PLIEGO DE PRESCRIPCIONES TECNICAS QUE HAN DE REGIR EN LA
CONTRATACION DE SERVICIOS DE SOPORTE Y MANTENIMIENTO DE
LOS EQUIPOS MICROINFORMATICOS DEL HOSPITAL CLINICO
UNIVERSITARIO "“VIRGEN DE LA ARRIXACA” Y EL CENTRO DE
ESPECIALIDADES "DOCTOR QUESADA SANZ”
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1 Introduccion

El Servicio Murciano de Salud (SMS) se apoya fuertemente en los
sistemas de informacién para cumplir las funciones que tiene
encomendadas en cuanto a la gestion de la asistencia sanitaria de los
ciudadanos en el ambito de la Comunidad Auténoma de la Region de
Murcia. Buena parte del uso de estos sistemas se destina al apoyo directo a
los procesos asistenciales o de los procesos relacionados con las gestiones
necesarias para tal fin, tales como la gestion de recursos humanos o
financiera.

Los sistemas de informaciéon desplegados y utilizados por el Servicio
Murciano de Salud y por el Area I Murcia Oeste, requieren de ordenadores
para interactuar con ellos con el fin de registrar, procesar y explotar datos
que permitan analizar, observar, optimizar y mejorar la actividad realizada
y, por tanto, los servicios sanitarios que reciben los ciudadanos.

Dada la extension, variedad y complejidad de tales actividades, el
parque instalado de equipos informaticos es muy elevado, convirtiéndose la
gestion y mantenimiento de los mismos en una tarea de primer orden.

Se requiere, por tanto, de un soporte que asegure el correcto
funcionamiento de los mismos en todo momento y que incluya las
parametrizaciones y adaptaciones necesarias para que este funcionamiento
se produzca en el entorno tecnolégico que especifiqgue el SMS en cada
ocasion.

2 Objeto

El objeto del presente pliego es definir el alcance y las caracteristicas
técnicas, y establecer las normas y procedimientos para la contratacion de
servicios de soporte y mantenimiento del hardware y software de equipos
informaticos instalados en el Hospital Clinico Universitario Virgen de la
Arrixaca y en el Centro de Especialidades Periférico "Dr. Quesada Sanz”,
dependientes de la Gerencia de Salud del Area I, Murcia - Oeste (en
adelante, Gerencia).

3 Alcance y caracteristicas del servicio

3.1 Alcance

o Ordenadores personales, portatiles, tabletPC’s, monitores,
impresoras, escaneres, equipos de electréonica de red, equipos de
videoconferencia conectados a la red corporativa, proyectores,
periféricos multimedia y resto de periféricos autorizados por el
Servicio de Informatica de la Gerencia o la Subdireccion General de
Tecnologias de la Informacion del SMS (en adelante SGTI), instalados
o en el inventario del Hospital y del Centro de Especialidades Dr.




Quesada y aquellos que se incorporen o adquieran durante el periodo
de vigencia del contrato.

3.2 Descripcion del servicio

Una parte considerable del servicio consistirda en atender las
incidencias y peticiones que los usuarios registren en la aplicacion
corporativa de soporte, entendiendo como incidencia cuando un equipo,
aplicacion o solucion ya instalada tenga un mal funcionamiento, y como
peticion la solicitud de instalacion de un nuevo equipo, aplicacion o servicio
o la modificacion de uno existente.

El servicio objeto del presente contrato comprenderd, como minimo,
las siguientes prestaciones:

3.2.1 Mantenimiento preventivo

Conjunto de acciones destinadas a asegurar una correcta
presentacion, estado general y razonable garantia de funcionamiento
de los equipos objeto del contrato.

Se requiere que el adjudicatario destine una parte de sus
recursos a actuaciones preventivas y que muestre dinamismo vy
anticipacion en la resolucion de los problemas y en la mejora de las
prestaciones. Esta proactividad implicard, entre otras cosas:

¢ Realizar recomendaciones formales de modificaciones de la
configuracion de equipos o del proceso para mejorar los
resultados.

o« Identificacion de fallos repetitivos que implican un
replanteamiento mas general que la simple resolucion del fallo
puntual. Asimismo se deben efectuar recomendaciones sobre
este replanteamiento.

