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1 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
béasicos del expediente del Pliego de Clausulas Administrativas Particulares.

1.2 Ambito geogréfico.

El personal técnico designado por el adjudicatario para la prestacion del servicio,
realizar4 los trabajos principalmente en remoto desde sus instalaciones,
desplazandose de forma presencial a las oficinas de la sede central de la mutua
sita en Avenida Josep Tarradellas 14-18 de Barcelona, para las actividades que
se requiera segun lo previsto en el presente Pliego.

2 REQUERIMIENTOS TECNICOS

En la actualidad, MC MUTUAL dispone de una plataforma de desarrollo low-code
basada en la solucibn OutSystems, consolidada como uno de los estandares
tecnolbgicos de la entidad para el disefio, implementaciéon y despliegue de
aplicaciones de negocio. Sobre esta infraestructura se mantienen actualmente en
produccién distintas aplicaciones que se encuentran plenamente integrados en el

ecosistema de servicios de la Mutua.

El objeto de la presente licitacion es la contratacion del servicio de desarrollo y
mantenimiento de aplicaciones Lowcode de MC MUTUAL descritos en este

documento. Este servicio incluye actividades recurrentes y bajo demanda.

En concreto, los servicios de mantenimiento a prestar son:

e Servicios recurrentes
o Oficina Técnica de la plataforma

o Mantenimiento de aplicaciones (correctivo, perfectivo, preventivo y
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peticiones de modificacion de datos)

o Soporte funcional y técnico

o Documentacién y gestién del conocimiento

o Gestidon operativa del servicio

o Capacitacion e implantacion de las herramientas y procedimientos usados por
MC MUTUAL.

e Servicios bajo demanda

o Pequefios evolutivos de mantenimiento de aplicaciones (evolutivo
funcional y evolutivo adaptativo normativo), con un volumen
pequefio de jornadas que se concretara al inicio del servicio

o Proyectos, para iniciativas de volumen superior a los evolutivos

3 ALCANCE Y DESCRIPCION DE LOS SERVICIOS

En este apartado se describen los servicios a prestar para las aplicaciones de la
plataforma Lowcode, teniendo en cuenta también las especificaciones del
apartado 4 CONDICIONES DE EJECUCION.

El adjudicatario se responsabilizara de la operatividad de las aplicaciones del
contrato, asegurando que la aplicacion funciona correctamente y ofrece las
prestaciones de negocio que fueron desarrolladas. Ademas de esto, de manera

proactiva, velara por la evolucién y mejora de las aplicaciones y de su eficiencia.

Para cumplir con este objetivo, el adjudicatario debera tener una vision integral,
esto es de inicio a fin de las aplicaciones y de su contexto funcional y tecnoldgico,
para poner en marcha o hacer seguimiento de las actuaciones propias o de
terceros para garantizar la operatividad de las aplicaciones. Para ello debera

coordinarse con los equipos internos y otros proveedores de MC MUTUAL.

La gestion de todos los servicios se hard de acuerdo al modelo de gobierno,
procedimientos, estandares y herramientas que establezca MC MUTUAL,
garantizando el cumplimiento de los requisitos de arquitectura, seguridad y

calidad corporativos.

Versién 001 Pagina 6/ 44

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



MC

TR &L

3.1 Servicios recurrentes

Incluye los servicios que deben realizarse de manera continua para garantizar la
disponibilidad y correcto funcionamiento de las aplicaciones para su uso por parte

de los usuarios, que son:

e Oficina técnica de la plataforma

e Mantenimiento de aplicaciones (correctivo, perfectivo, preventivo y
peticiones de modificacion de datos)

e Soporte funcional y técnico

e Documentacion y gestion del conocimiento

e Gestion operativa del servicio

Ademas, el adjudicatario debe contemplar dentro de los servicios recurrentes la
figura y funciones necesarias para implantar nuevos procedimientos y maneras
de trabajar en el ambito del desarrollo que implicard el uso de tecnologias
actuales o futuras como la IA que MC MUTUAL implante. En este sentido, el
adjudicatario debera capacitar y formar a sus equipos, asi como supervisar la
ejecucion del mismo y deberd utilizar las herramientas proporcionadas por MC
destinadas al soporte de los procesos de Gestion.

El registro de las actividades descritas en estos apartados se deberan

realizar en la herramienta de ticketing de la Mutua, siguiendo los

procedimientos acordados con MC MUTUAL.

Cobertura de Servicio. La franja horaria en la que se debera prestar el Servicio

de forma continuada sera de: 8:00 horas a 18:00 horas de lunes a viernes
laborables (10*5) y el adjudicatario deberd garantizar el equivalente a un
minimo de 1 jornada de soporte técnico al dia a repartir entre todos los

perfiles contemplados en el contrato.

Actividades que se contemplan dentro de los trabajos recurrentes:

3.1.1 Servicio de Oficina Técnica
El servicio de Oficina Técnica (OT) para la plataforma OutSystems de MC
MUTUAL, no es solo un equipo de soporte técnico convencional; es el “centro de

Versién 001 Pagina 7/ 44

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



MC

TR &L

mando” que garantiza que el desarrollo Low-Code sea escalable, seguro y

alineado con las mejores practicas de la arquitectura de software.

En el ecosistema OutSystems, donde la velocidad de entrega es la prioridad, la
Oficina Técnica actla como el guardidn de la calidad para evitar que la rapidez

se convierta en deuda técnica.

A continuacion, se describen los pilares fundamentales de este servicio:
3.1.1.1 Gobernanzay Estandares de Desarrollo

La OT define las reglas de juego para todos los equipos de desarrollo (internos

0 externos).

e Guias de Estilo y Naming: Asegurar que todos los desarrolladores
nombren variables, acciones y entidades de la misma forma.

e Arquitectura en Capas (4-Layer Canvas): Supervisar que se
respete la metodologia de OutSystems para evitar dependencias
circulares y facilitar el mantenimiento.

e Code Review: Auditorias periddicas de las aplicaciones para
asegurar que el cédigo sea eficiente y no afecte el rendimiento del

servidor.

