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CLAUSULA 12 - OBJETO DEL CONTRATO

11.-

Objeto. El objeto del contrato, correspondiente a la presente licitacion, para “MUTUAL
MIDAT CYCLOPS, Mutua Colaboradora con la Seguridad Social numero 1” (en
adelante, MC MUTUAL o LA MUTUA), se especifica en el apartado 1 de los datos

basicos del expediente del Pliego de Clausulas Administrativas Particulares.

1.2.- Ambito geografico. El alcance del presente contrato contempla las sedes centrales de MC

1.3.-

MUTUAL sitas en Av. Josep Tarradellas 14-18 y Avda. Diagonal 394 de Barcelona, asi
como los Centros Propios de MC MUTUAL, que aparecen en la siguiente direcciéon

electrénica de su pagina web https://lwww.mc-mutual.com/cal/red_de_centros.

Alcance. En el alcance del presente contrato se incluye la realizacion de los siguientes

trabajos:

I. Servicio de mantenimiento preventivo y correctivo.

Los licitadores deberan ofertar un coste fijo total que incluira los trabajos a realizar por

el adjudicatario para el servicio de mantenimiento preventivo y correctivo, de todos los

elementos (hw, sw vy licencias) que conforman los sistemas de telefonia fija de MC

MUTUAL, v que se detallan en la Clausula 1.5 v 1.6 del presente Pliego, todo ello de

conformidad a los requerimientos técnicos establecidos en el presente Pliego de
Prescripciones Técnicas (en adelante PPT), en el que se detallan las tareas a realizar,
asi como las condiciones y caracteristicas del servicio de mantenimiento que debera

prestar el adjudicatario de la presente licitacion.

Il. Servicio de consultoria.
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La empresa adjudicataria debera proporcionar hasta un maximo de 10 horas de
ingenieria para cubrir la realizacion durante la vigencia del contrato de actividades
planificadas que no son propiamente la actividad de soporte o de

operacion/administracion. La infraestructura o entorno tecnolégico objeto de este
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1.4.-

1.5.-
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servicio sera el inventario que consta como situacién actual de este proyecto o la

ampliacion de infraestructura que se demanda en esta contratacion.

El numero de horas estimada se entendera siempre como orientativo, de forma que el

presupuesto maximo autorizado, para dicho concepto, operara como limite maximo,

abonando los servicios y cantidades realmente ejecutadas por el importe de las

tarifas ofertadas por el licitador que resulte adjudicatario. En ningun caso suponen un

compromiso de MC MUTUAL para la contratacion efectiva de los servicios y

cantidades especificadas en los pliegos que rigen la presente licitacion.

La duracion del contrato derivado de esta licitacién sera de CINCO (5) MESES, a partir de

la fecha que, a tal efecto, se indique en el contrato.

Dimensionamiento infraestructura. Actualmente MC Mutual dispone de telefonia IP en
todos sus centros que se soporta sobre la red de datos corporativa. El equipamiento de la

solucion se basa en el fabricante Alcatel.

La conexion al operador publico se realiza por SIP-Trunk fijos y moéviles o Enlaces
Primarios instalados en los Servicios Centrales, situados en Avda. Josep Tarradellas y
C/Provenza en Barcelona, y en la Clinica Copérnico, situada en la C/Copérnico en
Barcelona. La comunicacion entre centros se realiza sobre la red de datos corporativa

utilizando una VLAN especifica diferente de la de datos.
Se dispone de equipos OXE en Servicios Centrales (Avda Josep Tarradellas 14 de
Barcelona y C/Provenza 321 en Barcelona) y la Clinicas en C/ Copérnico de Barcelona.

En el resto de centros hay equipos Media Gateway. .

Hay un Call Center de 45 agentes que actualmente no se usa, pero que se desea

mantener para posibles necesidades.
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Para hacer llamadas entre centros se utiliza numeracion a 6 cifras. Las llamadas a movil
se realizan por los enlaces méviles y pueden ser por numero abreviado en caso de ser
moviles corporativos.

Se dispone de terminales DECT en Clinica Copérnico.

En la TABLA 1 de la Clausula 5 se detalla el inventario de todos los equipos sujetos a

mantenimiento en este contrato. En la tabla puede verse la sede en que esta instalado,

el tipo (la tipologia es una clasificacion que utilizamos para agrupar las sedes, depende
del tamafio y placas instaladas), numero de usuarios, niumero de Aplliance Server, de Call

Server y el tipo de hardware:

El detalle de las placas instaladas en cada sede se especifica en la TABLA 2 de la
Clausula 5 del PPT.
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La siguiente tabla presenta el resumen de dimensionado actual de terminales existentes
en los centros de MC MUTUAL:

Terminales Volumen
Tipo Modelo
4035 84
4020 144
4010 919
Digitales
4039 19
4029 17
4019 141
8068 1
8008 156
4038 11
IP
4068 1
4028 47
4018 365
Inalambricos GAP+ 78
Analégicos - 350

La siguiente tabla muestra el niumero de licencias de terminales disponibles en cada una

de las OXE:
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SERVICIOS CENTRALES 653 2129 673 0 500
CLINICA COPERNICO 125 150 110 75 0
1.6.- Herramientas y aplicaciones. Actualmente se disponen de varias herramientas y
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aplicaciones que aportan diferentes prestaciones, como gestién de la configuracion,
tarificacién, gestion de alarmas, comunicaciones unificadas, Operadora Automatica, etc.

A continuacién se listan dichas herramientas:

o Se dispone de herramienta de configuracion / moédulo tarificacion ALCATEL

Omnivista 8770 con las siguientes licencias:

Gestion 4560
Alarmas 4560
Tarificacion 4560
Observacion de Trafico 4560

Se dispone del sistema Alcatel-Hotel en Clinica Copérnico para tarificar las
llamadas de los pacientes.
Se dispone de la aplicacion Mobicall instalada en servicios centrales para la
generaciéon de alarmas desde cualquier centro. Concretamente se dispone de los
siguientes elementos software:

e New Voice Tool 7.2.0.

e New Voice Alarm 7.2.0.
Se dispone de un servidor WEBRTC para Comunicaciones Unificadas con 499
licencias Rainbow Business y 1 licencia Rainbow Enterprise. El mantenimiento del

servidor no es objeto de esta licitacion pero si del software instalado.

