la llamada, se
comunicara posteriormente y lo antes posible tanto al Servicio afectado como al Servicio
de Obras y Mantenimiento del HCUVA, ya sea telefénicamente o a través de correo
electrénico.

e Cumplimiento de los tiempos maximos de respuesta (TMR) y de los tiempos maximos de
resolucién de averias (tmr).

e Una vez realizada la accién correctiva, la Empresa Adjudicataria hara llegar el Parte de
Trabajo a las personas responsables del Servicio afectado y del Servicio de Ingenieria,
Obras y Mantenimiento del HCUVA. Los Partes de Trabajo deben de estar correctamente
firmados por el Responsable del Servicio afectado o por el Servicio de Ingenieria, Obras y
Mantenimiento del HCUVA. Estos partes de trabajo deberan quedar registrados en los
Libros o Registros digitales del equipo y quedaran a disposicion de la persona que el
HCUVA determine para el seguimiento y control del contrato.
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Los partes de trabajo incluirdan como minimo la siguiente informacién:

- Datos del equipo objeto intervencién; Nimero y denominacién del equipo, marca,
modelo, nimero inventario y niimero serie.

- Fechay hora inicio de la averia.

- Diagndstico de averia y causa.

- Acciones llevadas a cabo, y confirmacién que el equipo queda en condiciones correctas
de funcionamiento

- Repuestos utilizados.

- Cualquier observacién o recomendacién que estimen oportuna.

- Hora inicio - hora fin de la intervencion.

- Datos y firma del técnico que realiza la intervencion, y del Responsable del Servicio.

e La reparacion de los equipos e instalaciones deberd estar resuelta por completo por el
adjudicatario en un plazo inferior a 72 horas. Si por la indole de la averia la reparacion
requiriese mayor plazo, el adjudicatario debera notificarlo razonadamente por escrito, y
con indicacién expresa del nuevo plazo de reparacion, al Responsable Técnico del HCUVA,
reservandose éste la facultad de comprobacién, quien en todo caso deberd autorizar la
ampliacién del plazo. En caso de no disponer la empresa adjudicataria de la autorizacién
por escrito, esta debera resolver la averia en el plazo citado de 72 horas desde su
aparicion, pudiendo el HCUVA disponer a partir de entonces de lo necesario para la
oportuna contratacion con terceros de la reparacién en cuestion. El importe de esta
reparacion serad descontado de la préoxima factura mensual que emita la empresa
adjudicataria.

6. INFORMACION, CONTROL E INSPECCION DEL SERVICIO

Se efectuaré de forma continua un control de calidad del servicio prestado por la empresa
adjudicataria. A tal efecto se utilizaran diversos indicadores sobre los cuales la persona designada
por el HCUVA realizard un seguimiento permanente en cuanto a sus resultados y evolucién. Estos
indicadores seran entre otros los siguientes:

e Cumplimiento del Plan de Mantenimiento Preventivo, medido en tanto por ciento, que
representa el nimero de revisiones realizadas sobre las revisiones programadas para cada
equipo en el periodo considerado.

e Disponibilidad de los equipos, medido en tanto por cien, que representa el tiempo
acumulado de horas de parada sobre la cantidad total de horas para cada equipo en el
periodo considerado.

e Averias resueltas en tiempo establecido, medido en tanto por cien, que representa el
nimero de averias resueltas en tiempo establecido sobre el total de averias resultas para
cada equipo en el periodo considerado.

e Los trabajos de mantenimiento y acciones correctivas se llevan a cabo teniendo en cuenta
los tiempos de asistencia, los estandares de servicio, las normas y las buenas practicas.

e Los informes periédicos de mantenimiento son presentados al HCUVA, en los periodos
establecidos, con el contenido y forma adecuados.
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Con independencia de todo esto, el HCUVA podra tomar en cualquier momento, las medidas de
control, inspeccién y auditoria que considere necesarias para detectar el grado de cumplimiento de
los objetivos de este contrato.

7. INFORMES DEL SERVICIO

La empresa adjudicataria remitird con caracter trimestral, dentro de los 10 primeros dias del mes
correspondiente, un informe donde se recojan los trabajos y tareas ejecutadas de acuerdo con la
organizacién del servicio.

Este informe tendra una estructura fija y permanente y recogera como minimo:

e Datos relativos a la actividad. Servicios realizados por tipos de mantenimiento, averias,
inspecciones preventivas, correctivas, etc.

Este informe serd basicamente una base de datos que resuma y refleje de forma clara y
comprensible el estado y actuaciones realizadas sobre los distintos equipos. Todos los datos
numéricos de los informes seran también presentados de forma grafica. La empresa adjudicataria
presentara al inicio del contrato un esquema de informe que se considere mas adecuado, si bien su
contenido sera el que apruebe el SMS.

