PLIEGO DE PRESCRIPCIONES TECNICAS QUE HA DE REGIR LA REALIZACION DE LA
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CLAUSULA 12 -

OBJETO DEL CONTRATO

1.1.- 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 de la prestacion del suministro y mantenimiento objeto de

la presente licitacion, contempla las sedes centrales de MC MUTUAL, sitas en Av. Josep

Tarradellas 14-18 de Barcelona, Avenida Diagonal 394, de Barcelona y/Provenza 321 de

Barcelona., asi como la Red de Centros de MC MUTUAL que aparecen en la siguiente

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

1.3.- Alcance. En la presente licitacion se contempla el suministro mediante arrendamiento y el

Version 001

mantenimiento de los equipos multifunciéon de impresion y escaneado que se indican a

continuacion, considerandose cuatro modelos diferentes segun las necesidades del puesto

de trabajo:

>

BLANCO Y NEGRO INDIVIDUAL: Multifuncion A4 en blanco y negro

pequefa para despacho o consultorio médico, uso individual.

BLANCO Y NEGRO COMPARTIDO: Multifuncién A4 en blanco y negro que

dé servicio a varios usuarios (de 6 a 12 usuarios).

BLANCO Y NEGRO ALTAS PRESTACIONES: Multifuncion A4 en blanco y

negro para pocos usuarios (de 2 a 4 usuarios), pero con requerimientos mas

exigentes: mayor capacidad de memoria que permita imprimir documentos de
gran tamafo, mas velocidad de impresién y de escaneo, mas capacidad de
papel, tanto de entrada como de salida y una media mensual de impresiones
de 10.000 hojas.

COLOR A4: Multifuncién A4 en color, para uso compartido de varios usuarios

(de 3 a 6 usuarios).
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» COLOR A3: Multifuncién en color, que permita la impresién en formato A3,
para varios usuarios (de 3 a 6 usuarios). Mayor capacidad de memoria que
permita imprimir documentos de gran tamafo. Con cajoneras que permita
mayor capacidad de papel, tanto de entrada como de salida, y también
permita tener varios tipos de papel de entrada, alojados en los cajones. El
equipo se debe apoyar en el suelo y tiene que tener la altura correcta para

poder operar correctamente.

El nimero de equipos para cada modelo cuyo suministro es objeto del contrato es el que

se indica en la TABLA 1 de la Clausula 2 del Pliego, a titulo orientativo.

La oferta debera incluir el soporte y mantenimiento de los equipos suministrados, el cual
surtira sus efectos a medida que éstos se entreguen, y sera por el periodo computado
desde la fecha real de instalacién y puesta en marcha del equipo, hasta la fecha en que

éste se desinstale y ya no esté operativo para su uso.

Los Servicios de Soporte y Mantenimiento de los equipos suministrados se facturaran de
conformidad con lo estipulado en el ANEXO L del Pliego de Clausulas Administrativas

Particulares.

La estimacion del numero de paginas/afio impresas por cada equipo es la que se indica
en la TABLA 3 de la Clausula 2 del Pliego.

La estimacion del nimero de equipos, asi como la del numero de paginas/afio impresas
por cada equipo, se entendera siempre como orientativa, de forma que el importe total de

adjudicacion del contrato operara como limite maximo, abonando las cantidades

realmente ejecutadas por el importe de las tarifas ofertadas por el licitador que resulte

adjudicatario. En_ninqun caso _supone un compromiso de MC MUTUAL para la

contratacion efectiva de dichas cantidades.

Los trabajos a realizar son los que se detallan a continuacion:

» Entrega de los equipos al inicio del contrato y retirada al finalizar.
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» Servicios de Instalacién y Formacion a usuarios.

» Configuracion de la solucién propuesta de acuerdo con los parametros
facilitados por MC MUTUAL.

» Servicios de Soporte y Mantenimiento de los equipos suministrados que

incluya:

Diagnéstico y Resolucion de Averias.

Reposicion de consumibles.
» Gestidon y monitorizacion de contadores, toneres y averias.

» Servicios de Traslado de equipos multifuncion.

DURACION DEL CONTRATO Y PLAZOS DE EJECUCION

Duracion del contrato. La duracion del contrato derivado de esta licitacion sera de DOS
(2) ANOS computados desde la fecha de Inicio del Proyecto, una vez dada la conformidad

mediante la correspondiente Acta firmada por ambas partes, segun el siguiente detalle.
PLAZOS DE EJECUCION.

SUMINISTRO E INSTALACION.

El suministro de los equipos ofertados por el adjudicatario, se realizara en un plazo no
superior a los CUATRO (4) MESES computados desde la fecha de Inicio del Proyecto,
una vez dada la conformidad mediante la correspondiente Acta firmada por ambas partes,
de conformidad a las condiciones de ejecucién del suministro descrito en la CLAUSULA

N.° 3 del Pliego de Prescripciones Técnicas.

A titulo meramente informativo, esta previsto que éste inicie sus efectos en Diciembre de
2025.
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Por consiguiente, dicho plazo maximo de ejecucion se corresponde con el plazo de tiempo durante
el cual el adjudicatario se obliga al suministro de la totalidad de equipos solicitados, sin perjuicio
que el plazo de ejecucion del suministro pueda extenderse a un plazo maximo total de OCHO (8)
MESES desde la fecha de inicio del proyecto, unica y exclusivamente cuando concurran las

circunstancias que mas adelante se indicaran.

El adjudicatario esta obligado a cumplir el contrato dentro del intervalo temporal maximo fijado para
la ejecucion del suministro. Y, cuando por causas imputables al mismo, hubiere incurrido en demora
respecto al cumplimiento del plazo total, la Mutua podra optar, indistintamente, por la resolucion
del contrato o por la imposicion de las penalizaciones previstas en los Pliegos que rigen la presente

licitacion.

No obstante lo anterior, en el supuesto de que aparezcan circunstancias sobrevenidas durante el

plazo de ejecucion del suministro y no imputables a la empresa contratista, que conlleve que los

trabajos no vayan a estar concluidos en los plazos indicados, el adjudicatario podra ofrecer cumplir

sus compromisos solicitando para ello una ampliacion del plazo que se habia sefialado para su
ejecucion. En tales supuestos, la Mutua sdlo quedara obligada a otorgarle una ampliacion en el
plazo de ejecucion, (que en tal caso sera, por lo menos, igual al perdido, salvo que el contratista
Solicitare uno menor), si fuere imputable la demora a una decisién de la Mutua. En caso de no ser
atribuible la demora a la Mutua, podra ésta optar, libremente, por el otorgamiento de la ampliacion
del plazo de ejecuciéon o por la resolucion del contrato, sin que por ello deba satisfacer

indemnizacion alguna a la adjudicataria.
ARRENDAMIENTO Y MANTENIMIENTO

La facturacion del arrendamiento de los equipos sera por un periodo de DIECISEIS (16)
MESES (16 CUOTAS), a partir de la fecha en la que TODOS los equipos objeto del

contrato, estén totalmente operativos y funcionando en su destino final.

El soporte y mantenimiento de los equipos suministrados surtira sus efectos a medida que
éstos se entreguen y sera por el periodo computado desde la fecha real de instalaciéon y
puesta en marcha del equipo hasta la fecha en que éste se desinstale y ya no esté

operativo para su uso.
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Los Servicios de Soporte y Mantenimiento de los equipos suministrados se facturaran de
conformidad con lo estipulado en el ANEXO L del Pliego de Clausulas Administrativas

Particulares.

