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

“SERVICIO DE MANTENIMIENTO INTEGRAL DE EQUIPO
TOMOGRAFO COMPUTERIZADO SIMULADOR 4D, MODELO
AQUILION LB TSX-201A/3C CON Ne SERIE 3CC16Y2182”

UBICADO EN EL SERVICIO DE ONCOLOGIA RADIOTERAPICA, DEL
HOSPITAL CLINICO UNIVERSITARIO VIRGEN DE LA ARRIXACA”
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El objeto del presente Pliego de Prescripciones Técnicas, en adelante PPT, es regular por parte del
Hospital Clinico Universitario Virgen de la Arrixaca, en adelante HCUVA, el servicio de
Mantenimiento Integral, incluidos los mantenimientos preventivo, correctivo, predictivo y
técnico-legal, ademds de todas las piezas y materiales que no hayan sido excluidas de forma
expresa del equipo formado por un Tomégrafo Computerizado Simulador 4D, modelo AQUILION
LB TSX-201A/3C, N/S: 3CC16Y2182 de Toshiba, ubicado en el Servicio de Oncologia Radioterapica
de este hospital, asi como de las revisiones en las instalaciones destinadas a seguridad eléctrica de
los locales de practica médica ligadas al equipamiento, en caso necesario.

Denominacidn Equipo
TOMOGRAFO COMPUTERIZADO SIMULADOR 4D, MODELO AQUILION
LB TSX-201A/3C CON N2 SERIE 3CC16Y2182.

2. ALCANCE DEL CONTRATO

El servicio a contratar tiene la finalidad de mantener cada uno de los equipos objeto de este
contrato segun las condiciones de fabricacién y disefio, entendiendo estos requisitos como
minimos o basicos.

El servicio a contratar tendra la consideracién de Servicio Mantenimiento Integral, incluyendo
en el mismo todas aquellas unidades, componentes, accesorios, software, hardware, red de
datos interna e instalaciones técnicas pertenecientes o integradas al equipo objeto de este
contrato de mantenimiento integral.

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

Los fines a conseguir con este contrato son la implantacién de un sistema de gestién, control y
mantenimiento, tanto preventivo, predictivo, correctivo y técnico-legal de los equipos objeto del
mismo, que por su propia aplicacion se alcancen los propésitos de seguridad, calidad, fiabilidad y
eficacia que minimice las posibles paradas como consecuencia de averias.

El sistema de gestién, control y mantenimiento tendra como finalidad primordial, que los
equipos se hallen disponibles durante al menos el 97% del tiempo, para su utilizacién a un nivel
optimo de sus posibilidades, asegurando el funcionamiento continuo, eficaz y eficiente de los
mismos, conservando permanentemente las especificaciones del fabricante, detectando y
corrigiendo a la maxima brevedad posible las desviaciones en pardmetros y desgastes de
componentes, asegurando la calidad de imagen siempre al nivel mas alto posible. Ademas se
deberd cumplir con la normativa técnica que sea de aplicacién al tipo de equipamiento,
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asegurando el cumplimiento de todas las disposiciones legales, reglamentacion y normativa
aplicable en la actualidad y la que se promulgue durante la vigencia del contrato.

Todos los protocolos de mantenimiento se efectuaran de acuerdo con las instrucciones y
recomendaciones del fabricante de los equipos y la normativa vigente aplicable tanto de
caracter estatal, autonémico como local.

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

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

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

:PTOS DEL SERVICIO

El servicio a contratar debe cubrir los siguientes conceptos:

e Inspecciones de seguridad.

Revisiones de Mantenimiento Preventivo, Predictivo, Correctivo y Técnico-Legal.

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

e Todas las piezas y material necesarios para llevar a cabo las reparaciones necesarias.
Incluidos Tubos Rayos X, Detectores o material analogo, si existiera, siempre que no
estén expresamente excluidos en este PPT.

e Monitorizacién ininterrumpida y sistema de alertas en caso de desvio de parametros
estructurales y funcionales, siempre que el equipo lo permita.

e Modificaciones necesarias a indicacion del fabricante.

e Ejecucién de todas las actualizaciones obligatorias y recomendadas de software y
hardware, que el fabricante genere y que tenga como objetivo la mejora del equipo,
en lo que se refiere a la fiabilidad, calidad de imagen, seguridad, etc, sin implicar
cambios en la funcionalidad original del mismo. Siendo necesario disponer de licencia
de acceso para realizar dichas actualizaciones.

e Asistencia técnica de aplicaciones.

e Atencidn telefénica para las llamadas de asistencia técnica que se realicen.
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Formacion al personal usuario de los equipos objeto del contrato, basada en los
Sistemas de Proteccién y Seguridad de los equipos, de forma que conozcan el
funcionamiento de todos los mecanismos de funcionamiento y seguridad de los que
disponen los equipos.

