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1. Objecte del plec de prescripcions técniques.

El present Plec té per objecte regular i definir I'abast i les condicions del manteniment que ha
de regir la contractacid del servei. L'Institut Catala d'Oncologia, a la seva Farmacia
Metropolitana, té instal-lats dos robots per a la preparaci6 de medicaments citostatics
(Apoteca) i rotatius verticals (Rotopharm) requerint el manteniment integral dels esmentats

eguipaments.

2. Abast dels serveis.

L’objecte de la prestacié es el manteniment preventiu i correctiu — amb I'abast indicat a cada
lot- dels equipaments que s’indiquen a continuacio, i que son considerats requisits d'obligat

compliment:

LOT 1: MANTENIMENT DE LA ROBOTITZACIO DE LA PREPARACIO DE CITOSTATICS
DE LA FARMACIA ICO METROPOLITANA (APOTECA).

Model Numero de serie
APOTECA Chemo 11010006
APOTECA Chemo 11010010

PC APOTECA Manager CZ2908065S4

1. Justificaci6é del manteniment

La implantacié de les noves tecnologies en el servei de farmacia ha canviat la gestié de
processos i dels medicaments, a la millora de la seguretat envers al pacient i envers als
professionals. Aquests sistemes han permés una millor optimitzacié del personal, major

gualitat en el treball i en el servei prestat.

Per tal de poder continuar realitzant la preparacié de forma correcta, eficient i segura envers

els professionals i el pacient, cal un manteniment preventiu i correctiu d’aquesta tecnologia
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gue permeti assegurar que la Farmacia ICO Metropolitana pugui oferir un correcte servei als

seus pacients i als professionals que hi treballen.

2. Descripcio de la cobertura: Caracteristiques técniques requerides per Apoteca

MANTENIMENT PREVENTIU
S’entén com a tal, la revisid periodica de seguretat, control de funcionament, ajustos,
calibratges i configuracions de I'Equip i canvis periodics, mitjancant dues visites periodiques

programades semestralment, necessaries per al correcte funcionament de I'equip.

El calendari de les visites s’establira de mutu acord entre Serveis Informatics i el Servei de
Farmacia de I'lCO i 'empresa adjudicada, fixant la data de realitzacié del manteniment amb

una antelacioé de dues setmanes.

GESTIO | RETIRADA DE FILTRES

L’empresa adjudicataria gestionara i retirara els filtres HEPA principal de cada dispositiu,
entenen com a tal el residu que s’extreu durant la revisié preventiva anual i que s’ha de
gestionar com a residu citostatic. L'empresa adjudicataria podra externalitzar el citat servei

coincidint amb la revisié preventiva anual.

MANTENIMENT CORRECTIU

S’entén que el manteniment correctiu inclou la ma d'obra i els materials necessaris per a la
reparacio d'avaries i defectes causats per I'Us, l'aportacié d'eines especials, aparells de
mesurament i control necessaris per al manteniment de I'equip i I'aportacié de materials de
recanvi.

Els serveis de reparaci6 s'efectuaran prévia peticié de I'Institut Catala d’Oncologia, el qual es
compromet a la notificacié6 immediata de les avaries o qualsevol altra eventualitat que pugui
sorgir en les maquines o instal-lacions durant el seu funcionament.

El servei de manteniment correctiu inclou el cost del temps emprat pels técnics, les despeses
de desplacament, el cost de tots els treballs i les peces de recanvi nhecessaries per a aquest

manteniment.
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A fi de minimitzar els temps de parada de l'equip, es proporcionara un servei de connexio
remota a I'lCO mitjancant xarxa VPN per a la resolucié d'algunes anomalies i la consecucio

de diagnostics precisos en un temps més reduit.

Cal garantir un temps de resposta sempre inferior a 24h a partir de l'avis realitzat per

I'Hospital.

Estara inclos en el manteniment la ma d'obra i els desplagaments del personal de Loccioni
(fabricant) i Staubli (fabricant dels bracos robotics) — integrats a AEA Srl- els materials
necessaris per a la reparacido davaries i defectes causats per I'Us, I'aportacido d'eines
especials, aparells de mesurament i control necessaris per al manteniment de l'equip i

I'aportacié de materials de recanvi.