3.1.1.2 Gestion de la Infraestructura y DevOps

Se encargan de que la plataforma esté siempre operativa.

e Gestion de Entornos: Controlar el paso de aplicaciones entre
Desarrollo, Test, Pre-produccion y Produccion (LifeTime).

e Deployment Management: Coordinar las publicaciones para evitar
conflictos cuando varios equipos tocan los mismos maédulos basicos.

e Monitoreo de Performance: Utilizar herramientas como Service
Center y Analytics para identificar consultas lentas a la base de datos

0 errores en integraciones.
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3.1.1.3 Soporte de Arquitecturay Componentes Core

La Oficina Técnica construye los cimientos sobre los que otros trabajan.

o Desarrollo de Componentes Reutilizables: Creacidén de conectores
(APIs, SAP, bases de datos externas) y widgets de Ul que luego el
resto de los desarrolladores solo tienen que arrastrar y soltar.

e Seguridad: Configuracién de proveedores de identidad (Azure AD,
Okta, SAML) y gestion de roles y permisos dentro de la plataforma.

3.1.1.4 Mentoriay “Enablement”

Dado que el Low-Code atrae a perfiles diversos, la OT sirve como centro de

conocimiento.

e Onboarding: Ayudar a nuevos desarrolladores a entender el
ecosistema de la empresa.

e Resolucion de Problemas Complejos: Cuando un bug es
demasiado profundo o requiere integracidon con sistemas legacy

complejos, la OT interviene para dar la solucién técnica.

3.1.1.5 Asesoramiento Estratégico y Optimizacion de Licencias

Mas alla de la ejecucion técnica, la OT actla como consultora para garantizar

la sostenibilidad econémica del modelo.

e Soporte en Contratacion: Asesoramiento experto en la negociacion
de renovaciones y ampliaciones de la plataforma, evaluando las
necesidades reales de MC MUTUAL frente a las ofertas de
licenciamiento.

e Optimizacion de AOUs (Application Objects): Auditoria constante
del consumo de objetos de la licencia para maximizar el ROI,
identificando refactorizaciones que permitan liberar espacio y evitar
costes innecesarios.

e Planificacion de Capacidad: Analisis preventivo de las necesidades
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de infraestructura y licencias ante la llegada de nuevos proyectos de

gran envergadura.

3.1.2 Mantenimiento de aplicaciones

3.1.2.1 Mantenimiento correctivo

Incluye las tareas reactivas de eliminacion de defectos o fallos en las aplicaciones
0 en los datos para garantizar la disponibilidad y correcto funcionamiento de las
aplicaciones y su uso por parte de los usuarios.

Comprende la recepcién de la incidencia, diagndstico, correccion del cédigo y/o
actualizacion de la configuracion, pruebas para la puesta en produccion de las

modificaciones y el traspaso de conocimiento (formacién o comunicacion).

Incluye también la coordinacién y actuacién conjunta con el SAU, equipos internos
de MC MUTUAL vy otros proveedores para garantizar una comunicacion efectiva
y la resolucién oportuna de las incidencias asegurando los niveles de servicio,
calidad de la solucidbn y una explicacion adecuada y comprensible de la

resolucién, evitando el uso excesivo de tecnicismos.
Dependiendo de la gravedad, podrian existir:

¢ Mantenimiento correctivo de emergencia, que debe subsanarse en el
menor tiempo posible, aplicando una solucién temporal en su caso

¢ Mantenimiento correctivo planificado, cuando no es necesario corregirlo
de manera inmediata y la solucién definitiva puede planificarse para su

implementacion (gestién de problemas reactiva)
3.1.2.2 Mantenimiento perfectivo
Realizacién proactiva de modificaciones en las aplicaciones para mejorar su

calidad, seguridad y facilitar su mantenimiento, como perfeccionar la

documentacion o reestructurar el codigo o los datos.
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3.1.2.3 Mantenimiento preventivo (gestién de problemas proactiva)

Realizacion proactiva de tareas para prevenir problemas y malfuncionamientos,

como:

¢ identificar incidencias repetitivas,

e analizar informacion de las aplicaciones para detectar problemas
potenciales de rendimiento o disponibilidad

e revisar accesos para optimizar procesos, y proponer y aplicar soluciones
orientadas a mejorar los sistemas y reducir el mantenimiento correctivo y

el soporte.
3.1.24 Peticiones de modificacion de datos

Realizacién de los cambios de datos en base de datos a peticion de los usuarios.
Estos cambios suelen responder a modificaciones que no se pueden realizar a

través de la aplicacion o errores en la mecanizacion del usuario.

3.1.3 Soporte funcional y técnico

Como soporte funcional se entiende la resolucién de consultas sobre la operativa
y funcionalidad de las aplicaciones que no implican modificaciones sobre

aplicaciones ni datos.

Dentro del soporte técnico se incluye ofrecer soporte a otros equipos que deban
integrarse con las aplicaciones objeto del servicio o resolver problemas e

incidencias de otras aplicaciones que puedan interactuar con las mismas.

El SAU recibe, clasifica, categoriza y resuelve, cuando las peticiones estan
suficientemente documentadas, o bien las derivara al adjudicatario cuando no
puede. El adjudicatario resolvera las peticiones que se le escalen y sera
responsable de documentar y traspasar el conocimiento para que el SAU pueda

resolver futuras peticiones de forma auténoma.