Soporte técnico para la conectividad de los equipos, garantizando una conexién fiable.

Servicio diagndstico remoto, garantizando una conexién fiable.

Se tendran en cuenta las siguientes consideraciones generales:

Aquellas reparaciones y operaciones cuya realizacién produzca un trastorno en la
actividad del servicio en el que estad instalado el equipo seran efectuadas en los
horarios que sefale la direccion del HCUVA, previa conformidad con el servicio
afectado, y en el horario laboral comprendido entre las 09:00 y 18:00 h.

El adjudicatario estard obligado a formar o indicar al personal responsable de la
unidad en el que presta el servicio, sobre las precauciones a tener en cuenta sobre el
uso de los equipos o instalaciones, con el fin de evitar averias. En aquellos casos en los
que se produzca una averia por desconocimiento del personal de dichas precauciones,
provocado por la insuficiente informacién o formacién por parte del adjudicatario,
sera el propio adjudicatario el que corra con el importe integro de dichas
reparaciones.

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

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

En aquel caso en el que la averia del equipo se produzca durante el periodo de fin de
vida util del mismo, el adjudicatario redactard un informe por escrito indicando la
circunstancia, descripcion del equipamiento y adjuntando documentacion técnica del
fabricante del equipo que avale tal circunstancia.

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

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

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

e La empresa licitadora deberd estar autorizada para la venta y asistencia técnica de
equipos de rayos X, cumpliendo todos los requisitos establecidos en RD 1080/2009.

e El adjudicatario actualizard y entregard un manual del equipo e instalacion inherente
para su buen funcionamiento, donde se incluird toda la documentacion técnica de
cada equipo y sus componentes, vida util estimada por equipo y componentes,
instrucciones de funcionamiento, de puesta en marcha, de explotacion y de
mantenimiento. Pondra a disposicién del hospital toda esta informacién en cualquier
momento y de forma integra y sin alteraciones cuando finalice el contrato.

4. PROGRAMAS DE MANTENIMIENTO

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

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

e [ntervenciones realizadas sobre el equipo.

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

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

e Nivel de seguridad vy fiahilidad.

e Apartado para observaciones.

e Fechas de realizacion.

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

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

MANT

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

El licitador indicara en su oferta técnica las condiciones de funcionamiento del equipo, indicando
entre otras las caracteristicas de la sefial eléctrica del suministro eléctrico, y las condiciones de
humedad y temperatura de la sala donde se encuentran los equipos, para un correcto
funcionamiento de los mismos segiin los requerimientos del fabricante.

La empresa licitadora presentara en su oferta técnica todas las actuaciones de Mantenimiento
Preventivo que piensan llevar a cabo de forma programada sobre cada equipo o instalacién,
adjuntando:

e Cronograma o Planning, indicando la frecuencia de los mantenimientos previstos
durante la duracion del contrato.

e Una plantilla con todas las actuaciones y comprobaciones de Mantenimiento
Preventivo que las empresas licitadoras van a llevar a cabo de forma programada
sobre el equipamiento propuesto, que serdn como minimo las recomendadas por el
fabricante. En funcién del tipo de equipo deberan indicarse, sustitucién de kits de
mantenimiento, calibraciones, controles de calidad, limpieza, mediciones,
comprobaciones, regulaciones, chequeos, ajustes, reglajes, engrases, etc.

Se incluirdn ademads todas aquellas acciones que tiendan a asegurar un estado éptimo
de los equipos desde el punto de vista funcional, de seguridad, rendimiento energético
e incluso de proteccién a las personas, las cosas, los bienes y al medio ambiente.

El Plan de Mantenimiento Preventivo cumplird con todas las especificaciones y normas recogidas
en los Reglamentos o Normas vigentes, o que puedan estar en vigor a lo largo del periodo de
duracion del contrato y sus prorrogas. El Plan de Mantenimiento cumplird todos aquellos
protocolos que tenga establecido el fabricante.

Al inicio del contrato la empresa adjudicataria deberd presentar el Plan de Mantenimiento
Preventivo con el calendario propuesto para la realizacién del mismo. Una vez aprobado dicho
calendario por el Servicio afectado, proteccion Radiolégica o el Servicio de Obras y
Mantenimiento, quedarda marcado como definitivo. Si las circunstancias aconsejasen alguna
modificacion, en algin momento o durante la ejecucién de los Planes de mantenimiento, respecto
a la frecuencia y tipo de tarea a realizar sobre el equipo, la empresa adjudicataria deberd
comunicarlo por escrito al HCUVA con una antelaciéon minima de 1 mes, indicando las razones por
las que propone la modificacién. La modificacion propuesta no surtird efectos hasta que no hay
sido aceptada por el HCUVA.