Per als serveis de reparacio, I'hospital es compromet a la notificacié immediata de les
avaries o qualsevol altra eventualitat que pugui sorgir en les maquines o instal-lacions durant

el seu funcionament.

SUPORT PER A LA INTRODUCCIO DE NOUS FARMACS

S’entén com a tal, els desplagaments, la ma d'obra i els materials necessaris per a la
introduccid en el sistema de nous farmacs o presentacions dels mateixos en el sistema
incloent el calibratge i validacio dels vials i les seves etiquetes en aquelles ocasions que

['usuari ho sol-liciti.

La introducci6 de farmacs nous haura de realitzar-la el personal técnic de I'adjudicatari, en el

seu horari habitual de dilluns a divendres de 8:00 a 17:00h.

MANTENIMENT SOFTWARE
S’entén com a tal, els desplacaments, la ma d'obra i els materials necessaris per a la

resolucio de les avaries relacionades amb el programari de I'equip.

En aquest manteniment també estara inclosa la instal-lacié i validacié de les noves versions

del programari que al llarg de la vida de I'equip vagi desenvolupant el fabricant.
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La data dinstal-laci6 de les noves versions de programari que el fabricant vagi
desenvolupant s'acordara amb el ICO amb la maxima antelacié possible a fi d'optimitzar el
temps d'utilitzacié de APOTECAchemo.

QUALIFICACIO SISTEMA DE TRACTAMENT
S’entén que inclou la visita anual a I'lCO del personal tecnic d'una empresa externa per a la

gualificacié segons la norma ISO5 dels robots APOTECAchemo.

INTEGRITAT DELS FILTRES
Es comprova la integritat de tots els filtres HEPA que assegurin el filtrat de particules dins
dels robots APOTECAchemo.

COMPTAGE DE PARTICULES

Després del canvi del filtre HEPA principal que es realitzara en cada manteniment preventiu
anual es realitzara un comptatge de particules en 10 ubicacions dels robots controlant sis
grandaries de particules, segons la normativa ISO 5.

MESURES DE VELOCITAT AMB ANEMOMETRE

El control de la norma ISO5 dins dels robots APOTECA finalitzara amb la verificacio de les
velocitats de l'aire en 20 punts de cada equip per assegurar el flux laminar i I'abséncia de
turbulencies.

S’entregaran els corresponents certificats de cal. libracié dels equips utilitzats.

. Fotometre

J Anemometre

o Comptador de particules
. Manometre

ACTUALITZACIONS APOTECA

Dins del contracte de Manteniment de APOTECAchemo s'inclouran les actualitzacions
programari que anualment presentaran el fabricant LOCCIONI per als robots
APOTECAchemo.
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S'incloura per tant la ma d'obra, els desplacaments i els materials necessaris per a la
instal-lacié dels diferents components programari i/o maquinari que formin part de cada

actualitzacio.

El correcte funcionament dels equips després de la seva actualitzacié queda certificat pel
personal técnic de mitjancant I'execucié del corresponent Protocol d'Acceptacié del

fabricador.

S’inclouen els consumibles de substitucié periodica (anual) inclosos en el contracte de

manteniment i la gestié de la retirada dels filtres com a residu de citostatics.

. Filtre HEPA H14

J Bolsa contenidora filtre HEPA

J Anell de retencio

J Filtre TP5 per a bomba de solvent

] Retira de filtres HEPA de la Farmacia ICO Metropolitana

APOTECA m@a web

S’inclou en el contracte el subministrament del software APOTECAm@a web sense cost
addicional.
RECANVIS APOTECA CLAMPS

S’incloura dins del contracte el reemplagcament de com a maxim 5 clamps anuals sense cost.

Les caracteristiques técniques que s’hauran de considerar son:

REQUISITS TECNICS DEL SISTEMA IMPRESCINDIBLE
MANTENIMENT PREVENTIU

2 visites periodiques programades semestrals X
MANTENIMENT CORRECTIU

La cobertura de suport i manteniment haura d’incloure telefon de X
suport a l'usuari com a minim de dilluns a divendres (excepte
festius) de 8:30 a 18h, i assistencia técnica de suport in-situ a

Barcelona i temps de resposta per preséencia fisica de 6 hores des

de la trucada. Aquesta cobertura incloura tots els elements del
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sistema.