3.1.4 Documentacion y gestion del conocimiento
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Con el objetivo de mejorar los niveles de resolucién, el adjudicatario debe

participar activamente en la mejora del SAU, para lo que:

3.1.5

Elaborard documentacion e instrucciones para traspasar el conocimiento
a los equipos de primer nivel

Formar4d al SAU en el uso de las aplicaciones que se desarrollan y
mantienen dentro del servicio

En caso de detectarse un volumen de consultas relevante dentro de una
aplicacion, propondra acciones de formacion y/o mejora de la
documentacion existente

Asi mismo, debe actualizar la documentacion para contemplar los cambios

que puedan derivarse de la gestion de los servicios recurrentes.

Gestion operativa

Este servicio incluye:

Version 001

La gestion de las peticiones y del servicio, revisando proactivamente el
estado de las peticiones del servicio y asegurando su oportuna gestion y
resolucion, con especial atencién a las que puedan estar pendientes de
algun otro equipo o usuario.

El control y seguimiento del servicio, elaborando los indicadores e
informes de seguimiento para presentar a MC MUTUAL periédicamente
El mantener una vision integral de las peticiones que se requieran,
asegurando la coordinacién efectiva con otros implicados para asegurar la
gestion eficiente del servicio global, con vision extremo a extremo y
orientacion a usuario, independientemente de quién es responsable de
resolver o donde se origine la peticion.

La interlocucién y comunicacion con el resto de interlocutores para
las actividades que lo requieran (SAU, equipos internos de MC MUTUAL,
otros proveedores), como dimensionamiento de infraestructuras,
configuracion éptima de los sistemas, etc.

La gestién de la calidad, definiendo y ejecutando el Plan de Calidad del
servicio (objetivos de calidad, criterios, normas y estandares, revisiones,

pruebas, entregables, calendario y responsables, etc.) y aplicabilidad a
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actividades bajo demanda (evolutivos y proyectos) y actividades
recurrentes.
Gestion de la seguridad, presentando un plan de actuaciones para
garantizar la cobertura de los requisitos de seguridad, identificando
vulnerabilidades de las aplicaciones o de los componentes que las
soportan, haciendo seguimiento de las excepciones que se produzcan y
coordindndose con el equipo de Seguridad de MC MUTUAL para las
actividades dentro de este ambito.
La elaboracion de estimaciones de esfuerzo y analisis de impacto de
los servicios bajo demanda:

o Revision y clarificacion de requisitos

o Elaboracion de propuestas, con el analisis de la peticion,

cuantificando esfuerzo y valorando impactos

Servicios Bajo demanda

Pequefios evolutivos de mantenimiento de aplicaciones (evolutivo
funcional y evolutivo adaptativo normativo), con un volumen pequefio de
jornadas.

Para la prestacion de este servicio el adjudicatario asignara un equipo
estable (capacidad minima) que puede ampliarse o reducirse de manera
planificada y acordada, en funcién de oscilaciones en la demanda o

necesidades del servicio recurrente, que se comunicaran con anticipacion.

Proyectos, para iniciativas dentro de las que se consideran en el alcance

de este pliego, que se gestionaran como proyectos a nivel metodolégico.

Los servicios bajo demanda se ejecutaran bajo peticion formal por parte del

responsable de la mutua designado a tal efecto, y seran analizadas y valoradas

por el adjudicatario. Una vez aceptada la propuesta por parte de MC MUTUAL,

se planificardn en paquetes de trabajo para su ejecucion.

Para el desarrollo de evolutivos el adjudicatario asignara un equipo estable que

podra ampliarse o reducirse de manera planificada y acordada, en funcién de

oscilaciones en la demanda.

Version 001
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3.2.1 Evolutivos

Se incluyen en esta categoria todas aquellas actividades que suponen una
evolucién en las aplicaciones objeto del mantenimiento para dar respuesta a
requerimientos o necesidades de las areas usuarias de MC MUTUAL. Se

contemplan en esta tipologia

e Evolutivo funcional: modificaciones en las aplicaciones para ampliar o
modificar su funcionalidad por necesidades de negocio

¢ Evolutivo normativo: modificaciones para adaptarse a cambios en la
normativa que afecta a MC MUTUAL

e Actualizaciones tecnol6gicas: modificaciones necesarias para adaptar
los sistemas a cambios en la infraestructura o nuevas versiones del
software de base garantizando el correcto funcionamiento de las

aplicaciones.
3.2.2 Proyectos
En esta categoria se incluyen las iniciativas para desarrollar nuevas
funcionalidades dentro de los ambitos de accion de las aplicaciones. Los

proyectos podran llevarse a cabo con la aportacion adicional de perfiles al equipo
estable del servicio.

3.3 Entorno Tecnolégico

En este apartado se describe las licencias actuales que dispone MC MUTUAL y
asi como el entorno tecnolégico que afecta a la prestacion de los servicios objeto
del presente contrato. Los servicios objeto de esta contratacion tendran en
cuenta la arquitectura tecnolégica de MC MUTUAL a efectos de futuras

integraciones.

Estas licencias pueden verse modificadas durante la duracién del contrato.

Plataforma Low Code Outsystems (version ODC en SaaS) con el siguiente
dimensionamiento:
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» 300 Objetos de Aplicacion

¢ 100 usuarios internos

* 1000 usuarios externos

Las tecnologias de los almacenes de datos actuales en MC MUTUAL son Oracle
19c.

La arquitectura tecnoldgica de MC MUTUAL puede verse enriquecida con la
incorporacion o modificacion de nuevos elementos debido a la constante
evolucion de los sistemas de informacion (como, por ejemplo, nuevas fuentes
de datos, nuevas versiones de tecnologias o evoluciones propias de la

plataforma).