La realizacién del Mantenimiento Preventivo se realizard acorde al procedimiento de calidad del
HCUVA cuyos puntos principales se enumeran a continuacidn.
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e El nimero de revisiones preventivas anuales nunca sera inferior a las recomendadas
por el fabricante e incluird todas las medidas periddicas de seguridad y control
recomendadas por el mismo.

e Sustitucion de piezas de naturaleza perecedera o defectuosa, por repuestos originales
del fabricante homologados o con certificado oficial de compatibilidad con los
modelos especificos objeto de este concurso.

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

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

e El Informe Resumen incluird la gama de Mantenimiento Preventivo debidamente
cumplimentado quedando anotadas todas las observaciones detectadas, ademas del
estado actual del equipo, horas de funcionamiento, nimero de disparos en su caso,
estudios realizados hasta la fecha, etc.

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

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

6.2 MANTENIMIENTO CORRECTIVO

Consistird en la reparacién o puesta en funcionamiento inmediato de la totalidad de los equipos e
instalaciones que han dejado de funcionar por averia, anomalia o fallos, para su vuelta al perfecto
estado de uso, funcionamiento y seguridad para el fin que estén destinados realizdndose sobre los
mismos todo tipo de actuaciones tendentes a su reparacion y puesta en servicio.

Si las reparaciones implicaran parada de equipos o instalaciones, o riesgo de parada sobre otras
instalaciones subsidiarias en marcha, se requerira la autorizacién previa de la direccién del HCUVA
o persona en quien delegue y serdn realizadas en los horarios mas idéneos a su juicio para no
entorpecer el normal desarrollo de la actividad asistencial.

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

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

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

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

La realizacion del mantenimiento correctivo se realizard acorde al procedimiento de calidad del
HCUVA cuyos puntos principales se enumeran a continuacion:

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

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

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

e Una vez realizada la accion correctiva, la empresa adjudicataria haré llegar el Parte de
Trabajo a las personas responsables del Servicio afectado y del Servicio de Ingenieria,
Obras y Mantenimiento del HCUVA. Los Partes de Trabajo deben de estar
correctamente firmados por el Responsable del Servicio afectado, por el Servicio de
Proteccion Radiolégica o por el Servicio de Ingenieria, Obras y Mantenimiento del
HCUVA. Estos partes de trabajo deberan quedar registrados en los Libros o Registros
digitales del equipo y quedaran a disposicién de la persona que el HCUVA determine
para el seguimiento y control del contrato.

Los partes de trabajo incluirdn como minimo la siguiente informacion:

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

- Fecha y hora inicio de la averia.

- Diagndstico de averia y causa.

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

- Repuestos utilizados.
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- Cualquier observacién o recomendacion que estimen oportuna.

- Hora inicio - hora fin de la intervencion.

- Datosy firma del técnico que realiza la intervencidn, y del Responsable del Servicio
afectado.

e Lareparacion de los equipos e instalaciones debera estar resuelta por completo por el
adjudicatario en un plazo inferior a 48 horas. Si por la indole de la averia la reparacion
requiriese mayor plazo, el adjudicatario debera notificarlo razonadamente por escrito,
y con indicacidon expresa del nuevo plazo de reparacion, al Responsable Técnico del
HCUVA, reservandose éste la facultad de comprobacién, quien en todo caso debera
autorizar la ampliacién del plazo. En caso de no disponer la empresa adjudicataria de
la autorizacién por escrito, esta debera resolver la averia en el plazo citado de 48
horas desde su aparicién, pudiendo el HCUVA disponer a partir de entonces de lo
necesario para la oportuna contratacién con terceros de la reparacién en cuestion. El
importe de esta reparacion sera descontado de la préxima factura mensual que emita
la empresa adjudicataria.

Cuando el HCUVA realice la revisién anual de proteccidn radiolégica a sus equipos, enviara una
relacién de las deficiencias detectadas en los equipos a la empresa adjudicataria. Dicha relacion
seguird el mismo procedimiento que si fuese una averia puntual pasando a tratarse como
mantenimiento correctivo. En el caso que se requiera, las deficiencias deben ser subsanadas de
forma inmediata.

Cuando el equipo lo permita se aplicara este tipo de mantenimiento para determinar por sus
horas de funcionamiento o la desviacion de la calidad del servicio exigido, la conveniencia de
reparacion o sustitucién del equipo, de forma que pueda evitarse la aparicion de averias que
deriven en una parada o una disminucién de la calidad del servicio prestado afectando a la calidad
del servicio.

