PLIEGO DE PRESCRIPCIONES TECNICAS PARA LA
CONTRATACION DEL SERVICIO DE MANTENIMIENTO
INTEGRAL DE DOS SISTEMAS DE NAVEGACION
CARDIACA CARTO3 Y DOS GENERADORES DE
RADIOFRECUENCIA, DE LA UNIDAD DE ARRITMIAS
DEL HOSPITAL CLINICO UNIVERSITARIO VIRGEN DE
LA ARRIXACA
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Sera objeto del presente Pliego de Prescripciones Técnicas, en adelante PPT, regular por parte del Hospital
Clinico Universitario Virgen de la Arrixaca, en adelante HCUVA, el Servicio de Mantenimiento Preventivo y
Correctivo de dos Sistemas de Navegacién Cardiaca CARTO3 modelo FG-5400-00, y dos Fuentes de
Radiofrecuencia, ubicados en la Unidad de Arritmias del Hospital Clinico Universitario Virgen de la Arrixaca.

Este PPT tendrd como objeto regular y definir el alcance y condiciones de prestacién de los servicios a
contratar, metodologia, normativa a aplicar y recursos humanos y técnicos a emplear.

. Importe Anual
Denominacién )
(iva no incluido)
Sistema de Navegacién Cardiaca CARTO3 Modelo FG-5400-00.
) 10.500,00 €
Ne@ serie: 11753
Sistema de Navegacion Cardiaca CARTO3 Modelo FG-5400-00.
. 10.500,00 €
N2 serie: 10359
Fuente de Radiofrecuencia Modelo Stockert
) 2.000,00 €
N2 serie: ST4480
Fuente de Radiofrecuencia Modelo Stockert
nte de Radiofre .u ncia Modelo Stocke 2.000,00 €
N2 serie: ST0027

Cualquier modificacién o baja en los equipos relacionados producirad en ese momento, una variacién en el
precio total del contrato, debiendo comunicar tal variacién al servicio de contratacion del centro para
incorporario al expediente.

El servicio a contratar tiene por finalidad la de mantener en todo momento los Sistemas indicados objeto
del contrato, en perfecto estado de funcionamiento, mediante la ejecucién de los distintos tipos de
mantenimiento, entendiéndose en todo caso que los requisitos exigidos en este PPT tienen la consideracién
de minimos o basicos, y que lo pretendido es la consecucién de los objetivos de calidad determinados por el
HCUVA y que se indican a continuacion.

e  Mejorar el estado de conservacion de los equipos y sus componentes.
e  Facilitar la obtencién de funciones y prestaciones que deben cumplir.

e Asegurar el funcionamiento continuo y eficaz de los equipos y sus componentes, minimizando las
posibles paradas como consecuencia de averias y alcanzar el maximo indice de disponibilidad.

e Garantizar el tiempo de respuesta, aplicando todas las medidas tecnoldgicas disponibles.

e Laseguridad integral referida a los aspectos técnicos de estos equipos.
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o Ejecucibn de todas las actualizaciones obligatorias y recomendadas de software vy
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.

e El cumplimiento de la normativa vigente referente a los equipos objeto del contrato.
e lLa prestacion de un eficiente y eficaz servicio de mantenimiento.

e Llevar un registro informatizado de todos los mantenimientos realizados sobre los equipos, asi
como disponibilidad y aquellos que requiera el Responsable del seguimiento del contrato.

¢  Formar al usuario en el manejo y maximas prestaciones de los equipos.

3. PRESTACIONES

Las prestaciones que se obliga la Empresa Adjudicataria a realizar sobre los equipos o instalaciones
aseguraran la operatividad de los equipos en el periodo de vigencia del contrato.

Quedara incluido todo lo relativo al mantenimiento de software, hardware, actualizaciones de software
(siempre que sean obligatorias y necesarias para el correcto funcionamiento del sistema), regeneracion,
bases de datos, ficheros, etc.

El mantenimiento abarcara los puntos que se indican a continuacién:

Se realizaréa un Mantenimiento Preventivo de acuerdo a los protocolos de fabrica que tengan establecidos
los sistemas o equipos, previa fijacién de un calendario que sera aprobado por la Unidad de Arritmias y el
Servicio de Ingenieria, Obras y Mantenimiento.