Estas acciones supondran revisiones periodicas de los equipos y
sus periféricos con objeto de evitar posibles averias derivadas del uso,
desgaste de elementos, etc.

« Todos los equipos informaticos podran ser objeto de una
revision preventiva durante el periodo de duracion del contrato.

El mantenimiento preventivo debera consistir, al menos, en la
limpieza interna de los equipos y la comprobacion del correcto
funcionamiento, tanto del software, como de cualquier
componente hardware instalado. En caso de detectar elementos
que deban ser reparados o sustituidos, seran aplicables las
especificaciones recogidas en el apartado de Mantenimiento
Correctivo.

« En los equipos que contengan unidades de almacenamiento, la
empresa adjudicataria garantizara la seguridad de los datos



mediante copia de respaldo antes de proceder a cualquier
operacion sobre tales unidades.

« El mantenimiento preventivo se acomodara en todo lo posible a
las especificaciones del fabricante del equipo.

3.2.2 Mantenimiento correctivo

Restitucion de la funcionalidad incluyendo la reparacion de
averias y la subsanacion de cualquier tipo de incidencia de naturaleza
hardware, para todos los equipos objeto del contrato.

El adjudicatario recibird notificacion de incidencias y peticiones
registradas en la aplicacion informatica del centro de soporte del SMS
o por los canales que se determine. Debera gestionar estas incidencias
y peticiones segun se especifica mas adelante en este pliego, y realizar
el seguimiento hasta el cierre de las mismas. El soporte operativo
debe tener disponibilidad en horario laboral.

Las incidencias y peticiones deberan ser atendidas y gestionadas
en su totalidad usando las herramientas y canales corporativos que
establezca el SMS.

Cuando una incidencia sea reportada al adjudicatario o ésta sea
detectada al realizar una tarea de soporte preventivo el adjudicatario
procedera del siguiente modo:

e Estudio de la incidencia y determinacion de su naturaleza. Hay
que tener en cuenta que el primer nivel de soporte lo ofrece el
centro de soporte del SMS, por lo que se contara con un filtrado
previo de incidencias.

« Si se trata de una incidencia propia de soporte, se realizara la
accion correctiva adecuada. Si no se trata de una incidencia
propia de soporte, debera informar al responsable de soporte
del Servicio de Informatica de esta Gerencia para su correcta
asignacion.

e Se considera incidencia propia de soporte:

Colaborar con el Servicio de Informatica y con el centro de
soporte del SMS en lz instalacion y puesta en marcha de
equipos.

Optimizacion del rendimiento de los equipos.

Traslado y reubicacion de equipos contemplados en el
contrato.

Actualizaciones y adecuaciones de configuraciones de los
equipos y software en ellos instalados.

La implantacion y configuracion de software necesario para
el correcto funcionamiento del equipo.



Se excluye la configuracién de servidores, bases de datos y
redes. No obstante, el adjudicatario debera realizar
recomendaciones y asesorar sobre las configuraciones que
afecten a los equipos objeto del soporte, asi como proveer
de documentos detallados de instalacién y configuracion de
los mismos a requerimiento del Servicio de Informatica.

o El reporte y seguimiento de incidencias se realizard con los
sistemas que establezca el SMS, que pueden incluir sistemas de
monitorizacion proactiva.

e La empresa adjudicataria garantizara la seguridad de los datos
mediante copia de respaldo siempre que la intervencion a
realizar afecte directamente a dispositivos de almacenamiento
masivo de informacion ubicados en el equipo.

3.2.3 Gestion de garantias

La empresa adjudicataria tramitara las reparaciones de equipos
que se encuentren en garantia con terceras empresas, bajo la
supervision del Servicio de Informética, y sin repercusiéon econdémica
adicional para la Gerencia.