La empresa adjudicataria realizara un estudio del seguimiento de las actuaciones preventivas y
correctivas que realice, con analisis de sus posibles causas y propuestas de alternativas o medidas
tendentes a disminuir y evitar las averias, anomalias, fallos o defectos que se producen,
mejorando el uso y rendimiento de los equipos.

La empresa adjudicataria presentara al menos una vez al afio, un informe sobre el mantenimiento
predictivo que contenga lo descrito anteriormente.

Se valorara la capacidad de la empresa para poder anticipar posibles averias antes de que puedan
producir una parada del equipo y la capacidad de reparacién, por lo que se tendré en cuenta:

e (Capacidad de conexién remota demostrable para comprobar periddicamente los
parametros relevantes del equipo y el listado de incidencias capaz de almacenar en
memoria, con el fin de prever posibles futuras averias y sin que esto afecte al normal
funcionamiento del servicio afectado.
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e Capacidad de solucién de averias mediante conexion remota, ademas de poder visualizar
la informacién indicada anteriormente, de forma que se permita una trasferencia de
informacién/datos entre la empresa mantenedora y el hospital.

e Capacidad de conexién remota demostrable con el equipo por personal especializado en
aplicaciones clinicas del equipo, para solucién de dudas sobre calidad de imagen,
artefactos que afecten a la misma, y cualquier incidencia técnica que pueda generar dudas
sobre el funcionamiento del mismo.

Se adjuntara en oferta técnica la descripcion de la capacidad de diagnostico y reparacién mediante
servicios remotos, debiendo quedar justificados para el equipo objeto del contrato.

Debera concretarse el tipo de acceso en oferta técnica, teniendo en cuenta que:

»  Elacceso podré realizarse accediendo a la red corporativa del SMS a través de un acceso VPN
0 LANZLAN donde no se permitird el uso de programas que realizan su propio tunneling. Serd
necesario concretar los puertos, protocolos y sentido de las comunicaciones que es necesario
habilitar.

> El acceso también podré realizarse a través de un acceso WAN propietario del adjudicatario,
tipo GPRS, EDGE, UMTS (3G), HSPA, H+, 4G LTE, o similar, siempre y cuando el equipo al que
se pretenda acceder no tenga conectividad con la red corporativa del SMS.

Ademas de la descripcion de las capacidades a valorar, tanto de diagnostico como de reparacion,
el licitador adjuntara en oferta técnica un certificado acreditando el compromiso por parte de la
empresa licitadora a poder realizarlo.

En cualquier caso, el sistema propuesto deberd ser plenamente respetuoso con la Ley de
Proteccion de Datos preservando la informacién privada del paciente.

En cualquier momento el Hospital podré solicitar a la empresa adjudicataria un registro de los
accesos realizados, con el detalle del usuario, dia, hora y motivo de la actuacidn.

Serd realizado sobre todos aquellos equipos que lo requieran, de acuerdo con las especificaciones
de los reglamentos industriales o sanitarios de obligado cumplimiento, tanto generales,
comunitarios, nacionales, autondmicos o locales, debiendo mantener en todo momento los
equipos en el mas riguroso acuerdo con toda la normativa legal vigente. Sera igualmente de
obligado cumplimiento la normativa que dicte el correspondiente departamento del Servicio
Murciano de Salud.

A estos efectos el adjudicatario para aquellos equipos que los requieran, debera incluir en su
oferta técnica el programa de actuacién de mantenimiento técnico-legal necesario, incluyendo
equipos afectados, planificacién y sistema operativo a desarrollar desde el punto de tareas y
documentacion para llevarlas a cabo.

El adjudicatario deberd advertir al HCUVA de cualquier cambio en la legislacién que obligara a la
modificacidn total o parcial de algtn equipo, siendo por cuenta del adjudicatario las sanciones que
por incumplimiento, debido a la falta de informacién, pudiera sufrir el HCUVA, siendo el importe
de las mismas descontadas de la facturacién mensual del adjudicatario. La empresa adjudicataria
no podra realizar ningln cambio o modificacién de los existentes, asi como, las actuaciones de
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remodelacidn, reposicion, adicion relacionadas con el mantenimiento, sin la correspondiente
autorizacion por escrito del HCUVA.

Sera responsabilidad de la empresa adjudicataria la realizacién de la gestion de las inspecciones
periodicas oficiales obligatorias que exija la normativa vigente en los equipos objeto de
mantenimiento, cuidando de que se mantenga al dia. Asumird, por tanto, la compensacion de la
administracion de cualquier multa administrativa o perjuicio econdmico que se derive de una
infraccidn por estos conceptos.