Este mantenimiento se realizara sobre los equipos y cumpliran con unas condiciones minimas, en cuanto a
nimero de revisiones anuales, en las que se incluyan todas las actividades de verificacion, revisién y
comprobacién de las prestaciones del equipo, inspeccion, regulacién, calibracidon, ajuste y pequeiias
correcciones que sean necesarias, a juicio del servicio técnico asi como en su caso, las indicaciones de la
Unidad de Arritmias, para lograr que los equipos estén dentro de sus especificaciones técnicas y las mismas
se mantengan garantizando la prestacién del servicio.

Las revisiones preventivas seran como minimo una anual.

El Mantenimiento Preventivo incluye el ajuste y sustitucién de todas las piezas que por recomendaciones
del fabricante o por encontrarse averiado sea necesario su cambio. En caso de no poder reparar algun
elemento se procederd a su sustitucién. En cualquier caso el precio de piezas o materiales que haya que
sustituir esta incluido en el precio total del contrato.

La Empresa Licitadora indicara en su Oferta Técnica todas las actuaciones de Mantenimiento Preventivo
que llevard a cabo, detallindose para cada equipo el nimero de revisiones programadas en las que se
incluirdn, todas las acciones que tiendan a asegurar un estado 6ptimo de los equipos desde el punto de
vista funcional, de seguridad, de rendimiento energético e incluso de proteccidn a las personas, a la salud y
al medio ambiente.

Cualquier cambio que se produzca sobre el calendario del plan de Mantenimiento Preventivo sera
comunicado por escrito al HCUVA con al menos 15 dias de antelacién. Y no surtird efecto hasta que la
modificacién haya sido aprobada por el Responsable del HCUVA.
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El Mantenimiento Correctivo sera realizado sobre los sistemas o equipos objeto del contrato realizdndose
sobre los mismos todo tipo de actuaciones tendentes a su reparacién y puesta en servicio en el menor plazo
posible.

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 centro o
persona en quien delegue y serdn realizadas en los horarios mds idéneos para no entorpecer el normal
desarrollo de la actividad asistencial.

Todas las actuaciones de Mantenimiento Correctivo deberan quedar registradas y ejecutarse respetando
los procedimientos establecidos, con el conocimiento y autorizacion previa del Servicio de Ingenieria, Obras
y Mantenimiento del Hospital.

La realizacién 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 la Unidad de Arritmias 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 comunicara
posteriormente y lo antes posible tanto a la Unidad de Arritmias 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).

e Una vez realizada la accién correctiva, la Empresa Adjudicataria hara llegar el Parte de Trabajo a
las personas responsables de la Unidad de Arritmias y del Servicio de Ingenieria, Obras y
Mantenimiento del HCUVA. Los Partes de Trabajo deben de estar correctamente firmados por el
Responsable de la Unidad de Arritmias 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.

Cuando por las caracteristicas de la averia no pueda efectuarse la reparacién en el lugar donde esté situado
el equipo, se dara cuenta al Servicio de Ingenieria, Obras y Mantenimiento, quien autorizara su retirada,
siendo por cuenta del Adjudicatario todos los gastos inherentes a la misma, tales como: embalajes, seguros,
transportes, retirada del equipo, entrega € instalacién posterior, etc. Los equipos una vez reparados y en
perfectas condiciones de uso para el fin que estdn destinados, se instalardn en su lugar habitual de
ubicacién.

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

La Empresa Licitadora definird en su Oferta Técnica el contenido y mecdnica de actuaciones en este campo
a desarrollar, tanto desde el punto de vista de tareas como de documentacién necesaria para llevarlas a
cabo.
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Para la realizacién de los trabajos objeto de este contrato, la Empresa Adjudicataria nombrard a un
Responsable Técnico del contrato, un titulado con perfil técnico, con amplia experiencia en este tipo de
mantenimiento, que ostente la representacién de la empresa, lleve la coordinacidn, direccién técnica del
presente contrato y preste el asesoramiento técnico legal sobre los equipos contratados. Esta persona
dispondra de un teléfono de localizacién inmediata para los casos de emergencia.

La Empresa Adjudicataria destinara al contrato un equipo de técnicos especialistas, debidamente
cualificado y acreditado en el mantenimiento de los equipos objeto de este contrato. Deberdn acudir al
HCUVA en caso de emergencia por parada o averia de alguna parte de los equipos contratados o por la
realizacién de alguna operacién de mantenimiento que implique especial riesgo.