3.4 Volumetrias del servicio.

Para la prestacion de dicho servicio se estiman orientativamente 700 jornadas anuales
segun el siguiente desglose:

DESCRIPCION SERVICIO J:;L‘:f‘ezs oes
JEFE DE PROYECTO (JP) 50 400
CONSULTOR SENIOR (CS) 80 640
CONSULTOR JUNIOR (CJ) 40 320
ARQUITECTO (AR) 50 400
ANALISTA PROGRAMADOR (AP) 240 1.920
SERVICIO OFICINA TECNICA 240 1.920
TOTAL JORNADAS / HORAS: 700 5.600

La estimacion del n° de jornadas/horas anuales se entendera siempre como orientativa,
de forma que el importe ofertado para dicho servicio, operara como limite maximo,
abonando los servicios y cantidades realmente ejecutadas por el importe de las

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

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

especificadas en el pliego que rige la presente licitacion.
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Se consideraran incluidos en el importe de adjudicacion los costes necesarios para la
realizaciéon de los servicios, incluyendo los costes medios auxiliares, gastos directos e

indirectos necesarios para la realizacion de los trabajos.

La franja horaria en la que se prestara el Servicio sera de 8:00 horas a 18:00 horas, de

lunes a viernes laborables

No obstante lo anterior, se advierte a las empresas licitadoras que MC MUTUAL

podrarequerir hasta un maximo de un 48 horas en este apartado, fuera del horario

habitual de servicio antes indicado, todo ello, sin coste adicional alguno para MC
MUTUAL.

3.5 Autorizacion oficial del fabricante de la Plataforma Outsystems.

Debera presentarse acreditacion conforme se dispone de la autorizacién emitida
por la empresa fabricante de la Plataforma Outsystems, a favor del licitador para
la prestacion de los servicios de asistencia técnica objeto de licitacion. Para ello,
se requiere que la empresa licitadora sea partner del fabricante Outsystems con

al menos la categoria de “DELIVERY”.

4 CONDICIONES DE EJECUCION DEL SERVICIO

4.1 Duracion del contrato

La duracion del contrato derivado de esta licitacion sera de UN (1) ANO, a partir
de la fecha que, a tal efecto, se indique en el contrato. No obstante, lo anterior,
llegada la fecha de su vencimiento, podra prorrogarse por plazos de UN (1) ANO,
hasta un méaximo de DOS (2) ANOS, sin que en ningin caso la duracion del
contrato, incluido el plazo inicial y las referidas prérrogas, pueda superar el plazo
total de TREINTA Y SEIS (36) MESES.

En todo caso, la posibilidad de realizar la prérroga sera potestativa para MC
MUTUAL vy obligatoria para el adjudicatario siempre que la Mutua se lo
comunigue con un preaviso de al menos dos meses de antelacién a la finalizacion
del contrato. En ningun caso podra producirse dicha prérroga por el

Versién 001 Péagina 16 / 44

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



MC

TR &L

consentimiento tacito de las partes.

4.2 Horario vy disponibilidad del servicio

El servicio debera atender peticiones en horario ininterrumpido de 8 a 18 horas

de lunes a viernes, excepto los festivos oficiales en la ciudad de Barcelona.
Dada la propia naturaleza de los servicios, serd necesario que un cierto nimero
de actuaciones se produzcan en horarios fuera de este horario estandar de

prestacion.

Se estima que estas actuaciones fuera de horario del servicio seran de alrededor
de 48 horas durante al afio.

Este esfuerzo deberad absorberse como parte del servicio sin ningln coste

adicional a las tarifas adjudicadas para MC MUTUAL. Estas actividades se

comunicaran a los prestadores con una antelacién suficiente por parte de la
Oficina de Gestion del Servicio para poder realizar una correcta gestién de los

recursos adscritos al servicio.

4.3 Localizacion del servicio

El personal técnico designado por el adjudicatario para la prestacion del servicio,
realizara los trabajos principalmente en remoto desde sus instalaciones,
desplazandose para las actividades que se requiera de forma presencial a las

oficinas de Avenida Josep Tarradellas 14-18 de Barcelona.

Se deberan crear mecanismos procedimentales para que el equipo en remoto no
realice actuaciones que colapsen los sistemas o comunicaciones de MC
MUTUAL. Para constituir estos mecanismos el proveedor debera designar un
interlocutor que establezca los procedimientos y revise que estos sean
coherentes técnicamente. En caso de incidencias o problemas en el acceso sera

el tnico interlocutor entre MC MUTUAL vy el proveedor, encargandose de:

e Distribuir la configuracion y normas al equipo de trabajo del proveedor.
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e Coordinar la configuracién de los equipos fisicos en el lugar del proveedor.
e Canalizar las incidencias y peticiones entre el proveedor y MC MUTUAL.
o Realizar las pruebas de conectividad.

e Supervisar que el equipo cumpla las pautas establecidas.

MC MUTUAL facilitard el procedimiento para el acceso del adjudicatario a sus
sistemas, y el adjudicatario debera proporcionar equipos con los requerimientos
correspondientes a nivel de recursos y seguridad suficientes para dicha conexion.

En ningun caso se produciran transferencias de datos personales a paises fuera
de la Union Europea o a paises que no cumplan las condiciones establecidas en
los articulos 44 y siguientes del Reglamento (UE) 2016/679 del Parlamento
Europeo y del Consejo, de 27 de abril de 2016 (Reglamento general de proteccion
de datos) en relacién con las “Transferencias de datos personales a terceros

paises u organizaciones internacionales”.

Cualquier otro sistema de conexién que fuera necesario se debera acordar entre
el adjudicatario y MC MUTUAL.

4.4 |dioma
La totalidad de trabajadores que aporte la empresa adjudicataria deberan dominar
a la perfeccion como minimo una de las lenguas oficiales de Catalunya. Del

mismo modo, la documentacién generada de gestién y técnica del servicio se

elaborara en una de las lenguas oficiales de Catalunya.

