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Servicio de mantenimiento preventivoy
correctivo integral de tres equipos Merate,
ubicados en el Hospital Universitario Santa

Maria del Rosell.

PLIEGO DE PRESCRIPCIONES TECNICAS
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CLAUSUILAS ESPECIFICAS

PLIEGO DE PRESCRIPCIONES TECNICAS DE LOS TELEMANDOS DIGITALES
MAS EQUIPO CONVENCIONAL SALA 8 RX.

1. OBJETO DEL CONTRATO

El objeto del presente contrato es la realizacion del servicio de mantenimiento in situ
de los TELEMANDOS DIGITALES GENERAL MEDICAL MERATE, con numeros de
Inventario del Centro: 25026 y 25027, y UN EQUIPO CONVENCIONAL GENERAL
MEDICAL MERATE EN SALA 8 con numero de inventario 30948 teniendo como
proposito el mantenimiento del buen funcicnamiento y estado de conservacion, asi
como garantia de nivel de operatividad y disponibilidad continua de los mismos.

2. PRESTACIONES CUBIERTAS POR EL CONTRATO

Los ofertantes asumiran la prestaciédn como minimo de las siguientes
prestaciones.

s Revisiones preventivas {que seran dos como minimo), planificadas,
de acuerdo con las necesidades especificas de cada equipo
conforme a protocolo de fabricante, presentando en la oferta hoja
modelo de preventivo con relacion de puntos a chequear.

¢ Reparacion de los equipos previa comunicacion del centro.

e Diagnostico y sustitucion de piezas averiadas, desgastadas o©
necesarias para un correcto mantenimiento del nivel de servicio
contratado o necesario para un correcto funcionamiento de los
equipos.

e Suministro de estados técnicos o versiones gue lleven la misma
referencia comercial, asi como la asistencia para la instalacion de
nuevas versiones, estados técnicos o correcciones.

s Asistencia para la determinacion de problemas sobre los equipos
protegidos.
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¢ Implementacion de dos equipos en las salas 10 y 11 del servicio de
radiologia del Hospital Sta. Maria del Rosell de Cartagena de mddulo
interface de evolucion de General Medical Merate, compatible con el
Sistema Digital GMM — MDR 100SA, INTERFACE GMM 00043MDRSA, ya
que el actual sistema de digitalizacion estd obsoleto vy fuera del alcance
de cualquier tipo de mantenimiento por no existir recambios.

+ Dicha implementacién se realizara antes de un mes desde la firma del
contrato, en caso de no cumplir el plazo se penalizara con el 10 % del
total del contrato ANUAL, y otro 3 % mas cada semana mas de
retraso.

¢ En caso de alcanzar los 3 meses desde la firma del contrato, sin
cumplir la implantacion de los equipos, dicha causa, sera objeto de
rescision del contrato.

3. CONDICIONES PARTICULARES DEL SERVICIO

3.1 ORGANIZACION DEL SERVICIO

El servicio comprendera la realizacién de mantenimientos preventivos,
la reparacion de averias, el suministro de las piezas necesarias para dichas
reparaciones (incluyendo tubos de RX}), la sustitucion de las partes
periddicamente reemplazables y las actualizaciones de ingenieria de la empresa
fabricante para las maquinas incluidas, con exclusion de los elementos
consumibies.

Las piezas sustituidas pasaran a ser propiedad del adjudicatario. En el
caso de préstamo, el adjudicatario devolverd el equipo original una vez
reparado. En el supuesto de cambio, el nuevo equipo podrd quedar en
propiedad de la Administracidon que procederd, en su caso, a actualizar el
inventario,

Se realizaran las revisiones de caricter preventivo que aconseje el
fabricante.

La empresa adjudicataria nombrarda un Coordinador del servicio que
serd el interlocutor habitual con el personal de Hospital y deberd estar
localizable telefénicamente durante el horario del servicio. E! Hospital
nombrard uno o mas interlocutores.