La Empresa Licitadora indicard en la Oferta Técnica el personal puesto a disposicion de este contrato, que
sera el suficiente para una eficaz prestacién del Servicio.

5. MEDIOS TECNICOS

La Empresa Adjudicataria debe disponer de los mejores y mds avanzados equipos de diagnéstico, y de
aquellas herramientas, equipos de medida y control que sean necesarios para el adecuado desarrollo de las
actividades propias del contrato y den plena garantia de los trabajos efectuados.

6. MEDIOS MATERIALES ,

La Empresa Adjudicataria aportard todos los accesorios, materiales y repuestos necesarios para el
desarrollo delos trabajos objeto de esta contratacion sin limite de importe o cantidad.

Sera responsabilidad de la Empresa Adjudicataria disponer, mantener y gestionar en sus almacenes un
stock suficiente de repuestos para realizar las reparaciones con la mayor brevedad posible siempre dentro
del marco del tiempo de respuesta definido en este PPT.

Todos los materiales empleados para el desarrollo de los trabajos objeto de esta contratacién deberan ser
idénticos en marca y modelo a los instalados. Si por causa justificada hubiese que modificarlos, el
adjudicatario debera presentar debidamente documentada la propuesta correspondiente y no procedera a
su instalacién sin la debida autorizacién del HCUVA.

En caso de utilizarse repuestos homologados por el fabricante del equipo, la Empresa Adjudicataria deberd
disponer de una declaracion responsable del mismo en la que conste la equivalencia de la pieza
homologada con la original y su falta de influencia negativa en la seguridad, funcionamiento y prestaciones
del equipo, este cambio debera contar siempre con la aprobacion previa del HCUVA.

Si de la informacion disponible se dedujera que el mal estado de los equipos ha sido como consecuencia de
una mala manipulacién o negligencia del personal de la Empresa Adjudicataria, o de un mal plan de
mantenimiento preventivo, serdn por cuenta de la misma todos los gastos que se deriven para su puesta a
punto e incluso, si fuera necesario, de su reposicién por uno nuevo.

Las caracteristicas minimas del servicio a prestar son las siguientes:

e  Servicio de Asistencia Técnica de 9:00 a 17:30 horas de lunes a viernes.
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e La empresa adjudicataria dispondra de un teléfono de asistencia técnica para responder ante
cualquier incidencia y donde se recepcionen los avisos de averia en el horario de 7:00 a 19:00
horas de lunes a viernes.

e El tiempo maximo de respuesta (TMR) sera de 48 horas. El TMR es el tiempo transcurrido desde la
comunicacién de la incidencia o averia del equipo a la Empresa Adjudicataria hasta que esta estd
en disposicién de actuar sobre la misma.

e Estaran incluidos en este contrato, todos los desplazamientos sin limite de kilémetros de los
técnicos, dietas, mano de obra sin limite de horas 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 y acreditados por el fabricante del equipo para intervenir en los
modelos de los equipos a mantener, confidndolos exclusivamente a la misma, sin intervencién de
terceros no autorizados.

e Durante las operaciones de mantenimiento correctivo, en caso que no se pueda solucionar el
problema, el Jefe del Servicio podra solicitar a la empresa adjudicataria un equipo de sustitucion.

Los servicios prestados en el presente contrato no incluyen:
e  Material fungible.
e las reparaciones por dafios o problemas que resulten de:
- Uso indebido.

- Catastrofes naturales tales como inundaciones, terremotos, movimientos sismicos o incendios.

9. mmméﬂ,' CONTROL E INSPECCION DEL SERVICIO

Se efectuara 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 evolucién. Estos indicadores serdn, entre otros, los
siguientes:

= Cumplimiento del Plan de Mantenimiento Preventivo, medido en tanto por ciento, que representa el
ndmero 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 de funcionamiento para cada equipo en el periodo
considerado.

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

® 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.

®* Los informes periddicos de mantenimiento son presentados a la Gerencia, en los periodos
establecidos, con el contenido y forma adecuados.
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La Empresa Adjudicataria creara para cada equipo un Libro o Registro de Mantenimiento, donde se incluya
toda la documentacién relativa al mismo, entre ella Manual de Funcionamiento en castellano vy
Conservacién del equipo, asi como toda la documentacidn relativa a las actividades a desarrollar sobre cada
uno de los equipos, programacién, planificacion, metodologia de trabajo, y recursos empleados, para la
consecucién de los objetivos del PPT.

