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PLIEGO DE PRESCRIPCIONES TECNICAS CORRESPONDIENTE AL
PROCEDIMIENTO PARA LA CONTRATACION DEL SERVICIO DE
TRANSPORTE DE ROPA HOSPITALARIA ENTRE LA LAVANDERIA
INDUSTRIAL Y LOS PUNTOS DE ACCESO DEL HOSPITAL CLINICO
UNIVERSITARIO VIRGEN DE LA ARRIXACA.

1.- OBJETO DEL CONTRATO

1.1.- El presente pliego tiene por finalidad regular y definir las
condiciones que han de regir la contratacion del servicio ordinario de transporte
de ropa limpia hospitalaria, entre la Lavanderia Industrial y los puntos de
acceso que para la distribucion de ropa se sefialen por la Direccién del Hospital
dentro del recinto hospitalario.

1.2.- El servicio debera ser prestado con la debida fiabilidad y calidad,
ajustdndose en todo momento a lo establecido en el presente pliego de
prescripciones técnicas (PPT), en el de clausulas administrativas particulares
(PCAP) y las mejoras ofertadas por el adjudicatario en su oferta, asi como, en
el contrato, asi como en lo dispuesto por la normativa vigente aplicable.

También sera objeto, en su caso, y sin coste alguno para el Hospital los
servicios extraordinarios durante los periodos de parada técnica motivada por
averias en sus instalaciones de la lavanderia Industrial, la recogida, en la
propia lavanderia, diaria de ropa sucia tratada por la misma y que es generada
por los servicios y unidades dependientes del HCUVA, el Hospital Comarcal del
Noroeste (Caravaca), el Hospital Universitario Morales Meseguer y la Gerencia
de Urgencias y Emergencias Sanitarias 061 de Murcia, y su transporte hasta el
centro de procesado externo que a tal efecto le indicara la Direccién del centro.

En este sentido y a los efectos sefalados los citados servicios no podran
exceder de 20 dias laborables, dentro de cada periodo anual de ejecucion del
contrato.

1.3.- El servicio y tareas a ejecutar en los procesos operativos de
transporte, tendran como objetivo ineludible conseguir, la consecucién del
mejor estado de distribucién de los paquetes de ropa embolsada asegurando la
total, continua y eficaz entrega de las mismas, y de esta forma limitar y
disminuir las posibles infecciones hospitalarias. A efectos de este contrato se
entiende por transporte, aquella que ademas de trasladar la paqueteria,
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contribuya eficazmente a las tareas de estiba y desestiba controlada de la
carga en el vehiculo, permitiendo la distribucién de la ropa sin infecciones
hospitalarias.

2.- CARACTERISTICAS DEL SERVICIO DE TRANSPORTE DE ROPA

2.1- El peso de la ropa a transportar diariamente oscilara entre 5.500 y
6.500 kg de ropa limpia embolsada.

2.2.- Por su parte, y en caso de ser necesario de ropa sucia, en saco,
oscilara por averia de las instalaciones de la Lavanderia Industrial: entre 5.500
y 6.500 kg.

De este modo el transporte de ropa limpia y/o sucia de la Lavanderia
Industrial del Hospital Universitario Virgen de la Arrixaca, correspondiente a un
dia, asciende a la cantidad aproximada de hasta 6.000 kg. No obstante, debe
hacerse constar que estas cantidades son estimativas, pudiendo existir
variaciones en la cantidad diaria de ropa.

2.3- Tanto los medios personales como los materiales empleados por el
adjudicatario hasta el punto de desestiba del camion designado por la Direccién
del Hospital, correran por cuenta de este, incluyéndose la totalidad de con la
Gnica excepcion de los carros/jaula de transporte de ropa limpia y en su caso
sucia que aportara la Lavanderia Industrial del Hospital Clinico Universitario
Virgen de la Arrixaca los medios materiales y los elementos complementarios
necesarios para ello, tales como eslingas y en general todas las herramientas
de sujecion que fueren necesarias para la correcta estiba y desestiba de la
ropa objeto de transporte.

A su vez, y a efectos de prevencion de riesgos laborales, entre dichos
elementos complementarios también se incluyen, todos los equipamientos de
proteccion individual personal de sus empleados y las medidas colectivas de
prevencion de sefalizacion, luminica y sonora de los elementos de transporte
y de los carros/jaulas, que requiriera el procedimiento de carga, descarga,
transporte y distribucion interna de la ropa dentro de las instalaciones.

La dotacibn de estas medidas y equipamiento preventivos son
independientes de las que obligatoriamente deba instalar y mantener en el
interior de las instalaciones del Hospital.
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3.- VEHICULOS

Para satisfacer el objeto de la contratacion, es preciso, al menos, un
vehiculo tipo camion ligero que sera destinado habitualmente para el transporte
de ropa limpia previamente debidamente desinfectado, y en su caso, otro
distinto, destinado al transporte de ropa sucia en los supuestos excepcionales
anteriormente sefialados. Las caracteristicas minimas se indican a
continuacion:

a)

b)

c)
d)

f)

9)

h)

Tendran la caja de carga cerrada, con plataforma elevadora en su parte
posterior (automatica).

La capacidad minima de carga util sera de al menos, 1000 kg.
El volumen de carga sera como minimo de 6 m3.

Deberan contar con los permisos reglamentarios para efectuar el
transporte a que van a ser destinados, incluyendo los seguros
obligatorios y voluntarios a los que hubiere lugar.

El vehiculo destinado a transporte de ropa limpia ira pintado
preponderantemente de color blanco y rotulado con el nombre y
referencia de Servicio Murciano de Salud, en dimensiones que
determine la Direccién del Hospital que se facilitar4 al contratista. El
contratista solamente podra colocar el nombre y logotipo de su empresa,
si lo tuviera, en las puertas de acceso a la cabina.

El destinado a transporte de ropa sucia, en su caso, ira pintado en otro
color diferenciador, y respecto del mismo el adjudicatario tendra la
obligacion de declarar los concretos fines a los que haya sido destinado,
que en todo caso seran compatibles con el transporte de ropa
hospitalaria, aunque sea sucia.

El adjudicatario debera asegurar la imposibilidad de que se produzca
contaminacion alguna durante el transporte y los trabajos preparatorios
de estiba de la ropa en las jaulas y de estas en el camion de transporte.

Como ya ha sido sefalado, para el transporte de ropa, el adjudicatario
debera utilizar distintos vehiculos, de manera que nunca puedan
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encontrarse simultdneamente en un mismo espacio fisico ambos tipos
de ropa. Tampoco se podré introducir ropa limpia en un compartimento
que haya transportado con anterioridad ropa sucia, sin que se haya
realizado una desinfeccion previa. Asimismo el medio de transporte
utilizado debera ser desinfectado peridédicamente, debiendo comunicar el
contratista con caracter mensual al Hospital, las desinfecciones
realizadas.

i) El licitador debera garantizar la sustitucion de vehiculos en prevision de
averias que impidan el traslado diario en vehiculos independientes de
dichas clases de ropa.

