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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 nimero 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. Estado.

1.3.- Introduccioén.

Version 001

MC MUTUAL dispone de una Historia clinica HCISMC para sus centros asistenciales y
clinicas de Barcelona (Copérnico), basada en el producto HPHCIS del fabricante
DEDALUS.

HCISMC da soporte al registro de la actividad asistencial de la mutua, en los centros
asistenciales y hospitalarios, integrado con diversos aplicativos de la mutua, que necesitan
estos datos para la continuidad asistencial, asi como para labores de tipo administrativo /

de gestion.

Dentro de este proceso sanitario, una actividad muy relevante son las pruebas

radioldgicas, al ser una mutua de accidentes laborales.

El objetivo principal es la implementacion de una solucion tecnoldgica avanzada destinada
a reducir el riesgo de omision diagnéstica de fracturas en pacientes atendidos en nuestra
entidad. Este sistema debe contribuir a aumentar la seguridad clinica mediante la
reduccion de falsos negativos y la optimizaciéon de los tiempos de respuesta en el
diagnéstico radiolégico, ofreciendo resultados fiables en tiempo real que faciliten y agilicen
la toma de decisiones médicas. Asimismo, se pretende aprovechar el potencial impacto
de esta tecnologia en la disminucion de solicitudes de pruebas complementarias como
tomografias computarizadas (TAC) y resonancias magnéticas (RMN), favoreciendo una

gestion mas eficiente y racional de los recursos diagnosticos y asistenciales.
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1.4.- Alcance.
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En virtud de lo expuesto anteriormente, el alcance de la presente licitacion comprende la
prestacion de una solucién de IA aplicada a radiografias DICOM para la deteccién de
lesiones 6seas, integrado con el sistema de comunicacion y archivo de imagenes de MC
MUTUAL, (PACS en adelante).

Los objetivos que pretende cubrir el servicio son:

¢ Disponibilidad de resultados en tiempo real, facilitando el proceso diagnéstico
y la toma de decisiones a los médicos de centros asistenciales y de las clinicas

e Reduccion del riesgo de omisién de fracturas tras la evaluacion de las placas
por observacion directa

e Aprovechar su potencial impacto en la reduccion de solicitud de pruebas
adicionales (TACs/RMN).

e Aumento en la seguridad del paciente, reduciendo falsos negativos vy

optimizando tiempos de respuesta.

El sistema debera estar completamente integrado en el flujo de trabajo de radiologia, con
el fin de facilitar la visualizacion y analisis de imagenes radiolégicas. Para lograr esto, los
estudios de radiologia que estan en el PACS de MC Mutual, seran enviados al sistema
cloud de la empresa adjudicataria, sin intervencion manual. Los estudios deberan pasar
previamente por un servidor instalado in-situ, dentro de MC Mutual, que forma parte de la
solucion. Este servidor hara un proceso de anonimizacién-pseudoanonimizacion, de forma

que no haya ningun dato en la nube que permita identificar al paciente.

El sistema cloud procesara las imagenes y devolvera el resultado al PACS en formato
DICOM, integrando los objetos DICOM resultado en el mismo estudio (mismo Accession
Number) para que sea considerado como una imagen mas dentro del estudio radioldgico.
De esta manera, el profesional sanitario podra acceder a los resultados de manera sencilla

y sin interrupciones en su rutina de trabajo.
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El objetivo principal de esta integracidn es garantizar que el sistema sea transparente para
el personal sanitario, evitando la necesidad de utilizar herramientas o interfaces
adicionales. La imagen resultante debe presentarse de manera coherente con las demas

imagenes del estudio, lo que permitira una interpretacion fluida y eficiente.

Debera incluir:

e Definicion / implantacion de las arquitecturas/requisitos de HW y SW necesarios para
la solucion

e Si hiciese falta, la instalaciéon y configuracion en los entornos de MC MUTUAL:
entornos de pruebas (minimo dos entornos) y entorno de produccion.

e Se requiere que el servicio esté disponible 24*7. Las intervenciones y subidas de
software (si hubiera) deberan ser pactadas con la mutua y realizarse fuera del horario
de 8:00 a 20:00. La duracién de estas intervenciones no debera superar en ningun
caso las 12 horas.

e Se requiere que disponga de un servicio de asistencia técnica para resolucion de

dudas e incidencias.