Cada vez que se produzca una intervencion sobre los equipos objeto de este contrato, debera quedar
registrada en los Libros o Registros de Mantenimiento por la Empresa Adjudicataria en un informe y/o parte
de trabajo, y la Empresa Adjudicataria debera entregarlo en soporte digital al Servicio de Ingenieria, Obras y
Mantenimiento. Este parte de trabajo, deberd enviarse como maximo a las 24 horas al Servicio de
Ingenieria, Obras y Mantenimiento. Se incluird como minimo la siguiente informacién:

- Equipo objeto intervencién; ubicacién, denominacion, modelo, nimero serie....

- Fechay hora del aviso.

- Tipo de intervencién: preventiva, correctiva.

-  Diagndstico de averia y causa.

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

- Cualquier observacién o recomendacién que estimen oportuna.

- Hora fin de la intervencién.

- Datos y firmas, del técnico que realiza la intervencién y del responsable del Servicio.

Toda la documentacién a la que se hace referencia en este punto y se genere a lo largo del contrato debera
quedar registrada en formato digital.

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

La Empresa Adjudicataria asume bajo su responsabilidad que el personal asignado a este contrato estara
debidamente informado y comprometido con la naturaleza sensible, y la estricta confidencialidad y respeto
a la intimidad, exigibles en el medio sanitario en el que desarrollaran su actividad, seglin establece la
legislacion 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.

11. INFORME DEL SERVICIO
El Responsable Técnico del contrato debera elaborar con cardcter trimestral, dentro de los 10 primeros dias

del mes correspondiente, un informe donde se recogeran los trabajos y tareas ejecutadas de acuerdo con la
organizacién del servicio.

Este informe tendra una estructura fija y permanente, y resumira de forma clara y comprensible el estadoy
las actuaciones realizadas por tipos de mantenimiento, averias, inspecciones preventivas, correctivas, etc, o
cualquier dato de interés.

La Empresa Adjudicataria expondra el esquema de informe que considera mas adecuado, si bien, su
contenido y formato serd el definitivamente aprobado por el HCUVA.
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La gestion del mantenimiento se Hevara a cabo con el Sistema de Gestidn y Averias del Servicio Murciano de
Salud (SAP R3), en concreto el médulo MM (Material Magnagement) y adaptaciones realizadas por el
Servicio Murciano de Salud:

= Aplicacién WebSAP, entorno web para la comunicacion de incidencias a los responsables de
mantenimiento.

= Modificaciones al médulo MM.

Asi mismo, si en algiin momento durante la vigencia del contrato, el SMS cambiase de sistema de gestién la
Empresa Adjudicataria debera adaptarse a tal cambio.

La Empresa Adjudicataria debera proporcionar un Sistema de Gestion de Mantenimiento Asistido por
Ordenador, en adelante GMAO, en caso que la aplicacién no respondiese a las expectativas del presente
contrato. En este caso, el GMAO aportado por la Empresa Adjudicataria, incluird diferentes médulos
relacionados con la explotacién del servicio tales como inventario, médulo de gestién de érdenes de
trabajo, médulo de mantenimiento preventivo, médulo de gestién de costes, médulo de almacén, médulo
de solicitudes, el cual:

= Debera ser compatible e integrable con la aplicacién utilizada por la HCUVA.
= Debera reflejar todos los trabajos realizados objeto de este pliego que se lleven a cabo.

= |a herramienta deberd en todo momento, de forma online y a tiempo real saber el estado de
cada equipo, histéricos, fotos, digitalizacion de especificaciones técnicas, datos del inventario,
estado actual de la reparacién, planificacién y programacién de los mantenimientos
pendientes. Y permitir obtener diferentes listados.

= Debera permitir definir los protocolos y programar fechas de interaccién sobre los equipos.

® Deberd ser tal que puedan realizarse todas las comunicaciones de forma digital mediante
Tablet o PDA, con el fin de minimizar al maximo la generacién de documentos de papel.

» Cumplird con los requisitos de seguridad exigidos por el Area | de Salud en este tipo de
conexiones.