En caso que la empresa adjudicataria disponga de un Portal de Servicios, donde englobe toda la
documentacién anterior requerida, los informes podran ser sustituidos por dicho “Portal”, una vez
confirmada la gestién de dicha informacion por parte del HCUVA de los diferentes equipos.

8. CARACTER‘ST ICAS DEL SERVICIO

Las prestaciones minimas que la empresa adjudicataria debe prestar son las siguientes:

e Servicio asistencia técnica de 9:00 h a 17:00 h de lunes a viernes en dias laborables. En
cualquier caso, el horario del servicio técnico serd adaptable a las necesidades de los
Servicios del HCUVA.

¢ Dispondré de un Centro de tencién telefénico, donde se produciran la recepcion de avisos
de averia, en horario continuado comprendido entre las 09:00 h y las 17:00 h,
ininterrumpidamente de lunes a viernes

e Disponibilidad de equipos un minimo del 95% del tiempo util, en ningtn caso el tiempo de
parada continuado deberd exceder de 10 horas habiles. Considerandose como el 100% del
tiempo Util, sobre el computo anual, el resultante de considerar 10 horas de trabajo diario
y 5 dias a la semana, excepto festivos y dias dedicados a revisiones preventivas.

e Tiempo maximo de respuesta (TMR) serd inferior 3 horas laborables (tiempo maximo
respuesta telefénica por un Ingeniero) o 72 horas (de forma presencial), contadas a partir
de la notificacién de la averia a la empresa adjudicataria, dentro del horario de lunes a
viernes. Se entiende como tiempo maximo de respuesta (TMR) el tiempo que transcurre
entre la recepcién de la llamada por parte del adjudicatario y el tiempo en el que un
técnico esta en disposicién de poder intervenir en el equipo, ya sea telefénicamente como
de forma presencial.
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o Tiempo maximo de resolucién (tmr) de averia serd de 72 horas. En el caso que no se
pueda garantizar dicho tiempo se debera avisar por escrito al Servicio afectado y al Servicio
de Obras y Mantenimiento del HCUVA.

¢ Estardn incluidos en este contrato, todos los desplazamientos sin limite de kilometros de
los técnicos, dietas, mano de obra sin limite de horas, servicios online y cualquier medio
humano o material necesario para la correcta ejecucion de los trabajos objeto de este PPT.

¢ la empresa adjudicataria garantizara que la realizacion de los trabajos son ejecutados por
técnicos adecuadamente formados y acreditados por el fabricante del equipo para
intervenir en los modelos de los equipos a mantener, confidandolos exclusivamente a la
misma, sin intervencién de terceros no autorizados.

9. MEDIOS PERSONALES

Para la realizacion de los trabajos objeto de este contrato, el adjudicatario destinard el personal
siguiente:
® Un responsable técnico del contrato e interlocutor valido ante el HCUVA, con experiencia
en la gestibn de contratos de mantenimiento de este tipo de equipos, a quién
correspondera la direccién, planificacién y coordinacién de los trabajos. Preferiblemente
perfil técnico y obligacion de estar localizable en horario de lunes a viernes de 09:00 a
17:00 horas.

e Personal técnico debidamente cualificado y acreditado, con experiencia en mantenimiento
de este tipo de equipos. Este personal debera poder hacer una primera evaluacién de la
incidencia, ya sea telefénicamente o presencialmente.

La empresa licitadora indicara el organigrama de su empresa y plan de actuacion resaltando la
posibilidad y disponibilidad para prestar asistencia técnica complementaria.

Las empresas proporcionardn en su oferta técnica, toda la informacion necesaria que permita
evaluar la suficiencia técnica de las personas propias encargadas de prestar sus servicios de
mantenimiento del equipo objeto de contrato.

Los técnicos asignados a este contrato deberan estar formados y reconocidos oficialmente por el
fabricante del equipo objeto del contrato. La empresa licitadora aportard, en oferta técnica el
certificado emitido por el fabricante de su formacién como técnico oficial autorizado, junto con
listado de los cursos realizados que acrediten el correcto aprovechamiento del entrenamiento para
poder reparar estos equipos, indicando fechas de imparticion de dicha formacién. La no aportacion
de esta documentacién serd motivo de exclusién.

10. MEDIOS TECNICOS

La empresa adjudicataria debe disponer de los mas avanzados equipos de diagndstico y de todas
aquellas herramientas, equipos de medida y control que sean necesarios para el adecuado
desarrollo de las actividades propias del contrato y que den plena garantia de los trabajos
adecuados, ajustandose todos ellos a normativa vigente.
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La empresa adjudicataria debera poseer la capacidad técnica necesaria para atender los trabajos
objeto de esta licitacidn, tanto presencial como remotamente, y los mecanismos de soporte técnico
para el caso de averias que pueden conllevar una parada prolongada del equipo o puedan afectar a
su seguridad.