Incloura la ma d'obra i els materials necessaris per a la reparacio X
d'avaries i defectes causats per I'Us, I'aportacio d'eines especials,

aparells de mesurament i control necessaris

Incloura el cost del temps emprat pels tecnics, les despeses de X
desplacament, el cost de tots els treballs i les peces de recanvi

necessaries per a aguest manteniment.

Cal incloure el manteniment amb la ma d'obra i els desplagaments X
del personal de Loccioni (fabricant) i Staubli (fabricant dels bracos

robotics) amb els materials necessaris per a la reparacio d'avaries.

SOPORT PER A LA INTRODUCCIO DE NOUS FARMACS

Desplagcaments, la ma d'obra i els materials necessaris per a la X
introduccié en el sistema de nous farmacs o presentacions dels
mateixos en el sistema incloent el calibratge i validacié dels vials i

les seves etiquetes en aquelles ocasions que l'usuari ho sol-liciti

MANTENIMENT SOFTWARE

Els desplacaments, la ma d'obra i els materials necessaris per a la X

resolucio de les avaries relacionades amb el programari de I'equip

La instalelacio i validacié de les noves versions del programari que al X

llarg de la vida de I'equip vagi desenvolupant el fabricant.

COMPTAGE DE PARTICULES

Comptatge de particules en 10 ubicacions dels robots controlant sis X

grandaries de particules, segons la normativa ISO 5.

MESURES DE VELOCITAT AMB ANEMOMETRE

Verificacié de les velocitats de l'aire en 20 punts de cada equip per X

assegurar el flux laminar i I'abséncia de turbuléncies.
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ACTUALITZACIONS APOTECA

Les actualitzacions programari que anualment presentaran el X
fabricant LOCCIONI per als robots APOTECAchemo
Cal incloure els consumibles de substitucié periodica (anual)
inclosos en el contracte de manteniment i la gestié de la retirada
dels filtres com a residu de citostatics.

e Filtre HEPA H14

e Bolsa contenidora filtre HEPA

e Anell de retencio

e Filtre TP5 per a bomba de solvent

e Retira de filtres HEPA de la Farmacia ICO Metropolitana

CONFIDENCIALITAT

S'obliga a mantenir en estricta confidencialitat les dades. X

3. Organitzacié de I’equip operatiu de treball

En el servei de manteniment de I'equipament detallat, es poden concretar varis perfils de
treball ben diferenciats entre si. A continuacio es detalla els perfils i les funcions associades a
cadascun d’ells:

L'equip de treball tindra una experiéncia minim de 2 anys en serveis similars.

Sera responsabilitat de I'adjudicatari garantir la formacié continuada del personal que portin a
terme la prestacio del servei.

L'ICO podra exigir en gualsevol moment durant la prestacié del servei, la substitucié del
personal que a criteris dels responsables del ICO, no presenti una adequada capacitacié
professional o correccioé per desenvolupar les funcions que li corresponen. També en el cas
d’'incomplir de forma expressa o voluntaria qualsevol de les normatives internes o legals.
L'adjudicatari haura de proporcionar un responsable del servei per la part funcional i una altre
per la part tecnica. Aquests responsables seran els interlocutors principals amb els

responsables del ICO.

4.- Acord de nivell del Servei (ANS)
La criticitat de les incidéncies les marcara en primera instancia els responsables del ICO.
S’estableixen tres nivells:

Apoteca
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Alta: Temps de resposta maxim 6 hores.

Temps de resolucié estimat 24 hores, facilitant una estimacié acurada del temps
maxim previst de resolucié a la major brevetat possible.
Mitjana: Temps de resposta maxim 12 hores.

Temps de resolucié estimat 48 hores, facilitant una estimacié acurada del temps
maxim previst de resolucié a la major brevetat possible..
Baixa: Temps de resposta maxim 24 hores.