Sea cual sea el sistema de gestién informatizado que disponga la Empresa Adjudicataria, debera adaptar su
gestion informatizada a la que posee el SMS.

Sistema de Gestién de los Servicios Complementarios (SGSC).

El SMS estd desarrollando una aplicacion informatica que permite la Gestién de Servicios, denominado
“Sistema de Gestion de los Servicios Complementarios” y se conocera indistintamente con esa
denominacién o con el término SGSC.

La Empresa Adjudicataria del Servicio vendra obligada a hacer el uso del SGSC asi como a gestionar por
medio del mismo, la totalidad de las Incidencias y/o Fallos que se imputen al Servicio a su cargo.

El modelo SGSC se basa en la existencia de unos acuerdos de nivel de Servicio entre el SMS y la Empresa
Adjudicataria cuyo incumplimiento determina la aparicién de fallos de calidad (FC) y fallos de disponibilidad
(FD) en una determinada zona, drea o espacio que la convierte en inapropiada o inadecuada, total o
parcialmente, para que en la misma se pueda prestar el servicio sanitario habitual a cargo del sistema
publico de salud.

Cada uno de los fallos de calidad y disponibilidad tendran un coste econémico. El coste combina y pone en
relacién la gravedad del fallo con la criticidad de la zona del Hospital en la que se produce y parte de una
Unidad Ponderada De Fallo (UPF).
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La UPF tiene como magnitud el euro y constituye la base para determinar el coste de cada uno de los fallos.
Sistema Informaético.
En el sistema implementado por el SMS intervienen tres herramientas de gestion:

= Portal WEBSAP. Es un portal WEB desde el cual los usuarios del SMS comunican incidencias.

= Portal SGSC. Es un portal WEB desde el que los que resuelven las incidencias interactiian con las
mismas, viendo incidencias asignadas, rechazdndolas cuando proceda o comunicando su
realizacion. El portal esta accesible en Internet e incorpora funcionalidades para gestion con
terminales méviles o PDAs.

= Sistema de gestién SAP R3. Sistema de gestién econémico-financiero del SMS que incluye, entre
otros, un médulo para la gestion de servicios.

Usuarios SMS ﬂ
| Adjudicatario
| Portal SGSC ] &
| 4

4

Portal WEBSAP

SAPR3

GESTION PERFILES
COMPORTAMIENTO Y

GESTION DEINCIDENCIAS

)

i

Segun el diagrama anterior los avisos se crearan desde el portal WEBSAP aunque también se contempla que
puedan generarse avisos desde el propio Portal SGSC por parte de personas del SMS autorizados para
hacerlo.

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

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

Las Incidencias, los avisos y los fallos

a) Las Incidencias son los eventos o sucesos que evidencian hechos que permiten activar el fallo de un
determinado indicador y ponen de manifiesto la existencia de un incumplimiento en la prestacién del
servicio. Las Incidencias seran objeto de registro y seguimiento por el SGSC. Las incidencias puntuales
que tengan caracter correctivo y que no pongan de manifiesto fallos imputables al servicio, se llaman
Avisos.
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b} Los Avisos son las incidencias que se comunican al SGSC como consecuencia de eventos o sucesos
fortuitos, accidentales o provocados y que tienen una finalidad de restaurar la normalidad en una
determinada drea o zona del hospital, pero que no constituye un fallo en los Indicadores del Servicio a
cargo del contratista. Los Avisos se califican de Correctivos y obligan al contratista a su resolucién en los
tiempos de respuesta establecidos en el SGSC, en cuyo caso no se genera el computo de fallo alguno.
Asi, en el proceso de seguimiento y anotacion de fallos en el SGSC, no son constitutivos de fallos los
primeros avisos de incidencia que se resuelvan en el tiempo establecido en el SGSC.

c) Serd de aplicacion al sistema de fallos, el principio de que la Empresa Adjudicataria de un servicio
cualquiera serd responsable del fallo y de la deduccién econdémica que se impute a la Empresa
Adjudicataria de otro servicio, si aquél fuese el causante directo e inmediato del fallo imputado a éste.