11. MEDIOS MATERIALES

La empresa adjudicataria aportara todos los materiales y repuestos necesarios para la realizacién
de los trabajos objeto de esta contratacion, ya que el precio de los mismos esta incluido en el
precio total de contrato.

Todos los materiales y repuestos necesarios para el desarrollo de los trabajos objeto de esta
contratacion deben ser originales y homologados por el fabricante garantizando que las
propiedades del equipo se mantengan inalteradas respecto a las especificaciones del producto.

En caso de utilizarse repuestos alternativos, debe disponerse de una declaracién del fabricante del
equipo en la que se haga constar la equivalencia de la pieza con la original y su falta de influencia
negativa en la seguridad y en las prestaciones del equipo, siempre con la aprobacidn, a priori, por la
direccion del HCUVA o persona en quien delegue.

Se comunicara por escrito todos los elementos pertenei:ientes a los equipos objeto del contrato
integral de mantenimiento, que hayan sido sustituidos por averia, o por no reunir garantia
suficiente para un correcto funcionamiento del sistema. En la relacién se indicard marca, modelo,
nuimero de serie y marcado CE de los elementos sustituidos, y de los sustitutos o repuestos.

La empresa licitadora debera aportar declaracion de disponer de repuestos y piezas originales, o en
su defecto acuerdo de colaboracion con el fabricante del equipo, para poder realizar las
reparaciones con la mayor brevedad posible siempre dentro del marco de los tiempos de respuesta
y resolucion de averias definidos.

12. OTRAS OBLIGACIONES

El personal que acuda al HCUVA para realizar los trabajos de mantenimientoc deberd ir en todo
momento perfectamente identificado y se sometera a las normas de seguridad, acceso a los
centros y control que se establezcan por el HCUVA.

La empresa adjudicataria asume bajo su responsabilidad que el personal asignado a este contrato
estara debidamente informado y comprometido con la naturaleza sensible, y la estricta
confidencialidad y respeto a la intimidad, exigibles en el medio sanitario en el que desarrollaran su
actividad, segtin establece la legislacién espaifiola en materia de proteccion de datos y derechos de
los pacientes.

Correran a cargo de la empresa adjudicataria los dafios que pueda ocasionar su personal directo o
subcontratado, en los locales, mobiliario, instalaciones, etc., por negligencia.

13. SISTEMA DE GESTION DE SERVICIOS COMPLEMEENTARIOS (SGSC) 7

El SMS esta desarrollando 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.
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La Empresa Adjudicataria del Servicio vendra obligada 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 la
Empresa Adjudicataria cuyo incumplimiento determina la aparicién de fallos de calidad (FC) y fallos
de disponibilidad (FD) en una determinada zona, drea 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 piblico de salud.

Cada uno de los fallos de calidad y disponibilidad tienen un coste econémico. 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.

e Sistema Informatico.
En el sistema implementado por el SMS 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 que resuelven las incidencias interactGan
con las mismas, viendo incidencias asignadas, rechazédndolas cuando proceda o
comunicando su realizaciéon. El portal estd accesible en Internet e incorpora
funcionalidades para gestién con terminales maviles o PDAs.

= Sistema de gestion SAP R3. Sistema de gestion econdmico-financiero del SMS que
incluye, entre otros, un médulo para la gestién de servicios.
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Segun el diagrama anterior los avisos se crearan desde el portal WEBSAP aunque también se
contempla que puedan generarse avisos desde el propio Portal SGSC por parte de personas del SMS
autorizados para hacerlo.

Los avisos se transmiten al entorno SAP y asignados a los responsables de la Empresa Adjudicataria
encargados de resolverlo. En el proceso de asignacién se contempla el envio de un correo
electrénico a aquellas personas que puedan estar implicadas en la resolucién.

Cualquier gestién posterior en la que tenga que intervenir el responsable de la Empresa
Adjudicataria encargado de resolverlo, se realizara a través del portal SGSC que se convertird en
nexo de comunicacién entre el SMS y la Empresa Adjudicataria para cualquier aspecto relacionado
con la resolucién de incidencias

a)

b)

Las Incidencias, los avisos y los fallos

Las Incidencias 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
prestacion del servicio. Las Incidencias seran objeto de registro y seguimiento por el SGSC. Las
incidencias puntuales que tengan caracter correctivo y que no pongan de manifiesto fallos
imputables al servicio, se llaman Avisos.