CLAUSULA 22 - REQUERIMIENTOS TECNICOS

El objeto del contrato consiste en la prestacion del suministro mediante arrendamiento
y de equipos multifuncién de impresién y escaneado y su mantenimiento para MC
MUTUAL, de conformidad con las especificaciones contenidas en el presente Pliego de

Prescripciones Técnicas

Los equipos multifuncién objeto de este contrato es el que se indica a continuacion:

Suministro:

La estimacion del niumero de equipos a suministrar es la que se indica en la TABLA 1. En

ningun caso supone un compromiso de MC MUTUAL para la contratacién efectiva de

dichas cantidades.

Suministro de Equipos Unidades
Bl Individual 290
na;gcrc())y Compartido . 50
Altas Prestaciones 2
Color Color A4 50
Color A3 4
TABLA 1

Todos los equipos suministrados deberan ser del mismo modelo y fabricante para cada uno

de las categorias especificadas (individual, compartido, altas prestaciones, color A4 y color

A3) v en el momento de la entrega podran ser completamente nuevos y sin uso, o bien

equipos remanufacturados (reciclados), siguiendo las directivas de economia circular

publicadas por la UE.
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Monitorizacion de contadores, toneres y averias

Para la monitorizacion de los equipos objeto del presente contrato, se debera utilizar la

siguiente herramienta:

Herramienta de Monitorizaciéon, para la obtencién de contadores, control de
toneres y la monitorizacion de alamas por averias. El adjudicatario, dentro de la
solucion propuesta, debera incluir el suministro e instalacion de una herramienta de
monitorizacion segun lo descrito en la Clausula 4.2.1 del presente Pliego. Sera
también responsabilidad del adjudicatario su mantenimiento, garantizando su
funcionamiento durante toda la vigencia del contrato y asegurando como minimo

las siguientes funcionalidades:

e EIl control de los contadores de consumo de papel de los equipos
suministrados, que se usara para calcular la facturacion.
¢ La monitorizacion de toneres

e La monitorizacion de averias y alertas de los equipos.

NND Print. MC MUTUAL dispone en la actualidad de la herramienta de gestién y
control de printing NDD Print, funcionando para el parque actual de equipos. Esta
herramienta debera seguir en los equipos que son objeto de suministro en la

presente licitacidon juntamente con el resto del parque de multifunciones de la mutua.

MC MUTUAL podra requerir indistintamente las siguientes dos funcionalidades de

NDD Print, segun la distribucién por equipos que se indica en la TABLA 2.

o Servicio de Accounting que debera permitir la contabilizacion de las
paginas impresas por equipo y usuario, diferenciando por copias en color o

blanco y negro.

e Servicio de Pull Printing. Impresion retenida del trabajo en una cola virtual,

que podra ser liberado en cualquier equipo que tenga instalado este servicio.
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Los equipos de la categoria Color y Compartido, deberan permitir la

instalacion del embebido de NDD Print que permite esta funcionalidad.

Para ello, todos los equipos objeto de esta licitacion deben ser compatibles con el

software NDD Print, para el control de todo el parque de equipos vy del consumo de

papel, y el adjudicatario debera configurar la herramienta para la gestion de los

nuUevos equipos.

Las cantidades indicadas en la TABLA 2 corresponden a una estimacion meramente

orientativa. En ningun caso supone un compromiso de MC MUTUAL para la contratacién

efectiva de dichas cantidades.

Pull
.., . Accounting .. 5
Printin
Descripcion Equipo (NDD Print) .g Unidades
(NDD Print)
INDIVIDUAL S| NO 290
S| NO 40
COMPARTIDO
S| S| 10
S| NO 1
ALTAS PRESTACIONES
S| S|
S NO 40
COLOR A4
S| S| 10
S NO 2
COLOR A3
S| S| 2
TABLA 2

Mantenimiento: Los Servicios de Soporte y Mantenimiento de los equipos suministrados

se facturaran por el importe que resulte de aplicar las tarifas ofertadas por el adjudicatario

de las impresiones en Blanco y Negro y en Color, al volumen de hojas impresas en el

periodo de facturacion.
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TIPO CONSUMO
MANTENIMIENTO EQUIPOS | UNIDADES % PAGINAS
IMPRESION
ANUAL
INDIVIDUAL 290 Blanco y Negro 5.000
BLANCOY | COMPARTIDO 50 Blanco y Negro 9.000
NEGRO A4 ALTAS
PRESTACIONES 2 Blanco y Negro 30.000
Blanco y Negro 5.000
COLOR A4 COLOR 50
Color 10.000
Blanco y Negro 5.000
COLOR A3 COLOR 4
Color 10.000

TABLA 3

La estimacion del numero de paginas/afio impresas que se indican en la tabla anterior, se

entendera siempre como orientativa. En _ningun caso supone un compromiso de MC

MUTUAL para la contratacién efectiva de dichas cantidades.

2.1.- Caracteristicas técnicas de la solucion propuesta. Los requerimientos técnicos y

funcionales que se exponen a continuacion definen las caracteristicas de los equipos que

se instalaran para dar respuesta a las necesidades de MC MUTUAL.

2.1.1 Especificaciones Técnicas:

A continuacion se detallan los requerimientos minimos de los equipos objeto del presente

contrato:
TIPOS DE EQUIPOS
COLOR ALTAS COLOR
INDIVIDUAL | COMPARTIDO A4 PRESTACIONES A3
Destino de escaneo: Carpeta, correo electrénico, FTP. Si Si Si Si Si
Formato de archivo de salida: TIFF, PDF, JPEG. Si Si Si Si Si
o Alimentador de originales (copia multiple) Si Si Si Si Si
“:’ Escaneo a doble cara automatico Si Si Si Si Si
o
g Escaneo en color, escala de grises y b/n Si Si Si Si Si
w Velocidad min. escaneo manual (seg./pag.)(*) 6 5 5 5 5
Velocidad min. escaneo 1 cara (ppm)(*) 10 20 20 30 20
Velocidad min.escaneo duplex (ppm)(*) 4 10 10 40 10
(*) Salida a pdf en color a 200 dpi
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Impresion en color No No Si No Si
Permite papel reciclado Si Si Si Si Si
de A6 hasta de A6 hasta de A6 de A6
Formatos de papel A4 A4 hasta A4 de A6 hasta A4 hasta A3
g Tiempo de calentamiento max. (seg.) 30 30 30 20 30
8 Velocidad de primera impresion max. (seg.) 8 8 10 8 10
(.
g— Velocidad minima de impresion 1 cara (ppm) 20 20 20 40 20
- Conectividad: USB 2.0, Ethernet 10 base-T/100 base-TX Si Si Si Si Si
Compatible entornos Windows: w10 y w11 Si Si Si Si Si
Impresién doble cara automatico (duplex) Si Si Si Si Si
Capacidad de papel de entrada minima (75 g/m2) 350 350 250 650 1.150
TABLA 4
Tecnologia de impresidn: La tecnologia de impresion de los equipos multifuncion
ofertados debera ser Laser.
Panel y controles: accesibles e intuitivos con seleccion de idioma (como minimo
en alguna de las lenguas oficiales de Catalunya). Tanto desde panel como desde
el driver, debera poderse comprobar estado de la maquina, trabajos realizados y
en cola, estado de los consumibles, configuraciones de acabado, etc.
Superficies exteriores: seran de materiales de buena calidad, resistente a las
manchas y de formas que permitan una facil limpieza.
Compatibilidad NDD Print: Los equipos ofertados deberan ser totalmente
compatibles con el software NDD Print, en entornos VDI, Citrix y local, pudiendo
usar los servicios que este software ofrece, como son, entre otros:
o Accounting de paginas, tanto impresas como fotocopiadas.
o Pull Printing (sélo los modelos solicitados). Con acceso por codigo para los
usuarios.
o Aplicacién de politicas por usuario: restriccion del color a ciertos usuarios.
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o Aplicacion de politicas por tipo de documento: forzar el duplex y la

impresion en blanco y negro a cierto tipo de documentos.