45 Arquitecturas, tecnologias e infraestructuras utilizadas

El servicio se desarrollard sobre las plataformas e infraestructuras de MC
MUTUAL, para lo que el adjudicatario debera proveer y mantener las lineas de
comunicacion e infraestructura necesarias para la interconexion con éstas de

acuerdo a los estdndares de seguridad de MC MUTUAL.

El adjudicatario deberd cumplir con el marco de estandares y procesos de
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desarrollo de MC MUTUAL, asi como utilizar los frameworks de desarrollo y las
herramientas de la arquitectura corporativa que apliquen en funcién de la
tecnologia, reutilizando las funcionalidades y componentes existentes y evitando
desarrollar nuevos elementos que cubran la misma necesidad. En el caso de ser
necesario cubrir nuevas necesidades o hacer alguna excepcién, habra que

canalizarlo y validarlo con el equipo de Infraestructuras de desarrollo.

El adjudicatario utilizara versiones de sistema operativo y aplicaciones soportadas
por el fabricante y con licencia oficial registrada, dispondr4 de antivirus
actualizado de un fabricante solvente. No utilizard contenidos ni aplicaciones sin

licencia del fabricante y no se conectara a webs con contenidos ilegales.

El pase a produccion de los desarrollos realizados tanto en el contexto del servicio
como por otros equipos, seran responsabilidad del servicio del adjudicatario.

4.5.1 Definicion conceptual de cada uno de los entornos.

La plataforma actual esta formada por los siguientes entornos: Dev, Test y Prod.

4.6 Herramientas de gestion del servicio

MC MUTUAL establecera y/o facilitara las herramientas para gestionar los
servicios objeto de la licitacion, estableciendo el uso de las mismas. MC MUTUAL
podra evolucionar o ampliar las herramientas de gestion escogidas a lo largo de

la prestacion del servicio.

Las herramientas propuestas deben utilizarse de manera correcta y deben
mostrar una vision actualizada y real de la actividad del servicio.

Para la gestion del servicio se utilizaran, al menos, las siguientes herramientas de
MC MUTUAL

e Gestion de tiquets, para el registro, andlisis, computo del esfuerzo
dedicado, resolucion de incidencias, peticiones, evolutivos y problemas y
la obtencion de la informacion para el célculo de indicadores y ANS del

servicio.
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e Gestion de la demanda, para la presentacion y aceptacion de
propuestas, formalizacion del pedido y planificacién y aceptacién de hitos
de facturacion

o Gestidn de proyectos, para el seguimiento y control de los proyectos

e Gestidn del conocimiento, para mantener y ampliar la base de datos de
conocimiento respecto a resolucion de incidencias y problemas ya

conocidos.

Sera responsabilidad del adjudicatario que todo el personal asignado a los

equipos de trabajo disponga de licencia de Office 365 con objeto de tener derecho

a usar las herramientas que permitan:

e Disponer de correo electrénico
e Acceso a Sitios de Sharepoint
e Acceso a Teams - Skype - Planner

e Herramientas ofimaticas de Office 365

4.7 Periodo de garantia

Se establecen los siguientes periodos de garantia para las distintas actividades

del servicio:

e Evolutivos: 1 mes

e Proyectos: 6 meses

Durante el periodo de garantia, el adjudicatario debe resolver todas las
incidencias y defectos detectados en los desarrollos entregados que le sean

imputables, sin generar costes adicionales para MC MUTUAL.

Las acciones de mantenimiento correctivo que puedan derivarse de actuaciones
previas realizadas por el adjudicatario en el marco de los servicios objeto de este
pliego de tratardn como trabajos sujetos a garantia, de forma que quedaran
registradas en los sistemas e informes de estado del servicio, indicando progreso
y plazos y quedando sujetas a los correspondientes ANS, pero no deberéan
contabilizarse como esfuerzos sujetos a facturacion ni computaran a efectos de

generar variaciones en la linea base del servicio recurrente.
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4.8 Facturacion de los servicios

Para el servicio recurrente y los evolutivos, mensualmente se realizara una
certificacion de los trabajos realizados y finalizados a partir de los tiquets

solicitados y valorados en base a la estimacion de esfuerzo aceptada.

La facturacién de los proyectos se llevara a cabo de acuerdo con los hitos de
facturacion detallados en la oferta correspondiente. Estos hitos representan
puntos clave en el desarrollo o ejecucion del proyecto, y estan disefiados para
garantizar una distribucién equitativa de los pagos a lo largo del tiempo.

El responsable del contrato de la empresa adjudicataria sera el interlocutor Unico
de la Oficina de Gestién del Servicio de MC MUTUAL para la resolucién de

cualquier incidencia que pueda surgir en lo referente a la gestion de facturacion.

La facturacion del contrato se iniciard una vez finalizado el periodo de

transicidn, seqin acta de aceptacion en la cual la Oficina de Gestion del

Servicio acepte formalmente esta circunstancia.

5 MODELO DE SERVICIO

Los objetivos principales de MC MUTUAL con la presente licitaciéon son:

e Dotarse de capacidad flexible para mantener y evolucionar las
aplicaciones objeto del contrato, con un servicio orientado al cliente
interno, basado en estandares y mejores practicas del mercado.

e Mejorar la eficiencia y aumentar la productividad de la capacidad
externalizada

e Disponer de un modelo de relacion &gil que facilite la comunicacion,
coordinacion y actuacion, garantizando los niveles de respuesta en
colaboracion con los diferentes actores implicados (otros proveedores,
equipos internos de MC MUTUAL, etc.)

Por ello, MC MUTUAL valorard las propuestas que incluyan mecanismos de
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alineamiento y colaboracién para responder a estos objetivos.
En los siguientes apartados se describen los requisitos minimos del modelo de

gestion del servicio, que los licitadores pueden desarrollar y ampliar en sus

propuestas de servicio.