El adjudicatario estard en la obligacién de tener en su poder, las piezas
de repuesto necesarias para cumplir las obligaciones derivadas del presente
contrato, al objeto de mantener todas las clausulas de especificaciones del
mismo, especialmente el tiempo de respuesta y resolucion.
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3.2 HORARIO DE PRESTACION DEL SERVICIO, TIEMPOS DE
RESPUESTA Y RESOLUCION.

Si la averia 0 mal funcionamiento del sistema provoca la pérdida total o
degradacion importante de la calidad del servicio, el adjudicatario debera
realizar todas las acciones técnicas, humanas o logisticas necesarias para
acortar al maximo el tiempo de reparacion, independientemente de la cuantia
econdmica de dicha actuacion.

Las penalizaciones se veran contempladas en el anexo 1
3.3 PROCEDIMIENTO DE GESTION DE INCIDENCIAS.

El sistema de gestion de incidencias del adjudicatario debe permitir la
realizacion de estadisticas de las intervenciones, estas estadisticas se
suministraran mensualmente al Servicio de Mantenimiento y reflejaran
explicitamente [os tiempos de reparacion.

El sistema de gestion proporcionara informacién relativa a la reiteracion
de incidentes en una misma maquina,

3.4 PROTECCION DE DATOS DE CARACTER PERSONAL

La empresa Adjudicataria se compromete a utilizar la informacién a la que tiene
acceso, como consecuencia de la ejecucion del contrato que pretende
adjudicarle, con los fines exclusivos de gestién para los que ha sido autorizada,
asi como a no suministrar informacioén ni revelar o ceder datos o documentos a
terceros, o copia de los mismos y a conservar la confidencialidad sobre toda
aquella informacion afectada por las disposiciones y principios de la Ley
Organica 3/2018, de 5 de diciembre, de Proteccion de Datos Personales y
garantia de los derechos digitales.

El adjudicatario se compromete explicitamente a formar e informar a su
personal en las obligaciones que de tales normas emanan, para lo cual realizara
las acciones necesarias.

El Hospital Santa Maria del Rosell, se reserva el derecho de reclamar
controles periddicos para verificar el cumplimiento de dichas medidas.

4. ESTRUCTURA NORMALIZADA DE OFERTAS
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Con independencia de que el licitador pueda adjuntar a su oferta cuanta
informacién  complementaria  considere de interés, deberd estar
obligatoriamente estructurada de {a siguiente forma:

o (aracteristicas generales

Identificacion de la oferta

Alcance e importe econdmico

Acatamiento con cardcter general a las condiciones del pliego.
Datos de la empresa.

e Descripcion de la solucion ofertada y organizacion de la misma.
» Prestaciones complementarias o superiores a las exigidas.
e Memoria de medidas de seguridad.

En la que se incluiran todas las medidas que se adoptardn para asegurar la
confidencialidad e integridad de los datos manejados y de la documentacion
facilitada.

Las ofertas deberan especificar el coste unitario mensual por equipo completo,
de modo que sea posible recalcular el importe mensual en el caso de que el
Hospital optara por dejar de mantener en servicio alguno de estos equipos
durante la duracién del presente contrato.

5. PROGRAMA DE PREVENCION DE RIESGOS.

La empresa adjudicataria debe cumplir con las obligaciones derivadas de la ley
31/1995 de Prevencién de Riesgos Laborales y el R.D. 171/2004, de 30 de
enero, en materia de coordinacion de actividades empresariales.

E] adjudicatario debera contar con un sistema de gestion de Prevencion de
Riesgos Laborales y Salud Laboral de manera que se garantice la seguridad y
salud de los trabajadores, asi como las normas en materia de coordinacién de
actividades empresariales.

Los licitadores deberan resefiar las medidas a tomar para su planificacién de la
actividad preventiva, de la informacidon y formacién de sus trabajadores, asi
como planificacion de la vigilancia de la salud y comunicacion y registro de
accidentes e incidentes de trabajo.
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El personal de la empresa adjudicataria estara debidamente informado de su
obligacién de colaborar en los planes de Autoproteccion del Centro, tales como
incendios, evacuacion, amenaza de bomba, alertas por catastrofes naturales,
inundaciones, etc.