En el caso de sustitucion del tubo de RX o cualquier otro elemento que pueda afectar a la dosis de
radiacion, o a la seguridad de los pacientes o usuarios, el adjudicatario entregara un certificado de
comprobacién de parametros radioldgicos que asegure el mantenimiento de las especificaciones
de operatividad del equipo y comunicara al Servicio afectado, Proteccion Radiologica, Servicio de
Obras y Mantenimiento o quien determine el HCUVA, la naturaleza de la reparacidon y los
controles de calidad realizados, para su seguimiento por parte de esos Servicios.

5. INFORMACION, CONTROL E INSPECCION DEL SERVICIO

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

e Cumplimiento del Plan de Mantenimiento Preventivo, nimero de revisiones
realizadas sobre las revisiones programadas para cada equipo en el periodo
considerado.

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

e Averias resueltas en tiempo establecido, nimero de averias resueltas en tiempo
establecido sobre el total de averias resueltas en el periodo considerado.

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

e Losinformes periddicos de mantenimiento son presentados al HCUVA, en los periodos
establecidos, con el contenido y forma adecuados.

Con independencia de todo esto, el HCUVA podra tomar en cualquier momento, las medidas de
control, inspeccion y auditoria que considere necesarias para detectar el grado de cumplimiento
de los objetivos de este contrato.

6. INFORMES DEL SERVICIO 3 :

La empresa adjudicataria remitird con caracter trimestral, dentro de los 10 primeros dias del mes
correspondiente, un informe donde se recojan los trabajos y tareas ejecutadas de acuerdo con la
organizacion del servicio.
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Este informe tendrd una estructura fija y permanente y recogerd como minimo:

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

Este informe serd bdsicamente una base de datos que resuma y refleje de forma clara v
comprensible el estado y actuaciones realizadas sobre los distintos equipos. Todos los datos
numéricos de los informes serdn también presentados de forma gréfica. La empresa adjudicataria
presentara a los 2 meses del inicio del contrato un esquema de informe que se considere mas
adecuado, si bien su contenido sera el que apruebe el SMS.

Se valorara que la empresa adjudicataria disponga de herramienta de gestién de mantenimiento
de equipos online, donde de forma intuitiva y sencilla se pueda acceder y obtener en tiempo real,
informacién de los equipos objeto de contrato: datos del equipo, estado del equipo, histérico de
mantenimientos, histdrico de averias, etc.

La emision de los informes del servicio prestado a los que hace referencia este punto podra ser
sustituida por la utilizacién de esta herramienta online. En cualquier caso, serd el responsable del
seguimiento del contrato el que acepte la forma de entrega de esta informacién del servicio
prestado.

La empresa licitadora presentard en oferta técnica, mediante un esquema resumen de no mas de
3 hojas por las 2 caras, la herramienta de gestién de equipos de la que disponga. En caso de ser
adjudicataria, al inicio del contrato, la empresa aportard manual de funcionamiento y realizara
una formacién a aquellas personas que dentro del HCUVA vayan a utilizarla.

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

e Servicio asistencia técnica de 9:00 h a 18:00 h de lunes a viernes en dias laborables. En
cualquier caso, el horario del servicio técnico serd adaptable a las necesidades de los
Servicios afectados del HCUVA.

* Dispondra de un Centro de Atenci6n al Cliente telefénico, donde se producirdn la
recepcion de avisos de averfa, en horario continuado comprendido entre las 09:00 h y
las 18:00 h, ininterrumpidamente de lunes a viernes. Para los dias y horarios no
laborables y festivos, la empresa adjudicataria dispondra de un sistema de cobertura
para atender los avisos que pudieran realizarse.

® Los equipos conectados a un sistema remoto de diagndstico, si fuera necesario.

® Disponibilidad de equipos un minimo del 97% del tiempo dtil, en ningln caso el
tiempo de parada continuado deberd exceder de 10 horas hébiles. Considerédndose
como el 100% del tiempo (til, sobre el cémputo anual, el resultante de considerar 10
horas de trabajo diario y 5 dias a la semana, excepto festivos y dias dedicados a
revisiones preventivas.

* Tiempo maximo de respuesta (TMR) sera inferior a 1 hora habil (de forma remota) 6
6 horas habiles (de forma presencial), contadas a partir de la notificacién de la averia
a la empresa adjudicataria, dentro del horario de lunes a viernes, en el caso de
necesidades del servicio este tiempo podra reducirse al tiempo estrictamente
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contrato, junto con listado de los cursos realizados que acrediten el correcto aprovechamiento del
entrenamiento para poder reparar dichos equipos, indicando fechas de imparticién de dicha
formacién.

o, MEDIOSTECNICOS

La empresa licitadora debe disponer de los mas avanzados equipos de diagnéstico y de todas
aquellas herramientas, equipos de medida y control que sean necesarios para el adecuado
desarrollo de las actividades propias del contrato y que den plena garantia de los trabajos
adecuados, ajusténdose todos ellos a normativa vigente. Todos los equipos y herramientas
deberdn tener su plan de calibracién anual y podré ser requerido en cualquier momento por el
HCUVA.