5.1 Gestion de la capacidad del servicio

5.1.1 Servicios recurrentes

El adjudicatario debera dimensionar el equipo para dar respuesta a los tiquets
referentes al recurrente (incidencias y solicitudes de cambios de datos) en los
tiempos estipulados.

5.1.2 Servicios bajo demanda

Las actividades bajo demanda estaran sujetas a una evaluacion previa por parte
de adjudicatario y se planificaran con MC MUTUAL.

Quincenalmente, o con la periodicidad pactada en la fase de transiciéon, se
realizaran las reuniones de planificacion del servicio, en las que el Responsable
del Servicio de MC MUTUAL acordara con el Gestor del Servicio del adjudicatario

las peticiones a incluir en el siguiente paquete de trabajo.

En el caso de peticiones de volumen reducido el modelo de gestidn a seguir sera

el siguiente:

¢ MC MUTUAL enviaré las peticiones para andlisis y estimacion por parte
del proveedor

e El proveedor analizara la informacién y estimara el impacto y esfuerzo que
requiere la solucién, elaborando un documento con una propuesta que ha
de ser aceptada por MC MUTUAL. En dicho documento se incluira la
valoracion y planificacion prevista.

e Las propuestas aceptadas se planificaran para su ejecucion. Con
periodicidad quincenal, o con la periodicidad pactada en la fase de

transicion, se realizara una reunion de planificacion y priorizacion del
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siguiente paquete de trabajo, en la que se incluiran las peticiones a

desarrollar durante el siguiente periodo.

La facturacion sera en base al trabajo completado satisfactoriamente: una vez
finalizada y entregada cada peticion, se facturara en base a la oferta presentada
y aceptada. Se elaborara un documento de cierre con la valoracién, planificacion
inicial y planificacion real. Se incluirdn los SLA’s incumplidos con sus
penalizaciones, cuando las desviaciones sean imputables al adjudicatario. El
documento, previa aceptacion de MC MUTUAL, sera el utilizado para autorizar su

facturacion.

El licitador debe incluir en su propuesta mecanismos para optimizar la gestion de
la capacidad para asegurar la entrega de las peticiones incluidas en el paquete y
para maximizar el aprovechamiento de la capacidad disponible del equipo.

5.1.2.1 Herramienta de estimacion de peticiones bajo demanda

Para la valoracion de las peticiones el proveedor debera proponer una
herramienta, cuya parametrizacion se calibrara y aprobara por parte de MC
MUTUAL durante la fase de transicion, la cual facilitar4d y estandarizara la
elaboracion de las estimaciones de esfuerzo. Los célculos deben estar, al menos,

basados en:

¢ Elementos y componentes a desarrollar para el evolutivo.
e Integraciones con otros sistemas
e Parametros para actividades de andlisis, disefio y construccién, con

posibilidad de ajustar por dificultad de la tarea.

Durante la fase de transicién se parametrizara, probara y ajustara la herramienta,

para adaptarla a las casuisticas de las distintas tecnologias.

5.2 Modelo de relacion

El modelo de relacion define las responsabilidades y mecanismos de

comunicacion entre el adjudicatario y MC MUTUAL en el marco de actuacion
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comun de este contrato, que garantice el cumplimiento de las obligaciones de

ambas partes.

El adjudicatario podra mejorar y detallar en profundidad las directrices,

organizacién y esquema de relacion con MC MUTUAL que se esboza en este

apartado, asi como los mecanismos de control asociados a los distintos niveles

de responsabilidad que se definan.

5.2.1 Roles y responsabilidades

Los interlocutores principales a nivel operativo por parte de MC MUTUAL seran:

El Responsable del Contrato de MC MUTUAL, que planifica y gestiona
la demanda y planifica la capacidad del servicio (validacion de cambios,
priorizacion, escalado de incidencias, etc.)

La Oficina de Gestion del Servicio (SMO), que supervisara la calidad y
mejora continua del servicio, asi como controlara el cumplimiento de los
acuerdos contractuales y el consumo y facturacion.

Servicio de Atencién al Usuario SAU, que es el canal de entrada
principal de las peticiones de usuario, responsable de su registro y
resolucion o, en caso de no poder resolver, derivacion a los equipos
resolutores.

Otros proveedores de servicio, con los que haya que comunicarse o
coordinarse para el efectivo desarrollo de las actividades del servicio.
Usuarios clave, para toma de requisitos o validaciones y equipos
especialistas y referentes técnicos de los diferentes ambitos
tecnolégicos de MC MUTUAL para cuestiones de arquitectura,

infraestructuras, implantacion, pruebas y despliegues.

Para la correcta coordinacion y prestacion del servicio, se requiere, al menos, los

siguientes perfiles por parte del adjudicatario:

Version 001

Gestor del contrato: Seréa el responsable maximo del contrato por parte
del adjudicatario. Debe asegurar el cumplimiento de plazos, calidad y

adecuacion del servicio, asi como que se provea el equipo necesario y que
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éste se adhiera a los estandares y metodologias de MC MUTUAL.
Serd el interlocutor para todos los temas relacionados con la ejecucion y
gestion del contrato (riesgos, consumo Yy facturacion, no conformidades,

etc.)

e Gestor del servicio: Sera el encargado de la gestion y seguimiento
operativo de las actividades diarias, asi como de la planificacion y del
correcto dimensionamiento de los equipos y recursos necesarios,
asegurando y supervisando la adecuacion de los servicios prestados.

e Equipo técnico: sera el responsable de la ejecucion de las actividades
técnicas del servicio Sera en este nivel donde se ejecute la actividad
técnica, interactuando tanto con los equipos y usuarios internos como con
otros proveedores de MC MUTUAL

5.2.2 Modelo de gobierno

En términos generales las propuestas de los ofertantes deben estar orientadas a
crear un entorno de gestién simple y agil que permita una coordinacién muy fluida

entre MC MUTUAL vy el adjudicatario del servicio.