2.1.2 Requerimientos generales equipamiento.

Todos los equipos suministrados deberan ser del mismo modelo y fabricante para cada
uno de las categorias especificadas (individual, compartido, color A4 y altas prestaciones)
y en el momento de la entrega podran ser completamente nuevos y sin uso, o bien
equipos remanufacturados (reciclados), siguiendo las directivas de economia

circular publicadas por la UE.

Todos los equipos ofertados deberan cumplir los siguientes requerimientos comunes:

Los equipos suministrados no deberan presentar un aspecto envejecido a la vista
(amarillentos, con golpes o arafazos, pantallas tactiles excesivamente

desgastadas, etc.). MC MUTUAL podra rechazar equipos por este motivo.
Todos los equipos funcionaran perfectamente con papel 100% reciclado.
Todos los equipos deberan poder imprimir etiquetas.

Los equipos deberan estar conectados a la red Ethernet y soportar el protocolo de
red TCP/IP.

Los equipos ofertados deberan ser compatibles y homologables con la plataforma
corporativa de MC MUTUAL.

Los equipos ofertados deberan ser compatibles con la herramienta NDD Print, para

poder realizar el accounting de las impresiones.

Adicionalmente, en caso de ofertarse equipos nuevos, éstos debera cumplir los siguientes

requerimientos:

La fecha de fabricaciéon sera inferior a un ano, y seran completamente nuevos vy sin

uso. No se admitiran ofertas que incluyan productos descatalogados por el

fabricante, ni obsoletos tecnolégicamente.
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En el caso que no fuera posible el suministro de un modelo concreto, ofertado por

el adjudicatario del contrato, bien por obsolescencia o bien por descatalogacion, el

adjudicatario debera entregar un equipo de similares caracteristicas e iguales o

superiores prestaciones que ofrezca la misma funcionalidad, aplicando un precio

nunca superior al ofertado en el presente Pliego.

En caso de ofertarse equipos remanufacturados, éstos debera cumplir los siguientes

requerimientos:

Los equipos ofertados deberan tener en el momento de su entrega una antigiedad

inferior a 5 anos, a contar a partir de su fecha de fabricacion original.

El nimero de copias no superara el 20% del volumen de copias para la que esta

disefiada segun la vida util declarada por el fabricante (entendiendo por vida util el

volumen recomendado por el fabricante de copias mensuales multiplicado por el

numero de meses promedio de una primera vida, 60 meses).

En la oferta se debera aportar informacién del fabricante (datasheet o similar), en el

que se pueda consultar el nimero maximo de impresiones mensuales recomendado

por el fabricante de los equipos para cada modelo. Se incluira también informacion

sobre cémo comprobar, en cada modelo ofertado, el nimero de copias que lleva
impresa la maquina desde su puesta en marcha por primera vez (visualizacion de

contadores internos).

Deberan haber estado operando en la Union Europea durante toda su vida previa,
desde su primera puesta en marcha como nuevos, siempre bajo la legislacion
medioambiental y de gestidén de residuos de aplicacion. A tal efecto, se debera
justificar:

* Que en dicha primera vida han usado consumibles originales y que han

estado cubiertos por la garantia del fabricante.

= Que dichos equipos han tenido un funcionamiento controlado y trazable en
el tiempo, durante dicha vida previa desde su primera puesta en marcha
como nuevos, en cuanto a niveles de calidad de servicio (aportando de

cada numero de serie el historial de incidencias).

» Se debera aportar para cada numero de serie:
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e el numero de consumibles de reposicion recibidos,
e de consumibles vacios retirados,

e piezas de repuesto sustituidas,

e visitas de servicio recibidas,

o traslados efectuados y

e sustituciones realizadas.

Para la segunda vida de los equipos remanufacturados durante la vigencia del

contrato objeto de la presente licitacion, deberan estar cubiertos por una ampliacién

de garantia facilitada por el fabricante de los mismos.

MC MUTUAL podra requerir al adjudicatario los certificados de fabricante o documentos
oportunos para verificar el cumplimiento de lo anterior y se reserva el derecho a realizar
auditorias periédicas con el fabricante de los dispositivos, solicitando los certificados
correspondientes por el nUmero de serie original, que debe estar visible y accesible, sin

manipulacién, en cada dispositivo.

2.1.3 Requerimientos funcionales comunes a todos los equipos:

Todos los Equipos Multifuncién objeto del presente contrato deberan disponer de las

siguientes opciones de gestién:

Acceso a informaciéon detallada de la configuracion y estado de los equipos

conectados en red.

Clasificacion de los dispositivos en grupos segun criterios definidos por MC
MUTUAL.

Restringir el acceso a la configuracion manual de cada dispositivo individual.
Configuracion de varios dispositivos multifuncién al mismo tiempo.

Envio de notificaciones por correo electrénico sobre los distintos tipos de alarmas

(averia, bajo nivel de téner, etc.) a la direcciéon que indique MC MUTUAL.
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Seguimiento y visualizacién detallada del estado de los trabajos (impresiones y

copias), asi como de los accesos de usuario.
Certificacién CITRIX.

Los equipos deben funcionar perfectamente en los diferentes entornos de MC
Mutual. El adjudicatario debera proporcionar los drivers necesarios y configurar los
equipos para que funcionen en los entornos VDI, Citrix y local, tanto la operativa de

la maquina, la impresion retenida y los servicios de NDD Print.

Seguridad. Los equipos proporcionados por el adjudicatario se adaptaran, en materia de
seguridad de la informacién, a lo especificado en el documento Politica 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
implantacién y seguimiento por parte de su organizacion.

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 informacion 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 restriccidon 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.
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El adjudicatario garantizara que la informacion escaneada, solamente sea accesible
a los usuarios autorizados, y asi mismo proporcionara los procesos necesarios para
el borrado de los posibles ficheros temporales que se creen en los equipos, una vez

que hayan dejado de ser necesarios.

En referencia a los protocolos de comunicaciones:

Todos los modelos ofertados deben tener actualizado el protocolo de seguridad

SMB al ultimo disponible, en toda la duracion del contrato, para lo cual debe
suministrase con el protocolo actualizado y su firmware debe permitir siempre la

actualizacion a la ultima version.

Durante la vigencia del contrato, si algun modelo de equipo no soporta

actualizaciones de protocolo seguro, el adjudicatario debera cambiar los equipos

del modelo afectado por equipos que si soporte las actualizaciones.

Los modelos ofertados deben soportar protocolos de integracién con Windows, sin

vulnerabilidades de seguridad conocidas en el momento de ofertarlos.

2.3.- Certificaciones de producto. Los equipos suministrados deberan reunir el cumplimiento
de la normativa vigente estatal y de la Union Europea que les afecte, como lo establecido
por las Directivas 2002/95/EC (RoHS) y la Directiva 2002/96/CE (WEEE), transpuestas al
Real Decreto 208/2005; asi como las necesarias homologaciones (Certificacion CE

segun Directiva 2006/42/CE y su trasposicion a la legislacion espanola, etc.).

