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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 geogréfico. Estatal

1.3.- Alcance. En el alcance del presente contrato se contemplan las siguientes prestaciones:

Actualizacion de la version Basica a la version Estandar de las licencias
software del producto Iberdok, debido al incremento en el nimero de documentos
generados durante el dltimo contrato.

Renovacién del mantenimiento de las licencias software del producto Iberdok
para la generacion de documentos, actualmente implantado y en uso.

Provision de la licencia de uso del conversor a Microsoft Office SOLID
FRAMEWORK para obtencién de los documentos generados con Iberdok en
formato de Microsoft Word.

Servicios de soporte técnico en el producto Iberdok de conformidad a lo
requerido en la Clalsula N° 2.2.

Servicios de consultoria de conformidad a lo requerido en la Cladsula N° 2.3.

1.4.- La duracion del contrato derivado de esta licitacion sera de DOS (2) ANOS, a contar a
partir del 01 de enero del 2026.
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CLAUSULA 22 - REQUERIMIENTOS TECNICOS

La empresa adjudicataria realizara las siguientes prestaciones:

2.1.- Actualizacion de la version Basica a la version Estandar de las licencias

software del producto Iberdok.

2.2.- Provision de la licencia de uso del conversor a Microsoft Office SOLID

FRAMEWORK para obtencion de los documentos generados con Iberdok en

formato de Microsoft Word.

2.3.- Renovacién del mantenimiento de las licencias sw del producto Iberdok que

deberé cubrir el soporte del fabricante frente a incidencias causadas por fallos en
los diferentes componentes de la aplicacion, asi como el suministro sin coste
adicional para MC MUTUAL de las nuevas versiones, actualizaciones y parches
de todo el software incluido en el contrato, y el soporte técnico del fabricante en

los procedimientos a seguir para la resolucién de incidencias.

2.4.- Servicios de soporte técnico del producto Iberdok

¢ Mantenimiento correctivo de errores detectados.

e Asesoramiento funcional y técnico necesario para resolver las dudas o
preguntas que puedan suscitarse sobre el funcionamiento del aplicativo.

¢ Mantenimiento evolutivo para garantizar la adaptacién de la aplicacién a la

evolucion tecnolégica, normativa y funcional.

Requerimientos técnicos del soporte:
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o Disponibilidad: La franja horaria en la que se debera prestar el soporte 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.

e Atencién centralizada telefénica, por correo electronico o plataforma de

registro y gestion de incidentes, para el diagnostico y resolucion de
incidencias y comunicacion de peticiones y consultas, como minimo, en la

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

e Resolucion de Incidencias. Se tendra en cuenta como parametro del plan

de calidad:

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

Tiempo de Resolucidn. Tiempo que transcurre entre la comunicacion de
una incidencia y la confirmacion por parte de MC MUTUAL de la
resolucién de la misma.

Disponibilidad del Servicio de mantenimiento: Franja horaria en la que

se presta el Servicio y se contabilizan los tiempos de resolucion.

Para la definiciéon de los SLA, se distinguen las criticidades especificadas a

continuacion:

Incidencia Prioridad Alta. Aquella incidencia que es paralizante para
todos los usuarios del sistema.

Incidencia Prioridad Media. Aquella incidencia que es paralizante para
un alto volumen de usuarios del sistema.

Incidencia Prioridad Baja. Aquella incidencia que es paralizante para un

bajo volumen de usuarios del sistema.

A tal efecto, la prestacion del Servicio de Mantenimiento Correctivo

debera garantizar cobertura de resolucién de incidencias en horario 10 x 5,
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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.

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 pardmetros SLA con los valores exigidos.

Evento Tiempo de Disponibilidad
resolucién (h) del Servicio
Incidencia Prioridad Alta 15 10*5
Incidencia Prioridad Media 25 10*5
Incidencia Prioridad Baja 50 10*5

Se exigird 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 ejecucion de los servicios objeto del
contrato, la empresa adjudicataria debera mantener reuniones de
seguimiento con el fin de analizar el desarrollo del mismo, segun lo
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; especificando la

informacién minima gque se indica a continuacion.

e Numero evento del adjudicatario.
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e Numero ticket MC MUTUAL.

e Tipo de evento.

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

e Fechay hora de la apertura de la incidencia

e Fechay hora del cierre de la incidencia

Puntualidad en la celebracién de reuniones de sequimiento. Si se retrasa

la celebracién de las reuniones de seguimiento previstas en la Clausula 4
mas alla de los 40 dias naturales, computados a partir del dia 1 del mes
siguiente sobre el periodo de estudio, por causas imputables al adjudicatario,
se recogera en el acta y seran susceptibles de aplicacion las penalizaciones
definidas en el ANEXO J del PCAP.

Puntualidad en la entrega de los informes de actividad, incidencias,

calidad, seqguimiento ANS, etc. Informes de seguimiento previstos en la

Clausula 4 entregados dentro del margen temporal correspondiente a los 15
dias siguientes al periodo de estudio. Se permitira como valor limite un
informe entregado fuera de plazo al afio. En los casos en que no se alcancen,
seran susceptibles de aplicacion las penalizaciones definidas en el ANEXO
J del PCAP.