Con este objetivo a continuacion se describen las principales actividades que
deberan cubrirse en los diferentes comités, de los que sélo se define una base

que el adjudicatario puede ampliar en su propuesta:
5.2.3 Comité de Seguimiento

Periodicidad: a determinar al inicio del servicio para cada lote
Participantes: Responsable del Contrato de MC MUTUAL y Gestor del Servicio
del adjudicatario, ademas de otras personas del equipo o de MC MUTUAL que
puedan ser necesarios
Actividades

e Seguimiento y control global de las actividades del servicio

e Planificacion y priorizacion de los servicios bajo demanda del siguiente

periodo.
e Seguimiento de riesgos

e Mejora continua
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5.2.3.1 Comité de Gesti6én del Contrato

Periodicidad: a determinar al inicio del servicio para cada lote
Participantes: Oficina de Gestion del Servicio de MC MUTUAL y Gestor del
Contrato y Gestor del Servicio del adjudicatario.
Actividades
e Seguimiento a alto nivel de la evolucion del contrato valorando calidad y
eficiencia de la prestacion
e Seguimiento de consumos
e Definicion de objetivos estratégicos
e Valoracién y decisibn de modificaciones del contrato por eventuales
cambios en las necesidades de MC MUTUAL
e Seguimiento y aprobacién de la facturacion
o Aprobacién de modificaciones en la capacidad del servicio recurrente
(linea base)

e Resolucién de conflictos escalados desde el nivel operativo

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 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 Responsable del Contrato 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 Responsable del Contrato de MC Mutual deber& validar el contenido del acta,
por lo que el adjudicatario deberd realizar las rectificaciones que MC Mutual
considere oportunas para poder dar por bueno el contenido del acta.

Una vez validada el acta, estéd deber& ser firmada por ambas partes y generada
en formato PDF.

Como documentos adjuntos al acta se incorporaran todos aquellos documentos

gue hayan salido en la reunién, como informes de seguimiento, etc.
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6 CALIDAD DEL SERVICIO

La prestacion del servicio deberd adecuarse a las metodologias, estandares,
entregables, procesos y procedimientos vigentes en MC MUTUAL en el momento
de la prestacion, basadas en ITIL y PMP.

6.1 Procesos

En este apartado se describen los principales procesos que aplican a los servicios
objeto de esta licitacion.

Gestién de entregas y despliegues

El pase a los entornos de Test y Produccién de todas las actividades seran
responsabilidad de los prestadores de servicio. Para un correcto pase a
produccién se debera incluir toda la documentacién relacionada con la actividad
de mantenimiento, tales como cddigo modificado, procedimientos de backup de
datos, posibles actualizaciones de las bases de datos asociadas y los scripts de

instalacion requeridos para el despliegue, si estos fuesen necesarios.

Asimismo, se consideraran los registros asociados al proceso de despliegue y se
mantendra en todo momento un procedimiento claro de marcha atras en caso de

riesgo potencial para la operativa del negocio de MC MUTUAL.

Dado que las ventanas de paso a produccion de MC MUTUAL estan muy
claramente definidas, los licitadores detallaran como se articulara el soporte al
despliegue y como se garantizara la disponibilidad de recursos para atender

cualquier posible incidencia durante este periodo.

Los prestadores del servicio deberan dar soporte en los despliegues.

Gestién de la configuracion

El adjudicatario aportara a MC MUTUAL toda la informacion necesaria para
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mantener un inventario que permita conocer en cualquier instante los elementos
y activos vinculados a las aplicaciones objeto del contrato. Asimismo, se cefiira a
la estructura de datos de este inventario y utilizara la nomenclatura y estandares
que establezca MC MUTUAL. Sera igualmente responsabilidad del adjudicatario
la recopilacion de la informacién, y la comunicacion a MC MUTUAL de cualquier
moadificacion y/o actualizacién en un plazo maximo de 48h naturales tras la
ejecucibn de las modificaciones derivadas de cualquier actividad de

mantenimiento sobre las aplicaciones.
Gestién de la capacidad y disponibilidad

El adjudicatario debera optimizar la gestion de recursos y prevenir la evolucion
del consumo, anticipando las situaciones en las que pueda producirse falta o

exceso de recursos.

La capacidad se planificara y gestionara de acuerdo a lo descrito en el apartado
“MODELO DE SERVICIO”.

Gestion de proyectos

El adjudicatario seguira los estandares y utilizara las plantillas y herramientas que
MC MUTUAL establezca para el seguimiento y gestién de evolutivos de tamafio

significativo
Gestion de la Continuidad

Los adjudicatarios aseguraran la continuidad del servicio que prestan, para lo que
evaluaran los riesgos a los que estan expuestos. Esta actividad les permitira

adherirse al plan de contingencia de MC MUTUAL.

Con este fin, el proveedor elaborara un plan de emergencias en el que se
determinen las funciones y responsabilidades del personal, asi como los
protocolos de accién ante una situacion de emergencia y un plan de recuperacion
de sus servicios. Para el disefio de este plan se tomara como requerimiento de
partida la necesidad de recuperar los servicios de mantenimiento, desde las

oficinas de MC MUTUAL, en un plazo inferior a 4 horas desde la comunicacion
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de la situacion de emergencia por parte de la Oficina de Gestion del Servicio de
MC MUTUAL.

Gestion de la Seguridad

El adjudicatario o las personas fisicas que actlen, directamente o indirectamente,
bajo su responsabilidad, no podran realizar ninguna accién que comprometa la

seguridad de los sistemas de informacién y comunicaciones de MC MUTUAL.