20/12/2019 13:04:33 [

j) Los vehiculos que utilice la empresa adjudicataria estaran al corriente de
cualquier tipo de impuesto o tasa, contaran con los seguros pertinentes y
con las inspecciones obligatorias (ITV), asi como al corriente en el pago
de multas, y también se encontraran, para cada uso, en correcto estado
de limpieza y desinfeccion.

k) La falta de cualquier vehiculo sera automaticamente sustituida por otros
de analogas caracteristicas.

4.- CARROS/JAULAS DE TRANSPORTE DE ROPA LIMPIA'Y SUCIA

nidad Auténoma de Murcia, segin articulo 27.3.c) de la Ley 39/2015. Los firmantes y las fechas de firma se muestran en los recuadros.

4.1- Los carros/jaula utilizados para el transporte seran aportados por la
Lavanderia Industrial del Hospital Clinico Universitario Virgen de la Arrixaca. No
obstante, los licitadores pueden proponer la aportacion de carros de su
propiedad.
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El parque total de los carros/jaula actualmente utilizados para dicho fin
de transporte son los siguientes:

- Hospital General: 33
- Hospital Maternal: 18

Las medidas de las jaulas varian:

- 80x64x1,70 cm
- 65Xx76x1,66Ccm
- 66x78x1,50cm

MARTIN SARDINA, MIGUEL ANGEL
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La limpieza y mantenimiento de los mismos (los aportados por el
Hospital), incluidos sus rodamientos, sera realizado por el personal adscrito a
la Lavanderia Industrial del Hospital Clinico Universitario Virgen de la Arrixaca.

Por su parte, la empresa adjudicataria asumird la responsabilidad por los
dafios que sufran los mismos durante el proceso de transporte y distribucion de
la ropa y que sean de la exclusiva responsabilidad del transportista.

A su vez, la empresa adjudicataria sufragara los gastos que sean
consecuencia de la necesaria adaptacion de los carros/jaula, y ello, para un
transporte y distribucion mas segura de los trabajadores implicados en dichas
tareas.

4.2- También sera aportado por la Lavanderia Industrial del Hospital
Clinico Universitario Virgen de la Arrixaca el vehiculo tractor eléctrico utilizado
por los celadores en el procedimiento de distribucién de ropa en el interior de
las edificaciones (carretilla eléctrica elevadora). En este sentido, y en el caso
de ser necesario su uso por el personal de la empresa adjudicataria, éste
ostentara la titulacion reglamentariamente exigida para ello.

4.3- En caso de ser necesaria, en zonas de dificil acceso o lugares
angostos, la utilizacién auxiliar de una transpaleta eléctrica, esta sera aportada
por la empresa adjudicataria.

En todo momento, el contratista tomard las medidas adecuadas para
impedir la contaminacion de la ropa lavada y desinfectada, durante el proceso
de estiba, transporte y desestiba.

5.- HORARIO DE RECOGIDA, TRANSPORTE Y ENTREGA

5.1- El adjudicatario estara obligado a realizar el nimero de recogidas y
entregas de ropa limpia que sean necesarias para cubrir las necesidades del
HCUVA.

A su vez el numero de recogidas de ropa sucia resulta indeterminado
pues se encuentra condicionado a que se produzcan exclusivamente durante
los periodos de parada técnica motivada por averias en sus instalaciones de la
Lavanderia Industrial, la recogida diaria de ropa sucia tratada por la misma y

5
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que es generada por los servicios y unidades dependientes del HCUVA, el
Hospital Comarcal del Noroeste (Caravaca), el Hospital Universitario Morales
Meseguer y la Gerencia de Urgencias y Emergencias Sanitarias 061 de Murcia,
y su transporte hasta el centro de procesado externo que a tal efecto le indicara
la Direccién del centro.

5.2- El transporte de ropa limpia se realizara todos los dias del afio, de
lunes a sabado, excepto domingos, quedando incluidos, por tanto, fiestas
nacionales y locales en que por necesidades del servicio tenga que funcionar la
Lavanderia Industrial.

Asi a los 365 dias del afio, se le restan los 52 domingos existentes en el
mismo, y de los 14 festivos existentes en el afio a trabajar, se restaria los tres
dias correspondientes a 25 de diciembre, 1 de enero y 6 de enero en que la
Lavanderia Industrial permanece fuera de servicio.

Por tanto se dara servicio durante al menos 310 dias.

Cuando fuera necesario prestar servicio de transporte de ropa limpia, en
alguno de los 55 dias restantes del afo, es decir en domingo o en dia festivo
en que no se trabaje en la Lavanderia Industrial, tal circunstancia sera
obligatoria para la empresa adjudicataria pero tendra la consideracion de Viaje
Extraordinario (fuera del horario de la jornada de prestacién del servicio que
sera obligatorio para el contratista), cuyo coste sera repercutido de forma
independiente al Hospital.

Dichos viajes extraordinarios podran ser retribuidos, en su caso, hasta
un maximo de 20 €/hora (IVA excluido).

Los horarios y los puntos exactos de recogida y entrega, seran los
determinados por la Direccién del centro.

El transporte de ropa sucia se efectuara a demanda y solo cuando ello
sea necesario por las causas anteriormente expuestas.

5.3- Con caracter general la recogida de ropa limpia se realizara a partir
de las 14,00 horas de la tarde en la zona sefialada en la Lavanderia Industrial
de salida para la estiba de producto procesado, debiendo efectuar sucesivos
viajes hasta los puntos de acceso a las instalaciones del Hospital que le sefiale
la Direccion del centro.
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Por su parte, el servicio finalizara, con caracter general, con el retorno de
la dotacion de carros utilizada a la Lavanderia, aproximadamente sobre las
19,00 horas de la tarde, si bien dicha hora dependera diariamente del nimero
de ropa transportada, capacidad en medio de transporte y diligencia en el
mismo.

En definitiva, el periodo temporal expresado en horas, en el que se
prestara servicio ascendera aproximadamente a 5 horas, no obstante este
tiene caracter aproximado, siendo obligatorio el total transporte diario de la ropa
disponible.

En caso de que por necesidades de equipamiento, afectacion o
paralizacion de las instalaciones, corte en el suministro de agua o electricidad,
averias mecanicas o eléctricas, accidente laboral, emergencias sanitarias,
huelga u otras incidencias en el procesado de ropa de la Lavanderia Industrial,
no se encuentre disponible toda la ropa limpia a servir en el momento sefialado
para su recogida, la empresa adjudicataria, demorando también su servicio,
realizard los viajes adicionales que sean precisos el cumplimiento efectivo y
completo del servicio contratado durante su jornada sin coste alguno para el
Hospital y, tras ello, efectuara los desplazamientos extraordinarios, previa
peticion del responsable de lavanderia, que sean precisos para garantizar que
todas las Unidades Asistenciales del HCUVA disponen de toda la ropa
necesaria para el desempefio de su actividad.