Pagina 7 / 36

10554

MUTUAL MIDAT CYCLOPS, Mutua Colaboradora con la Seguridad Social n° 1
Avenida Josep Tarradellas 14-18 - 08029 - Barcelona - Tel. 934 051 244 - Fax. 934 109 029
CIF: G-64.172.513



MC

MU TUAL

« Se dispone de una solucion VAA con dos servidores virtuales en alta disponibilidad
y licencias para 20 canales. El mantenimiento del servidor no es objeto de esta
licitacién pero si del software instalado.

« Sistema de mensajeria de Alcatel 4635

Licencias de aplicaciones:

SERVICIOS CENTRALES 45 2 499 3 20
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CLAUSULA 22 - REQUERIMIENTOS TECNICOS

2.1.- Caracteristicas técnicas de la solucién propuesta. Los requerimientos técnicos que se

exponen a continuacion definen las caracteristicas del servicio que se prestara por parte

del adjudicatario para dar respuesta a las necesidades de MC MUTUAL.

A continuacion se detallan los requerimientos minimos exigidos para la prestacién del

servicio objeto del presente contrato, en cada uno de los siguientes apartados:

2.1.1 Soporte y Mantenimiento Preventivo y Correctivo.
2.1.2 Horas de consultoria.
2.1.3 Gestion del servicio.

2.1.4 Requerimientos Generales.

2.1.1.- Mantenimiento Preventivo y Correctivo.

El adjudicatario debera realizar el mantenimiento preventivo v correctivo a partir

de la fecha de inicio del contrato, de todos los elementos (hw, sw v licencias) que

conforman los sistemas de telefonia fiia de MC MUTUAL, v que se detallan en la

Clausula 1.5y 1.6 del presente Pliego.

La gestion del servicio y de la planta se realizara de forma proactiva. Los sistemas
seran monitorizados remotamente y se adoptaran las medidas necesarias para

la resolucién de cualquier anomalia tan rapido como sea detectada.

Debe incluirse el mantenimiento de las herramientas/aplicaciones de Mc Mutual,

tal y como se detalla a continuacién:

e Sistema gestion Omnivista

e Sistema Alcatel-Hotel en Clinica Copérnico
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e Aplicacion Mobicall de generacion de alarmas (versiones New Voice
Tool 7.2.0 y New Voice Alarm 7.2.0)

e Software VAA (Visual Attendant) en alta disponibilidad
e Software Rainbow. WebRTC

e Todos aquellos productos que se implanten en esta licitacion: grabacion,
sistema de mensajeria, etc.

Por lo que respecta a la disponibilidad, se distinguen diferentes criticidades en

funcion de los tipos de centro:

e Centros Criticos: Centros 24x7, operativos de forma permanente.
Estos centros requieren de alta disponibilidad de los sistemas de
comunicaciones de voz fija.

o Servicios centrales Tarradellas (C/Josep Tarradellas, 14).

o Servicios centrales Provenca / Diagonal (Provencga, 321 - Diagonal
394-398).

o Clinica Copérnico ubicada en Barcelona.

e Centros no criticos: Resto de centros.

Sera responsabilidad del adjudicatario gestionar y reparar las averias que puedan
surgir con independencia de si implican la sustitucion de equipos, desplazamiento
de personal, mano de obra, etc. Los gastos de reparacion y desplazamientos
correran a cargo del adjudicatario. El adjudicatario debera retirar el equipamiento
averiado u obsoleto (siempre que MC MUTUAL asi lo solicite), dejando instalados

exclusivamente los nuevos equipos que queden activos.

Los Servicios de Soporte y Mantenimiento de los equipos objeto de licitacion

cumpliran con los siguientes requerimientos:

e Disponibilidad del Servicio: El Mantenimiento Correctivo debera cubrir

la siguiente disponibilidad dependiendo de la criticidad del centro en el que

esté ubicado el equipo:
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o Centros Criticos: cobertura de atencion y resolucién en horario

24x7x365, con el cumplimiento de los SLAs descritos en la Clausula

N° 3 del presente Pliego de Prescripciones Técnicas.

o Resto de Elementos: la franja horaria en la que se debera prestar

el Servicio y en la que se contabilizara los tiempos de resolucion,
sera de: 8:00 horas a 18:00 horas de lunes a viernes laborables
(10*5), con el cumplimiento de los SLAs descritos en la Clausula N°
3 del presente PPT.

Servicio centralizado de Atencidn telefénica o por correo electrénico, para

el diagnéstico y resolucién de incidencias y comunicacion de peticiones y

consultas, con disponibilidad 24*7.

Servicio centralizado de Gestion de Incidencias, que incluira:

Diagnésticos remotos y resolucion de incidencias y averias.

Sistema de ticketing.

La empresa adjudicataria facilitara a MC MUTUAL informacién, en tiempo
real, acerca de la evolucién de las incidencias, para ello el adjudicatario

dispondra de la correspondiente herramienta de ticketing.

Asimismo, para cada incidencia, debera haber en todo momento un
responsable del adjudicatario a disposicion de MC MUTUAL para el

seguimiento de la misma.
La empresa adjudicataria, asi mismo, debera realizar y poner a disposicion

de MC MUTUAL controles estadisticos de las averias registradas, siendo la

marca y el modelo, las métricas minimas que deberan incluirse en tales
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controles. Estos informes proporcionaran informacién de tipificacion vy

tendencias en el servicio.

Soporte técnico “in situ” especializado. Se permitira el acceso remoto a

la plataforma de TolP y a los servidores de aplicaciones. En caso de que la
incidencia no se pueda resolver de forma remota, un técnico experto del
adjudicatario debera desplazarse hasta el destino en el que se encuentra el
equipo, siempre previa autorizacion de MC MUTUAL, para revisar el
equipo y su configuracion, efectuar un diagndstico y resolver la incidencia o

en su caso, gestionar la sustitucion del mismo.