Independientemente de lo expuesto, cuando, dadas las caracteristicas especificas de una
maquina o equipo de trabajo la normativa recoja la necesidad de disponer de
documentaciones o certificaciones no incluidas en el parrafo anterior, la entidad que nos
lo suministre se obligara a informar a la Mutua previamente de ello y a facilitarle dicha

documentacion.
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En caso de equipos remanufacturados, la empresa licitadora debera acreditar que la

empresa responsable de la remanufacturacion de los equipos ofertados posea la
Certificacion BS 8887-220 del British Standards Institution (BSI).

2.4.- Respeto Medioambiental.

Version 001

Los equipos no deberan superar el nivel de ruido LWAd de 70 dB(A) en estado de
funcionamiento, calculados segun EN ISO 7779:2001 y expresados segun ISO 9296:1988

0 equivalentes y referido a la maquina sin accesorios.

Todos los dispositivos deberan de disponer de funciones avanzadas de ahorros
energéticos que garanticen eficiencia en el consumo eléctrico y respeto por el medio

ambiente.

Se valoraran aspectos medioambientales en relacion a los equipos ofertados tales como
la reduccién de residuos, generacion de CO2, ahorro energético, impacto medioambiental

del consumible, etc.

A tal efecto, las empresas licitadoras deberan aportar Eco Declaracion de los productos

ofertados o equivalente.

Asimismo, los equipos ofertados deberan disponer de una etiqueta ecoldgica tipo 1 que
cumpla los criterios previstos en la certificacion Energy Star. Se aceptaran también otras
pruebas equivalentes, como un expediente técnico del fabricante o un informe de ensayo

de un organismo acreditado que demuestre el cumplimiento de dichos criterios.
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CLAUSULA 32 - SUMINISTRO E INSTALACION DE LOS EQUIPOS
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Los trabajos a realizar son los que se detallan a continuacion:

Suministro de los equipos multifuncién.
Instalacion y configuracion de los equipos

Formacion basica a los usuarios del manejo del equipo.

A tal efecto, el adjudicatario debera contar con personal suficientemente capacitado,
especializado y con formacion suficiente para el suministro, instalacion y puesta en

funcionamiento de los equipos objeto de la presente licitacion.

Todos los costes de transporte, instalacion, parametrizacién de los equipos asi como la
formacion inicial de utilizacion de los equipos a impartir al personal de MC MUTUAL que
ésta considere necesario, seran a cargo del adjudicatario, sin que supongan coste adicional
alguno para MC MUTUAL.

Asimismo, se consideran incluidos en el objeto del contrato que se suscriba, el coste que

conlleve la retirada de los equipos al finalizar la vigencia del contrato.

3.1.- Suministro de los equipos multifuncién.

3.1.1.- Previsién de Entregas.

El suministro e instalacién de la totalidad de los equipos solicitados se realizara segun
Calendario de Entregas, consensuado por ambas partes, y en un plazo maximo de
CUATRO (4) MESES, computados desde la fecha de Inicio del Proyecto, una vez

dada la conformidad mediante la correspondiente acta firmada por ambas partes.

3.1.2.- Calendario de entreqgas.
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A tal efecto, el Responsable del Contrato nombrado por la empresa adjudicataria se
pondra en contacto con el Director Técnico de MC MUTUAL para acordar y

consensuar el Calendario de Entregas.

Dicho Calendario especificara para cada entrega como minimo la siguiente

informacion:

e Marca, Modelo y Numero de serie de los equipos.

e (Oficina de destino de los equipos.

e Fecha de Entrega e Instalacion.

e Licencia de NDD Print (accounting, aplicacién de politicas, impresion

retenida)

Una vez consensuado el Calendario de Entregas por ambas tardes, éste se
entendera como pedido oficial por parte de MC MUTUAL y serd de obligado
cumplimiento por parte del adjudicatario, que debera suministrar los equipos
acordados, en las ubicaciones definidas, en el plazo establecido y con los

condicionantes especificados.

El calendario podra ser modificado de mutuo acuerdo entre ambas partes, durante el

periodo de suministro de equipos.

3.1.3.- Horario y Lugar de Entrega.

Lugar de Entrega: El suministro de los equipos objeto del presente contrato
contempla la Sede Central y todos los Centros Asistenciales que aparecen en la Red
de Centros de MC MUTUAL en la siguiente direccion electrénica de su pagina web

https://www.mc-mutual.com/ca/red_de_centros.

Horario: El horario de entrega de los equipos sera de lunes a viernes entre las 8:30

horas y las 13:00 horas.
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En aquellos casos en los que la mutua lo requiera, la empresa adjudicataria se
debera poner en contacto con MC MUTUAL para concretar de mutuo acuerdo la

fecha de entrega de los equipos solicitados con una semana de antelacion.

3.1.4.- Envio y suministro.

Los equipos suministrados deberan ir acompafados de un albaran del adjudicatario

en el que deberan constar los siguientes datos:

N.° Referencia Contrato.

Fecha de Entrega e Instalacion.

Numero de Equipos entregados.

Marca, Modelo y Numero de serie de los equipos.
Oficina de destino de los equipos.

Técnico del adjudicatario que ha realizado la instalacion.

Firma del Interlocutor de Oficina que ha recepcionado los equipos.

Una vez dada la conformidad de la entrega, y en un plazo maximo de DOS DIAS
LABORABLES a partir de ésta, la empresa adjudicataria debera enviar una copia del
albaran a la persona de contacto en la Sede Central de MC MUTUAL designada a

tal efecto.

La empresa adjudicataria del contrato, en el momento en que tenga lugar el
suministro debera aportar el “Manual de Instrucciones de utilizacion vy
mantenimiento”, que debera estar redactado en alguna de las lenguas oficiales de

Catalunya, y en formato CD.

En caso de detectarse problemas en el momento de la recepcion de los equipos

en los centros de destino, ya sea por mal funcionamiento (hardware o software) o

por no corresponder la configuracion con las especificaciones de MC MUTUAL o por

no cumplir las caracteristicas técnicas solicitadas, el _adjudicatario se

responsabilizara de retirar los equipos afectados y sustituirlos por otros
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totalmente operativos, de similares caracteristicas, en el plazo maximo de DOS
(2) DIAS LABORABLES.

3.2 Instalacion y configuracion de la soluciéon propuesta.

3.2.1- Instalacidén y configuracion de la solucion propuesta.

La instalacion debera realizarse por personal acreditado por el fabricante de los
equipos, segun lo indicado en el proyecto de instalacion presentado en la Memoria
Técnica y conforme a las directrices que le puedan indicar los responsables de MC
MUTUAL destinados a tal efecto.

La empresa adjudicataria debera realizar como minimo las siguientes tareas:

= Desembalado de los equipos y colocacién en la ubicacién definida

= Conexionado de los equipos a la red eléctrica y comprobacién del arranque
correcto de los equipos.

= [nstalacion de los accesorios adicionales de los equipos cuando proceda
(bandejas, cajones, pegatinas, etc.), segun los requerimientos y configuracion
de los equipos.

= Configuracion en red de los equipos mediante los datos de configuracion
proporcionados por MC MUTUAL: direccién IP del servidor, contrasefia o
usuario y/o administrador de la red, efc....

= Pruebas de conexion y funcionamiento del equipamiento. Se deberan realizar
pruebas de las tres funcionalidades de los equipos, esto es, modo copiadora,
modo impresora, modo escaner.