5.4- En caso de averia técnica en las instalaciones de la Lavanderia, la
recogida de ropa sucia para su posterior traslado a centro de procesado
externo, se realizara en la zona sefialada por la Lavanderia para la desestiba
de ropa sucia. Y en caso de averia del tubo neumatico la recogida se efectuara
en los puntos de acceso a las edificaciones del Hospital General, Maternal,
Hospital de Dia y Policlinico que le sefiale la Direccion del centro para su
posterior transporte interno dentro del recinto, o externo, si ello fuera preciso,
hasta la zona de desestiba de ropa sucia de Lavanderia Industrial.

5.5- El numero aproximado de carros/jaulas transportados actualmente
asciende a la siguiente cantidad; 18 carros/jaula (Hospital Maternal) y 33 carros
(Hospital General).

5.6- La Direccion del Hospital se reserva el derecho a modificar los
horarios y dias de entrega.
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5.7.- El operario de la empresa adjudicataria, en todo caso, fichara al
inicio y finalizacion de su jornada en el control telematico actualmente existente
en el Servicio de Mantenimiento, Instalaciones y Obras (Edificio de
Mantenimiento).

6.- CONDICIONES DE RECOGIDA, TRANSPORTE Y ENTREGA

6.1- La ropa limpia se entregard empaqgueta y embolsada, en plastico
aislante e impermeable facilitada por la Lavanderia Industrial, con las
observaciones de identificacion de destino que indique la Gobernanta.

La ropa sucia se recogera, en sacos cerrados de tela. Y la ropa de
infecciosos, a su vez, en bolsa especifica hidrosoluble y saco.

El personal encargado del transporte vendra obligado, asi mismo, a la
estiba y desestiba de la ropa en los respectivos vehiculos, recogiendo y
depositando la ropa en aquellos lugares que le sean indicados. Dicho personal
durante su jornada ira correctamente identificado y vestido con la uniformidad
que ponga a su disposicion la empresa adjudicataria

Dicha accién de desestiba de la carga debera efectuarse conforme a los
protocolos de trabajo que fije la Coordinacion de Prevencion de Riesgos
Laborales y el Servicio de Hosteleria dependientes de la Subdireccion de
Gestidn y SS.GG.

Los circuitos de ropa limpia y sucia se estableceran por la Direccion del
Centro.

6.3- En este sentido, debe hacerse constar que el servicio contratado
incluye la eventualidad de que, por razones de ordenacién del trafico interno
dentro del recinto hospitalario, el vehiculo transportador precise salir y entrar
del propio recinto por alguna de las salidas y entradas de la urbanizacion
habilitadas para ello por la Direcciébn del Centro. A tal efecto, la empresa
adjudicataria cumplirda los protocolos de acceso que fije la Coordinacion de
Seguridad dependiente de la Subdireccién de Gestion y SS.GG.

Por su parte, la Coordinacibn de Seguridad habra de facilitar a la
empresa dicha tarea, haciendo, en su caso, entrega a la empresa adjudicataria
de un telemando con las coordenadas de acceso para las barreras de acceso
utilizadas. Para la entrega de dicho telemando sera preciso registrar la razén
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social de la empresa adjudicataria, los motivos del acceso y los datos de
identificacion del concreto trabajador que efectle el transporte.

6.4- En la manipulacion de la ropa limpia, tanto en su carga y descarga
como en su transporte, la empresa adjudicataria adoptara las medidas
necesarias para evitar que se mezclen, arruguen o ensucien.

7.- PROHIBICIONES ESPECIALES

Queda totalmente prohibido que la empresa adjudicataria realice una o
varias de las siguientes acciones:

a)

b)

c)

d)

f)

Transportar ropa sucia no contenida en los sacos previstos para
ello.

Mezclar los dos tipos de ropa en un solo vehiculo contraviniendo
lo estipulado en la clausula 3 del presente Pliego.

Alternar los vehiculos indistintamente para el transporte de ropa
limpia y en su caso sucia.

Incumplir la obligacion de declarar los concretos fines a los que
haya sido destinado, que en todo caso seran compatibles con el
transporte de ropa hospitalaria, aunque sea sucia.

El medio de transporte utilizado debera ser desinfectado
peridodicamente, debiendo comunicar el contratista con caracter
mensual al Hospital, las desinfecciones realizadas.

Todos aquellos incumplimientos relativos a lo exigido en el
presente Pliego.

8.- CONDICIONES SANITARIAS DE LOS VEHICULOS

8.1- El vehiculo de transporte de ropa limpia, debera ser limpiado al
mMenos una vez por semana.
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Dicha limpieza debera ser efectuada con agua caliente y detergentes, y
después desinfectada con productos a base de fenol y/o aldehidos o
cualesquiera otros productos que indiquen las personas designadas a tal fin por
la Direccion del HCUVA. Las instrucciones para llevar a cabo tal desinfeccion
seran facilitadas al adjudicatario en el momento que se inicie la ejecuciéon del
servicio.

Se utilizaran cepillos que seran pasados arrastrando de arriba abajo las
paredes, y de dentro a fuera del techo y el piso, aclarando después con
manguera de agua caliente.

El HCUVA podra practicar controles bacterioldgicos, a la vista de cuyos
resultados, se dispondran las medidas correctivas que procedan y que la
empresa adjudicataria estara obligada a cumplir.

El vehiculo debera presentar un aspecto siempre limpio y cuidado en su
exterior, correspondiendo al adjudicatario efectuar las limpiezas y cuidados
necesarios para tal fin.

Para la manipulacion de la ropa se adoptaran las medidas de higiene
necesarias, usandose en todo caso guantes apropiados y distintos para cada
tipo de ropa.

9.- VIGILANCIA Y CONTROL DE LA PRESTACION DEL SERVICIO

Correspondera al HCUVA, por medio de la persona designada como
responsable del contrato por la Direccion, la vigilancia y el control del perfecto
cumplimiento por parte del adjudicatario de lo establecido en el presente Pliego
de Prescripciones Técnicas y en el contrato correspondiente, comprobando que
los servicios prestados se ajustan cualitativa y cuantitativamente a lo pactado,
por lo que el adjudicatario esta obligado a proporcionar los medios y facilidades
necesarias y precisas para el cumplimiento de esta misién. A efectos de dicho
control se acompafia Anexo |. SISTEMA DE GESTION DE SERVICIOS.
INDICADORES DE FALLOS DE CALIDAD, DISPONIBILIDAD Y
CUANTIFICACION ECONOMICA.

La inspeccion se realizar4 cuantas veces se considere oportuno, sin
preaviso.

10
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En el momento de la inspeccién se suscribira un Acta en la que se hara
constar la calidad del servicio e ira firmado por un representante de la Direccion
del Hospital y otro designado por la empresa adjudicataria.