El mantenimiento correctivo debera contemplar el stock de equipamiento
necesario asi como la disponibilidad de recursos en cada territorio para
garantizar la calidad de servicio acordada. Los licitadores especificaran los
recursos técnicos e infraestructuras disponibles en todo el ambito geografico
que abarca MC MUTUAL.

Los licitadores deberan aportar las certificaciones del fabricante disponibles,
por ellos o por sus empresas subcontratadas, para la explotacion de la
plataforma de voz de MC MUTUAL.

La prestacion de este servicio debera realizarse sin cargo adicional ninguno
a MC MUTUAL, de los gastos ocasionados por mano de obra,
desplazamientos, dietas y alojamientos, asi como de todos los materiales

necesarios, incluidos los recambios.

El adjudicatario debera cumplir la normativa en materia de seguridad y
riesgos laborales de las ubicaciones de MC MUTUAL. El adjudicatario se
comprometera a certificarse y a proporcionar la documentaciéon necesaria,

siguiendo las instrucciones que especifique MC MUTUAL en cada centro.

Garantia. El adjudicatario debera asumir la gestion de la garantia de los

equipos, licencias de actualizaciones y soporte oficial del fabricante. Para
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ello, actuara como unico interlocutor valido entre MC MUTUAL vy el fabricante
de los equipos, obligdndose a gestionar cualquier problema o incidencia

sin coste adicional para la Mutua.

Reposicion de Hardware. En el caso que la resolucion de la incidencia

requiera la sustitucién de componentes o equipos averiados, el adjudicatario
se hara cargo de la reposicion de los mismos, asi como de sus costes y
dejara operativo el elemento en cuestion en su ubicacion de origen, con otro

de idénticas caracteristicas.

Las piezas o elementos que deban ser sustituidos en la realizaciéon del
servicio de mantenimiento seran suministrados por el adjudicatario, sin cargo
adicional ninguno a MC MUTUAL, asi como de los gastos ocasionados por
instalacion de los mismos, desplazamientos, dietas, alojamientos y mano de

obra.
En la resolucion de las incidencias, se utilizaran siempre recambios
originales o de las mismas caracteristicas y funcionalidades sin coste

adicional.

Calidad del servicio contratado. El adjudicatario realizara las tareas de

diagnostico y resolucién de incidencias de acuerdo con los requerimientos
de servicio indicados en la Clausula N° 3 del presente Pliego, aplicandose
de manera automatica las penalizaciones estipuladas, en caso de

incumplimiento.

Mantenimiento Preventivo y Operaciéon. Ademas de las actuaciones

propias del mantenimiento correctivo, el adjudicatario debera realizar todas
aquellas labores de mantenimiento preventivo necesarias para evitar

cualquier incidencia que afecte a la correcta prestacién del servicio.

Los servicios de operacion deben contemplar como minimo las siguientes

actividades:
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o Hay muchos accesos en desuso debido a haber migrado a NGN. Se
requiere la desconfiguracién y eliminacion de los mismos, de manera

que so6lo quede configurado lo realmente operativo.

o Gestion del rendimiento para prever posibles incidencias, minimizar

el riesgo y garantizar la disponibilidad y evolucion de la plataforma.

o Pruebas periddicas de los elementos de respaldo y supervivencia,
que aseguren la disponibilidad de las comunicaciones en caso de

caida de los sistemas centrales.
o Copias de seguridad periddicas de la configuracion.
o Andlisis de las incidencias repetitivas y evaluacion de problemas.

o Mantener inventario actualizado de planta un inventario donde se
refleje correctamente la direccion de cada centro y los sistemas

asociados a dicha direccion.
o Gestion de altas y bajas en la plataforma.

o Coordinacién y validacion de la configuracion.

En el caso de que las actuaciones o cambios requieran un estudio previo, el
adjudicatario pondra los medios necesarios para proporcionar respuesta. El
adjudicatario no podra realizar cambios, intervenciones, renovaciones

tecnoldgicas, etc. en los sistemas sin previa aprobacién de MC MUTUAL.

La prestacion de este servicio debera realizarse en las instalaciones de MC
MUTUAL siempre que no pueda hacerse en remoto y los técnicos expertos
asignados al mismo, deberan disponer de Certificaciones Técnicas del

fabricante.

2.1.2- Horas de consultoria

La empresa adjudicataria debera proporcionar servicios para cubrir actividades

planificadas no incluidas en el mantenimiento propiamente de los equipos, como
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por ejemplo traslado de equipamiento de una sede a otra o revisién de cobertura
DECT.

A tal efecto, se requiere la prestacion de una bolsa de DIEZ (10) HORAS
LABORABLES de un ingeniero de soporte, cuyo perfil profesional debe cumplir

lo estipulado en el pliego.

La prestacion de estos servicios se realizara presencialmente o en remoto. En
caso de tener lugar de forma presencial, el personal técnico designado por el
adjudicatario para la prestacion este servicio realizara las intervenciones en

cualquiera de los centros de MC Mutual.

Los costes asociados a los desplazamientos que puedan tener lugar
(aparcamientos, Kilometraje, etc...) correran por cuenta de la empresa
adjudicataria, quien debera considerarlos a efectos de incluirlos en su propuesta
econdmica, y sin que se permita su repercusion futura durante la ejecucion del

contrato a la parte contratante.

Los horarios y jornadas de trabajo en las instalaciones de MC Mutual se
estableceran de forma consensuada con el Director Técnico de MC Mutual al
comienzo de la realizacién de las tareas y con caracter general, tendra lugar en

horario laboral.

2.1.3- Gestion del servicio.

Las empresas licitadoras deberan presentar en su oferta un Plan de Gestién que

contemple la prestacién de COMO MINIMO los siguientes servicios:

e Gestion comercial, procedimientos de atencién comercial,

interlocutores, perfiles, horarios, herramientas, etc. La relacién entre MC

MUTUAL vy el licitador debera cumplir los siguientes requisitos:
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Existira una unica interfaz tipo “ventanilla Unica” a través de la cual se
realizaran todas las gestiones. Esta atencidon sera personalizada,
permanente y agil.

Desde este unico punto de entrada se canalizaran todas las
solicitudes, reclamaciones y otras comunicaciones realizadas por MC
MUTUAL.