Con caracter previo al inicio de las actividades contratadas por el SMS, y con
objeto de la concurrencia de trabajadores en el centro de trabajo indicado, la
empresa contratista deberd ponerse en contacto con el coordinador de
Actividades de Prevencién con las Contratas, D. Sebastidn Ros Escudero, todo
ello con el fin de intercambiar informacion y establecer la debida coordinacidn
en materia de Prevencion de Riesgos Laborales.

7. ACREDITACIONES Y CERTIFICACIONES

Las empresas ofertantes presentaran toda la documentacion que
demuesire su mejor capacitacion para la ejecucion del contrato hasandose en
las condiciones del presente pliego de acuerdo con la circular n2 3/2012 de la
Agencia Espafiola de Medicamentos y Productos Sanitarios {AEMPS), asi como
la Norma UNE 209001 IN “Guia de gestion y mantenimiento de productos
sanitarios activos no implantables y gue como minimo son:

*Certificado de calidad en base a norma UNE-EN-ISO-9001.

*Cualificacidn especifica: conforme la plantilla de trabajadores ha sido
formada por el fabricante de los equipos, formacién tedrico-préctica especifica
de acuerdo con el grado de complejidad técnica asociada a cada equipo y las
operaciones especificas a realizar. Certificado emitido unicamente por el
fabricante.

*Declaracion de disponer de los recambios originales, a fin de conservar
la evaluacién de conformidad de producto realizada en el proceso de
certificacion para el marcado CE.

*Presentacién de protocolos de mantenimiento preventivo de los
diferentes equipos objeto de contrato de acuerdo con especificaciones de los
fabricantes.
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*Presentacion de certificados de experiencia en mantenimientos
similares, indicando la persona responsable del contrato, durante al menos los
ultimos cinco afios, indicando la duracion del contrato.

8. DESCRIPCION DE LOS EQUIPOS

LOS EQUIPOS A MANTENER SON LOS SIGUIENTES:

APARATO REFERENCIA n2 de inventario Importe maximo
Mantenimiento 2 aiios.
Telemando  General Medical Merate 25026 26.832,00 Iva excluido.
Mod. Opera T90ex
Telemando  General Medical Merate 25027 26.832,00 Iva excluido.

Mod. MTT90LP

Equipo Conven-
Cional RX Sala 8 General Medical Merate 30948 12.001,98 Iva excluido.

Cartagena, 14 de octubre de 2019

El Ingeniero Jefe de Grup § de Mantenimiento
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ANEXO 1:

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

El Servicio Murciano de Salud, dispone de un sistema de gestidén informatico, en
adelante SGI, gque permite la Gestidn de los Servicios.

El Contratista del Servicio que resuite adjudicatario viene obligado a hacer el uso del
SGt 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, recepcién, resolucion y valoracién econémica que los gestionan, junto con las bases
de datos que se generen en el proceso, conforman el SGI.

Et 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 situacién incompatible con el
nivel de calidad o disponibilidad exigible v comprometido por el contratista y determina la
aparicion de fallos de calidad {FC) y fallos de disponibilidad (FD) en una determinada zona, drea
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 estd basado en el cumplimiento de determinados
indicadores gue conectan directamente con la aplicacion practica del Programa del Servicio y
de los Manuales y Protocolos de cada uno de los procesos imptantados por el Contratista.

Cada uno de los fallos de calidad y disponibilidad tienen el coste econémico que se
recoge en este pliego. El coste combina y pone en relacidn 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.

El SGI gestiona, entre otros aspectos, el conjunto de Indicadores gue se relacionan en el
presente anexo. Estos indicadores presentan una perspectiva en dos sentidos opuestos y
diferenciados:

s [n sentido positivo o de calidad, los indicadores actlan 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 o de disponibilidad.
La presencia de fallos determina gue los procesos de calidad no se estan cumpliendo

adecuadamente.