El contratista designara un representante de su confianza, con poderes
suficientes para la resolucion inmediata de cuantos defectos o incidencias sean
observados en la prestacion del servicio, siempre que no supongan
modificaciones de la misma no autorizadas.

Igualmente vendra obligado el contratista a entregar cuantos datos y
estadisticas le sean exigidas en relacion con la actividad desarrollada, asi
como cualquier documento publico o privado que le sea requerido por la
Direccion del Hospital, referente al objeto del contrato que acredite el
cumplimiento de las obligaciones impuestas para el adjudicatario en el presente
Pliego.

De igual modo, el adjudicatario comunicara de forma inmediata y por
escrito a la Direccion del Hospital, cualquier anomalia que pudiera afectar al
normal desarrollo de la funcion encomendada, proponiendo las soluciones que
en su caso estime pertinentes para el remedio de dichas anomalias.

El responsable, constatara la correcta ejecucion del servicio mediante
informes mensuales de seguimiento del contrato.

10.- DEL PERSONAL

El adjudicatario se compromete a la prestacion del servicio en las
condiciones y con las especificaciones enumeradas en los puntos anteriores.

Por tanto si por causas de fuerza mayor, no pudiera prestarse el servicio
durante un tiempo determinado, el adjudicatario debera contar con aquellos
medios que permitan la correcta realizacion del mismo.

La empresa adjudicataria debera estar en posesion de cuantas licencias,
permisos o titulos oficiales precise para cumplir con la prestacion objeto del
contrato, sin que pueda repercutir al HCUVA coste alguno por este motivo,
siendo de su cuenta todos los gastos y gestiones que deriven de su obtencién
y/o renovacion.

11
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La empresa adjudicataria respondera en caso de pérdida o extravio de la
mercancia a ella encomendada, debiendo especificar el tipo de garantias que
ofrece (seguro, importe).

El personal utilizado por la empresa para la ejecucién de los trabajos del
presente contrato, correran por cuenta del adjudicatario. Dicho personal no
tendra vinculacion alguna con el Servicio Murciano de Salud, dependiendo
Gnica y exclusivamente del contratista, quién tendra todos los derechos y
deberes con respecto al citado personal, de acuerdo a la legislacion vigente.

En ningdn momento el Hospital Clinico Universitario Virgen de la
Arrixaca resultara responsable de las obligaciones del adjudicatario respecto a
sus trabajadores, aun cuando en casos de despido u otras medidas adoptadas,
sean consecuencia directa o indirecta del cumplimiento e interpretacion del
contrato.

La empresa adjudicataria queda obligada a que todo el personal propio o
ajeno empleado en la ejecucién de los trabajos del presente contrato, se
encuentren afiliados a la Seguridad Social, obligAndose asimismo a cumplir con
dicho personal, el resto de obligaciones reguladas en legislacion laboral
vigente.

En caso de huelga legal la empresa adjudicataria se encuentra obligada
a ofrecer las soluciones pertinentes que garanticen los servicios minimos
imprescindibles determinados por la Direccion del Centro.

Los dafios o sustracciones que demostradamente hayan sido
ocasionados por el personal del contratista, en relacion al material o
equipamiento, o en caso de negligencia o dolo, seran indemnizados por aquel,
siendo su importe detraido de la facturacion mensual.

Ademéas de las causas de resolucion dispuestas en el Pliego de
Clausulas Administrativas Particulares, el Organo de Contratacién podra
resolver el contrato, practicando la liquidacion que proceda, por el
incumplimiento de las obligaciones contenidas en este Pliego, tales como
entregas irregulares de ropa, incumplimiento de los horarios establecidos,
manifiesta falta de calidad en el transporte de la ropa, incumplimiento de las
condiciones de higiene, perdidas, etc., asi como suspension del servicio por
razones de interés publico.

12
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La empresa adjudicataria mantendra permanente contacto con el
Hospital para la solucién de las eventualidades que se presenten, para ello
designara un representante, que actuara en nombre y representacion de ésta.

11.- COORDINACION DE ACTIVIDADES PREVENTIVAS

11.1- De acuerdo a lo dispuesto en la Ley 31/1995, de 8 de noviembre,
de prevencidén de riesgos laborales, asi como en la normativa de desarrollo
vigente:

20/12/2019 13:04:33 [

- Cuando en un mismo centro de trabajo desarrollen actividades
trabajadores de una o mas empresas, éstas deberan cooperar en la
aplicacion de la normativa sobre prevencion de riesgos laborales. A tal
fin, se estableceran los medios de coordinacion que sean necesarios en
cuanto a la proteccién y prevencion de riesgos laborales y la informacion
sobre los mismos a sus respectivos trabajadores en los términos
previstos en el apartado 1 del articulo 18 de esta Ley.

- El empresario titular del centro de trabajo adoptara las medidas
necesarias para que aguellos otros empresarios que desarrollen
actividades en su centro de trabajo reciban la informacion y las
instrucciones adecuadas, en relacion con los riesgos existentes en el
centro de trabajo y con las medidas de proteccion y prevencion
correspondientes, asi como sobre las medidas de emergencia a aplicar,
para su traslado a sus respectivos trabajadores.

utdnoma de Murcia, segdn articulo 27.3.c) de la Ley 39/2015. Los firmantes y las fechas de firma se muestran en los recuadros.

20/12/2019 11:50:35 | TOMAS BORJA, ANTONIO

- Las empresas que contraten o subcontraten con otras la realizacion de
obras o servicios correspondientes a la propia actividad de aquellas y
que se desarrollen en sus propios centros de trabajo deberan vigilar el
cumplimiento por dichos contratistas y subcontratistas de la normativa
de prevencion de riesgos laborales.

- Las obligaciones consignadas en el ultimo parrafo del apartado 1 del
articulo 41 de dicha Ley seran también de aplicacion, respecto a las
operaciones contratadas, en los supuestos en que los trabajadores de la
empresa contratista o subcontratista no presten servicios en los centros
de trabajo de la empresa principal, siempre que tales trabajadores deban
operar con maquinaria, equipos, productos, materias primas, o Utiles
proporcionados por la empresa principal.

MARTIN SARDINA, MIGUEL ANGEL
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A tal efecto la empresa adjudicataria tendréa las siguientes obligaciones:

a) Informar por escrito, los riesgos especificos que conlleva su
actividad y que puedan afectar a trabajadores de otras empresas,
asi como debera también especificar si los riesgos son graves o
muy graves.

b) Informar de las situaciones de emergencia y accidentes.

c) Cumplir las instrucciones que se requieran.

En el caso de que la empresa adjudicataria subcontratase a su vez con
otras empresas, deberd comunicarlo a la persona asignada por el hospital para
el seguimiento, o al coordinador de actividades preventivas del Hospital.

12.- PLAN DE GESTION AMBIENTAL

El licitador que resulte adjudicatario, adoptara las medidas oportunas
para el estricto cumplimiento de la legislacibn comunitaria, estatal, autonémica
y local vigente, que le sea de aplicacion por los servicios contratados.