= La certificacion de instalacion de los equipos se obtendra con la confirmacion
que los equipos funcionan con el sistema de la mutua usando nuestras

aplicaciones.

Una vez el adjudicatario haya realizado el suministro e instalacion de los equipos se

responsabilizara de retirar el material de embalaje.
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No es objeto de esta licitacion la retirada de equipos antiguos a sustituir por los

NuUevos a suministrar.

Cada equipo deberd haberse instalado en un plazo maximo de CINCO (5) DIAS

HABILES a contar a partir de la fecha de entrega del mismo.

3.2.2- Acta de Instalacion.

El adjudicatario sera el responsable de elaborar el Acta de Instalacion. Se realizara

un acta por cada instalacién (ubicacion)

Una vez realizadas las tareas antes descritas, el personal técnico del adjudicatario
obtendra el justificante con la firma y sello del Acta de Instalacién por parte de MC
MUTUAL.

Si en el momento de montaje e instalacién del equipo se detecta alguna carencia no
imprescindible para el funcionamiento del equipo, por ejemplo: etiqueta, téner
adicional, etc. se debe dejar constancia en el acta para conocimiento de MC Mutual,

y se debe hacer las gestiones necesarias para reponerlo lo antes posible.

El técnico que se presente en la oficina debera esperar a que se dé el visto bueno

para dar como finalizada su tarea.

3.2.3.- Instalacion NDD Print.

En la fase de instalacion y despliegue de los equipos multifuncién esta incluida la
configuracion de la herramienta NDD Print, para permitir el accounting de todos los
equipos instalados, asi como la configuracion de politicas y pull printing de los
equipos que asi se determine, incluida la instalacion de software embebido que sea

necesario.
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3.2.4.-Configuracion de los equipos multifuncion.

MC MUTUAL indicara al adjudicatario la configuracién estandar de los equipos

multifuncién, como por ejemplo impresion a doble cara, resoluciéon de escaneo, etc.
En la fase de instalaciéon y despliegue de los equipos multifuncién el adjudicatario

debera configurar todos los equipos con la configuracion estandar suministrada por
MC MUTUAL.

3.3- Formacioén a usuarios de MC MUTUAL.

Con caracter general, la empresa adjudicataria debera realizar la formacién que
estime oportuno a los usuarios de MC MUTUAL de las funcionalidades basicas del

equipo instalado que incluya como minimo:

Formacion en las funciones basicas del equipo.

Uso del interfaz del equipo para las funciones especiales, como
identificacion (PIN), liberacién de trabajos retenidos, etc.

Como reemplazar consumibles.

Sistema de mantenimientos preventivos del equipo.

Entrega del Manual de usuario del equipo.

Esta formacién deberd garantizar a los usuarios de los equipos multifuncion el
conocimiento suficiente para su explotacién, aprovechando todas las funcionalidades

y servicios de que disponen las maquinas.
Previo al inicio de la formacion, el adjudicatario presentara el temario propuesto, para

que MC MUTUAL lo valide, reservandose la mutua, el derecho de modificar o eliminar

los puntos del temario que considere necesarios.

3.4 Retirada de los equipos.
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Una vez finalizado el periodo de arrendamiento para cada equipo, el adjudicatario
sera responsable de la desinstalacion y retirada de los mismos. Esta desinstalacion
se realizara dentro de un calendario pactado, y en sincronia con el siguiente contrato,
y de esta manera garantizar que ningun puesto de trabajo de MC Mutual queda sin
servicio de impresién. Este calendario debera ser acordado entre MC Mutual, el

adjudicatario saliente y el nuevo adjudicatario.
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CLAUSULA 42 - SOPORTE Y MANTENIMIENTO

4.1.- Servicio de Soporte y Mantenimiento. La oferta debera incluir el soporte y
mantenimiento de los equipos suministrados, el cual surtira sus efectos a medida que
éstos se entreguen y sera por el periodo computado desde la fecha real de instalacion y
puesta en marcha del equipo hasta la fecha en que éste se desinstale y ya no esté

operativo para su uso.

Los Servicios de Soporte y Mantenimiento de los equipos suministrados se facturaran de
conformidad con lo estipulado en el ANEXO L del Pliego de Clausulas Administrativas

Particulares.

4.2.- Requerimientos técnicos. Los requerimientos técnicos que se exponen a continuacion
definen las caracteristicas del servicio que se prestara para dar respuesta a las
necesidades de MC MUTUAL.

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

servicio objeto del presente contrato, en cada uno de los siguientes apartados:
4.2.1 Soporte y Mantenimiento Preventivo y Correctivo.
4.2.2. Traslado de Equipos.

4.2.3 Gestion del servicio.

4.2.1.-Mantenimiento Preventivo _y Correctivo. Los Servicios de Soporte y

Mantenimiento objeto de la presente licitacion cumplirdn con los siguientes

requerimientos:

¢ Disponibilidad del Servicio: La franja horaria en la que se debera prestar

el Servicio y en la que se contabilizara los tiempos de respuesta y de

resolucion, sera de 8:00 horas a 18:00 horas de lunes a viernes laborables.
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Servicio centralizado de Gestion de Incidencias,, que incluira:

Servicio centralizado de Atencion telefonica en el horario antes
indicado y por correo electrénico, para la comunicacion de
incidencias.

Diagnésticos remotos y resolucion de incidencias y averias.

A tal efecto, las empresas licitadoras deberan incluir en su oferta una
detallada descripcion de los procedimientos, servicios remotos, sistemas
centralizados y elementos de comunicacion de incidencias que ponga a
disposicién de MC MUTUAL.

Asimismo, las empresas licitadoras deberan incluir en su oferta una detallada
descripcion del procedimiento de apertura y gestion de incidencias,
peticiones y consultas asi como una detallada descripcién de la Estructura,
medios y organizacién del Servicio de Asistencia Técnica del licitador de

conformidad a lo estipulado en el presente Pliego.

La empresa adjudicataria facilitara a MC MUTUAL informacién, en tiempo

real, acerca de la evolucion de las incidencias.

El registro se debera realizar en la herramienta de ticketing de la Mutua,

(Jira), siguiendo los procedimientos acordados con MC MUTUAL.

Al inicio del contrato se acordara la forma de acceder a la herramienta de
ticketing de MC MUTUAL (Jira). Con el objetivo que en menos de 15 dias

esté operativo el acceso y funcionando con normalidad.
Asimismo, para cada incidencia, debera haber en todo momento un

responsable del adjudicatario a disposicion de MC MUTUAL para el

seguimiento de la misma.
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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
controles. Estos informes proporcionaran informacién de tipificacion y

tendencias en el servicio.
Los datos del registro de incidencias son confidenciales y ninguna de las
partes divulgara su contenido a terceros sin la aprobacion por escrito de la

otra parte.

Herramienta de monitorizaciéon. El adjudicatario, dentro de la solucion

propuesta, debe contemplar la instalacion de una herramienta de
monitorizacion de todos los equipos multifuncién suministrados en este

contrato.

La herramienta debera poder monitorizar las alarmas (averias), alertas y
estado de consumo del téner de cada equipo. Asimismo debera poder

obtener el contador de paginas de los equipos multifuncion.

Las alarmas por averia iniciaran el proceso de resolucion de la incidencia,
las alertas deberan iniciar un procedimiento de mantenimiento preventivo,
las alertas por téner iniciaran el proceso de envio de un repuesto, y la lectura

de contadores se usara para la facturacion del consumo.