3.2.4 Gestion de almacén e inventario

Deberd cubrir como minimo las actividades de: recepcion,
formateo seguro, clasificacion, almacenaje, instalacion en ordenadores
del S.0. suministrado por el Servicio de Informatica de la Gerencia,
preparacion del material para reaprovechamiento y preparacion del
material para su retirada.

El proveedor registrara puntualmente en la aplicacion de
inventario que indique el Servicio de Informatica de la Gerencia todos
los movimientos de equipos en que su personal intervenga (almacén,
averias, sustituciones, ...).

3.2.5 Traslado de equipos

Todos los gastos generados por el traslado de un equipo desde su
ubicacién inicial a la final, las operaciones de desinstalacion,
movimiento, instalacién y configuracién del mismo, serdn por cuenta
del adjudicatario, que no podra reclamar abonos por estos conceptos.

3.2.6 Apoyo al Servicio de Informatica

Entre las tareas de apoyo y atencion al usuario se encuentran, de
forma particular, pero no exhaustiva, las siguientes:

e Conexion de equipos a la electronica de red del hospital y del
CEP “Doctor Quesada”.



e Elaboracion y actualizacion de documentacion sobre
procedimientos, errores conocidos y “workarounds” relativa a
las prestaciones recogidas en este pliego, que sera propiedad
del Servicio de Informatica.

e Orientacion sobre aplicaciones corporativas y ofimaticas a
usuarios.

¢ Orientacién a usuarios sobre funcionamiento y mantenimiento
basico de impresoras y otros periféricos.

3.2.7 Informes

El adjudicatario del servicio presentard a través del coordinador
designado, un informe trimestral al Servicio de Informatica con los
indicadores y estadisticas de la siguiente tabla, y cualquier otra
informacién relevante, para realizar un seguimiento de la prestacién
del servicio y establecer, en su caso, acciones correctoras y de mejora.

Indicador ) Descripcion

[.01 N° incidencias asignadas
' 1.02 N° incidencias no resueltas - E
'1.03 N© Peticiones asignadas

[.04 N© Peticiones no resueltas

1.05 Tiempo medio resolucion de incidencias :

1.06 Tiempo medio de incidencias sin resolver ]

1.07 N° de PCs desechados

1.08 N© de impresoras desechadas

4 Consideraciones generales

4.1 Gestion del servicio

El Servicio de Informatica centralizara las relaciones de la Gerencia con
el adjudicatario en todo lo relativo a la prestacion del servicio objeto de este
Contrato, desde la comunicacion de incidencias o averias, la priorizacion de
tareas, etc. hasta la supervision de los trabajos realizados.

EL adjudicatario designara a uno de los técnicos como Coordinador,
quien tendra entre sus funciones:

e La coordinacion del equipo de trabajo vinculado al contrato, y
centralizara las relaciones con el Servicio de Informatica en



aquellos aspectos relativos a la organizacion y seguimiento del
contrato.

o Distribuir el trabajo entre el personal encargado de la ejecucion
del contrato.

e Supervisar el correcto desempefio por parte del personal
integrante del equipo de trabajo de las funciones que tienen
encomendadas, asi como controlar la asistencia de dicho
personal al puesto de trabajo.

e Organizar el régimen de vacaciones del personal adscrito a la
ejecucion del contrato, en coordinacion con el Servicio de
Informatica, a efectos de no alterar el buen funcionamiento del
servicio y cumplir los plazos establecidos.

Se realizara una reunion de seguimiento trimestral y de forma
extraordinaria cada vez que el servicio de Informatica lo requiera.

El Servicio de Informatica podra verificar en cualquier momento
cualquiera de las incidencias asignadas, con el fin de comprobar la
resolucion de las mismas.

El Servicio de Informatica proporcionara a los técnicos de la empresa
adjudicataria acceso a una aplicacion para que mecanicen tanto las
intervenciones realizadas como el inventario de equipos, adquiriendo éstos
la obligacion de mantener actualizados los datos y actuaciones registradas
en cada aplicacion.