Asimismo debera cumplir con los procedimientos y protocolos existentes
en el Hospital que le sean aplicables en este sentido.

El adjudicatario respondera de cualquier incidente por él causado en
este sentido, reservandose el Hospital el derecho a repercutir sobre el
adjudicatario las acciones y gastos que se originen por el incumplimiento de
sus obligaciones de caracter medioambiental.

Para evitar tales incidentes, el adjudicatario adoptarda las medidas
preventivas oportunas que dictan las buenas practicas de gestion, en especial
las relativas a evitar vertidos liquidos indeseados, emisiones contaminantes a
la atmosfera y el abandono de cualquier tipo de residuo, con extrema atencion
a la correcta manipulacion de los residuos peligrosos.

Sobre la persona designada por el adjudicatario recaera la
responsabilidad de la observacion de estas condiciones de caracter ambiental.
Dicho responsable podra ser requerido por el Hospital ante cualquier incidencia
de caracter ambiental u otra que considere la Direccion.

14
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Los residuos generados durante los trabajos que sean de titularidad del
adjudicatario, deberan ser retirados de las instalaciones bajo su
responsabilidad, de acuerdo a las prescripciones legales vigentes,
comunicando dicho tramite al Hospital. Asimismo el adjudicatario se
compromete a informar inmediatamente al Hospital sobre cualquier incidente
gue se produzca en el curso de los trabajos realizados con destino al Hospital,
pudiendo éste, solicitar un informe por escrito referente al hecho y a sus
causas, informe que debera facilitarse al Hospital en plazo maximo de diez dias
naturales desde su peticion.

13.- DOCUMENTACION TECNICA

Todas las empresas licitadoras del presente concurso, deberan
presentar las siguientes memorias y documentacion técnica.

La Memoria técnica explicativa del proceso, incluira los siguientes
aspectos:

a) Descripcion del sistema de transporte, indicando las caracteristicas
del vehiculo, fecha de matriculacién asi como todos los elementos
utilizados en el mismo.

b) Descripcion de los permisos reglamentarios para efectuar el
transporte a que van a ser destinados, incluyendo los seguros
obligatorios y voluntarios a los que hubiere lugar.

c) Declaracion de que los vehiculos que utilice la empresa adjudicataria
estaran al corriente de cualquier tipo de impuesto o tasa, contaran
con los seguros pertinentes y con las inspecciones obligatorias (ITV),
asi como al corriente en el pago de multas, y también se
encontraran, para cada uso, en correcto estado de limpieza y
desinfeccion.

d) Relaciéon de personal que ejecutara el servicio.

e) Métodos de limpieza y desinfeccién del medio de transporte.
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f) Esta descripcion vendra acompafada por informes y documentos de
apoyo que puedan resultar de interés, y sirvan para evaluar la
capacidad de cumplimiento de la oferta.

Ademas de la citada documentacion, el licitador podra aportar cuantos

datos, informacién y documentacién que estimen oportunos, incluso fotografias,
a efectos aclaratorios, que demuestren su capacidad material y técnica.

Firmado y fechado electrénicamente al margen.

SUBDIRECTOR DE GESTION
AREA | MURCIA- OESTE

JEFE DE SECCION SSGG
AREA | MURCIA-OESTE

Fdo. Antonio Tomas Borja Fdo. Miguel Angel Martin Sardina
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ANEXO

SISTEMA DE GESTION DE SERVICIOS.
INDICADORES DE FALLOS DE
CALIDAD, DISPONIBILIDAD Y
CUANTIFICACION ECONOMICA.

El Servicio Murciano de Salud, se encuentra desarrollando un sistema de
gestion informatico, en adelante SGI, que permite la Gestién de los Servicios.

El Contratista del Servicio que resulte adjudicatario vendra obligado, una
vez desarrollado dicho sistema, a hacer el uso del SGI asi como a gestionar por medio
del mismo, la totalidad de las Incidencias y Fallos que se imputen al Servicio a su cargo.
La gestion de los Indicadores, asi como los procesos de registro, traslado, recepcion,
resolucion y valoracién econdémica que los gestionan, junto con las bases de datos que
se generen en el proceso, conforman el SGI.

El modelo del SGI se basa, en sentido positivo, en el establecimiento de un
conjunto de indicadores en el presente anexo que, aplicados al contenido del Programa
del Servicio propuesto por el Contratista, evidencian el mantenimiento del nivel de
calidad exigido cuando no se presentan incidencias que suponen el incumplimiento de
los mismos.

El incumplimiento de los citados indicadores denota una situacion incompatible
con el nivel de calidad o disponibilidad exigible y comprometido por el contratista y
determina la aparicion de fallos de calidad (FC) y fallos de disponibilidad (FD) en una
determinada zona, area 0 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.

En consecuencia, el modelo esta basado en el cumplimiento de determinados
indicadores que conectan directamente con la aplicacion practica del Programa del
Servicio y de los Manuales y Protocolos de cada uno de los procesos implantados por el
Contratista.

Cada uno de los fallos de calidad y disponibilidad tienen el coste economico que
se recoge en este pliego. El coste combina y pone en relacion la gravedad del fallo con
la criticidad de la zona en la que se produce y parte de un valor econémico cuya
magnitud en euros se establece en el presente Anexo.
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El SGI gestiona, entre otros aspectos, el conjunto de Indicadores que se relacionan
en el presente anexo. Estos indicadores presentan una perspectiva en dos sentidos
opuestos y diferenciados:

e En sentido positivo o de calidad, los indicadores actan como indicadores del
nivel de calidad que se exige en la prestacion del Servicio. La ausencia de fallos
es un signo de buena calidad en el Servicio.

e En sentido negativo o de fallos, los indicadores constituyen, cuando se
incumplen, las referencias para el nacimiento y computo de los fallos de calidad
o0 de disponibilidad. La presencia de fallos determina que los procesos de calidad
no se estan cumpliendo adecuadamente.

Transferencia del riesgo. De indicadores y fallos

Durante la ejecucién del contrato, el contratista asumira el riesgo operativo del
servicio adjudicado, traducidos o representados mediante dos riegos significativos: el
riesgo de calidad y el riesgo de disponibilidad. Entonces, se medira el grado de
cumplimiento de la prestacion pactada, por parte de aquél, a través de unos indicadores
objetivos que para sendos riesgos se han estipulado.

Ambos indicadores, de calidad y de disponibilidad, se clasifican en leves,
moderados o severos; ello, en base al nivel de gravedad de la situacién a la que se han
vinculado, existe un cuarto, denominado “solicitud de trabajo” que tiene un tratamiento
especial que veremos mas adelante. Vulnerar cualquiera de estos indicadores habilitara
al Area de Salud para la apertura, a través de los portales y sistemas que mas adelante se
describen, de una incidencia de calidad o de disponibilidad.