La empresa licitadora presentara en su oferta técnica una declaracién responsable donde acredite
tener todos aquellos equipos de diagndstico, herramientas y equipos de medida y control que
sean necesarios para el desarrollo de las actividades y mantenimiento de todos los equipos objeto
del contrato, tales como: osciloscopios digitales, simuladores de sefiales, calibradores, etc.

La empresa adjudicataria debera poseer la capacidad técnica necesaria para atender los trabajos
objeto de esta licitacién, tanto presencial como remotamente, y los mecanismos de soporte
técnico para el caso de averias que pueden conllevar una parada prolongada del equipo o puedan
afectar a su seguridad.

10. MEDIOS MATERIALES

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

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

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

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

La empresa licitadora debera aportar en oferta técnica declaracién responsable de disponer de
repuestos y piezas originales para los equipos objeto de este contrato, o en su defecto acuerdo de
colaboracién con el fabricante del equipo, para poder realizar las reparaciones con la mayor
brevedad posible siempre dentro del marco de los tiempos de respuesta y resolucién de averias
definidos.
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necesario. Si el aviso o la jornada en la cual vence el plazo, esta dentro de jornada no
laborable, el tiempo de respuesta comenzara a contabilizar a partir de las 09:00 h
horas del dia laborable inmediatamente posterior. Se entiende como tiempo maximo
de respuesta (TMR) el tiempo que transcurre entre la recepcion de la llamada por
parte del adjudicatario y el tiempo en el que un técnico esta en disposicion de poder
intervenir en el equipo, ya sea forma presencial como de forma remota.

e Tiempo maximo de resolucion (tmr) de averia sera de 48 horas. En el caso que no se
pueda garantizar dicho tiempo se deberd avisar por escrito al Servicio afectado y al
Servicio de Obras y Mantenimiento del HCUVA.

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

e La empresa adjudicataria garantizara que la realizacién de los trabajos son ejecutados
por técnicos adecuadamente formados para intervenir en los modelos de los equipos a
mantener, confidndolos exclusivamente a la misma, sin intervencién de terceros no
autorizados.

8 _MEDIOS HUMANOS

Para la realizacion de los trabajos objeto de este contrato, el adjudicatario destinara el personal
siguiente:

e Un responsable técnico del contrato e interlocutor vélido ante el HCUVA, con experiencia
en la gestion de contratos de mantenimiento de este tipo de equipos, a quién
corresponderad la direccidn, planificacion y coordinacion de los trabajos. Preferiblemente
perfil técnico y obligacién de estar localizable en horario de lunes a viernes de 09:00 a
18:00 horas.

e Personal técnico necesario para la prestacion del servicio, debidamente cualificado, con
formaciéon minima de ingenieria, con experiencia en el mantenimiento de los equipos
objeto del contrato. Este personal deberd poder hacer una primera evaluacion de la
incidencia, ya sea presencialmente o por mecanismos online de acceso remoto, con el
objeto de determinar cual es la naturaleza o seriedad de la averia, el tiempo de parada
previsto y el diagndstico probable con el fin de informar al servicio afectado del HCUVA
como debe proceder en relacién a sus pacientes y usuarios.

La empresa licitadora indicard el organigrama y plan de actuacién en casos de averias
prolongadas, repetitivas o de riesgo para la integridad de pacientes y usuarios, resaltando la
posibilidad y disponibilidad para prestar asistencia técnica complementaria.

La empresa licitadora proporcionard en su oferta técnica, toda la informacién necesaria que
permita evaluar la suficiencia técnica de las personas propias encargadas de prestar sus servicios
de mantenimiento del equipo objeto de contrato.

La empresa licitadora aportara en oferta técnica la formacién y experiencia del personal técnico
autorizado para realizar las reparaciones y el mantenimiento en el modelo del equipo objeto del
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_ 11. OTRAS OBLIGACIONES

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

La empresa adjudicataria asume bajo su responsabilidad que el personal asignado a este contrato
estard debidamente informado y comprometido con la naturaleza sensible, y la estricta
confidencialidad y respeto a la intimidad, exigibles en el medio sanitario en el que desarrollardn su
actividad, seguin establece la legislacidn espafiola en materia de proteccién de datos y derechos de
los pacientes.

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

En Murcia, a 24 de octubre de 2019.