4.2 Certificados de calidad

Con objeto de justificar la conformidad del prestador del servicio con
determinadas normas de garantia de calidad, se valorard la aportacion por
los oferentes de certificados de calidad, basados en normas internacionales
o europeas. No obstante, se tendran en cuenta certificados de calidad
equivalentes emitidos por otros organismos de normalizacion establecidos
en cualquier Estado Miembro de la Union Europea. En defecto de los
certificados anteriores, el oferente aportara pruebas de medida equivalentes
de control de calidad, que en su caso, podran ser valoradas.

4.3 Propiedad intelectual, Seguridad y Confidencialidad

El contratista acepta expresamente que los derechos de explotacion de
la informacion, su propiedad y la documentacion desarrollados al amparo
del presente contrato corresponden Unicamente a la Gerencia del Area 1
Murcia Oeste, con exclusividad y a todos los efectos.

El adjudicatario, en cualquiera de sus formas o trabajadores, queda
expresamente obligado a mantener absoluta confidencialidad y reserva
sobre cualquier dato que pudiera conocer con ocasion del cumplimiento del
contrato, especialmente los de caracter personal, que no podra copiar o



utilizar con fin distinto al que figura en este pliego, ni tampoco ceder a otros
ni siquiera a efectos de conservacion. Al final del contrato queda obligado a
destruir todos los datos que haya podido conocer, y destruir el soporte
documental en los casos donde sea de aplicacion.

Todos los estudios y documentos, asi como los productos vy
subproductos elaborados por el contratista como consecuencia de la
ejecucion del presente contrato serdn propiedad de la Gerencia, quien podra
reproducirlos, publicarlos y divulgarlos, total o parcialmente, sin que pueda
oponerse a ello el adjudicatario autor material de los trabajos.

El adjudicatario renuncia expresamente a cualquier derecho que sobre
los trabajos realizados como consecuencia de la ejecucion del presente
contrato pudiera corresponderle, y no podra hacer ningun uso o divulgacion
de los estudios y documentos utilizados o elaborados en base a este Pliego
de Condiciones, bien sea en forma total o parcial, directa o extractada,
original o reproducida, sin autorizacion expresa de la Gerencia.

El adjudicatario quedard obligado expresamente al cumplimiento de lo
dispuesto en la Ley organica 15/1999 de 13 de diciembre de Proteccion de
Datos de Caracter Personal y al Reglamento LOPD Real Decreto 1720/2007
de 21 de diciembre. También en lo que se pudiera aplicar de la Ley
SG/2007 de Medidas de Impulso de la Sociedad de la informacion de 28 de
diciembre.

4.4 Transferencia tecnoldgica y documentacion

Durante la ejecucion de los trabajos objeto del contrato, el
adjudicatario se compromete a facilitar en todo momento a las personas
designadas por el Servicio de Informatica a tales efectos, la informacion vy
documentacion que éstas soliciten para disponer de un pleno conocimiento
de las circunstancias en que se desarrollan los trabajos, asi como de los
eventuales problemas que puedan plantearse y de las tecnologias, métodos,
y herramientas utilizados para resolverlos.

El adjudicatario incluira y gestionard la documentacion sobre la
metodologia y los trabajos realizados segun las indicaciones y en la
ubicacion y aplicacion designados por el Servicio de Informatica.

4.5 Responsabilidad

El adjudicatario esta obligado a comunicar al Servicio de Informatica
de la Gerencia, cualquier actuacion que pudiera afectar a la sequridad o
integridad de programas y/o ficheros de datos, siendo necesaria su
autorizacion expresa para llevar a cabo dicha actuacion.

La empresa adjudicataria sera responsable de los dafos o desperfectos
causados en los equipos y a terceros en la medida en que éstos sean



provocados por fallos o negligencias de su personal durante el
cumplimiento del objeto del presente contrato.

5 Niveles de servicio

5.1 Lugar y Horario

El equipo de trabajo que preste estos servicios lo hara en las oficinas
del Servicio de Informética de la Gerencia, y en el horario laboral
establecido de lunes a viernes hasta completar un total de 40 horas
semanales.