1.5.- La duracion del contrato derivado de esta licitacion sera de UN (1) ANO, computado desde
la fecha de Inicio de la implantacion del servicio, una vez dada la conformidad mediante la
correspondiente Acta firmada por ambas partes. No obstante lo anterior, llegada la fecha
de su vencimiento, podra prorrogarse de comun acuerdo entre las partes por plazos de UN
(1) ANO, hasta un maximo de TRES (3) ANOS adicionales.

En todo caso, la duracion total del contrato, incluido el plazo inicial y las referidas prérrogas,
no podra superar el plazo total de CUARENTA Y OCHO (48) MESES. La posibilidad de
realizar las prérrogas sera potestativa para MC MUTUAL y obligatoria para el
adjudicatario siempre que la Mutua se lo comunique con un preaviso de al menos dos
meses de antelacion a la finalizacion del contrato. En ningin caso podra producirse dicha

prérroga por el consentimiento tacito de las partes.

A titulo meramente informativo, esta previsto que éste inicie sus efectos en Noviembre del
2025.
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CLAUSULA 22 - REQUERIMIENTOS TECNICOS

2.1. REQUERIMIENTOS FUNCIONALES.

Version 001

El objeto del presente apartado es el de plantear una primera definiciéon de los
requerimientos funcionales sobre los que se sustentara la solucidon ofertada. La solucion

debe proveer de las siguientes caracteristicas:

Capacidad de deteccion de lesiones: El sistema debe ser capaz de detectar fracturas,
derrames, luxaciones y lesiones éseas en el maximo posible de regiones anatomicas:
Extremidades superiores e inferiores, pelvis, parrilla costal, columna lumbar...

Integracion del PACS: El sistema debe ser capaz de recibir las imagenes de radiologia
enviadas por el PACS de manera automatica y sin interrupciones. Esto se realizara
mediante una maquina virtual proporcionada por MC Mutual, con requisitos similares a los

indicados a continuacion:

VM OS: Redhat

CPU: 4

Disco. Espacio 100 Gb
RAM 8 Gb

Hypervisor VMware

Es requerido que sea una maquina virtual y ejecutable en el Hypevisor VMware.
Anonimizacién de los datos enviados y recibidos: El envio de imagenes al cloud, es
requerido que sea haga de forma anonimizada o pseudoanonimizada, de tal forma que el
paciente no sea identificable.

Procesamiento en el sistema cloud: Las imagenes recibidas deben ser procesadas en
el sistema cloud, utilizando los algoritmos y métodos necesarios para obtener el resultado
deseado.

Devolucion del resultado en formato DICOM: Una vez procesadas, las imagenes
resultantes deben ser devueltas al PACS en formato DICOM, con los mismos datos de
identificacion de acceso al estudio (AccesionNumber), asegurando asi su compatibilidad
con los estandares de radiologia. El tiempo medio de devolucién debera ser igual o inferior

a 1 minuto desde el envio de la imagen.
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Presentaciéon como una imagen mas del estudio radioldgico: El resultado obtenido
debe ser presentado al profesional sanitario como una imagen adicional del estudio
radiolégico, de manera coherente con las demas imagenes y sin requerir acciones
adicionales para su visualizacién. La imagen debera tener un menor tamafio que la
original, debe ‘pesar’ igual o menos del 70% de la original. Debera identificar las zonas de
las posibles lesiones detectadas, asi como una estimacién del resultado que permita
identificar el grado de fiabilidad de la deteccion (certeza / dudosa,,,).

Filtrado de las imagenes resultado: Es requerido que las imagenes resultantes, puedan
ser ‘filtradas’ a la hora de visualizarlas en aplicativos tipo Portal del paciente, Visor INSS,
subirlas a soluciones cloud para la entrega de resultados a paciente, etc...

El adjudicatario debera prestar soporte al analisis, desarrollo, pruebas unitarias y pruebas
integradas de las tareas que implique enlazar PACS con la herramienta, filtrados en
soluciones adicionales (Visor INSS, Portal, etc....), asi como a la puesta en produccion de
todas las integraciones/filtrados descritos previamente, efectuadas por la mutua o por
terceros, todo ello sin coste adicional para la mutua.