Proceso

Desde el punto de vista procedimental, el registro de una incidencia constitutiva de fallo sigue el proceso
siguiente:

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

b) El SGSC registrara con fecha y hora exactas los datos del usuario que haya activado la incidencia, el
indicador a que se refiere Ia misma, la zona o drea y criticidad de la misma en la que se haya
producido. El SGSC podra establecer otros requisitos o datos a incorporar.

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

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

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

f) En caso de que el fallo correspondiente sea resuelto en el Tiempo de Respuesta Asignado y Correccién
(TRC) establecido, se hard constar por el contratista en el SGSC y no se acumulardn mas fallos del
mismo indicador. En caso contrario, superado el tiempo de correccién sin que el fallo se hubiera
resuelto por el responsable correspondiente, se contabiliza un nuevo fallo y comienza un nuevo ciclo
de correccién, computandose un nuevo fallo en caso de no resolverse al finalizar este nuevo ciclo, y asi
sucesivamente.

13.1 CUMPLIMIENTO DEFECTUOSO DE LA EJECUCION DEL OBJETO DEL CONTRATO.

Existen tres tipos de fallos:
a) Fallos de Disponibilidad Tipo I.
b) Fallos de Disponibilidad Tipo Il
¢) Fallos de Calidad.

La aparicion de fallos de disponibilidad y calidad determinard la imposiciéon de deducciones econémicas en
la facturacién mensual.
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Los Fallos de Disponibilidad | y Il estaran asociados a avisos de correctivos, en los que se superen los
tiempos maximos de correccion previstos.

Los avisos de cardcter correctivo se distinguiran por su prioridad para atender a la correccién del fallo y
estaran asociados a indicadores de severidad. El tipo de prioridad se determina a partir de la severidad del
fallo y la criticidad de la zona donde se ha producido la incidencia. Los niveles de prioridad se establecen
entre P1.1 hasta P1.5 y conllevan un tiempo méximo de resolucion.

13.1.1 FALLOS DE DISPONIBILIDAD TIPO |

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

Las averias se clasifican, segtin su repercusién en la actividad del HCUVA, en tres Niveles de Severidad:
a) SEVERO. Todas las que imposibiliten total o parcialmente el funcionamiento de las instalaciones y/o
equipos, impidiendo la actividad de ia zona afectada.

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

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

Criticidad del Tipo de Zona: en el Anexo A se relacionan los servicios asistenciales del HCUVA y se les asigna
una criticidad determinada que puede ser “CRITICA” o de alto riesgo, “SEMICRITICA” o de riesgo intermedio
y “NO CRITICA” o de bajo riesgo. Todo aviso de averia debera tener informacién de la zona donde se
produce la incidencia.

13.1.2 FALLOS DE DISPONIBILIDAD: TIPO i

Siempre que el nivel de severidad asociado a la incidencia sea de caracter “SEVERO”, se incurrira en un Fallo
de Disponibilidad Tipo Il por cada periodo de 24 h durante las que no se finalice la tarea de resolucion.

13.1.3 FALLOS DE CALIDAD

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

Los Fallos de Calidad se agrupan en cinco grandes grupos:

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

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

c) NIVEL 3: Estado de las Instalaciones o Equipos. Agrupa los indicadores que tienen relacién con las
instalaciones y/o equipos necesarios para la correcta prestacion del servicio, asi como la seguridad en
su estado o utilizacién, tanto para los trabajadores del servicio como terceras personas.

d) NIVEL 4: Gestién de Recursos Humanos. Se agrupan los diferentes indicadores que hacen referencia a
los procedimientos de gestidn de personal.

e) NIVEL 5: Registros de Cumplimiento y Seguimiento. Se agrupan aqui los indicadores que evaltian los
sistemas de registro del cumplimiento y seguimiento del servicio.

13.2 CALCULO DE DEDUCCIONES
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Mensualmente, una vez conocido el numero de Fallos de Calidad y los Fallos de Disponibilidad Tipo |y Ii
asociados a las incidencias, se procederad a la deduccién en la factura de todos los fallos que la Empresa

Adjudicataria haya asumido de conformidad, a través del aplicativo SAP.

Murcia, a 28 Febrerode 2018
-7 f—""
- % "

Fdo. Esther P3stor Romero
Ingeniero Técnico industrial

1

Ve ge
¢ zdo. Antonio Tomas Borja.
adiréctor de Gestion de SSGG, Obras y
Hospital Clinico Universitario Virgen d
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