El Servicio de Informatica podra modificar el horario propuesto por
necesidades del servicio, no superando en ningun caso el computo total de
horas de dedicaciéon de cada técnico al contrato.

El horario sera de lunes a viernes de 7’30 a 15’00, quedando el
computo de horas no empleadas para la realizacion de actuaciones
necesarias fuera de este horario e incluyendo la mafana del sabado en caso
de necesidad.

Se comunicara con al menos 10 dias naturales de antelacion cualquier
actuacion fuera de horario, salvo extrema urgencia.

El Servicio de Informatica podra modificar el horario propuesto por
necesidades del servicio, no superando en ningun caso el computo total de
horas de dedicacion de cada técnico al contrato.

El adjudicatario procurard la optima organizacion en el servicio de
manera que por causa de vacaciones, baja laboral o de cualquier otro tipo
no se produzca una deficiente prestacion o una merma en la calidad del
mismo, comunicandolo a través del coordinador designado con antelacion
suficiente al Servicio de Informatica para que dé el visto bueno.

5.2 Personal dedicado

Al menos 4 técnicos con presencia fisica en las instalaciones incluidas
en este contrato, los cuales tendran estos perfiles:

Técnico Coordinador 1

Técnicos 3




5.3 Tiempos
5.3.1 Tiempo de respuesta a incidencias

El tiempo maximo de respuesta ante una incidencia, dentro del horario
principal del servicio y a contar a partir de la comunicacion de la incidencia
por parte del Servicio de Informatica o del sistema corporativo de registro
de incidencias, sera de:

e 1 hora para equipos clasificados como criticos.
e 6 horas para el resto.
5.3.2 Tiempo maximo de respuesta a peticiones
e 10 horas.
5.3.3 Tiempo maximo de resoluciéon de incidencias

Una incidencia se considera resuelta cuando se ha restituido la
funcionalidad afectada.

El tiempo maximo de resolucion de incidencias, a contar desde la
comunicacién de la incidencia por parte del Servicio de Informatica o del
sistema corporativo de registro de incidencias,sera de:

e 6 horas para equipos clasificados como criticos.

e 48 horas para el resto.

5.4 Indicadores asociados a la calidad del servicio de
soporte

El Servicio de Informatica de la Gerencia valorara trimestralmente la
prestacion del servicio objeto del contrato en base al siguiente baremo de
calificacion:

Calificacion Puntuacion
Mala 1
Regular 2
Aceptable 3
Buena 4
Muy Buena 5

Si la calificacion dada por el Servicio de Informatica no alcanzase el
nivel de puntuaciéon 3, la Gerencia podrd sancionar al adjudicatario hasta el
maximo 10% del importe trimestral de la contrata.



Se otorgara una puntuacion Regular (2 puntos) en las siguientes
circunstancias:

e La disminucion de las prestaciones o la fiabilidad de un equipo a
consecuencia de una reparacion deficiente.

e La no sustitucién de los técnicos por enfermedad o situaciones
similares por otros técnicos de similar cualificacion.

¢ El incumplimiento del tiempo de respuesta de forma reiterada.
Se otorgara una puntuacion Mala (1 punto) en los siguientes casos:

e El incumplimiento reiterado de los horarios por parte de los
técnicos asignados al contrato.

e El incumplimiento reiterado de los tiempos de resolucion de las
incidencias o del orden de prioridades establecido por el Servicio
de Informatica de la Gerencia.

e La pérdida de datos durante las actuaciones sobre soportes de
almacenamiento masivo cuando ésta se ha producido como
consecuencia de no adoptar las medidas preventivas (backups)
necesarias.

e La instalacion de software no licenciado o no autorizado por el
Servicio de Informatica de la Gerencia.

6 Medios humanos

Cada licitador determinara en su oferta los medios humanos vy
materiales propuestos para efectuar los trabajos recogidos en este Pliego,
detalldndose la composicion del equipo de trabajo, su cualificacion
profesional, cometidos y medios materiales de que dispondran.