Transparencia para el profesional sanitario: El sistema debe operar de forma
transparente para el profesional sanitario, quien no debera realizar pasos adicionales o
aprender nuevas interfaces para acceder a los resultados procesados. La imagen devuelta
debe ser accesible de la misma manera que el resto de las imagenes del estudio.
Eficiencia y fiabilidad: El sistema debera presentar una sensibilidad superior o igual al
98% y una especificidad superior o igual al 85%. Asi como un valor predictivo negativo
igual o superior al 99%.

Cumplimiento de estandares de producto sanitario: El sistema debe cumplir con la

certificacion Clase CE IIA, como producto sanitario.

Orientativamente, el volumen de examenes a procesar anualmente es del orden de entre
90.000 y 110.000.

Caracteristicas funcionales usuario

La solucién debera detectar los siguientes tipos de lesion:

e Fracturas 6seas
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Derrames articulares
Luxaciones y subluxaciones articulares

Lesiones 6seas de posible origen tumoral o infeccioso

El resultado se debera indicar de forma clara para el profesional, por ejemplo, a través de

un juego de colores. Los tipos de resultados, deberan mostrar también el porcentaje de

confianza de la IA (positivo, dudoso, negativo, etc....) también de forma clara y facil.

* Resultado Positivo:

Al menos 1 hallazgo en al menos una de las imagenes, porcentaje de confianza
superior al 90%.
Se debera recibir un resumen del resultado general del estudio y capturas

secundarias de las imagenes con las patologias sefaladas

» Resultado Dudoso:

Al menos 1 hallazgo en al menos una de las imagenes, porcentaje de confianza
entre 50-90%.
Se debera recibir un resumen del resultado general del estudio y capturas

secundarias de las imagenes con las patologias sefialadas

* Resultado Negativo:

No se encuentran hallazgos en ninguna de las imagenes

En este caso solo se debera recibir un resumen del resultado general del estudio

* Resultado No disponible:

Version 001

Al menos una de las imagenes no esta incluida en el uso previsto de la solucion y
el resto de las imagenes son negativas

Se debera recibir un resumen del resultado general del estudio y capturas
secundarias de las imagenes. Aquellas imagenes que la IA no haya podido analizar
estaran marcadas de forma diferencial, que muestre claramente que no se han

analizado
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Otros requisitos

¢ Producto de mercado: Se requiere que la solucién sea un producto de software
estandar de mercado, no un desarrollo a medida.

e Preparacién y configuracion del software: La empresa licitadora debera instalar y
configurar la solucién, asi como integrarla para el uso por parte de MC MUTUAL.
Debera hacerlo en los entornos de MC MUTUAL: entornos de pruebas y en
producciéon. Es responsabilidad de la empresa el proporcionar todos los servicios
necesarios y dar el soporte necesario para la integracion con el PACS.

e Se debera incluir en la oferta un servicio de asistencia técnica para resolucion de

dudas e incidencias.

2.2. ENTORNO TECNOLOGICO.

La solucién debe ser compatible con el PACS de Fuiji:

e Version synapse: 7.2.100 o superior

e Version DICOM 3.0 o superior

El servidor que se instale in-situ en la mutua, debera ser maquina virtual y ejecutable en

el Hypervisor VMware.

Los licitadores deberan garantizar que los recursos técnicos adscritos al servicio retnen
un nivel adecuado de conocimiento sobre la totalidad de productos y sistemas que
conforman el entorno tecnolégico en el que se realice la prestacion del servicio, o

equivalentes.
2.3.- REQUERIMIENTOS DE SEGURIDAD
La solucidn propuesta debe cumplir con los principios y requisitos del Reglamento

Europeo de Proteccion de Datos (RGPD), de la Ley Organica 3/2018, 5 de diciembre, de

Proteccion de Datos Personales y garantia de derechos digitales (LOPDGDD). Se
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requiere que la solucion, asi como la comunicacién con el PACS de MC MUTUAL cumplan
con los requerimientos de seguridad del Esquema Nacional de Seguridad. La plataforma
donde se ofrezca el servicio debera cumplir con el ENS nivel alto. La informacion de
entrada y salida debera estar cifrada (ademas de anonimizada, requisito ya expuesto en

el apartado de requisitos técnicos)

2.4.- IMPLANTACION DE LA SOLUCION

Version 001

La empresa adjudicataria debera facilitar, configurar e integrar la solucion de lectura

automatica de estudios radiolégicos basado en IA.