La apertura de una incidencia podréa suponer la imputacion, al contratista, de al
menos un fallo de calidad o, de disponibilidad. Posteriormente, se profundiza en la
asociacion "indicador «<» incidencia < fallo/s".

Los indicadores de calidad aparecen en el Anexo | a este PPT, junto con su nivel
de importancia o severidad. Los indicadores de disponibilidad se concretan,
exclusivamente, en los tres que siguen:

e Leve. La actividad asistencial y/o administrativa aun permanece/n
inalterada/s, pero puede/n ser menoscabada/s.

e Moderado. La actividad asistencial y/o administrativa se ha/n
menoscabado, sin llegar a interrumpirse.

e Severo. Se ha/n interrumpido, parcial o totalmente, la actividad
asistencial y/o administrativa.

e Solicitud de Trabajo. No es una pérdida de disponibilidad propiamente
dicho, es una solicitud de actividad especial previamente pactada o

18
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incluida en el contrato que igualmente requiere de su control y
establecimiento de acuerdo de nivel de servicio.

Por actividad asistencial ha de concebirse aquélla que es realizada por profesionales
sanitarios. Por actividad administrativa, aquélla que es realizada por profesionales no
sanitarios.

Se subraya que declarar impacto en la actividad asistencial y/o administrativa
(indicadores de disponibilidad moderado y severo), serd licito aun cuando la causa de
aquél se ubique en una zona en la que no se preste actividad alguna, tal como un aseo o
una sala técnica en la que se hallen los climatizadores que den servicio, p. €j., a la
unidad de cuidados intensivos del centro hospitalario

Dependencia de la zona asistencial

Grosso modo, parece l6gico pensar que, entre otros factores, la zona asistencial
en la que se vulnere un indicador graduara la consecuencia de la incidencia oportuna. A
tal efecto, piénsese, p. €j., que en un quiréfano el tiempo apremia; no tanto en una
consulta o en un despacho administrativo.

Los centros han sido estructurados a efectos funcionales en las siguientes Areas
que se agrupan en funcién de su nivel de criticidad para la prestacion del servicio
sanitario:
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UNIDAD CLASIFICACION

Tiempo de correccion

El tiempo méaximo al que, para la resolucion de cualesquier incidencias, quedara
sometido el contratista, sera el resultado de conjugar la gravedad del indicador
pertinente (leve, moderado o severo), con la importancia del area especifica en la que
éste se vulner6 (Bajo riesgo, intermedia o critica). Tiempo maximo conocido,
habitualmente, como Tiempo de Correccion; o TC y por supuesto siempre dentro del
horario aplicable al servicio.

El mapa de tiempos, en minutos, que de lo anterior resulta, es el siguiente:
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Areas no detalladas Bajo riesgo
-g Hospital de Dia Quirdrgico Critica
% Unidad de Cuidados Intensivos Critica
?é § Urgencias Critica
é é % Bloque quirurgico Critica
L Dialisis Critica
é% Hemodinamica Critica
ER
;% é Anatomia Patolégica Intermedia
%%’ Centros de Salud y Consultorios Intermedia
Elg Consultas Externas - Gabinetes Intermedia
% g” Consultas Hospital de dia Quirurgico Intermedia
= E% Diagnéstico porimagen Intermedia
§ éég Hospital de Dia Médico Intermedia
% g g Laboratorios Intermedia
s E
% -g Radioterapia Intermedia
% g Rehabilitacion Intermedia
) g Unidades de Hospitalizacidn y otros puestos con pacientes encamados Intermedia
=
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INDICADOR

SEVERO MODERADO  LEVE
< CRITICA 15 60 240
= INTERMEDIA 60 240 960
N BAJORIESGO 240 960 3840

Tiempos aplicables a fallos de calidad y a fallos de disponibilidad,
siempre contando dentro del horario establecido del servicio, si el horario es de 24 horas
no hay parada, el tiempo “corre” de forma continua, en el caso de 12 horas de servicio,
una incidencia moderada no critica, deberéa esperar a su resolucién al dia siguiente ya
que supera las 12 horas del horario habitual.

Las solicitudes de trabajo se definen con periodo de tiempo muy superior,
normalmente inferior a “15 dias”, dado que no es un fallo propiamente dicho, sino un
trabajo contenido dentro de la prestacion del servicio. Este tiempo puede ser
configurado de forma particular a tipologias de solicitudes de trabajo partiendo
inicialmente de no méas de 15 dias desde que se notifica.

Propiedad recursiva

Por tanto, mientras una incidencia no esté materialmente resuelta en ésta se
computaran, como minimo, tantos fallos como tiempos de correccion (TC) se
transgredan. Como minimo porque no habiendo transgredido el TC correspondiente, en
el instante de apertura de una incidencia se podra registrar un primer fallo si la causa
que origino la vulneracion del indicador en cuestion se debié a un incumplimiento, del
contratista, de lo convenido.

La asociacién "indicador <« incidencia <> fallo/s" puede derivar, pues, en
maultiples escenarios. A saber:

¢INDICADOR

VULNERADO A RAIZ
DE UN INCIDENCIAS TIEMPO DE FALLOS

INCUMPLIMIENTO ABIERTAS CORRECION COMPUTADOS
DEL CONTRATISTA?

No transgredido Cero
No Una Transgredidouna, 0 Tantos como TC
mAas veces transgredidos

Uno, en el instante
Si Una No transgredido de apertura de la
incidencia
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Transgredido una, 0 Tantos como [TC
mas veces transgredidos + 1]

La resolucion de incidencias es, en cualquier caso, imperativa.
Excepciones

La transferencia del riesgo al contratista, en las concretas circunstancias a continuacién
expuestas, serd inviable, no siendo posible la apertura de incidencias cuando el
contratiempo provenga:

e De actividades planificadas, conjuntamente con el Area de Salud y por

éste aprobadas, con la suficiente antelacion (superior a siete dias
naturales). Actividades a instancia del contratista.

e De casos de fuerza mayor, siempre que el contratista no haya actuado
imprudentemente.

e De casos de conflicto colectivo, siempre que se salvaguarden los
servicios minimos pactados.

e De actuaciones ejecutadas por el Area de Salud o por proveedores
cualesquiera por éste contratados.

20/12/2019 13:04:33 [
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Penalidad

El contratista, estard sujeto a penalizacion si la gestion de los avisos e
incidencias incurre en fallos de disponibilidad y/o calidad. Esta penalizacion
(econémica) se calcula en base a estos fallos de calidad y/o de disponibilidad
mensualmente, la cantidad (penalidad) que sigue:

n+m
P=UEZCT1i-CTZi-fi

i=1

20/12/2019 11:50:35 | TOMAS BORJA, ANTONIO

En la expresion anterior:
P = Penalidad (euros).
UE = Unidad econdmica a aplicar en la deduccién (9.756,00 Euros).
n = Incidencias de calidad abiertas y resueltas.
m = Incidencias de disponibilidad abiertas y resueltas.
CTI = Para la incidencia i, coeficiente por Tipo de Indicador.
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LEVE MODERADO SEVERO
cTi | 1,00 2,00 4,00

CTZ = Para la incidencia i, coeficiente por Tipo de Zona. A saber:
BAJO RIESGO INTERMEDIA CRITICA

ctz | 0,50 1,00 1,50

f = NUmero de fallos que la incidencia i integra.