Los técnicos vinculados al contrato deberan tener la cualificacion y
categoria profesional adecuada para la realizacion de las tareas
especificadas en el presente Pliego, y estar en posesion del titulo de Técnico
Superior en Informatica, ciclo formativo de Administracion de Sistemas
Informaticos o Desarrollo de Aplicaciones Informaticas, o F.P. 2° Grado,
Rama Administrativa y Comercial, especialidades Programador de
Aplicaciones de Gestion, Informatica de Gestion o equivalentes.

El adjudicatario designara a un coordinador del servicio de
mantenimiento que serd el encargado de la buena ejecucion de las
actuaciones y que reportara al Servicio de Informatica, los datos, informes,
documentos, etc. que se precisen.

Todos los trabajadores contaran con experiencia profesional de al
menos dos anos en el ambito sanitario regional.



El personal adscrito a los trabajos dependera exclusivamente del
contratista, el cual tendra todos los derechos y deberes inherentes a su
calidad de empresario respecto del mismo. La Gerencia no tendra ninguna
relacion laboral con los trabajadores.

El Servicio de Informatica podra controlar en todo momento al
personal empleado en los trabajos y la duracidon de éstos, para evaluar el
cumplimiento de lo ofertado en la proposicion y lo exigido en los diferentes
puntos del presente pliego de prescripciones técnicas.

El adjudicatario esta obligado asimismo, a dar de alta a todo su
personal en la Seguridad Social, tener cubierto el riesgo de Accidentes de
Trabajo, atenerse a lo dispuesto en los convenios y velar por el
cumplimiento de la legislacion laboral y de prevencion de riesgos laborales
vigente en cada momento.

El Servicio de Informatica podra exigir al adjudicatario, que sustituya o
traslade a cualquier trabajador adscrito a este contrato, cuando no proceda
con la debida correccion o no se comporte con la diligencia precisa en el
desempenio de su cometido, como por ejemplo:

e El incumplimiento reiterado de los horarios presenciales y localizados
por parte de los técnicos asignados al contrato.

e El incumplimiento reiterado de los tiempos de resolucién de las
incidencias o del orden de prioridades establecido por el Servicio de
Informatica de la Gerencia.

o La pérdida de datos durante las actuaciones sobre soportes de
almacenamiento masivo cuando ésta se ha producido como
consecuencia de no adoptar las medidas preventivas necesarias
(backups).

e El incumplimiento reiterado de los procedimientos y protocolos
establecidos y documentados por el Servicio de Informatica.

e La instalacion de software no licenciado o no autorizado por el
Servicio de Informatica de la Gerencia.

El adjudicatario no podra modificar la composicion del equipo de
trabajo vinculado al presente contrato (sustitucion de uno de los técnicos)
una vez adjudicado sin la aprobacion y autorizacion previa y expresa del
Servicio de Informatica. Para formular la propuesta de cambio de uno de los
técnicos vinculados al presente contrato, el adjudicatario debera solicitar la
autorizacion expresa del Servicio de Informatica, acompanando para ello |a
siguiente documentacion:

o Justificacion detallada y suficiente del motivo que suscita el cambio.



e Curriculum de los candidatos propuestos por la empresa (en cualquier
caso, el perfil de cualificacion técnica debera ser igual o superior al de
la persona que se pretende sustituir).

En el caso de que el Servicio de Informatica de la Gerencia no
autorizase el cambio de personal propuesto por el adjudicatario, éste no se
podra llevar a efecto.

Ante situaciones que afecten a la presencia fisica en el hospital de los
técnicos asignados, el Servicio de Informatica podra solicitar al adjudicatario
la sustitucién temporal de los mismos por otros técnicos con igual
cualificacion técnica de manera que no se interrumpa la prestacion del
servicio objeto del presente contrato, sin repercusiéon econdémica adicional
para la Gerencia.

Murcia, a 6 de noviembre de 2015

EL JEFE DE SERVICIO DE INFORMATICA

Fdo.: Miguel Angel Martin Sardina