El plazo maximo de ejecucion de la implementacion de la solucién sera de UN (1) MES,
computado desde la fecha de Inicio del Proyecto, una vez dada la conformidad mediante la
correspondiente Acta firmada por ambas partes, hasta la fecha de firma del Documento de

Aceptacion del Sistema Estabilizado.

A tal efecto, las empresas licitadoras deberan presentar en su oferta un Plan de Proyecto
de Desarrollo que cubra los requerimientos descritos anteriormente. La empresa licitadora
debera incluir en su oferta el detalle de las Tareas, duracion de las mismas, cronograma y
distribucion de la dedicacion de los perfiles profesionales asignados, de conformidad con

las metodologias que a continuacion se exponen.

2.4.1. Tareas a realizar. El despliegue de la solucion de lectura automatica de estudios

radioldgicos basado en IA debe incluir, al menos, las siguientes tareas a realizar:

Instalacion y pruebas de acceso a MC

La instalacion y configuracion en los entornos de MC MUTUAL: entornos de pruebas

(minimo dos entornos) y entorno de produccién.

Acceso entorno de pruebas

Dar acceso a MC MUTUAL a un entorno de pruebas de la solucién, desde los entornos
de pruebas de MC MUTUAL.
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Soporte al Andlisis de requerimientos

Esta tarea incluye:

= El andlisis de la configuracién de la solucién segun las necesidades de MC
MUTUAL, asi como las necesidades de integracién con PACS. Para ello
debera coordinarse con equipos de naturaleza mixta que incluiran personal
de MC y con algun equipo externo.
Se debera generar un documento de requerimientos que tendra que ser
aprobado por personal técnico y usuarios de MC, asi como por los

responsables de la adaptacion de la historia clinica.
= La definicion de los juegos de pruebas necesarios para asegurar el
funcionamiento completo de esta integracion. Se debera generar un

documento con los diferentes casos de uso.

Configuracion

Configuracion de la solucidon segun las necesidades identificadas en la tarea previa.

Integracion con PACS/soluciones de la mutua en entorno de pruebas

Esta tarea incluye:
= El soporte / configuracion de la integracién con PACS.
= Soporte / configuracién de los filtrados al trabajar con soluciones de

visualizacion de imagenes (Idonia, Portal del paciente..)

Aceptacion por parte de los usuarios clave

Colaboracién en las sesiones de aceptacion con los usuarios clave definidos para el

proyecto.

Paso a produccion

La empresa licitadora debera proporcionar acceso y configurar la solucion integrada
en el entorno productivo, asi como realizar el paso a explotacion junto con el personal

de MC MUTUAL vy dar el soporte post-arranque.
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Soporte post-arranque

La empresa adjudicataria describira con detalle la organizacién del soporte post-
arranque, que como minimo debera tener una duracién de CINCO (5) DIAS HABILES,
contados a partir del dia de la implantaciéon de la aplicacion en produccion, para
asegurar el correcto funcionamiento en los momentos iniciales.

Se considerara finalizado dicho periodo una vez dada la conformidad de ambas partes

con la firma del Documento de Aceptacion del Sistema Estabilizado.

Garantia de la Solucion.

La empresa adjudicataria indicara el periodo de garantia de la solucién a contar desde
la entrega de la solucién a MC MUTUAL (Documento de Aceptacion del Sistema
Estabilizado), y que en ningun caso sera inferior a (12) MESES NATURALES,
obligandose a realizar durante dicho periodo el soporte necesario para solventar las
deficiencias detectadas imputables a la empresa adjudicataria.

Dicha garantia incluira la subsanacion de errores y fallos que se pongan de manifiesto
en el funcionamiento de la solucién, o que se descubran mediante pruebas o cualquier
otro medio, asi como la conclusion de la documentacion incompleta y correccién de

la que tenga deficiencias.