Transferencia del riesgo. De indicadores v fallos

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

Ambos indicadores, de calidad v de disponibilidad, se clasifican en leves, moderados o
severos; ello, en base al nivel de gravedad de la situacidn 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 podra suponer la imputacién, 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:

¢ Leve, La actividad asistencial y/o administrativa ain 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.

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

* Soficitud de Trabajo. No es una pérdida de disponibilidad propiamente dicho,
es una solicitud de actividad especial previamente pactada o 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 dispanibilidad 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 ldgico pensar que, entre otros factores, la zona asistencial en la
gue se vulnere un indicador graduard la consecuencia de la incidencia oportuna. A tal efecto,
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piénsese, p. ej., que en un quirdfano 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 funcidn de su nivel de criticidad para la prestacién del servicio sanitario:

Areasnodetalladas ‘Bajoriesgo
Hospital de Dia Quirurgico éCritica
Unidad de Cuidados Intensivos S S iCritica
Urgencias éCritica
Blogue guirargico o _ an’tica
Dialisis ' Critica
Hemodinamica _ - __%Critica
Anatomia Patologica JIntermedia
Centros deSaludy Consultorios _Intermedia _
Consultas Externas - Gabinetes _ _iintermedia
Consuitas Hospital de dia Quirargico _ S _;lntermedia
Diagndstico por imagen _ o glntermedia
Hospitalde DiaMeédico _lntermedia
Laboratorios _ _ ?Intermedia
Radioterapia %_i_ntermedia
Rehabilitacién ‘Intermedia
Unidades de Hospitalizacion y otros puestos con pacientes encamados  Intermedia

Tiempo de correccion

Bl tiempe maximo 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 drea especifica en la que éste se vulnerd
(Bajo riesgo, intermedia o critica). Tiempo maximo conocido, habitualmente, como Tiempo de
Correccién; o TC y por supuesto siempre dentro del horario aplicable al servicio.

El mapa de tiempos, en dias, que de lo anterior resulta, es el siguiente:
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ZONA SEVERO

INTERMEDIA 2 dias 4 dias 7 dias

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,
debera 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 prestacidn del servicio. Este tiempo puede ser configurado de forma
particular a tipologias de solicitudes de trabajo partiendo inicialmente de no mds de 15 dias
desde gue 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 podréd registrar un primer fallo si la causa que origind la
vulneracion del indicador en cuestién se debié a un incumplimiento, del contratista, de lo
convenido.

La asociacion "indicador ¢ incidencia <> fallo/s" puede derivar, pues, en maultiples
escenarios,

A saber:

Cero
No transgredido
No Una
Transgredido una, o Tantos como TC
mas veces transgredidos
Uno, en el instante de
No transgredido apertura de la
incidencia
Si Una
Transgredido una, o Tantos como [TC

mas veces transgredidos + 1]
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La resolucidn de incidencias es, en cualquier caso, imperativa.

Excepciones

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

provenga:
* De actividades planificadas, conjuntamente con el Area de Salud y por éste

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

s 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.

Penalidad

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

n+m

P:UEZCTIi-CTzi-fi

i=1

En la expresidn anterior:

P = Penalidad {euros).

UE = Unidad economica a aplicar en la deduccion (200,00 Euros).

n = Incidencias de calidad abiertas y resueitas.

m = Incidencias de disponibilidad abiertas y resueltas.

CTi = Para la incidencia i, coeficiente por Tipo de Indicador. A saber:

CTZ = SIEMPRE ES 1, EN ESTE CASO.

f = Ndmero de failos que la incidencia integra.
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El contratista tendra la potestad de impugnar una incidencia ante la Comision de
seguimiento del contrato, entendiendo esta impugnacién como su disconformidad ante la
imputacidn de cierto incumplimiento de calidad o, disponibilidad.

De los Portales y Sistemas Existentes

El SMS emplea el paquete de planificacion de recursos empresariales SAP, como
software para la gestién asistida por ordenador. No obstante, ha desarrollado una aplicacidn,
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:

s lIdentificar el origen y las diferentes etapas por las que una incidencia, segln &
modelo que para el acuerdo de nivel de servicio se ha adoptado, transcurre.
e Calcular, automaticamente, la deduccion econdmica gue proceda.