También se debera incluir en la oferta el mantenimiento de esta herramienta,
para solucionar cualquier incidencia que afecte al servicio de monitorizacién

y envio de mensajes.

Si es necesario para la solucién de incidencias que el adjudicatario se
conecte remotamente a la herramienta, se habilitara temporalmente este
acceso, para que se pueda solucionar la incidencia lo antes posible y sin

necesidad de desplazamiento.
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También es responsabilidad del adjudicatario mantener la configuracion

adecuada de la herramienta que garantice su funcionalidad.

La herramienta debera permitir obtener informes y descargas que permitan

el control de las alarmas y de suministro de téneres.

Soporte técnico “in situ” especializado. 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, para
revisar el equipo y su configuracion, efectuar un diagndstico y resolver la

incidencia o en su caso, gestionar la sustitucion del mismo.

Antes que el técnico del adjudicatario se desplace a la oficina debe contactar

con el Interlocutor de Informatica de MC MUTUAL en la oficina, para informar

de la visita, acordar el horario y obtener el visto bueno de la oficina.

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.

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.

Reposicion de Hardware.

Para garantizar el cumplimiento de los SLAs y evitar desplazamientos, el
técnico del proveedor debera contactar con el Interlocutor de Informatica en
la oficina, para intentar focalizar la causa de la averia del equipo, y al
desplazarse a la ubicacion intentar llevar las piezas que pueda necesitar para
solucionar la incidencia, intentando reparar el equipo en origen en la primera

visita.
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Si el equipo no se puede reparar en origen, y se debe retirar al taller del
proveedor. Se debera dejar un equipo temporal de caracteristicas idénticas

0 superiores en sustitucion, dentro de plazo para cumplir el SLA.

Las piezas o elementos que deban ser sustituidos en la realizacion 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 del
fabricante, originales o de las mismas caracteristicas y funcionalidades,

sin coste adicional.

En el caso que la averia del equipo sea irreparable, el adjudicatario debera
sustituirlo por otro de caracteristicas similares o superiores, de forma
definitiva hasta el fin de vigencia del contrato, sin coste para MC MUTUAL y

cumpliendo los SLA establecidos.

En el ticket de la incidencia de la herramienta de ticketing de MC MUTUAL

se debe informar:

o la causa de la incidencia,

o las acciones realizadas para resolverlo,
o las piezas sustituidas,

o sise deja un equipo en sustitucion

o sise ha tenido que sustituir el equipo por otro definitivamente

Reposicion de consumibles y piezas susceptibles de deterioro de uso.

Consideraremos dentro de este apartado todos los consumibles (toner o

cartuchos) y piezas susceptibles de deterioro por su uso (téner residual,
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fusor, rodillos, etc.). La reposicion de todos estos elementos sera a cargo de

la empresa adjudicataria.

Suministro de téneres. La herramienta de monitorizacion debera
estar configurada para el envio de alertas al adjudicatario avisando

cuando un téner tiene un nivel bajo y esta préximo su agotamiento.

El adjudicatario debera recibir los avisos de las multifunciones,
identificar la oficina donde esta instalada y enviar un repuesto a la

atencion del Interlocutor de Informatica en la oficina.

La alerta debe enviarse con suficiente antelacion y el envio se debe
realizar sin demora para garantizar que el repuesto llegue antes del
agotamiento del téner actual, para evitar que el equipo quede parado
por retraso en la entrega. En caso de interrupciéon del servicio por
este motivo, debera suministrarse para el equipo en cuestion, un
téner de repuesto durante toda la vigencia del contrato para evitar

que se repita dicha interrupcion.

Mensualmente, en la reunion de seguimiento, se debera hacer un

seguimiento de todos los envios realizados el mes anterior:

o alertas recibidas, indicando fecha y hora de recepcion

o envios realizados, indicando fecha y hora de envio

o entregas realizadas, indicando fecha y hora de la
recepcion

o incidencias ocurridas, indicando la causa y las medidas

adoptadas para solucionarlo.

Suministro e instalacion de fusores u otros recambios fungibles.

En dicho apartado queda incluido el suministro e instalacién de

fusores u otros recambios fungibles (fotoconductores, rodillos,
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pickup’s, tambores, etc.) durante la utilizacién de los equipos (papel

y grapas excluidos).

Los licitadores deberan incluir en su oferta, el procedimiento utilizado
para la reposicion de estos fungibles, asi como el plazo
comprometido para la misma que nunca sera superior a las
VEINTICUATRO (24) HORAS.

Los fungibles se ubicaran en las instalaciones de MC MUTUAL, de
forma que la reposicién de los mismos se realice una vez estos
fungibles se hayan incorporado a los equipos como sustitucion de los

agotados.

Toda reposicion de fungibles debera realizarse con componentes originales.
Los gastos ocasionados por la prestacion de este servicio, incluida la mano
de obra, desplazamientos, dietas y alojamiento, deberan realizarse sin cargo
adicional ninguno a MC MUTUAL.

No forma parte del alcance de esta licitacién el servicio de Retirada de

consumibles.

Cobertura de contingencias y accidentes.

El adjudicatario debera dar cobertura dentro de este contrato, y sin coste
adicional para la mutua, a cualquier contingencia o accidente no
contemplado en el mantenimiento correctivo y que pueda provocar la averia
o la inoperatividad de hasta un maximo de un DOS POR CIENTO DE
EQUIPOS SUMINISTRADOS AL ANO.

En este caso, el adjudicatario debera reparar el equipo o sustituirlo por otro

de caracteristicas similares o superiores, para que la maquina afectada esté
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operativa lo antes posible, quedando el puesto de trabajo operativo dentro
del SLA ofertado.

Mantenimiento NDD Print

Dentro del servicio de mantenimiento correctivo se incluiran las incidencias
de la herramienta de NDD Print, siempre y cuando estén relacionadas con
los equipos objeto de este contrato, esto es, incidencias relacionadas con el
software embebido de los equipos, o fallos en la aplicacion de politicas o el

correcto funcionamiento de las impresiones retenidas o pull printing.

El objetivo del mantenimiento del NDD Print es restablecer el correcto

funcionamiento de la herramienta ante un fallo por error en un equipo local.

Calidad del servicio contratado.

El adjudicatario realizara las tareas de diagndstico y resolucion de
incidencias de acuerdo con los requerimientos de servicio indicados en el
Clausula n° 5 del presente Pliego, aplicandose de manera automatica las

penalizaciones estipuladas, en caso de incumplimiento.

Mantenimiento Preventivo.

Con el objetivo de garantizar un alto nivel de calidad del servicio, se valorara
que el licitador incluya en su oferta un Plan de Mantenimiento Preventivo
que permita la reduccién del nimero de incidencias de los equipos objeto

de esta licitacion.
El adjudicatario debera presentar dicho Plan de Mantenimiento Preventivo,

detallando el protocolo que seguira, acciones que realizara el técnico en la

visita, configuracion de alertas de los equipos, periodicidad, etc.
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4.2.2.- Traslado de equipos entre oficinas de MC MUTUAL.

MC MUTUAL podra requerir cuando lo estime oportuno el traslado de los
equipos objeto del contrato entre los centros que forman parte del ambito

geografico descrito en la Clausula 1.2 del presente Pliego.

En cada traslado se realizaran las siguientes actividades:

e Retirada y embalaje del equipo en origen.
e Traslado del equipo al centro destino.