Formacion a usuarios clave de MC MUTUAL

Con caracter general, la empresa adjudicataria debera realizar la formacion acordada
a los usuarios clave de MC MUTUAL, de las funcionalidades de la solucion, que
incluya como minimo:
= Formacién en la visualizacion e interpretacion de los resultados de la |A para
meédicos de centros asistenciales y clinicas
La empresa adjudicataria debera presentar un plan de formacion detallado y entrega

de la documentacién, previo a impartir esta formacion.

Formacion a personal técnico

Con caracter general, la empresa adjudicataria debera realizar la formacién técnica a
los usuarios de MC MUTUAL de la plataforma que incluya como minimo:

=  Formacion técnica sobre la soluciéon
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= Documentacién técnica sobre la solucién (arquitectura, comunicaciones,
conectividad, servicios, etc.)

= Gestidon de Incidencias/Solicitudes

La empresa adjudicataria debera presentar un plan de formacién detallado con los
maodulos que lo componen, recursos utilizados, documentacion entregada y duracién,

asi como impartir esta formacion.

2.4.2. Recursos asignados. El Equipo de Trabajo adscrito por el adjudicatario a la

ejecucion de los trabajos de los que es objeto este pliego, estara formado COMO MINIMO

por los siguientes perfiles técnicos:

TECNICO EN INTEGRACION (TI).
El nimero de recursos asignados a la realizacion de los servicios descritos anteriormente
sera el que la empresa adjudicataria estime necesarios para cumplir con las necesidades
indicadas.

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 tecnologias

relacionados con el objeto de la presente licitacion.

Todos los recursos técnicos asignados por el adjudicatario al Equipo de Trabajo

deben reunir los siguientes conocimientos y aptitudes:

o PACS Fuii

Experiencia requerida:
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> Todos los recursos técnicos que integren el Equipo de Trabajo adscrito por el

adjudicatario a la prestacion del servicio, deberan disponer de la experiencia MINIMA

gue se describe a continuacion:

Técnico de Integracion (TI):

- UN (1) ANO como Técnico de implantacién/configuracién de la
herramienta ofertada de lectura automatica de estudios
radiolégicos basado en IA, habiendo sido realizado en los ultimos
DOS (2) ANOS

- Experiencia en los siguientes entornos tecnolégicos:

o UN (1) ANO en PACS Fuiji

La totalidad de trabajadores que aporte la empresa adjudicataria deberan dominar a

la perfeccion como minimo una de las lenguas oficiales de Catalunya.

Curriculum Vitae. 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 EN INTEGRACION (TI), requerido en

la presenta Clausula 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 SOLVENCIA TECNICA O PROFESIONAL
Y, EN SU CASO, ADSCRIPCION DE MEDIOS adjunto_al PCAP y sequn lo

estipulado en el mismo, asi como aquellos Curriculum Vitae que no cumplan los

requerimientos exigidos en los pliegos.

Asimismo, se advierte a las empresas licitadoras que aquellos Curriculum Vitae que

no tengan firma del trabajador se tendran por no presentados.
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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.

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.

2.5.- SOPORTE DE LA SOLUCION

El adjudicatario garantizara la resolucion de los errores detectados en la operativa normal

del software, segun los tiempos de resolucién especificados en el presente Pliego.
Dicho servicio funcionara de canal de entrada de demandas y, por tanto, generara parte
de las tareas a ejecutar dentro de los niveles de servicio. Ademas, conformara el

marco metodolégico de procedimiento general de actuacién.

Vias de comunicacion con_el servicio de atencion de usuarios del adjudicatario:

Asistencia telefonica. La asistencia telefénica sera util sobre todo para la
resolucion de problemas derivados del funcionamiento del sistema y aclaracion
de dudas sobre su operativa, prestando el servicio técnico necesario a través del

teléfono.
Asistencia por correo electréonico. MC MUTUAL podra solicitar informacion
sobre el uso del sistema, consiguiendo aclaraciones que le permitan resolver los

problemas y dudas que pueda encontrar en su operativa.