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

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

e Formacion de su personal en el SGI. El SMS proporcionara manuates y documentacion
varia de interés al efecto.

» Dotacidn 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 ubicacién de trabajo dado que ia WEB o
portal es accesible y ptiblica desde una portal seguro.

De las Impugnacicnes v de la Comision de seguimiento

Sera la Comision de seguimiento del contrato, que se reunird con una periodicidad
semestral, la que revise el acuerdo de nivel de servicio.

A la Comisidn de seguimiento asistirdn responsables de ambas partes que garanticen:

¢ 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 tendrd derecho a conocer y ser ¢ido sobre las
observaciones gue se formulen en relacién con el cumplimiento de la prestacion
contratada.

e la resolucién 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 significard que ese servicio de salud considera fa causa del
incumplimiento como extrinseca a las responsabilidades del contratista, no
conllevando penalidad alguna; la desestimacion, lo confrario.

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

A partir de esa notificacion, el contratista dispondra de 72 horas naturales para, si asi lo
estima, impugnar, parcial o totalmente, tal incidencia. El SMS contestard en un plazo de 7 dias
ta estimacion o desestimacion de la impugnacion.
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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, sirva este listado de
forma genérica para relacionar los posibles fallos gue pueda incurrir el adjudicatario durante la
ejecucion 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 cardcter lo mas homogéneo posible al
proceso de posterior evaluacidn 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 [a oferta final del contratista.

Grupo 3: Estado de mantenimiento de las instalaciones o equipos.
Agrupa, en el caso de que apligue los indicadores gue tienen relacidn 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 evaltan 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 Comisién 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 descripcion
del mismo y su severidad asociada.
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Se considera aviso con indicador leve cualquier otra situacién no
contemplada con anterioridad, incluyendo el cambio de tubo de Rayos X, LE
en el equipo.

03.02

Se considera aviso con indicador moderado a aquel, que sin suponer una
parada total del equipo suponga un detrimento tal en la calidad del
resultado del mismo, gque impida realizar los informes al servicio de MO
radiodiagndstico o no funcione alguna parte del equipo, no gire o se
desplace algin elemento, por ejemplo.

03.03

Se considera aviso con indicador severo a la hora de aplicar tiempos de
respuesta a una averiafaviso que deje el equipo sin funcionamiento y
suponga una parada total del mismao. Cuando se diagnostique que la averia SE
producida es la rotura del tubo de rayos x, entonces el aviso se
considerara como leve para ampliar el plazo de resolucion a siete dias

MODELO DE ESTADOS DE INCIDENCIA.

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

faltos de calidad en el SGI serd el siguiente:

a)

Activacidn. El Personal del centro afectado, o que esté habilitado para ello, mediante
Incidencias Puntuales (IP) o Incidencias de Supervision {IS), dara de alta en el 5Gl o
WEBSAP los avisos que procedan. El SGI registrard la activacion de la Incidencia e
jdentificara todos los elementos que permitan su localizacidn y correccién.

Datos identificativos de la Incidencia. SGI/WEBSAP registrara los datos de la persona
gque activa la incidencia, la fecha v hora en que se ha detectado, zona afectada,
sintoma o problema detectado (enlaza con indicador} y su nivel de gravedad y
producird un aviso que llegara a los terminales del Contratista del Servicio para que
proceda a su correccién inmediata y siempre dentro del plaze maximo 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 opcidn de “rechazo” puede acarrear la retirada o
eliminacién de esta opcidn y la penalizacion correspondiente dentro de los
indicadores/fallos de calidad correspondiente.
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d) Cierre Avisos: Subsanado el aviso, el contratista cerrard el mismo siendo evaluado por

e)

g)

el usuario que ha abierto el mismo y respondiendo de forma satisfactoria o no al
cierre. En caso de no ser satisfactorio el aviso serd 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 econémico del fallo, el Contratista podrda mostrar su conformidad o
disconformidad con la imputacidn del fallo. Transcurridas 24 horas desde el cierre por
resolucion del fallo, el SGI o dara por cerrado y por conforme.,

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 valoracién, el fallo y su valoracién econdmica ser
imputado al Servicio.