Temps de resolucidé estimat 72 hores, facilitant una estimacio acurada del temps

maxim previst de resolucié a la major brevetat possible.

En qualsevol cas, la criticitat d’'una determinada incidéncia, podra ser variada pels
responsables del ICO, comunicada a l'adjudicatari, perque les circumstancies aixi ho

requereixin.

En base a aquests barems de criticitat hem d’establir un nivell d’acompliment del servei. Es
proposa la definicié dels segiients parametres de control de servei. El nombre de parametres
poden variar afegint de manera consensuada entre I'lCO i I'adjudicatari els que es cregui

més adequats per realitzar un seguiment més acurat del servei.

L'incompliment del temps maxim de resolucié fixat en cada incidéncia o proposat per la
resolucio pel contractista pot ser penalitzada mitjangant un descompte del I'10% de la factura

mensual.

5.- Seguiment del servei

El servei de manteniment es un servei en el que la figura del responsable del servei es
realment clau. El responsable del servei sera el principal interlocutor amb els responsables
del ICO i sera I'encarregat de gestionar equip de treball i garantir una correcta prestacié del
servei. Un dels punts importants és el seguiment del servei, per validar-ne I'estat i I'evolucié
dels indicadors del ANS, aixi com altres aspectes rellevants del mateix ( seguiment tasques,
atencio a la detecci6 i descripcio de problemes potencials i propostes de millora continuades,

etc).
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L'adjudicatari presentara un informe mensual del servei que contendra: Resum incidéncies,
problemes, activitats realitzades durant el periode, indicadors del servei, grau de compliment

del ANS i propostes de millora.

LOT 2: MANTENIMENT ROTATIUS VERTICALS (ROTOPHARM)

Els rotatius verticals Rotopharm objecte de manteniment sén els seguents:

Model Unitats
Rotopharm 375-9-16 2
Rotopharm 180-09-11 1

1. Justificacio del manteniment

La implantacié de les noves tecnologies en el servei de farmacia ha canviat la gestié de
processos i dels medicaments, a la millora de la seguretat envers al pacient i envers als
professionals. Aquests sistemes han permés una millor optimitzacié del personal, major

gualitat en el treball i en el servei prestat.

Per tal de poder continuar realitzant la preparacié de forma correcta, eficient i segura envers
els professionals i el pacient, cal un manteniment preventiu i correctiu d'aguesta tecnologia
gue permeti assegurar que la Farmacia ICO Metropolitana pugui oferir un correcte servei als

seus pacients i als professionals que hi treballen.

2. - Descripcié de la cobertura: Caracteristiques técniques requerides

ROTATIUS VERTICALS ROTOPHARM
L'abast del servei de manteniment a prestar per l'adjudicatari en relacié als equips
relacionats inclou els seglients conceptes:

e Comunicacié d'incidéncies 24h/365d

e Call Center 9:00 a 22:00 365d
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e Assisténcia Remota 8:00 a 20:00 dilluns a diumenge

e Revisions Preventives 2 De 8:00 a 20:00 h Dies Laborables
e Actuacions correctives

e Manteniment interficies

e Informe d’actuacio

e Confidencialitat

COMUNICACIO D'INCIDENCIES

Teléfon i/o correu electronic habilitat per comunicacié d'incidéncies 24h/365D.

L'adjudicatari haura de garantir que te establerta la capacitat de poder operar en modalitat
d'atencio telefonica de 9-22h/365D.
L'adjudicatari haura d’atendre la trucada i resoldre la incidéncia donant instruccions

telefonicament a l'usuari abans de passar a una actuacioé remota o una visita “in situ”.

SUPORT REMOT
L’adjudicatari haura de garantir un Servei de 08:00 a 20:00 hores de dilluns a diumenge.
Quan una atenci6 de telefonica determini que és necessaria una actuacié remota cal que es

procedeixi a la realitzacié de la mateixa.

MANTENIMENT PREVENTIU DELS ROTATIUS VERTICALS

L'adjudicatari haura de presentar la planificacié de les visites preventives (minim 2 visites
anuals), en dies laborables i dins d'una jornada laboral, que contactara amb I'hospital a fi de
planificar la data adequada per dur a terme aquelles tasques técniques necessaries per

comprovar el funcionament dels equips instal-lats.