La atencion comercial sera por teléfono o correo electronico.

Los recursos encargados de la atencidon comercial deberan tener los
conocimientos técnicos y aptitudes personales adecuadas a la

envergadura de un cliente como MC MUTUAL.

Gestion del inventario y documentacion del sistema. Todos los sistemas,

software, licencias, terminales, etc., estaran inventariados y debidamente
documentados. Este inventario y documentacion estaran permanentemente

actualizados y a disposicion de MC MUTUAL en formato electrénico.

Gestion de cambios, altas, bajas y modificaciones de la infraestructura

instalada y los servicios / sistemas contratados.

Elaboracién de informes. El adjudicatario ofrecera, mensualmente, y

adicionalmente bajo demanda de MC MUTUAL, los informes orientados a

mejorar la gestion de los servicios que se estipula en la Clausula 4 del PPT.

Asesoramiento sobre novedades del mercado. En todos los ambitos de

los servicios a contratar se solicita una permanente actitud proactiva por
parte del adjudicatario, es decir, el adjudicatario sera un verdadero socio
tecnolégico de MC MUTUAL.

A tal efecto, se debera realizar como minimo, una reunion in situ anual en

la que el adjudicatario debera realizar las siguientes tareas:

Informar a MC MUTUAL de nuevos servicios / sistemas que

pueden ser de interés.
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Asesoramiento sobre los avances tecnolégicos desarrollados
por el fabricante.

Presentaciéon de propuestas de mejora de la infraestructura
actual.

Realizacién de pilotos de los productos presentados a
requerimiento de MC MUTUAL.

La prestacion de este servicio debera realizarse en las instalaciones de MC

MUTUAL y los técnicos expertos asignados al mismo, deberan disponer de

Certificaciones Técnicas del fabricante.

2.1.4- Requerimientos Generales. Existe un conjunto de requerimientos, vinculados

no tanto a las tecnologias sino a los servicios asociados, que son comunes a
todos los servicios / sistemas requeridos en el presente pliego, y que se detallan

a continuacion.

e Actitud proactiva. En todos los dmbitos de los servicios a contratar se
solicita una permanente actitud proactiva por parte del adjudicatario, es decir,

el adjudicatario sera un verdadero socio tecnolégico de MC MUTUAL.

e Obligaciones del adjudicatario en seguridad. El adjudicatario debera
garantizar la seguridad, disponibilidad, confidencialidad e integridad de los
servicios y sistemas de comunicaciones de MC MUTUAL mediante el

cumplimiento de las siguientes normas basicas:

Cumplir con los estandares y politicas de seguridad de MC
MUTUAL.

Garantizar la confidencialidad, integridad y disponibilidad de la
informacion almacenada y transmitida.

Informar a MC MUTUAL acerca de su politica de seguridad asi
como de la implantacion y seguimiento por parte de su

organizacion.
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Informar por escrito a MC MUTUAL tan pronto como se
detecten riesgos reales o potenciales de seguridad en su red o
en el equipamiento del cliente.

Garantizar que toda la informacién transmitida por MC MUTUAL
no es almacenada, duplicada o interceptada, extremo a
extremo en su red.

Acceso a cualquier equipamiento de red y/o sistemas de
informacion mediante un control de acceso logico, garantizando
la restriccion a los usuarios autorizados.

Garantizar la estricta aplicacion de las normas de seguridad por
parte de su personal.

Definir normas de seguridad que sean respetadas en todos los
centros operativos, garantizando su aplicacion mediante
controles periddicos y auditorias realizadas por organizaciones
externas.

Ejecutar todas las operaciones de servicio siguiendo
procedimientos escritos que contemplen las normas de

seguridad.

2.2.- Recursos Asignados. La empresa licitadora debera incluir en la oferta una descripcién de

Version 001

los recursos comerciales y técnicos asignados a la prestacién del servicio que COMO
MINIMO contemplaran los siguientes perfiles profesionales, sin coste adicional alguno
para MC MUTUAL.:

Responsable del Servicio. Sera el maximo responsable del servicio y
de la gestion comercial del mismo. Realizara el seguimiento del
servicio, reportara los informes asociados y revisara periédicamente la
planificacién de las tareas. Se encargara de atender dudas, pedidos,
notificaciones, etc., asi como del asesoramiento sobre los avances
tecnolégicos desarrollados por el fabricante en referencia a la planta

instalada.
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Responsable Técnico Sera el responsable directo del personal
técnico asignado a la prestacién del servicio, debiendo asegurar la
correcta aplicacion por parte del mismo de los procedimientos

asociados.

Técnico en Sistemas de Telefonia (TST). Responsable de la
prestacion de los servicios de asesoria técnica, cambios de
configuracién, peticiones de soporte tecnolégico, ayudas a
implantacién de nuevas funcionalidades, y otros servicios no incluidos
en el mantenimiento de los equipos, durante toda la vigencia del

contrato.

2.2.1- Capacitacion técnica y funcional del equipo de trabajo técnico.

Conocimientos requeridos.
Los recursos asignados por el adjudicatario a la prestacion del servicio, en
su conjunto deberan reunir un adecuado conocimiento de la totalidad de

productos y sistemas que son objeto de la presente licitacion.

Experiencia requerida.

Asimismo, todos los recursos asignados a la prestacion del servicio, deberan
disponer de experiencia durante los ultimos TRES (3) ANOS en la
prestacion de servicios de las mismas caracteristicas y como minimo con la

misma dedicacion que en el presente contrato.

El perfil de Técnico de Sistemas de Telefonia (TST) debera disponer de

experiencia durante los ultimos TRES (3) ANOS en trabajos de

explotacion de los sistemas de voz fija actualmente existentes en MC
MUTUAL o equivalente.

Certificaciones.
La prestacion de servicios de mantenimiento preventivo, actualizaciones de

software, informacion sobre mejoras de la infraestructura, entre otras,
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deberan realizarse en la sede central de MC MUTUAL sita en Avda. Josep
Tarradellas 14-18 de Barcelona, y los técnicos expertos asignados a los

mismos, deberan disponer de Certificaciones Técnicas del fabricante.