Efectos y procedimiento de disconformidad. Si el Contratista del Servicio no esta
conforme con la imputacion del fallo y consiguiente deduccién, lo hard constar
expresamente en las 72 horas siguientes al momento de cierre del mismo.
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ANEXO II

CLAUSULA DE PROTECCION DE DATOS PERSONALES

1. Objeto del encargo del tratamiento:

Se habilita a la parte adjudicataria, encargada del tratamiento, para tratar por cuenta del responsable
det tratamiento los datos de cardcter personal necesarios para prestar el servicio que se describe en el
objeto del presente contrato.

Para la ejecucion de las prestaciones derivadas del cumplimiento del objeto de este encargo, el
Servicio Murciano de Salud, responsable del tratamiento, pone a disposicion de la parte
adjudicataria, encargada del tratamiento, la informacién que se describe en el presente Pliego
de Prescripciones Técnicas.

2. Obligaciones del encargado del tratamiento:

a) Utilizar los datos personales objeto de tratamiento, o los que recoja para su inclusion, solo
para la finalidad objeto de este encarge. En ninglin caso podrd utilizar Jos datos para fines

Propios.

b) Tratar los datos de acuerdo con las instrucciones del responsable del tratamiento.

¢} Llevar por

escrito un registro de todas las categorfas de actividades de tratamiento

efectuadas por cuenta del responsable, que contenga;

L.

2.

El nombze v los datos de contacto del encargado
Las categorias de tratamientos efectuados por cuenta de cada responsable.

En su caso, las transferencias de datos personales a un fercer pais u
organizacidn internacional, incluida la identificacidn de dicho tercer pais u
organizacion internacional y, en el caso de las transferencias indicadas en el
articulo 49.1.2° del RGPD, la documentacion de garantias adecuadas.

Una descripcion general de las medidas técnicas y organizativas de seguridad
relativas a :

a) Laseudonimizacién y el cifrado de datos personales.

b) La capacidad de garantizar ia confidencialidad, integridad,
disponibilidad v resiliencia permanentes de los sistemas y servicios
de tratamiento.

¢) La capacidad de restaurar la disponibilidad v el acceso a los datos
personales de forma rapida, en caso de incidente fisico o téenico.

d} El proceso de verificacion, evaluacién y valoracion regulares de la
eficacia de las medidas téenicas y organizativas para garantizar la
seguridad del ratamiento.

d) No conmmicar los datos a terceras personas, salvo que cuente con la autorizacion expresa
del responsable del tratamiento, en los supuestos legalmente admisibles.

e) Subconiratacion:

No subcontratar ninguna de las prestaciones que forman parte del objeto de este concierto que
comporten ¢l tratamiento de datos personales, salvo los servicios auxiliares necesarios para el
normal funcionamiento de los servicios del encargado.
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Si fuera necesario subcontratar alglin tratamiento, este hecho se deberd comunicar previamente y por
escrifo al responsable, con una antelacién de 15 dias indicando los fratamientos que se pretende
subcentratar e identificando de forma clara e inequivoca la empresa subcontratista y sus datos de
contacte. La subcontratacién podra llevarse a cabo si el responsable no manifiesta su oposicién en el
plazo establecido.

El subcontratista, que también tendrd la condicién de encargado del tratamiento, estd obligado
igualmente a cumplir las obligaciones establecidas en este documento para ¢l encargado del
tratamiento y las instrucciones que dicte el responsable. En el caso de incumplimiento por parte del
subencargado, el encargado inicial seguird siendo plenamente responsable ante el responsable en lo
referente al cumplimiento de las obligaciones,

f) Mantener el deber de secrelo respecto a los datos de caracter personal a los que haya
tenido acceso en virtud del presente encargo, incluse después de que finalice su objeto,

g) Garantizar que las personas autorizadas para tratar datos personales se comprometan, de
forma expresa y por escrito, a respetar la confidencialidad y a cumplir las medidas de
seguridad correspondientes, de las que hay que informarles convenientemente.

h) Mantener a disposicion del responsable la documentacién acreditativa del cumplimiento
de 1a obligacion establecida en el apartado anterior.