Queden incloses en les visites preventives els seglents conceptes:
e Ma d'obra (de dilluns a divendres, de 08:00 a 20:00).
e Dietes i desplagaments.

e Consumibles / fungibles.
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MANTENIMENT REMOT PREVENTIU DEL PROGRAMARI DE CARRUSELS

Aquest servei permet connectar-se al servidor obtenint una sessi6 d'emulacié. Aixd permet
realitzar les seglients funcions de manteniment.

e Administracio i Revisio de Base de dades del servidor.

e Proves del sistema.

e |'actuacié es realitzara en un termini no superior a 1 hora.

e En cas de no poder resoldre's la fallada remotament per no disponibilitat de

connexio remota, el tecnic assistira en un termini maxim de 24 hores.
e |’'empresa adjudicataria disposara de copia de seguretat de tots els programes i

parametres de configuracio del sistema instal-lat.

S’inclouen les modificacions del programari de gestio de carrusels necessaries per garantir la
compatibilitat del programari instal-lat amb les noves versions de sistema operativa Windows
que poguessin aparéixer al mercat. No s’inclouen les modificacions i tots els treballs que

siguin necessaris per adaptar-se a noves versions de sistema operatiu.

MANTENIMENT D'INTERFICIES

El manteniment de les interficies (programes d'interconnexié amb els sistemes informatics de
I'Hospital) via VPN, per assegurar el seu correcte funcionament.

També s'’inclou modificacions del projecte original pel canvi de programari del sistema de
gesti6 de magatzem i de gestié de la medicacié de pacient ingressat de la Farmacia ICO
Metropolitana.

No s’inclouran les modificacions i treballs que s’hagin de realitzar per adaptar-se a canvis
gue puguin haver en la interface de comunicacié o per sol-licitud de modificacions en la

operativa.

INTERVENCIONS CORRECTIVES PRESENCIALS DELS ROTATIUS VERTICALS
Els serveis de reparaci6 s'efectuaran previa peticié de I'Institut Catala d’Oncologia, el qual es
compromet a la notificacié immediata de les avaries o qualsevol altra eventualitat que pugui

sorgir en les maquines o instal-lacions durant el seu funcionament.

13
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Quan sigui necessari dur a terme una actuacio correctiva presencial davant la impossibilitat
de resolucié telefonica o remota, I'empresa autoritzada planificara una visita “in situ” en un
termini inferior a 24 hores en dies laborables per a resolucié de la incidéncia. En cas
d’incidéncia el cap de setmana o festiu la visita es programara pel seguent dia laborable a
primera hora. La resolucié de les incidéncies critiques, que tinguin un impacte greu en el
funcionament de l'aparell i que impedeixin el desenvolupament de les tasques habituals
hauran de ser prioritzades per a la seva resolucié en un termini maxim de 48h.

El cost de la intervencié incloura el desplacament i ma d'obra per equip de treball
(independentment del nombre d'operaris). El concepte de temps d’execucié a la factura
només incloura les intervencions realitzades dins de les instal-lacions, excloent el temps
destinat a recepcié de materials o0 a I'adquisicié de peces de recanvi.

El servei de farmacia ICO podra sol-licitar al proveidor que aporti un estoc de peces de
recanvi per les avaries més habituals per tal de minimitzar les demores en la resolucio
d’incidéncies degudes a falta de peces (a carrec de I''CO). Addicionalment, es recomana
garantir el subministrament de les peces de recanvi no disponibles a I'estoc de peces de
recanvi del centre, en un termini no superior a 48h.

A fi de minimitzar els temps de parada de I'equip, es proporcionara un servei de connexio
remota a I'lCO mitjancant xarxa VPN per a la resolucié d'algunes anomalies i la consecuci6

de diagnostics precisos en un temps més reduit.

INTERVENCIONS CORRECTIVES PRESENCIALS DEL PROGRAMARI

Quan sigui necessari dur a terme una actuacio correctiva presencial del programari davant la
impossibilitat de resolucio telefonica o remota, 'empresa autoritzada planificara una visita “in
situ” en un termini inferior a 4 hores en dies laborables per a resoluci6 de la incidencia.