Tareas a realizar dentro del servicio.

Ademas de las actividades de seguimiento y control del proceso que garantizan los niveles

de calidad exigidos, la adjudicataria realizara las siguientes tareas o funciones:
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Investigacion y diagnéstico de las incidencias recibidas, la revisién de su

catalogacion y priorizacion, y la resolucién de las mismas.

Escalado a otros grupos de soporte de segundo nivel en caso de que el nivel
de especializacion funcional o técnica requerido para la resolucion de la
incidencia exceda de las competencias de este grupo de soporte, donde se
realizara la prestacion de soporte operativo y/o funcional de alto nivel sobre
las incidencias, gestion de peticiones y canalizacién de los distintos niveles
de mantenimiento con el grupo de mantenimiento de aplicaciones e

infraestructura.

Gestion proactiva de problemas mediante la identificacion de incidencias
repetitivas y la asignaciéon y notificaciéon a los usuarios de soluciones de
contingencia, mientras no se resuelva el problema y la resolucién definitiva del
mismo. El objetivo de esta gestion proactiva es minimizar el impacto de los
errores en la operativa diaria de los usuarios garantizando la disponibilidad de

los sistemas y la calidad del servicio.

Monitorizacion y seguimiento de las soluciones adoptadas, con el objeto de

prevenir la aparicion de errores recurrentes y/o efectos colaterales.

Gestion y mantenimiento de una base de datos de conocimiento que permita
mantener actualizado o evolucionar el conjunto de soluciones normalizadas y

guias de uso que permitan mejorar la calidad del servicio.

El grupo de soporte prestara sus servicios, principalmente, a demanda de las
consultas y/o incidencias comunicadas por los usuarios. Basara su funcionamiento
en un modelo de gestion de incidencias que sera el encargado de gestionar y resolver
todas aquellas demandas de servicio, donde se estableceran procedimientos

especificos, regulados y normalizados de acuerdo a cada nivel de servicio.
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Adicionalmente, se realizaran aquellas tareas de caracter preventivo que se
consideren necesarias con el fin de mejorar la estabilidad y rendimiento de la
aplicacion (y su plataforma tecnoldgica asociada), la satisfaccion de los usuarios con el
servicio y, por consiguiente, la calidad del mismo, facilitando el cumplimiento de los niveles

de servicio acordados.

El doble objetivo del modelo propuesto es:
— Restituir el servicio tan pronto sea posible con el menor impacto.
- Asegurar que la calidad del servicio y su disponibilidad cumplen los

indicadores de servicio del proyecto.

Condiciones de la prestacion del servicio.

El adjudicatario realizara las tareas de diagnéstico y resolucion de incidencias de acuerdo

con los siguientes Requisitos:

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

el Servicio y en la que se contabilizara los tiempos de resolucién, sera de

8:00 horas a 18:00 horas de lunes a viernes laborables.

Servicio centralizado de Atencién telefénica o por correo electrénico,

para el diagnostico y resolucion de incidencias y comunicacién de
peticiones y consultas, como minimo, en la franja horaria de 8:00 horas a

18:00 horas de lunes a viernes laborables.

Servicio centralizado de Gestion de Incidencias, que incluira:

Diagndsticos remotos y resolucion de incidencias y averias.

Sistema de ticketing.
La empresa adjudicataria facilitara a MC MUTUAL informacién, en tiempo

real, acerca de la evolucion de las incidencias, para ello el adjudicatario

dispondra de la correspondiente herramienta de ticketing.
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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. Estos
informes proporcionaran informacién de tipificacién y tendencias en el

servicio.

Mantenimiento Preventivo. 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.

Calidad del servicio.

Los licitadores realizaran las tareas de diagnéstico y resolucion 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).

Resolucion de incidencias.

¢ Incidencia: un evento sobre la plataforma software, que no forma
parte de su funcionamiento habitual y que puede causar interrupcion
o reduccion de la calidad.

o 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.

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

Servicio y se contabilizan los tiempos de resolucion.
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Para la definicion de los SLA, se distinguen las criticidades especificadas a

continuacion:

¢ Incidencia Critica: Fallo en el sistema impidiendo la ejecucion de
funcionalidad clave sin que el sistema permita un camino alternativo
para el desarrollo de la misma funcionalidad.