Asimismo, el perfil profesional correspondiente al Técnico de Sistemas de
Telefonia (TST) requerido debera disponer de las siguientes certificaciones

técnicas Alcatel-Lucent:

=  ACSE en OmniPCX Enterprise.

=  ACFE en Rainbow

2.2.2.- Curriculum Vitae. Calificaciones del Técnico en Sistemas de Telefonia

TST).

De conformidad a lo establecido en la CLAUSULA 17 del PCAP, las empresas
licitadoras deberan aportar Curriculum Vitae de como minimo un recurso
correspondiente _al perfil TECNICO DE_SISTEMAS DE TELEFONIA (TST)

requerido en el presente Pliego y de conformidad a lo especificado en la misma,

firmado por el trabajador.

Se advierte a las empresas licitadoras que se tendran por no presentados

aquellos Curriculum Vitae que no se aporten sequn el formato indicado en el
FORMULARIO DE JUSTIFICACION DE OTROS REQUISITOS adjunto al PCAP

y sequn lo estipulado en el mismo, asi como aquellos Curriculum Vitae que

no cumplan los requerimientos exigidos en los pliegos.

La falsedad de alguno de los datos contenidos en el Curriculum Vitae de los
recursos asignados, asi como la constatacion del incumplimiento en el nivel de
conocimientos técnicos y funcionales ofertados sera motivo suficiente para

rescindir el contrato.

Pagina 20/ 36

MUTUAL MIDAT CYCLOPS, Mutua Colaboradora con la Seguridad Social n° 1
Avenida Josep Tarradellas 14-18 - 08029 - Barcelona - Tel. 934 051 244 - Fax. 934 109 029
CIF: G-64.172.513



2.3.-

2.4.-

Version 001

MC

MUTUAL

En el supuesto de sustitucion de los recursos asignados durante la vigencia del
contrato, la empresa adjudicataria debera asimismo, aportar dicho curriculum para

cada recurso que realice la sustitucion.

Certificaciones de las empresas licitadoras

Certificacion Partner oficial del fabricante ALCATEL-LUCENT. El adjudicatario

debera presentar acreditacién conforme dispone de la certificacion Partner Expert

en Soluciones de Comunicaciones con las certificaciones correspondientes

de OmniPCX Enterprise y Rainbow, emitida por la empresa ALCATEL-
LUCENT.

Dichas circunstancias se acreditaran por parte del licitador que hubiera presentado la

mejor oferta, antes de la adjudicacién del contrato.

Plan Logistico, cobertura geografica y descripcion de medios.

La empresa adjudicataria debera justificar la cobertura para la sede central de MC
MUTUAL, sita en Av. Josep Tarradellas 14-18 de Barcelona, asi como para TODA la Red

de Centros Propios de MC MUTUAL que aparecen en la siguiente direccion electronica

de su pagina web https://www.mc-mutual.com/ca/red_de_centros.

Se consideraran incluidos en el importe de adjudicacién los costes necesarios para la
realizacion de los servicios y suministros, incluyendo los costes medios auxiliares, gastos
directos e indirectos necesarios para la realizacion de los trabajos asi como como la mano

de obra, los desplazamientos, las dietas y alojamientos.
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CONDICIONES DE PRESTACION DEL SERVICIO

3.1.- Calidad del contrato. Los licitadores realizaran las tareas de diagndstico y resolucién de

incidencias de acuerdo con los requerimientos indicados en este Pliego. La calidad del

servicio prestado por el adjudicatario se controlara mediante los siguientes indicadores de

nivel de servicio (SLA).

3.1.1.- Incidencias en Equipos.

Se tendra en cuenta como parametro del plan de calidad:

Version 001

Incidencia: un evento sobre algun servicio, que no forma parte de su
funcionamiento habitual y que puede causar interrupcion o reduccién de

la calidad.

Se distinguiran dos tipos de incidencias:

o Incidencia grave: Servicio degradado o incomunicacion del 50%

o mas de los usuarios de un centro.

o Incidencia moderada: Servicio degradado o incomunicacion de

menos del 50% de los usuarios de un centro.

Tiempo de Resolucion. Plazo transcurrido entre la comunicacién de una
incidencia, y la aceptacion firmada por parte del usuario de MC MUTUAL
de la resolucién de la misma, o en su caso, de la reposicion del equipo o

elemento en cuestion.

Disponibilidad del Servicio: Franja horaria en la que se presta el
Servicio y se contabilizan los tiempos de resolucién. Dicha disponibilidad
dependera en funcién de la criticidad del centro en el que esté ubicado el

equipo:

Pagina 22/ 36

MUTUAL MIDAT CYCLOPS, Mutua Colaboradora con la Seguridad Social n° 1
Avenida Josep Tarradellas 14-18 - 08029 - Barcelona - Tel. 934 051 244 - Fax. 934 109 029
CIF: G-64.172.513



Version 001

MC

M J T U & 1L

e Centros Criticos: Centros 24x7, operativos de forma permanente.
Estos centros requieren de alta disponibilidad de los sistemas de
comunicaciones de voz fija.

o Servicios centrales Tarradellas (C/Josep Tarradellas, 14).

o Servicios centrales Provenga / Diagonal (Provenga, 321 -
Diagonal 394-398).

o Clinica Copérnico ubicada en Barcelona.

e Centros no criticos: Resto de centros.

A tal efecto, la prestacion del Servicio de Mantenimiento Correctivo debera garantizar
cobertura de resolucion de incidencias en horario 10 x 5, esto es, horario de 8:00 horas
a 18:00 horas de lunes a viernes laborables, para centros no criticos y 24*7 para

centros criticos, con el cumplimiento de los SLAs que se describen a continuacion.

Para la definicion de los SLA, se distinguen las criticidades especificadas en funcién del
tipo de incidencia (grave o moderada) y de los centros de origen de los equipos. En la

siguiente tabla se relacionan los parametros SLA con los valores exigidos:.