El cost d’aquesta intervenci6 només s’aplicara al desplacament, i d’acord a les tarifes
definides, atés que el temps de treball destinat a aquesta activitat ja esta impactada en el

propi contracte de manteniment.

INFORME D'ACTUACIO
Al final de cada visita d'actuacié al local del client, el técnic de I'empresa adjudicataria
completara un informe d'actuacid, en el qual indicara el nom del técnic, la data, les hores

treballades, el motiu de I'actuacio, la naturalesa de les anomalies oposades, la naturalesa del
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treball efectuat i de les peces revisades i/0 substituides si escau, i eventualment, qualsevol
observacio6 d'utilitat futura.
Aquest informe d'actuacio es fara per triplicat, signat pel client i pel técnic de I'adjudicatari de

manera que un dels exemplars sera lliurat al client.

CONFIDENCIALITAT

L'adjudicatari haura de mantenir la confidencialitat de les dades a les que I'adjudicatari tingui
accés com a consequeéncia del servei a realitzar, tant respecte de I'Hospital com de pacients
ifo tercers, sent responsable de l'incompliment de tal obligacio, on s'inclou al seu personal,
responent de la infraccié de l'establert en Llei Organica de Proteccié de Dades de Caracter

Personal i Garantia de Drets Digitals i legislacié complementaria.

Les caracteristiques tecniques que s’hauran de considerar soén:

REQUISITS TECNICS DEL SISTEMA IMPRESCINDIBLE
COMUNICACIO D'INCIDENCIES 24H/365D

Cal atendre la trucada i resoldre la incidéncia donant X
instruccions telefonicament a l'usuari. En horari nocturn
comunicacioé via correu electronic.

CALL CENTER 9-22H/365D

Cal atendre la trucada i resoldre la incidencia donant X
instruccions telefonicament a l'usuari

En horari nocturn comunicacio via correu electronic.
SUPORT REMOT 8-20H/365D

Servei 08:00 a 20:00 de dilluns a diumenge X
MANTENIMENT PREVENTIU

Es planificaran les revisions preventives en dies laborables i X
dins d'una jornada laboral.
Queden incloses en les visites preventives els seglents
conceptes:
e Ma dobra (de dilluns a divendres, de 08:00 a
20:00).
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¢ Dietes i desplagaments.

e Consumibles / fungibles.

MANTENIMENT REMOT PREVENTIU DEL PROGRAMARI
DE CARRUSELS

Permet realitzar les segients funcions de manteniment.

e Administracio i Revisi6 de Base de dades del
servidor.

e Proves del sistema.

e |'actuacié es realitzara en un termini no superior a
1 hora..

e En cas de no poder resoldre's la fallada
remotament per no disponibilitat de connexi6é
remota, el técnic assistira en un termini maxim de
24 hores.

e L’empresa adjudicataria disposara de copia de
seguretat de tots els programes i parametres de

configuracié del sistema instal-lat.

INTERVENCIONS CORRECTIVAS PRESENCIALS

La present proposta contempla el manteniment de les
interficies (programes d'interconnexi6 amb els sistemes
informatics de I'Hospital) via VPN, per assegurar el seu

correcte funcionament.

MANTENIMENT D'INTERFICIES

Manteniment de les interficies (programes d'interconnexio
amb els sistemes informatics de I'Hospital) via VPN, per

assegurar el seu correcte funcionament.

També s'inclou modificacions del projecte original pel canvi
de programari del sistema de gestié de magatzem i de gestié
de la medicacié de pacient ingressat de la Farmacia ICO

Metropolitana.

INFORME D'ACTUACIO

16
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El técnic de I'empresa adjudicataria completara un informe X
d'actuacié, en el qual indicara el nom del técnic, la data, les
hores treballades, el motiu de 'actuacio, la naturalesa de les
anomalies oposades, la naturalesa del treball efectuat i de
les peces revisades i/o substituides si escau, i eventualment,

gualsevol observacio d'utilitat futura.