Los Avisos son 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 drea 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 resolucién 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 anotacidon de
fallos en el SGSC, no son constitutivos de fallos los primeros avisos de incidencia que se
resuelvan en el tiempo establecido en el SGSC.
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c) Serda de aplicacion al sistema de fallos, el principio de que la Empresa Adjudicataria de un
servicio cualquiera serd responsable del fallo y de la deduccién econémica que se impute a la
Empresa Adjudicataria 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:

a) En primer lugar, una vez que cualquier miembro del personal del Centro Sanitario con las
competencias oportunas para ello, identifica una incidencia que se ha producido en un drea o
areas asistenciales fallo en alguno el servicio lo indicara en el SGSC.

b) El SGSC registrard 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 4rea y criticidad de la misma en la
que se haya producido. El SGSC podra establecer otros requisitos o datos a incorporar.

c) Cuando de la naturaleza de la incidencia no se pueda establecer con exactitud si la
responsabilidad corresponde a la Empresa Adjudicataria del Servicio o al personal dependiente
del SMS, éste, con su propio personal, la discriminard y derivard al responsable
correspondiente. :

d) La hora en la que se valida sera la que se tome de referencia para los célculos de tiempo de
respuesta y correccion. En tiempo real el sistema detecta que es una nueva incidencia, dando
un mensaje de alerta a la Empresa Adjudicataria que, en el menor tiempo posible, debera
disponer lo que proceda para que cese la misma.

e) La calificacién de gravedad y criticidad del fallo puesto de manifiesto por la incidencia
correspondera al SGSC.

f) En caso de que el fallo correspondiente sea resuelto en el Tiempo de Respuesta Asignado y
Correccion (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 correccién sin que el
fallo se hubiera resuelto por el responsable correspondiente, se contabiliza un nuevo fallo y
comienza un nuevo ciclo de correccién, computdndose un nuevo fallo en caso de no resolverse
al finalizar este nuevo ciclo, y asi sucesivamente.

13.1 NIVEL DE SERVICIO

13.1.1. CUMPLIMIENTO DEFECTUOSO DE LA EJECUCION DEL OBJETO DEL CONTRATO.
Existen tres tipos de fallos:
a) Fallos de Disponibilidad Tipo I.
b) Fallos de Disponibilidad Tipo II.
c) Fallos de Calidad.
La aparicién de fallos de disponibilidad y calidad determinard la imposicion de deducciones
econdmicas en la facturacién mensual.

Los Fallos de Disponibilidad 1 y Il estaran asociados a avisos de correctivos, en los que se superen los
tiempos maximos de correccién previstos.
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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 entre P1.1 hasta P1.5 y conllevan un tiempo maximo de resolucién.

13.1.2.FALLOS DE DISPONIBILIDAD TIPO |

Cada vez que se sobrepasa el tiempo maximo de correccidon, se contabiliza un Fallo de
Disponibilidad Tipo I, pudiendo computarse varios fallos por la misma incidencia.

Las averias se clasifican, segiin su repercusién en la actividad del HCUVA, en tres Niveles de

Severidad:

a) SEVERO. Todas las que imposibiliten total o parcialmente el funcionamiento de las instalaciones
y/o equipos, impidiendo la actividad de la zona afectada.

b) MODERADO. Todas las que menoscaben el funcionamiento de las instalaciones y/o equipos,
impidiendo la correcta actividad de la zona afectada.

c¢) LEVE. El resto de averias que no afectan de forma sensible al funcionamiento de las
instalaciones y/o equipos.

Criticidad del Tipo de Zona: a los servicios asistenciales del HCUVA 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 de averia deberd tener informacién de la zona donde se
produce la incidencia.

13.1.3. 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 Il por cada periodo de 24 h durante las que no se finalice la tarea de
resolucidn.

13.1.4. FALLOS DE CALIDAD

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

Los Indicadores de Nivel de Servicios, relacionan los fallos de calidad agrupados en cinco grandes
grupos:

a) NIVEL 1: Seguimiento del Servicio. Este grupo contempla los indicadores que velan por el de
las condiciones del servicio.

b) NIVEL 2: Actuaciones del Servicio. Este grupo contempla los indicadores que velan por el
cumplimiento de los niveles de servicio determinados en la oferta final la Empresa
Adjudicataria.

c) NIVEL 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.
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d) NIVEL 4: Gestién de Recursos Humanos. Se agrupan los diferentes indicadores que hacen
referencia a los procedimientos de gestién de personal.
e) NIVEL 5: Registros de Cumplimiento y Seguimiento. Se agrupan aqui los indicadores que
evaluan los sistemas de registro del cumplimiento y seguimiento del servicio.

13.1.5. CALCULO DE DEDUCCIONES

Mensualmente, una vez conocido el nimero de Fallos de Calidad y los Fallos de Disponibilidad Tipo
I'y Il asociados a las incidencias, se procedera a la deduccién en la factura de todos los fallos que la
Empresa Adjudicataria haya asumido de conformidad, a través del aplicativo SAP.

En Murcia, a 14 de diciembre de 2018.
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Jefe de Servicio de Inmunologia
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