Fdo. Dr. Ramodn Garcia Fernandez Fdo. Dr. BonifaCio Tobarra Gonzalez
Jefe de Servicio de Oncologia Radioterapica Jefe de Servicio de Radiofisica y Proteccién Radioldgicaz
Hospital Clinico Universitario Virgen de la Arrixaca Hospital Clinico Universitario Virgen de la Arrixaca

Fdo. Esther Pastor Romero
Ingeniero Técnico
Hospital Clinico Universitario Virgen de la Arrixaca
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ANEXO

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

El Servicio Murciano de Salud, estd 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 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, resolucién y valoracién econémica 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 situacién 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 o espacio
que la convierte en inapropiada o inadecuada, total o parcialmente, para que en la misma se
pueda prestar el servicio sanitario habitual a cargo del sistema publico de salud.

En consecuencia, el modelo estd basado en el cumplimiento de determinados indicadores que
conectan directamente con la aplicacién préctica 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 econémico que se recoge en
este pliego. El coste combina y pone en relacién 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 que se relacionan en el
presente anexo. Estos indicadores presentan una perspectiva en dos sentidos opuestos ¥
diferenciados:
® En sentido positivo o de calidad, los indicadores actGan como indicadores del nivel de
calidad que se exige en la prestacién del Servicio. La ausencia de fallos es un signo de
buena calidad en el Servicio.
® En sentido negativo o de fallos, los indicadores constituyen, cuando se incumplen, las
referencias para el nacimiento y cémputo de los fallos de calidad o de disponibilidad.
La presencia de fallos determina que los procesos de calidad no se estan cumpliendo
adecuadamente.
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)e indicadoras v fallos
S50, ve Indicadoras v yantos

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 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 situacion 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 habilitaré 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:

e Leve. La actividad asistencial y/o administrativa aiin 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 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
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Dependencia de |z zona asistencial

Grosso modo, parece l6gico pensar que, entre otros factores, la zona asistencial en la que se
vulnere un indicador graduard la consecuencia de la incidencia oportuna. A tal efecto,
piénsese, p. ej., 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 prestacién del servicio sanitario:

Areas no detalladas Bajo riesgo
Hospital de Dia Quirdrgico Critica
Unidad de Cuidados Intensivos Critica
Urgencias Critica
Bloque quirtrgico Critica
Dialisis Critica
Hemodinamica Critica
Anatomia Patoldgica Intermedia
Centros de Salud y Consultorios Intermedia
Consultas Externas - Gabinetes Intermedia
Consultas Hospital de dia Quirtrgico Intermedia
Diagndstico por imagen Intermedia
Hospital de Dia Médico Intermedia
Laboratorios Intermedia
Radioterapia - Intermedia
Rehabilitacion Intermedia
Unidades de Hospitalizacidn y otros puestos con pacientes encamados Intermedia

Tiempo de correccién

El tiempo méximo al que, para la resolucion de cualesquier incidencias, quedard sometido el
contratista, sera el resultado de conjugar la gravedad del indicador pertinente (leve, moderado
0 severo), con la importancia del drea especifica en la que éste se vulneré (Bajo riesgo,
intermedia o critica). Tiempo maximo conocido, habitualmente, como Tiempo de Correccién; o
TCy por supuesto siempre dentro del horario aplicable al servicio.
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El mapa de tiempos, en minutos, que de lo anterior resulta, es el siguiente:

INDICADOR
SEVERO MODERADO LEVE
CRITICA 15 60 240
INTERMEDIA 60 240 960
BAJO RIESGO 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,
deberd esperar a su resolucidn 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 prestacién del servicio. Este tiempo puede ser configurado de forma particular a
tipologias de solicitudes de trabajo partiendo inicialmente de no mas 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 origind la vulneracion del indicador
en cuestién se debid a un incumplimiento, del contratista, de lo convenido.

La asociacion "indicador ¢ incidencia ¢> fallo/s" puede derivar, pues, en miultiples
escenarios. A saber:

¢INDICADOR VULNERADO
A RAIZ DE UN INCIDENCIAS TIEMPO DE FALLOS
INCUMPLIMIENTO DEL ABIERTAS CORRECION COMPUTADOS
CONTRATISTA?
No transgredido Cero
No Una Transgredido una, o Tantos como TC
mds 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]

La resolucidn de incidencias es, en cualquier caso, imperativa.
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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 antelacién (superior a siete dias naturales).
Actividades a instancia del contratista.

* 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 disponibilidad y/o calidad. Esta penalizacién (econémica) se calcula en base a estos

fallos de calidad y/o de disponibilidad mensualmente, la cantidad (penalidad) que sigue:
n+m

P=UEZ CTL+CTZ,+ f;
i=1
En la expresion anterior:
P = Penalidad (euros).
UE = Unidad econémica a aplicar en la deduccion 29,926 Euros.
n = Incidencias de calidad abiertas y resueltas.
m = Incidencias de disponibilidad abiertas y resueltas.