¢ Instalacion y configuracion del equipo en destino.

La solicitud de traslados sera realizada via correo electrénico por el Director

Técnico de MC MUTUAL al interlocutor designado por el adjudicatario.

Plazo comprometido. El traslado se debera realizar en un plazo maximo de
QUINCE (15) DIAS LABORABLES, computados a partir de la fecha de envio
de la peticion por correo electréonico por parte del Director Técnico de MC
MUTUAL.

El equipo debera quedar totalmente operativo en el destino designado. Si el
equipo sufriera deterioro o pérdida por el traslado, sera responsabilidad del
adjudicatario su reparacion o reposicion por otro equipo de las mismas
caracteristicas o superiores, siempre dentro del plazo maximo marcado para

el traslado.

4.2.3.-Gestion del servicio de soporte y mantenimiento de los equipos

multifuncién, segun el modelo de gestién propuesto por el licitador.

A tal efecto, las empresas licitadoras deberan presentar en su oferta un Plan de

Gestion que contemple la prestacién de COMO MINIMO los siguientes servicios:
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e Gestion comercial, procedimientos de atencién comercial,

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

MUTUAL vy el licitador debera cumplir los siguientes requisitos:

Existird una unica interfaz tipo “ventanilla unica” a través de la cual se
realizaran todas las gestiones. Esta atencion sera personalizada,
permanente y agil.

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

La atencion comercial sera por teléfono o correo electrénico.

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

envergadura de un cliente como MC MUTUAL.

o Gestion del inventario y documentacion del sistema. Todos los equipos,

programarios, etc., estaran inventariados y debidamente documentados.
Este inventario y documentacion estaran permanentemente actualizados y a

disposiciéon de MC MUTUAL en formato electrénico.

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

instalada y los servicios / sistemas contratados.

o Elaboracién de informes. El adjudicatario ofrecera, mensualmente, y

adicionalmente bajo demanda de MC MUTUAL, los informes orientados a
mejorar la gestidon de los servicios que se estipula en el ANEXO N° 11 del

presente Pliego.

Facturaciéon. Los Servicios de Soporte y Mantenimiento de los equipos

suministrados se facturaran por el importe que resulte de aplicar las tarifas
ofertadas por el adjudicatario de las impresiones en Blanco y Negro y en Color,

al volumen de hojas impresas en el periodo de facturacion.
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A tal efecto, las empresas licitadoras deberan incluir en su oferta técnica una
Herramienta de control, que informe del consumo, permitiendo leer de forma
remota los contadores de hojas impresas (fotocopiadora e impresora) de los

equipos ofertados, con los requerimientos minimos siguientes:

Identificacion automatica de equipos.

Debe permitir al administrador la lectura del contador de los equipos objeto
del contrato.

Generacion de informes en formato Excel, de los valores del contador de los
equipos objeto del contrato, con indicacién de la ultima fecha de captura del
mismo.

El registro de los valores del contador, acumulados y otras variables ha de
ser por periodos de tiempo (semanal, mensual, etc.) con indicacion de la
fecha de captura.

Los diferentes reportes deben ser visibles por Mc Mutual
Asimismo, el sistema de facturacion debe permitir las siguientes facilidades:

El adjudicatario debe mantener actualizado el inventario y reflejarlo
correctamente en la facturacion.

Generacion de una factura informativa agrupada que incluya todas
las instalaciones de MC MUTUAL

Dentro de cada factura se podran definir centros de coste.

El adjudicatario no podra, de forma unilateral, cambiar el formato de
la informacion con el que se ofrecera la factura. Cualquier cambio
sera informado con antelacién a MC MUTUAL.

Se debe acompanar la factura con una hoja de calculo donde se
indique el detalle de consumo por equipo del periodo facturado, para
que MC Mutual pueda verificar los consumos y los importes

facturados, de una forma facil.
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4.2.4.-Retirada de equipos suministrados.

La empresa adjudicataria se responsabilizara de la retirada de los equipos objeto

de la presente licitacion al finalizar la vigencia del contrato.

Asimismo, el adjudicatario garantizara y certificara el borrado y destruccion

sequros de manera irrecuperable de la informacion que pudieran contener los

equipos retirados.

La empresa adjudicataria debera realizar la retirada de los equipos objeto del

presente contrato siguiendo el Calendario de Retiradas.

El Responsable del Contrato, nombrado por la empresa adjudicataria, se pondra
en contacto con el Director Técnico de MC MUTUAL, 3 meses antes de finalizar el

contrato, para acordar y consensuar el Calendario de Retiradas.

El Calendario de Retiradas debe contemplar los 4 ultimos meses del final del
contrato, de tal forma que cuando finalice el contrato, todos los equipos se hayan

retirado de los centros de MC Mutual.

El Calendario de Retiradas debera coincidir con el Calendario de Entregas del
siguiente contrato, para garantizar que los centros no se queden sin equipos

multifunciones en el cambio.

El Calendario de Retiradas especificara para cada retirada como minimo:
Ubicacion donde debe retirarse el equipo
Fecha prevista de retirada

Horario

Condiciones especiales
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Una vez acordado el calendario este sera de obligado cumplimiento por parte del
adjudicatario, que debera retirar los equipos acordados, en las ubicaciones

definidas, en el plazo establecido y con los condicionantes especificados.

El calendario podra ser modificado por mutuo acuerdo de ambas partes, durante

el periodo de retirada de equipos.

4.3.- 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.

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.

Capacitacion técnica y funcional del equipo de trabajo. 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.
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Asimismo, para la prestacion de asistencia técnica en las instalaciones de MC
MUTUAL, la empresa adjudicataria debera ser un Servicio técnico oficial y partner de los
equipos ofertados, debiendo contar con técnicos expertos que dispongan de

Certificaciones Técnicas del Fabricante.

Experiencia. Asimismo, todos los recursos asignados a la prestacién del servicio, deberan
disponer de experiencia durante los ultimos DOS (2) ANOS en la prestacion de servicios
de las mismas caracteristicas y como minimo con la misma dedicacion anual que en el

presente contrato.

A tal efecto, el adjudicatario debera contar con personal suficientemente capacitado,
especializado y con formacién suficiente para el suministro, instalacion y mantenimiento

de los equipos objeto de la presente licitacion.

El personal del adjudicatario asignado al proyecto, tanto para la entrega de equipos como
para su instalacion final, debera demostrar capacidad técnica, comunicativa, empatia
hacia los usuarios finales y puntualidad, todo ello para garantizar la conclusién con éxito

el proyecto.

Plan logistico, cobertura geografica y descripcion de medios. Los licitadores deberan

incluir en su oferta un Plan Logistico que permita garantizar el cumplimiento de los

requisitos del presente pliego.

La empresa adjudicataria debera justificar la cobertura para las sedes centrales de MC
MUTUAL, sita en Av. Josep Tarradellas 14-18 de Barcelona, Avenida Diagonal 394, de
Barcelona y/Provenza 321 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.

A tal efecto, el licitador debera incluir en su oferta técnica una descripcion de la estructura,

medios y organizacion del Servicio Técnico, esto es, indicando niumero de centros y su
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distribucion, medios de transporte, almacenaje, asi como numero de técnicos, nivel de

formacion, disponibilidad, certificaciones del servicio técnico, etc.