Tiempo de . T
CENTROS EVENTO Resolucion | DiSRoNididad
ervicio
(horas)
; Incidencia GRAVE 4 24*7
CENTROS CRITICOS
Incidencia MODERADA 8 24*7
; Incidencia GRAVE 8 10*5
CENTROS NO CRITICOS
Incidencia MODERADA 24 10*5

Se exigira un porcentaje de cumplimiento de los acuerdos de nivel de servicio ofertados
del 100%. En los casos en que no se alcancen dichos valores, seran susceptibles de
aplicacion las penalizaciones definidas en el ANEXO J del PCAP. La aplicacién de las

penalizaciones, si procede, se realizara con cargo al la garantia definitiva suscrita

por el adjudicatario, al finalizar la vigencia del contrato.
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Seguimiento de la Calidad. Durante la ejecucién de los servicios objeto del contrato, la
empresa adjudicataria debera mantener reuniones de seguimiento mensuales con el fin
de analizar el desarrollo del mismo, segun lo especificado en la Clausula n°® 4 del presente
Pliego. En dichas reuniones se presentaran, por parte de la empresa adjudicataria, los

Informes de Seguimiento detallados en la referida Clausula.

El adjudicatario reportara para cada intervencion realizada el nivel de cumplimiento de los

niveles de servicio ofertados; para ello adjuntard un ALBARAN con el detalle de la

informaciéon minima que se indica a continuacion:

¢ Numero evento del adjudicatario.

e Numero ticket MC MUTUAL.

o Tipo de evento.

e Descripcion del evento (causa de la incidencia y solucién adoptada).
e Equipo y afectado (marca, modelo y numero de serie).
e Centro de origen del equipo

e Técnico que ha realizado la intervencion.

o Nombre de la persona que firma el albaran

e Comentarios del Técnico.

e Comentarios del interlocutor.

e Fechay hora de la apertura de la incidencia

e Fechay hora del cierre de la incidencia

¢ Indicador de tiempo de resolucion sobrepasado.

Todos los albaranes deberan ir firmadas por el trabajador de la Mutua que da el visto

bueno a la resolucion de la incidencia.

3.1.2. Puntualidad en la celebraciéon de reuniones de seguimiento y cierre mensual.

Si se retrasa la celebracion de las reuniones de seguimiento mensuales previstas en la
Clausula 4 mas alla de los 40 dias naturales, computados a partir del dia 1 del mes
siguiente sobre el cual estamos realizando el seguimiento y cierre, por causas imputables
al adjudicatario, se recogera en el acta y seran susceptibles de aplicacion las
penalizaciones definidas en el ANEXO J del PCAP.
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3.1.3. Puntualidad en la entrega de los informes de actividad, incidencias, calidad,

seguimiento ANS, etc. Informes de seguimiento previstos en la Clausula 4 entregados

dentro del margen temporal correspondiente a los 15 dias siguientes al periodo de estudio.
Se permitira como valor limite un informe entregado fuera de plazo al afio. En los casos
en que no se alcancen, seran susceptibles de aplicacion las penalizaciones definidas en
el ANEXO J del PCAP.

3.1.4. Encuestas de Satisfaccion

Un elemento esencial del Sistema de Calidad implantado en la Divisién de Sistemas de
Informacion de MC MUTUAL son las encuestas de satisfaccion que se envian a los

usuarios de la mutua cada vez que se cierra un ticket (incidencia o solicitud).

El objetivo de dichas encuestas es garantizar un buen servicio a los usuarios y mejorar en
aquellos aspectos que asi lo requieran. Para ello se analizan todas las encuestas con
valoraciones negativas y se definen acciones de mejora para evitar insatisfacciones en un

futuro.

A tal efecto, cuando una encuesta de satisfaccion tenga una valoracién negativa como
consecuencia de las acciones realizadas por parte del adjudicatario, se remitira dicha
valoracién al adjudicatario para su analisis, y éste debera responder por correo electrénico
al Director Técnico con el resultado de dicho andlisis en un plazo maximo de 5 dias
laborables a contar a partir de la fecha de envio de la encuesta. En los casos en que se
responda o se haga fuera de plazo, seran susceptibles de aplicacién las penalizaciones
definidas en el ANEXO J del PCAP.

3.1.5. Errores cometidos en la facturacion de los servicios. Facturas retornadas desde

el departamento de Administracion/Finanzas por errores de facturacion. Se permitira como
valor limite dos facturas erréneas al afo. En los casos en que no se alcancen, seran

susceptibles de aplicacion las penalizaciones definidas en el ANEXO J del PCAP.
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MC MUTUAL se reserva el derecho a afiadir nuevos parametros y anadir / modificar los
propuestos a fin de garantizar la maxima calidad de los servicios prestados para el

cumplimiento de las necesidades propias de MC MUTUAL.

MC MUTUAL podra realizar auditorias periddicas de los parametros ofrecidos con
personal propio 0 con recursos externos, por este motivo el adjudicatario estara obligado

a facilitar la realizacién de las labores asociadas y colaborar con los medios necesarios.

3.2.- Relevo por cambio de proveedor. En caso que se adjudique nueva licitacion a otro
proveedor diferente del que presta los servicios objeto del presente contrato, éste ultimo

estara obligado a realizar las siguientes tareas durante el proceso de relevo:

Nombrar las personas y su nivel de responsabilidad que participaran en el
traspaso por ambas partes.

Facilitar claves de acceso de los equipos.

Entrega de documentacion al proveedor entrante, incluido el inventario de
los equipos debidamente actualizado.

Entrega del parque en perfecto funcionamiento.

Revision y cierre de tareas en curso.

Formacion del nuevo equipo segun planificacién a consensuar con MC
MUTUAL.

Soporte en paralelo con el objetivo de garantizar la correcta transferencia
del conocimiento.

Facilitar las actividades de auditoria del proceso en el sentido de adoptar
una actitud proactiva ante cualquier peticion al respecto.

Soporte técnico al nuevo equipo de trabajo.

Fin de la prestacidon del servicio objeto del presente contrato.
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CLAUSULA 4°- SEGUIMIENTO DEL CONTRATO

4.1.- Director Técnico. MC MUTUAL designara un Director Técnico cuyas funciones en relacién

4.2.-

Version 001

con el objetivo del presente contrato seran las siguientes:

Exigir la existencia de los medios y organizacion necesarios para la prestacion de
los servicios en cada una de sus fases.