El contratista tendra la potestad de impugnar una incidencia ante la Comision de
seguimiento del contrato, entendiendo esta impugnacion como su disconformidad ante
la imputacion de cierto incumplimiento de calidad o, disponibilidad.

De los Portales v Sistemas Existentes

El SMS emplea el paquete de planificacién de recursos empresariales SAP,
como software para la gestion asistida por ordenador. No obstante, ha desarrollado una
aplicacion, integrada con SAP, accesible via web y con capacidad para el uso de
herramientas de movilidad, notificacién de acciones en tiempo real, SGI en adelante
siendo esta valida para:

o ldentificar el origen y las diferentes etapas por las que una incidencia,
segun el modelo que para el acuerdo de nivel de servicio se ha adoptado,
transcurre.

e Calcular, automaticamente, la deduccion econémica que proceda.

A titulo ilustrativo, no excluyente ni limitativo, se resume la interrelacion entre
esos portales y sistemas, graficamente, como:

Portal
WebSAP

Portal “SGI”

ﬂ U SAP ﬂ U
Gestion del
Comportamiento

T 1
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En principio, el contratista no dispondra de acceso directo a SAP; ello, sin
perjuicio de la informacion que deba suministrar, ordenadamente, para la confeccion y/u
optimizacion de la base de datos de aquél. Si quedara obligado al uso del SGl,
cubriendo, permanentemente, la servidumbre que ello demande, y debiendo llevar a
cabo las siguientes actuaciones:

e Formacion de su personal en el SGI. EI SMS proporcionard manuales y
documentacion varia de interés al efecto.

e Dotacion de cuantos dispositivos informaticos, tanto fijos (ordenadores de
sobremesa, impresoras, etc.) como moviles (smartphones, tablets, etc.), sean
necesarios para la gestion asistida por ordenador fuera de la ubicacion de trabajo
dado que la WEB o portal es accesible y publica desde una portal seguro.

De las Impugnaciones y de la Comision de seguimiento

Sera la Comision de seguimiento del contrato, que se reunira con una

periodicidad SEMESTRAL , Ia que revise el acuerdo de nivel de servicio.

A la Comision de seguimiento asistiran responsables de ambas partes que

garanticen:

e De requerirse, una explicacion técnica de las razones que motivaron, bien la
apertura de una incidencia impugnada, bien la disconformidad con el
incumplimiento asociado. Se desprende, pues, que el contratista tendra derecho a
conocer y ser oido sobre las observaciones que se formulen en relacion con el
cumplimiento de la prestacion contratada.

e La resolucion ejecutiva, por parte del Area de Salud/centro, acerca de la firmeza
o desestimacion de las impugnaciones realizadas por el contratista. La firmeza
de una impugnacion significara que ese servicio de salud considera la causa del
incumplimiento como extrinseca a las responsabilidades del contratista, no
conllevando penalidad alguna; la desestimacion, lo contrario.

Resuelta una incidencia se notificara, de existir, la penalidad originada.

A partir de esa notificacion, el contratista dispondré de 72 horas naturales para, si asi
lo estima, impugnar, parcial o totalmente, tal incidencia. EI SMS contestara en un plazo
de 7 dias la estimacion o desestimacion de la impugnacion.

INDICADORES DE CALIDAD

En este apartado se recogen el conjunto inicial de Indicadores de Calidad junto
con su criticidad, relacionados con el Programa del Servicio del contratista. Todos estos
indicadores son una propuesta inicial para medir la calidad del Programa de Servicio,
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sirva este listado de forma genérica para relacionar los posibles fallos que pueda incurrir
el adjudicatario durante la ejecucién del contrato, pudiendo esta lista aumentar, cambiar
o reducir en funcién de los detalles del Programa del Servicio que finalmente se
adjudique.

Para la elaboracion de los Indicadores ha realizado en primer lugar una
clasificacion de los mismos por grupos y categorias con el fin de dar un caracter lo méas
homogéneo posible al proceso de posterior evaluacion de los mismos.

Asi, se han agrupado en cinco grupos de referencia:

Grupo 1: Seguimiento del servicio.

Este grupo contempla los indicadores que velan por el cumplimiento de las condiciones
de cada uno de los servicios.

Grupo 2: Actuaciones del servicio.

Este grupo contempla los indicadores que velan por el cumplimiento de los niveles de
prestacion o acuerdo de servicio, determinados en la oferta final del contratista.

Grupo 3: Estado de mantenimiento de las instalaciones o equipos.

Agrupa, en el caso de que aplique los indicadores que tienen relacion con las
instalaciones y/o equipos necesarios para la correcta prestacion del servicio, asi como la
seguridad en su estado o utilizacion, tanto para los trabajadores del servicio como
terceras personas.

Grupo 4: Gestion de Recursos Humanos.

Se agrupan los diferentes indicadores que hacen referencia a los procedimientos de
gestion de personal de los diferentes servicios.

Grupo 5: Registros de cumplimiento y seguimiento.

Se agrupan aqui los indicadores que evalltan los, la calidad y mejora continua,
dentro de los sistemas de registro del cumplimiento y seguimiento de los servicios.

La tabla de Indicadores y su grado de Severidad podra ser objeto de analisis,
ajuste y determinacion en la Comision del Servicio, a propuesta de alguna de las partes.
En la siguiente tabla se muestra el conjunto de indicadores por cada grupo junto con una
breve descripcidn del mismo y su severidad asociada.
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muestran en los recuadros.

Servicio

Murciano

de Salud

Codigo
indicador
calidad

Descripcion

Severidad

01.01

Fallo de Calidad Leve en Cumplimiento de la Prestacion del
Servicio. Fallo PUNTUAL en algin elemento o requerimiento del
cumplimiento del mismo.

LE

01.02

Fallo de Calidad Moderado en Cumplimiento de la Prestacion del
Servicio. Fallo REPETITIVO en algun elemento o requerimiento del
cumplimiento del mismo.

MO

01.03

Fallo de Calidad Severo en Cumplimiento de la Prestacion del
Servicio. Fallo REPETITIVO en algun elemento o requerimiento del
cumplimiento del Servicio que evidencia la NO IMPLANTACION
correcta de una o varias prestaciones del mismo 6 perdida de
disponibilidad.

SE

02.01

Fallo de Calidad Leve en Cumplimiento de los NIVELES DE
PRESTACION del Servicio. Fallo PUNTUAL en algln elemento o
requerimiento del cumplimiento de los niveles acordados para la
Prestacion del mismo.