Se consideraran incluidos en el importe de adjudicacidon 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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CLAUSULA 52 - CONDICIONES DE PRESTACION DEL SERVICIO

5.1.- Calidad del contrato. Los licitadores realizaran las tareas de diagnéstico y resoluciéon de

incidencias de acuerdo con los requerimientos indicados en este Pliego. La calidad del
servicio prestado por el adjudicatario se controlard mediante los siguientes indicadores de
nivel de servicio (SLA).

5.1.1.- Incidencias en Equipos.

Se tendra en cuenta como parametros del plan de calidad:

¢ Incidencia: un evento sobre algin equipo, que no forma parte de su
funcionamiento habitual y que puede causar interrupcién o reduccion
de la calidad.

¢ Tiempo de Resolucién. Plazo transcurrido entre la comunicacion de
una incidencia, y la aceptacion firmada por parte del usuario de MC
MUTUAL de la resolucion de la misma, o en su caso, de la reposicidon
del equipo o elemento en cuestion.

o Disponibilidad del Servicio: Franja horaria en la que se presta el

Servicio y se contabiliza el tiempo de respuesta y de resolucién.

A tal efecto, la prestacion del Servicio de Mantenimiento Correctivo debera
garantizar cobertura de atencién y resolucion en horario 10 x 5, esto es, horario
de 8:00 horas a 18:00 horas de lunes a viernes laborables, con el cumplimiento
de los SLAs que se escriben a continuacion.

Los licitadores deberan indicar en sus propuestas los acuerdos de niveles de
servicio ofertados segun el modelo indicado en la siguiente tabla en la que se

relacionan los parametros SLA con los valores exigidos.
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Tiempo de | . nibilidad
Evento resoluciéon . .
del Servicio
(h)
INCIDENCIA EN EQUIPOS 7 horas 10x5

El calculo de los SLAs tendra periodicidad ANUAL y se exigira un porcentaje de
cumplimiento de los acuerdos de nivel de servicio ofertados del 90%. En los
casos en que no se alcancen, seran susceptibles de aplicacion las
penalizaciones definidas en el ANEXO J del PCAP. La aplicaciéon de las

penalizaciones, si procede, se realizara con cargo a la garantia definitiva

suscrita por el adjudicatario, al finalizar cada anualidad.

Adicionalmente, para cada una de las incidencias, cuando la demora respecto a
los tiempos de resolucion ofertados supere CUATRO VECES dichos valores,

se aplicara una penalizacién segun lo definido en el ANEXO J del PCAP.

Seguimiento de la Calidad. Durante la ejecucion 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° 6 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 intervencién realizada el nivel de

cumplimiento de los niveles de servicio ofertados; para ello adjuntard un

ALBARAN con el detalle de la informacion minima que se indica a continuacion:

¢ Numero evento del adjudicatario.

e Numero ticket MC MUTUAL.

o Tipo de evento.

o Descripcion del evento (causa de la incidencia y solucién
adoptada).

e Equipo afectado (marca, modelo y nimero de serie).
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e Centro de origen del equipo

e Técnico que ha realizado la intervencion.

e 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

e 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 resolucién de la incidencia.

El registro se debera realizar en la herramienta de ticketing de la Mutua,
(Jira), siquiendo los procedimientos acordados con MC MUTUAL.

Los albaranes se incorporaran escaneados al ticket de MC MUTUAL en

formato PDF antes del dia 07 del mes siguiente al mes vencido.

5.1.2. Puntualidad en la celebracién de reuniones de seguimiento y cierre mensual.

Si se retrasa la celebracion de las reuniones de seguimiento mensuales previstas en la
Clausula 6 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.

5.1.3. Puntualidad en la entrega de los informes de actividad, incidencias, calidad,

seguimiento ANS, etc. Informes de seguimiento previstos en la Clausula 6 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.

5.1.4. Encuestas de Satisfaccion
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Un elemento esencial del Sistema de Calidad implantado en la Divisiéon 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 valoracion negativa como
consecuencia de las acciones realizadas por parte del adjudicatario, se remitird dicha
valoracién al adjudicatario para su analisis, y éste debera responder por correo electronico
al Director Técnico con el resultado de dicho analisis 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 aplicacion las penalizaciones
definidas en el ANEXO J del PCAP.

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

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

susceptibles de aplicacion las penalizaciones definidas en el ANEXO J del PCAP.

Plan de Calidad. Las empresas licitadoras deberan presentar en su oferta un Plan de

Calidad que incluya:

Detalle especifico de los niveles de servicio ofertados.
Metodologia del adjudicatario para garantizar el cumplimiento de los
cCompromisos.

Procedimiento del célculo de los SLA por parte de los licitadores.
Procedimientos de contraste de datos de los SLA con los de MC
MUTUAL.
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Plazo maximo de entrega de los indicadores SLA a MC MUTUAL.
Procedimientos y calendario para hacer efectivas las penalizaciones.
Procedimientos para afiadir nuevos SLA que ayuden a la mejora de los

niveles de calidad del servicio.

CLAUSULA 6° - SEGUIMIENTO DEL CONTRATO

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

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 representacioén 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.

6.2.- Responsables del Servicio. La empresa adjudicataria nombrara un Responsable de

Servicio como interlocutores validos en MC MUTUAL, al objeto de garantizar el seguimiento
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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 ejecucion del mismo. Realizara el seguimiento del servicio,
reportara los informes asociados y revisara periddicamente la
planificacién de las tareas. Sera el responsable directo del personal
técnico asignado a la prestacion del servicio, debiendo asegurar la
correcta aplicacion por parte del mismo de los procedimientos

asociados.

Reuniones de seguimiento del contrato. Durante la ejecucién 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.

» 6.3.1. Reuniones con la Direccion de Tecnologia:
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.

» 6.3.2. 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.
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Revisar las carencias detectadas y decidir medidas correctoras,
asi como proponer mejoras del servicio.

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 (SLAs).
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.

Actas de reuniones: Sera responsabilidad del adjudicatario la elaboracién y
presentacion de las actas de todas las reuniones que se lleven a cabo durante la vigencia
del contrato. Tanto las reuniones ejecutivas como las reuniones operativas periddicas,
como otras reuniones que se realicen por necesidades del servicio.

Las actas deberan ser presentadas por el adjudicatario en un plazo no superior a 5 dias
laborables desde la realizacion de la reunion.

El Director Técnico de MC Mutual determinara el contenido minimo obligatorio de las
actas que se realicen. Pero como minimo, el acta recogera todos los temas tratados en la
reunion y los acuerdos y acciones consensuadas.

El Director Técnico de MC Mutual debera validar el contenido del acta, por lo que el
adjudicatario debera realizar las rectificaciones que MC Mutual considere oportunas para
poder dar por bueno el contenido del acta.

Una vez validada el acta, esta debera ser firmada por ambas partes y generada en
formato PDF.
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Como documentos adjuntos al acta se incorporaran todos aquellos documentos que hayan

salido en la reunién, como informes de seguimiento, etc.

6.5.- 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.

e 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.

Descripcion del evento (causa de la incidencia y solucion
adoptada).

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.
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Informes a medida solicitados por MC MUTUAL. Durante la prestacién del
servicio es posible que MC MUTUAL solicite algun informe puntual (por
ejemplo, 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. Y sin coste alguno para la

mutua.

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”.

6.6.- A tal efecto, las empresas licitadoras deberan incluir en su oferta de servicios una descripcién
de la gestion del personal técnico, del seguimiento de la calidad, de las reuniones e
informes del seguimiento propiamente dicho, y cuantas tareas se estimen necesarias para

la gestion de la prestacion del servicio.

Version 001 Pagina 48 / 48

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