¢ Incidencia No Critica: Fallo en el sistema impidiendo la ejecucion de
funcionalidad clave aunque el sistema permite un camino alternativo
para el desarrollo de la misma funcionalidad o fallo en el sistema

impidiendo la ejecucion de funcionalidad no clave.

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, con el

cumplimiento de los SLAs que se describen a continuacion.

En la siguiente tabla se relacionan los parametros SLA con los valores exigidos.

Tiempo de resolucién Horario del
Evento
(h) Servicio
Incidencia Critica 7 horas 10x5
Incidencia No Critica 50 horas 10x5

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 aplicacion de las penalizaciones, si procede, se realizara con cargo a la

garantia definitiva suscrita por el adjudicatario, al finalizar cada anualidad.

Seguimiento de la Calidad. Durante la prestaciéon de los servicios objeto del
contrato, la empresa adjudicataria debera mantener reuniones de seguimiento

semestrales con el fin de analizar el desarrollo de los mismos, segun lo
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especificado en la Clausula n°3 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 solicitados; para ello adjuntara un detalle con la

informacién minima que se indica a continuacion.

¢ Numero evento del adjudicatario.

¢ Numero ticket MC MUTUAL.

e Tipo de evento.

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

e Fechay hora de la apertura de la incidencia

o Fechay hora del cierre de la incidencia

MC MUTUAL podra realizar auditorias periddicas de los parametros ofrecidos con
personal propio o con recursos externos, por este motivo el adjudicatario estara
obligado a facilitar la realizacién de las labores asociadas y colaborar con los

medios necesarios.

CLAUSULA 32 - GESTION DEL CONTRATO

3.1.- 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.
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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 representacion 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,
reportara los informes asociados y revisara periddicamente la
planificacién de las tareas. Se encargara de atender peticiones de
soporte tecnolégico, dudas, pedidos, notificaciones, etc., asi como del
asesoramiento sobre los avances tecnolégicos desarrollados por el

fabricante en referencia a la planta instalada.

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.
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» Reuniones con la Direccién de la Division de Tecnologia:

Periodicidad: ANUAL
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

Periodicidad: ANUAL
Participantes: Director Técnico de MC MUTUAL y Responsable del Servicio
de la empresa adjudicataria.
Objetivos:
Planificacién del servicio.
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.
Andlisis y priorizacion de acciones.

Control de la facturacion.

Las reuniones se deberan celebrar entre los dias 21 y 31 del
mes siguiente al periodo vencido. Sera condicidén necesaria para
realizar esta reunion que el adjudicatario haya facilitado todos los
entregables establecidos, asi como los informes de seguimiento

indicados en esta clausula.
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MC MUTUAL redactara un acta de la reunién, que se firmara en la

siguiente reunién, por ambas partes.

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

Informes de Seguimiento que se detalla a continuacion:
> Informes de cumplimiento de las condiciones de prestacion del servicio.

e Anualmente el proveedor presentara para cada uno de los tiempos
de respuesta de incidencias / evolutivos el valor real obtenido. Para
ello adjuntara un detalle con la informacion minima que se indica a

continuacion.

e Numero evento del adjudicatario.

e Numero evento MC MUTUAL.

e Tipo de evento.

e Descripcién del evneto

e Fechay hora comunicacién.

e Fechay hora de respuesta.

e Cumplimiento del tiempo exigido (si/no)

e Horas de incumplimiento.

El adjudicatario debera facilitar a MC MUTUAL el informe de

sequimiento antes del 15 del mes siguiente al periodo vencido.

MC MUTUAL revisara y validara conjuntamente con el adjudicatario
la informacioén facilitada entre el 15 y la fecha que se fije para la
reunién de seguimiento y cierre del periodo.

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 algin 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”.

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 puedan realizar 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, debiendo incluir como minimo todos los temas tratados en la
reunién 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.

Como documentos adjuntos al acta se incorporaran todos aquellos documentos que hayan

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

3.6.- A tal efecto, las empresas licitadoras deberan incluir en su oferta de servicios una descripcién

Version 001

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.
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