Velar por el cumplimiento de los objetivos del contrato.

Proponer las modificaciones que convenga introducir para el buen desarrollo de
los servicios.

Expedir, en su caso, las certificaciones parciales y conformar las facturas
correspondientes a los servicios realizados segun los plazos de ejecucion y abono
que se hayan acordado.

Tramitar cuantas incidencias surjan durante el desarrollo de los trabajos.
Convocar cuantas reuniones estime pertinentes para el buen desarrollo de los
servicios y su supervision, a la que estara obligada a asistir la representacién de
la empresa adjudicataria, asistida de aquellos técnicos o especialistas de la misma

que tengan alguna intervencién en la ejecucién de los trabajos.

El Director Técnico podra delegar sus funciones en una o varias personas de MC MUTUAL.
Asimismo, podra incorporar, durante la duracién del contrato, las personas que estime

necesarias para verificar y evaluar las actuaciones a su cargo.

Responsable del Servicio. La empresa adjudicataria nombrara un Responsable de
Servicio como interlocutor valido en MC MUTUAL, al objeto de garantizar el seguimiento y
control del servicio y velar por el cumplimiento de las normas que afecten al equipo de

trabajo.
Responsable del Servicio. Sera el maximo responsable del servicio y

de la gestion del mismo. Realizara el seguimiento del servicio,

reportard los informes asociados y revisara periddicamente la
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planificacién de las tareas. Se encargara de atender peticiones de
soporte tecnoldgico, dudas, pedidos, notificaciones, etc, asi como del
asesoramiento sobre los avances tecnoldgicos desarrollados por el

fabricante en referencia a la planta instalada.

Reuniones de seguimiento del contrato. Durante la ejecucion de los servicios objeto del
contrato, la empresa adjudicataria se compromete a mantener reuniones de seguimiento
con el fin de analizar el desarrollo del mismo y, en su caso, evaluar todas aquellas
circunstancias imputables a la empresa adjudicataria, que pudieran originar

penalizaciones.

> Reuniones con la Direccion de la Division de Sistemas de Informacion:

Periodicidad: TRIMESTRAL
Participantes: Direccién de la Division de MC MUTAL, Director Técnico de
MC MUTUAL y Responsable del Servicio de la empresa adjudicataria.
Objetivos:

Revisar objetivos generales del Contrato.

Satisfaccion del servicio.

Determinar estrategia y evolucién futura del Contrato.

Revisar acuerdos comerciales.

> Reuniones de Seguimiento y Cierre Mensual

Periodicidad: MENSUAL
Participantes: Director Técnico de MC MUTUAL y Responsable del Servicio
de la empresa adjudicataria.
Objetivos:
Planificacion del servicio.
Revisar las carencias detectadas y decidir medidas correctoras,

asi como proponer mejoras del servicio.
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Evaluar todas aquellas circunstancias imputables a la empresa
adjudicataria que pudieran originar penalizaciones.
Presentacion de Informes de Seguimiento.

Seguimiento de los acuerdos de nivel de servicio (SLASs).
Coordinacién de acciones.

Analisis y priorizacion de acciones.

Control de la facturacion.

Las reuniones se deberan celebrar entre los dias 21 y 31 del
mes siguiente al mes vencido. Sera condicion necesaria para
realizar esta reunion que el adjudicatario haya facilitado todos los
albaranes y entregables establecidos, asi como los informes de
seguimiento indicados en el apartado anterior con los SLAs y las
horas de incumplimiento acordadas, para cada ticket y clasificado

por tipologia de incidencia.

MC MUTUAL redactara un acta de la reuniéon, que se firmara en la

siquiente reunién, por ambas partes, y en donde se incluira el

informe de los tickets.

4.4.- Informes de seguimiento: Se presentaran, por parte de la empresa adjudicataria, los

Informes de Seguimiento que se detalla a continuacion:
> Informes de cumplimiento de los SLAs ofertados.

o Mensualmente el proveedor presentara para cada uno de los SLAs

el valor real obtenido. Para ello adjuntard un detalle con la

informacién minima que se indica a continuacion.

Numero evento del adjudicatario.
Numero evento MC MUTUAL.

Tipo de evento.
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Descripciéon del evento (causa de la incidencia y solucién
adoptada).

Equipo y Centro afectado (marca, modelo y nimero de serie).
Técnico que ha realizado la intervencion.

Fecha y hora comunicacion.

Fecha y hora resolucion.

Cumplimiento de SLA (si/no)

Horas de incumplimiento.

El adjudicatario debera facilitar a MC MUTUAL el informe

mensual de sequimiento antes del 15 del mes siquiente al mes

vencido.

MC MUTUAL revisara y validara conjuntamente con el adjudicatario
la informacién facilitada entre el 15 y la fecha que se fije para la
reunion de seguimiento y cierre del mes.

Esta informacion se facilitara en formato PDF, y en formato Excel.

Informes con propuestas de mejora, orientadas a la optimizacion de los

recursos, la mejora del nivel del servicio y la reduccién del gasto.

Informes a medida solicitados por MC MUTUAL. Durante la prestacion del
servicio es posible que MC MUTUAL solicite algun informe puntual (p.e. sobre
incidencias repetitivas, o los motivos de implementar unos protocolos y no
otros...). El adjudicatario debera entregar esta informacion en el periodo de

tiempo acordado por ambas partes.