CONFIDENCIALITAT

S'obliga a mantenir en estricta confidencialitat les dades. X

3. - Organitzacié de I’equip operatiu de treball

En el servei de manteniment dels equipaments detallats, es poden concretar varis perfils de
treball ben diferenciats entre si. A continuacio es detalla els perfils i les funcions associades a
cadascun d’ells:

L’equip de treball tindra una experiéncia minim de 2 anys en serveis similars.

Sera responsabilitat de I'adjudicatari garantir la formacié continuada del personal que portin a
terme la prestacié del servei.

L'ICO podra exigir en qualsevol moment durant la prestacio del servei, la substitucié del
personal que a criteri dels responsables del ICO, no presenti una adequada capacitacié
professional o correccio per desenvolupar les funcions que li corresponen. També en el cas
d’incomplir de forma expressa o voluntaria qualsevol de les normatives internes o legals.
L’adjudicatari haura de proporcionar un responsable del servei per la part funcional i una altre
per la part técnica. Aquests responsables seran els interlocutors principals amb els

responsables del ICO.

4.- Acord de nivell del Servei (ANS)
La criticitat de les incidéncies les marcara en primera instancia els responsables del I1CO.
S’estableixen tres nivells:
Rotopharm
Alta: Temps de resposta maxim 6 hores.

Temps de resolucié estimat 24 hores, facilitant una estimacié acurada del temps
maxim previst de resolucié a la major brevetat possible.

Mitjana: Temps de resposta maxim 12 hores.

17
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Temps de resolucié estimat 48 hores, facilitant una estimacié acurada del temps
maxim previst de resolucié a la major brevetat possible..
Baixa: Temps de resposta maxim 24 hores.

Temps de resolucié estimat 72 hores, facilitant una estimacié acurada del temps

maxim previst de resolucié a la major brevetat possible.

En qualsevol cas, la criticitat d'una determinada incidéncia, podra ser variada pels
responsables del ICO, comunicada a I'adjudicatari, perqué les circumstancies aixi ho

requereixin.

En base a aquests barems de criticitat hem d’establir un nivell d’'acompliment del servei. Es
proposa la definicio dels seglients parametres de control de servei.

- Resolucié de la incidéncia i/o estimacié acurada del temps maxim previst de resolucié dins
dels intervals definits per cada tipus d’incidencia

-Nombre d’incidencies reportades que requereixin intervencio correctiva presencial del
sistema rotatiu vertical

-Nombre d’incidéncies reportades que requereixin intervencio correctiva del programari

El nombre de parametres poden variar afegint de manera consensuada entre I'ICO i
I'adjudicatari els que es cregui més adequats per realitzar un seguiment més acurat del

servei.

L'incompliment del temps maxim de resolucié fixat en cada incidéncia o proposat per la
resolucio pel contractista pot ser penalitzada mitjangant un descompte del I'10% de la factura

mensual.

5.- Seguiment del servei

El servei de manteniment es un servei en el que la figura del responsable del servei es
realment clau. El responsable del servei sera el principal interlocutor amb els responsables
del ICO i sera I'encarregat de gestionar equip de treball i garantir una correcta prestacié del
servei. Un dels punts importants és el seguiment del servei, per validar-ne I'estat i I'evolucié
dels indicadors del ANS, aixi com altres aspectes rellevants del mateix (seguiment tasques,
atencio a la detecci6 i descripcio de problemes potencials i propostes de millora continuades,

etc).
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L'adjudicatari presentara un informe mensual del servei que contendra: Resum incidéncies,
problemes, activitats realitzades durant el periode, indicadors del servei, grau de compliment

del ANS i propostes de millora.

Sandra Fontanals Martinez
Cap clinic del servei de farmacia de I''CO Hospitalet
Institut Catala d’Oncologia

L’Hospitalet de Llobregat

Document signat electronicament des de la plataforma esPublico Gestiona | Pagina 19 de 19

=
=
(o2}
O]
>
o
o
[0}
(=2}
I
-
<
T
-
X
=
o
~
]
o
©
x
o
=
<
el

o

©
i
o
>
o
<]
o

= Verificacio: https://ico.eadministracio.cat/

19