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

LEVE MODERADO SEVERO
CTl 1,00 2,00 4,00

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

BAJO RIESGO INTERMEDIA CRITICA
C1Z 0,50 1,00 1,50

f = Ndmero de fallos que la incidencia i integra.

El contratista tendra la potestad de impugnar una incidencia ante la Comisién de seguimiento
del contrato, entendiendo esta impugnacién como su disconformidad ante la imputacién de
cierto incumplimiento de calidad o, disponibilidad.
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De los Portales vy Sistemas Existentes

El SMS emplea el paquete de planificacion de recursos empresariales SAP, como software para
la gestidn 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, notificacion
de acciones en tiempo real, SGI en adelante siendo esta valida para:

e |dentificar 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 deduccién econdmica que proceda.

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

sistemas, graficamente como:

Portal Portal “SGI”

Gestion Gestion del

!.an-de::;laS SAP Comportamiento

K

MOVILIDAD




()
—t L

Serviclo

Murciano

de Salud |
)

s
{
=

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

* Formacion de su personal en el SGI. El SMS proporcionard manuales y documentacién

varia de interés al efecto.

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

De las Impugnaciones y_de la Comisién de seguimiento

Serd la Comisién de seguimiento del contrato, que se reunira con periodicidad trimestral o
cuando se considere necesaria, la que revise el acuerdo de nivel de servicio.

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

® De requerirse, una explicacién 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 oido sobre las
observaciones que se formulen en relacién con el cumplimiento de la prestacién
contratada.

e La resolucidn 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
impugnacién significard 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 dispondrd de 72 horas naturales para, si asi lo

estima, impugnar, parcial o totalmente, tal incidencia. El SMS contestara en un plazo de 7 dias
la estimacion o desestimacién de la impugnacién.

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 que 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.
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Para la elaboracién 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 mas 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
prestacién 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 prestacién 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, 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 podrd ser objeto de andlisis, ajuste y
determinacién 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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Codigo
indicador Descripcién Severidad
calidad
Fallo de Calidad Leve en Cumplimiento de la Prestacién del Servicio. Fallo
01.01 PUNTUAL en algin elemento o requerimiento del cumplimiento del LE
mismo.
Fallo de Calidad Moderado en Cumplimiento de la Prestacién del Servicio.
01.02 Fallo REPETITIVO en algtin elemento o requerimiento del cumplimiento del MO
mismo.
Fallo de Calidad Severo en Cumplimiento de la Prestacién del Servicio.
01.03 Fallo REPETITIVO en algtin elemento o requerimiento del cumplimiento del SE

Servicio que evidencia la NO IMPLANTACION correcta de una o varias
prestaciones del mismo 6 perdida de disponibilidad.

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

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

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

Fallo de Calidad Leve en Cumplimiento de la dotacién, uso y conservacién
del equipamiento para la prestacién del Servicio. Fallo PUNTUAL en algdn
elemento o requerimiento del cumplimiento del Servicio en materia de
dotacidn, uso y conservacién del equipamiento asociado al mismo.

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

MO

03.01 LE
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Codigo
indicador Descripcién Severidad
calidad

Fallo de Calidad Severo en Cumplimiento de la dotacién, 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 servicio que evidencia la NO IMPLANTACION correcta de una o
varias prestaciones asociadas al servicio o una pérdida de disponibilidad.

03.03 SE

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

04.01 LE

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

04.02 MO

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

04.03 SE

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.

05.01 LE

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

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 requerimienfo 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.

05.03 SE
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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) Activacién. El Personal del centro afectado, o que esté habilitado para ello, mediante
Incidencias Puntuales (IP) o Incidencias de Supervisién (IS), dard de alta en el SGI o
WEBSAP los avisos que procedan. El SGI registrard la activacion de la Incidencia e
identificara todos los elementos que permitan su localizacién y correccién.

b) Datos identificativos de la Incidencia. SGI/WEBSAP registrard 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 vy
producird un aviso que llegard a los terminales del Contratista del Servicio para que
proceda a su correccién inmediata y siempre dentro del plazo maximo sefialado para
ello en la Tabla de TRC.

c) 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 revisién de estos problemas esté de acuerdo. Los
Rechazos seran siempre revisados por este personal especifico para verificar los
mismos. La deteccidn por parte de la comisién de seguimiento del contrato de un uso
indebido de esta herramienta u opcién de “rechazo” puede acarrear la retirada o
eliminacion de esta opcion y la penalizacién correspondiente dentro de los
indicadores/fallos de calidad correspondiente.

d) 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 o 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.

e) Generacién 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 podrd mostrar su conformidad o
disconformidad con la imputacion del fallo. Transcurridas 24 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 valoracién, el fallo y su valoracién econémica sera
imputado al Servicio.

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