1)  Garantizar Ja formacién necesaria en materia de proteccién de datos personales de las
personas autorizadas para tratar datos personales.

J)  Asistir al responsable del tratamiento en la respuesta al ejercicio de los derechos de:

Acceso, rectificacion, supresion y oposicion

Limitacidn a} tratamiento

Portabilidad de datos

A no ser objeto de decisiones automatizadas individualizadas

B

Cuando las personas afectadas ejerzan los derechos de acceso, rectificacion, supresién y oposicién,
limitacién del tratamiento, portabilidad de datos v a no ser objeto de decisiones individualizadas
automatizadas, ante el encargado del tratamiento, éste debe comunicarlo al Responsable del
tratamiento, de forma inmediata y en ningfn caso maés alla del dia laborable siguiente al de la
recepeion de la solicitud, juntamente, en su case, con otras informaciones que puedan ser relevantes
para resolverla,

k) Derecho de informacion:

Corresponde al responsable facilitar el derecho de informacion en ef momento de la recogida de los
datos.

) Notificacion de violaciones de la seguridad de los datos.
El encargado del tratamiento notificard al responsable del tratamiento, sin dilacién indebida, y en
cualquier caso, antes del plazo méximo de 48 horas, las violaciones de la seguridad de los datos
personales a su cargo de las que tengan conocimiento, juntamente con toda la informacion relevante

para {a documentacién y comunicacion de la incidencia.

No serd necesaria la notificacion cvando sea improbable que dicha violacién de la seguridad
constituya un riesgo para los derechos v las libertades de las personas fisicas.

Si se dispone de ella se facilitard, como minimo, la informacion siguiente:
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a) Descripcion de la naturaleza de la violacidn de la seguridad de los datos personales, inclusive,
cuando sea posible, las categorias y el nimere aproximade de interesados afectados, y las categorias
y el nimero aproximado de registros de datos personales afectados.

b} El nombre y los datos de contacto del delegado de proteccién de datos o de otro punto de contacto
en el que pueda obtenerse mas informacién.

¢} Descripeion de las posibles consecuencias de la violacidn de la seguridad de los datos personales.
d) Descripcién de las medidas adoptadas o propuestas para poner remedio a la viclacién de la
seguridad de los datos personales, incluyendo, si procede, las medidas adoptadas para mitigar los
posibles efectos negativos.

Si ne es posible facilitar la informacion simultaneamente, v en la medida en que no lo sea, ia
informacion se facilitara de manera gradual sin dilacion indebida.

m) Dar apoyo al responsable del tratamiento en la realizacion de las evaluaciones de impacto
relativas a la proteccion de datos, cuando proceda.

n) Dar apoyo al responsable del tratamiento en la realizacién de las consultas previas a la
autoridad de control, cuando proceda.

o) Poner a disposicién del responsable toda la informacién necesaria para demostrar el
cumplimiento de sus obligaciones, asi como para la realizacién de las auditorias o fas
inspecciones que realicen el responsable u otro auditor autorizado por él.

P Implantar las medidas de seguridad de acuerdo a sus estandares o segin los resultados de
las correspondientes evaluaciones de riesgos.

q) Destino de los datos:

Devolver al responsable del tratamiento los datos de cardcter personal y, si procede, los soportes
doende consten, una vez cumplida la prestacién. La devolucion debe comportar el borrado total de los
datos existentes en los equipos informaticos utilizados por el encargado.

No obstante, el encargado puede conservar una copla, con los datos debidamente blogqueados,
mientras puedan derivarse responsabilidades de la ejecucion de la prestacion.