El formato y los contenidos de los informes deben ser aprobados por MC MUTUAL. En

caso de ser necesario, el adjudicatario debera generar informes “a medida”.
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CLAUSULA 52 -

MC

MUTUAL

TABLAS DIMENSIONAMIENTO INFRAESTRUCTURA

TABLA 1

Nombre Oficina Tipo Usuarios Agpliance el PCS REELS | REE S
erver | Server 3uU 1U
SERVICIOS CENTRALES 0 247 1 0 0 Hardware Crystal
BARCELONA PROVENZA 0 190 1 0 0 3 0
CLINICA COPERNICO 0 144 0 2 0 3 0
MADRID_CARTAGENA 1 45 0 0 1 2 0
MADRID_R_S PEDRO 1 42 0 0 1 0 0
BARCELONA SANTS 1 37 0 0 1 1 0
GRANOLLERS 1 31 0 0 1 2 0
VALENCIA (Plza. Pintor Segrelles) 1 31 0 0 1 2 0
SEVILLA 1 28 0 0 1 2 0
BILBAO 1 25 0 0 0 0 0
GIRONA 2 24 0 0 0 0 1
LA_CORUNA 2 24 0 0 1 2 0
ALICANTE 2 22 0 0 0 0 1
VALENCIA (Maestro Rogrigo) 2 22 0 0 0 0 1
LLEIDA 2 21 0 0 0 0 1
BARBERA DEL VALLES 2 20 0 0 0 0 1
GRANADA 2 20 0 0 0 0 1
MURCIA 2 20 0 0 0 0 1
MOLINS DE REI 2 19 0 0 1 1 0
BURGOS 2 18 0 0 0 0 1
MARTORELL 2 18 0 0 0 0 1
SANTANDER 2 18 0 0 0 0 1
TOLEDO 2 18 0 0 0 0 1
VITORIA 2 18 0 0 0 0 1
ZARAGOZA 2 18 0 0 0 0 1
ALCOBENDAS 2 17 0 0 0 0 1
MALAGA 2 17 0 0 0 0 1
VIGO 2 17 0 0 0 0 1
HUELVA 2 16 0 0 0 0 1
TARRAGONA 2 16 0 0 0 0 1
ALMERIA 2 15 0 0 0 0 1
BADAJOZ 2 15 0 0 0 0 1
CADIZ 2 15 0 0 0 0 1
CORDOBA 2 15 0 0 0 0 1
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LOGRONO

OVIEDO

SALAMANCA
SAN_SEBASTIAN
CORNELLA

GETAFE

JEREZ

TORTOSA
PALMA_MALLORCA
REUS ASISTENCIAL
VALLADOLID
BADALONA
L'HOSPITALET DE LLOBREGAT
PAMPLONA ASISTENCIAL
ALCALA DE HENARES
BLANES

VILANOVA

JAEN

SANT_CUGAT
SANTIAGO
BARCELONA - ZONA FRANCA
CASTELLON

GIJON

HUMANES DE MADRID
BARCELONA LLACUNA
MATARO

MERIDA

CALDES

CARLET

GANDIA

MOLLET
SANT_CELONI

ALDAIA

BARAKALDO

GAVA

LAS_PALMAS
MANRESA

ORENSE

VALLS

CACERES

HUESCA

OLIVA

TENERIFE
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XATIVA

MC

M U

T U A

L

ALBACETE

IRUN

MONTORNES DEL VALLES

REQUENA

RIPOLL

RUBI

TARRAGONA 2

TORREJON

FUENLABRADA

INCA

N

BILBAO 32 planta

ESTELLA

[ N

PAMPLONA DIRECCION

PONTEVEDRA

N

SORIA

CARTAGENA

CUENCA

FERROL

GUADALAJARA

MAIRENA DE ALJARAFE

e N R B B T N S - - S I SN [ S S S S ¥ N ¥ S P

SEGOVIA

4

ALCANIZ

Solo teléfono IP

ALCALA DE GUADAIRA

Solo teléfonos IP

REUS ADMINISTRATIVO

Solo teléfonos IP

TALAVERA DE LA REINA

Solo teléfono IP

= OB INININININININW[WW|Ww|w |~ |~ o o oo oo ;o O

HOSPITAL SANT CUGAT

Solo teléfonos IP

N
o

VIC

Solo teléfono IP

N
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TABLA 2

DEC
Nombre Oficina | TV | T

T2 | gs

MIX | MIX | MIX
4/8/ | 4/4/ | 2/4/

UAI1

UAI
8

UAI
4

SLI

SLI

APA

o®
> o
X

SERVICIOS
CENTRALES

Hardwar

e Crystal

BARCELONA
PROVENZA

o

-
N

-
w

CLINICA COPERNICO

MADRID_CARTAGEN
A

o |Oo| ©

MADRID_R_S_PEDRO

BARCELONA SANTS
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VALENCIA (Plza.
Pintor Segrelles)
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SEVILLA
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N

ALICANTE

a2 lo|l~|l~|oOo| ©
aAalw|lAa|ln|oOo| W

VALENCIA (Maestro
Rogrigo)

N
N

LLEIDA

N
N

BARBERA DEL
VALLES

N
RN

GRANADA

MURCIA

MOLINS DE REI

BURGOS

MARTORELL

SANTANDER

TOLEDO

VITORIA

ZARAGOZA

ALCOBENDAS

MALAGA

VIGO

HUELVA

TARRAGONA

ALMERIA

BADAJOZ

CADIZ

CORDOBA

LOGRONO

OVIEDO

SALAMANCA

SAN_SEBASTIAN

CORNELLA

GETAFE

JEREZ

TORTOSA

PALMA_ MALLORCA

REUS ASISTENCIAL

VALLADOLID

BADALONA
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ALCALA DE HENARES
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BARCELONA - ZONA

BLANES
VILANOVA
FRANCA
CASTELLON
GIJON
HUMANES DE
MADRID
LLACUNA
MATARO
MERIDA

JAEN

SANT_CUGAT

SANTIAGO
CALDES
CARLET
GANDIA
MOLLET
SANT_CELONI

ALDAIA

BARAKALDO

GAVA

MANRESA
ORENSE

LAS_PALMAS
VALLS

MONTORNES DEL
VALLES
FUENLABRADA
BILBAO 32 planta
ESTELLA

TARRAGONA 2
INCA

CACERES
HUESCA
OLIVA
TENERIFE
XATIVA
ALBACETE
IRUN
REQUENA
RIPOLL
RUBI
TORREJON
PAMPLONA
DIRECCION
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PONTEVEDRA 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0
SORIA 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0
CARTAGENA 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0
CUENCA 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0
FERROL 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0
GUADALAJARA 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0
MAIRENA DE

ALJARAFE 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0
SEGOVIA 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0
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