LE

02.02

Fallo de Calidad Moderado en Cumplimiento de los NIVELES DE
PRESTACION del Servicio. Fallo REPETITIVO en algun elemento
o requerimiento del cumplimiento de los niveles acordados para la
Prestacion del mismo.

MO

02.03

Fallo de Calidad Severo en Cumplimiento de los NIVELES DE
PRESTACION del Servicio. Fallo REPETITIVO en algun elemento
o0 requerimiento del cumplimiento de los niveles acordados para la
Prestacion del Servicio que evidencia la NO IMPLANTACION
correcta de una o varias prestaciones del Servicio o pérdida de
disponibilidad.

SE

03.01

Fallo de Calidad Leve en Cumplimiento de la dotacién, uso y
conservacion del equipamiento para la prestacion del Servicio. Fallo
PUNTUAL en algan elemento o requerimiento del cumplimiento del
Servicio en materia de dotacion, uso y conservacion del
equipamiento asociado al mismo.

LE

03.02

Fallo de Calidad Moderado en Cumplimiento de la dotacion, uso y
conservacion del equipamiento para la prestacion del Servicio. Fallo
REPETITIVO en algin elemento o requerimiento del cumplimiento
del Servicio en materia de dotacién, uso y conservacion del
equipamiento asociado al mismo.

MO
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39/2015. Los firmantes y las fechas de firma se muestran en los recuadros.
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Servicio

Murciano

de Salud

H

Codigo
indicador
calidad

Descripcion

Severidad

03.03

Fallo de Calidad Severo en Cumplimiento de la dotacion, uso y
conservacion del equipamiento para la prestacion del Servicio. Fallo
REPETITIVO en algin elemento o requerimiento del cumplimiento
del Servicio en materia de dotacion, uso y conservacion del
equipamiento asociado al servicio que evidencia la NO
IMPLANTACION correcta de una o varias prestaciones asociadas al
servicio o una pérdida de disponibilidad.

SE

04.01

Fallo de Calidad Leve en Cumplimiento de los Recursos Humanos y
Formacién para la prestacion del Servicio. Fallo PUNTUAL en
algln elemento o requerimiento del cumplimiento del Servicio en
materia de RRHH y Formacidn asociado al mismo.

LE

04.02

Fallo de Calidad Moderado en Cumplimiento de los Recursos
Humanos y Formacion para la prestacion del Servicio. Fallo
REPETITIVO en algin elemento o requerimiento del cumplimiento
del Servicio en materia de RRHH y Formacidn asociado al mismo.

MO

04.03

Fallo de Calidad Severo en Cumplimiento de los Recursos Humanos
y Formacidn para la prestacion del Servicio. Fallo REPETITIVO en
algin elemento o requerimiento del cumplimiento del Servicio en
materia de RRHH y Formacion asociado al mismo que evidencia la
NO IMPLANTACION correcta de una o varias prestaciones
asociadas al servicio o una pérdida de disponibilidad.

SE

05.01

Fallo de Calidad Leve en Cumplimiento de los Planes de Calidad y
Mejora Continua a implantar dentro de la Prestacion del Servicio.
Fallo PUNTUAL en algin elemento o requerimiento del
cumplimiento de estos planes implementados para le calidad y
mejora continua asociados al mismo.

LE

05.02

Fallo de Calidad Moderado en Cumplimiento de los Planes de
Calidad y Mejora Continua a implantar dentro de la Prestacién del
Servicio. Fallo REPETITIVO en algun elemento o requerimiento del
cumplimiento de estos planes implementados para le calidad y
mejora continua asociados al mismo.

MO

05.03

Fallo de Calidad Severo en Cumplimiento de los Planes de Calidad y
Mejora Continua a implantar dentro de la Prestacion del Servicio.
Fallo REPETITIVO en algin elemento o requerimiento del
cumplimiento de estos planes implementados para le calidad y
mejora continua asociados al mismo que evidencia la NO
IMPLANTACION correcta de una o varias prestaciones asociadas al
servicio o una pérdida de disponibilidad.

SE
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Servicio

Murciano

de Salud

&
F
o
3
g
H

MODELO DE ESTADOS DE INCIDENCIA.

A modo descriptivo el procedimiento de registro de las Incidencias e imputacion

de fallos de calidad en el SGI sera el siguiente:

a)

b)

d)

Activacion. El Personal del centro afectado, o que esté habilitado para ello,
mediante Incidencias Puntuales (IP) o Incidencias de Supervision (IS), daré de
alta en el SGI o WEBSAP los avisos que procedan. El SGI registrara la
activacion de la Incidencia e identificara todos los elementos que permitan su
localizacion y correccion.

Datos identificativos de la Incidencia. SGI/WEBSAP registrara los datos de la
persona que activa la incidencia, la fecha y hora en que se ha detectado, zona
afectada, sintoma o problema detectado (enlaza con indicador) y su nivel de
gravedad y producira un aviso que llegara a los terminales del Contratista del
Servicio para que proceda a su correccion inmediata y siempre dentro del plazo
méaximo sefialado para ello en la Tabla de TRC.

Aceptacion o Rechazo: El contratista dispondra de la posibilidad de rechazar el
aviso en el supuesto de que por error se le haya asignado de forma incorrecta y
el personal asignado por parte del centro para la revision de estos problemas esté
de acuerdo. Los Rechazos seran siempre revisados por este personal especifico
para verificar los mismos. La deteccion por parte de la comision de seguimiento
del contrato de un uso indebido de esta herramienta u opcion de “rechazo” puede
acarrear la retirada o eliminacion de esta opcion y la penalizacion
correspondiente dentro de los indicadores/fallos de calidad correspondiente.

Cierre Avisos: Subsanado el aviso, el contratista cerrara el mismo siendo
evaluado por el usuario que ha abierto el mismo y respondiendo de forma
satisfactoria 0 no al cierre. En caso de no ser satisfactorio el aviso sera reabierto,
y computard el TC desde el comienzo del aviso original generando de nuevo
fallos de calidad o disponibilidad.

Generacion de Fallos y Conformidad o disconformidad. Subsanado el fallo y
corregida la incidencia y tras evaluar la naturaleza, el origen de la incidencia y
determinar el coste econdmico del fallo, el Contratista podrd mostrar su
conformidad o disconformidad con la imputacion del fallo. Transcurridas 24
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Servicio

Murciano
de Salud

e
F
o
=
g
2

horas desde el cierre por resolucion del fallo, el SGI lo dara por cerrado y por
conforme.

f) Efectos de la conformidad. Si el Contratista del Servicio (contratista) no
manifiesta por medio del SGI su disconformidad motivada, en el plazo maximo
de 72 horas desde que el fallo haya sido objeto de cierre y valoracion, el fallo y
su valoracion econémica sera imputado al Servicio.

g) Efectos y procedimiento de disconformidad. Si el Contratista del Servicio no
estd conforme con la imputacion del fallo y consiguiente deduccion, lo hara
constar expresamente en las 72 horas siguientes al momento de cierre del
mismao.
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