Encuestas de Satisfacciéon. Un elemento esencial del Sistema de Calidad

implantado en la Division de Tecnologia de MC MUTUAL son las encuestas
de satisfaccién 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 valoraciéon

negativa como consecuencia de las acciones realizadas por parte del
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adjudicatario, se remitir4 dicha valoracién al adjudicatario para su andlisis, y
éste debera responder por correo electrénico 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
o0 se haga fuera de plazo, seran susceptibles de aplicacién las penalizaciones
definidas en el ANEXO J del PCAP.

2.4.- Servicios de Consultoria.

La empresa adjudicataria prestara los servicios de consultoria que se indican a

continuacion:

e Nuevas plantillas de documentos de MC MUTUAL o modificacién de las
existentes.
e Asesoramiento y soporte en desarrollo de plantillas y configuracion del

aplicativo.

Para la prestacion de dicho servicio se estiman orientativamente 800 horas
anuales de un perfil CONSULTOR DE PRODUCTO (CP).

Servicios de Consultoria Horas/Afo

Consultor Producto (CP) 800

MC MUTUAL indicara en cada momento el volumen de horas requerido para

cadatipo de necesidad especificada en este apartado.

Las estimaciones de las horas resefiadas se entenderdn siempre como
orientativas, de forma que el presupuesto maximo autorizado, operard como

limite maximo, abonando los servicios y cantidades realmente ejecutadas

por el importe de las tarifas ofertadas por el licitador que resulte adjudicatario. En
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ningun caso suponen un compromiso de MC MUTUAL para la contratacion

efectiva de los servicios y cantidades especificadas.

Se consideran incluidos los costes necesarios para la realizacion de los servicios
objeto de la presente licitacion, incluyendo los costes medios auxiliares, gastos

directos e indirectos necesarios para la realizacién de los trabajos.

El Consultor de Producto (CP) adscrito por el adjudicatario a la ejecucién del

contrato, deberad disponer de la experiencia minima que se describe a

continuacion:

2 afios de experiencia en trabajos relacionados con la prestacion de
soporte técnico especializado en Iberdok, habiendo sido realizados

en los Ultimos 4 anos.

Caracterizacion de los recursos asignados.

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 CONSULTOR DE PRODUCTO (CP) requerido en el

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

trabajador.

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

aguellos Curriculum Vitae gue 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 vy sequn lo estipulado en el mismo, asi como aguellos Curriculum

Vitae que no cumplan los requerimientos exigidos en los pliegos.

Asimismo, se advierte a las empresas licitadoras gue 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 serd 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.

Version 001 Péagina 10/ 15

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


http://www.mc-mutual.com/extranet/home.do

CLAUSULA 32- SEGUIMIENTO DEL CONTRATO

3.1.- Director Técnico. MC MUTUAL designara un Director Técnico cuyas funciones en relacion

3.2.-

Version 001

con el objetivo del presente contrato seran las siguientes:

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

Velar por el cumplimiento de los objetivos del contrato.

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

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

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

gue 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, podr& incorporar, durante la duracion del contrato, las personas que estime

necesarias para verificar y evaluar las actuaciones a su cargo.

Responsable del Servicio. La empresa adjudicataria nombrard 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. Serd el maximo responsable del servicio y
de la gestion del mismo. Realizard el seguimiento del servicio,
reportard los informes asociados y revisard periodicamente la

planificacion de las tareas. Se encargara de atender peticiones de
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soporte tecnoldgico, dudas, pedidos, notificaciones, etc, asi como del
asesoramiento sobre los avances tecnoldgicos desarrollados por el

fabricante en referencia a la planta instalada.

3.3.- 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.

» Reuniones con la Direccion de la Divisién de Tecnologia:

Periodicidad: ANUAL
Participantes: Direccion 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 evolucion futura del Contrato.

Revisar acuerdos comerciales.

» Reuniones de Seguimiento y Cierre trimestral.

Periodicidad: TRIMESTRAL
Participantes: Director Técnico de MC MUTUAL y Responsable del Servicio
de la empresa adjudicataria.
Objetivos:
Planificacion del servicio.
Revisar las carencias detectadas y decidir medidas correctoras,
asi como proponer mejoras del servicio.
Evaluar todas aquellas circunstancias imputables a la empresa
adjudicataria que pudieran originar penalizaciones.

Presentacion de Informes de Seguimiento.

Version 001 Péagina 12/ 15

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


http://www.mc-mutual.com/extranet/home.do

3.4.-

3.5.-
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Seguimiento de los acuerdos de nivel de servicio (SLAS).
Coordinacion 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 de estudio vencido. Ser& condicién necesaria para
realizar esta reunién que el adjudicatario haya facilitado 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: Serd responsabilidad del adjudicatario la elaboracién vy
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 periédicas,
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
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, estda 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.

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

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

e Trimestralemte el proveedor presentard para cada uno de los SLAs

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

e Fechay hora comunicacioén.

o Fechay hora resolucion.

e Cumplimiento de SLA (si/no)

e Horas de incumplimiento.

El adjudicatario debera facilitar a MC MUTUAL el informe

trimestral de sequimiento _antes del 15 del mes siquiente al

periodo de estudio 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 optimizacién de los

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

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

tiempo acordado por ambas partes.
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3.6.-
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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”.

A tal efecto, las empresas licitadoras deberan incluir en su oferta de servicios una
descripcion de la gestién 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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