El proveedor se integrara en la gestion de seguridad de MC MUTUAL, teniendo,
por tanto, la obligacion de velar por el cumplimiento de la Politica de Seguridad
de la organizacion, en su actividad diaria.

Gestiéon de la Documentacion

Sera responsabilidad del adjudicatario la redaccién, mantenimiento, publicacion y
evolucion de la documentacion asociada al servicio de mantenimiento de las
aplicaciones o grupo de aplicaciones de las que resulte responsable. La
documentacién minima que se espera para todos los servicios se puede resumir
en:

¢ Documentacion correspondiente a la definicion tecnolégica del entorno de
comunicaciones:

e Descripcion de detalle de cada actividad de mantenimiento

e Versiones de software base utilizadas y plan de actualizacion

¢ Historial de modificaciones y cambios

e Guias de instalacion, si fuesen necesarias, etc.

e Documentaciéon de definicibn de todos los procedimientos técnicos
especificos que completen la base necesaria para la gestion y explotacion
diaria del servicio, tales como instrucciones operativas para la realizacion
de peticiones, apertura de incidencias, gestion de escalados, etc.

e Documentacion de los planes de prueba realizados y su resultado, previo
a la implantacién definitiva de las actividades de mantenimiento.

e Toda la documentacion generada quedara sujeta a la revision y validacion
de MC MUTUAL, o quien ésta designe, para garantizar la calidad de todas

las actividades desarrolladas por los adjudicatarios.

La documentacion estara siempre registrada y almacenada en las plataformas
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que MC MUTUAL designe, y serd propiedad exclusiva de MC MUTUAL sin que
la empresa adjudicataria pueda conservarla, ni obtener copia de la misma o
facilitarla a terceros sin la expresa autorizacion de MC MUTUAL, que la daria, en

Su caso, previa peticion formal por parte de la empresa adjudicataria.
Mejora Continua

Dentro de la mejora continua del servicio, el adjudicatario podra realizar
propuestas a MC MUTUAL para la optimizacion de los procesos.

Durante la Transicion, MC MUTUAL facilitara toda la informacién anterior, asi
como los estandares de desarrollo y requisitos de arquitectura y seguridad y los
controles que establecera sobre los trabajos desarrollados por el adjudicatario.

El adjudicatario debera elaborar el Plan de Calidad del Servicio durante la fase de
Transicion, incluyendo el detalle de procesos para garantizar la calidad de los
servicios y proyectos entregados y como adaptara las metodologias, estandares
y entregables de MC MUTUAL al modelo de servicio propuesto.

6.2 Acuerdos de nivel de servicio (ANS)

En este apartado se describe el conjunto de indicadores y niveles de servicio
requerido por MC MUTUAL, el cual establece una base objetiva y medible para

evaluar el cumplimiento satisfactorio del compromiso por parte del adjudicatario.

Para la gestién y seguimiento de los servicios prestados por los adjudicatarios de
los diferentes lotes, MC MUTUAL define unos Acuerdos de Nivel de Servicio
(ANS), que permiten monitorizar y evaluar la calidad y la gestion de estos

servicios a través de unos indicadores que miden el grado de cobertura.

La gestion del nivel de servicio se monitorizara a través de informes de actividad

y de seguimiento de ANS, descritos en los apartados siguientes.
La Oficina de Gestion del Servicio de MC MUTUAL vy el Gestor del Servicio del

adjudicatario analizaran conjuntamente la actividad y posibles incumplimientos de

los niveles de servicio, sujetos a penalizacion.
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Los ANS se dividen en dos grupos:

ANS para la gestion del contrato que permiten a través de métricas
objetivas la evaluacion de cada indicador.

ANS de calidad operativa de los servicios prestados que permiten a
través de métricas objetivas y subjetivas valorar la calidad operativa del
servicio realizado, su evolucion y la calidad ofrecida y percibida por los

usuarios finales sobre el servicio prestado.

Para esta gestion el adjudicatario debera proporcionar a la Oficina de Gestion del

Servicio de MC MUTUAL un Informe mensual de la actividad del periodo y los

indicadores asociados.

Esto permitira tener un cuadro de mando centralizado con todos los indicadores

de servicio que permitirdn a la Oficina de Gestién del Servicio de MC MUTUAL

tener una visién global de la calidad de los servicios prestados por cada uno de

los adjudicatarios.

En los siguientes apartados se describen los diferentes ANS que se utilizaran para

medir el nivel de prestacion del servicio. Los indicadores tendran la siguiente

estructura:

Version 001

Nombre del indicador (C6digo):

Descripcidn: Definicién del indicador y del objetivo de medida.

Métrica: Formula para el calculo del indicador o parametrizacion del nivel
segun una escala de valorizacion.

Actividad / Proceso: Actividad o proceso al que esta relacionado el
indicador.

Periodicidad: Intervalo de tiempo de medicion y presentacién del
resultado del indicador.

Criticidad: Grado de criticidad de la aplicacion, de acuerdo con la
definicion realizada en el apartado 5.

Prioridad: Para las actividades de caracter correctivo, hace referencia a
la urgencia en la resolucion de la actividad de mantenimiento, que vendra
caracterizada por parte del SAU en la apertura de los tickets.

Valor limite: Valor minimo/maximo a partir del cual el indicador cumple

con el acuerdo de nivel de servicio acordado.
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6.2.1 ANS de Calidad Operativa

El nivel de calidad operativa se define como el grado de consecucion de las
diferentes actividades realizadas sobre las solicitudes cursadas y de seguimiento.
Las métricas utilizadas para estos indicadores son, o bien de caracter objetivo
para aquellos indicadores medibles cuantitativamente, o subjetivos para aquellos

relacionados con la percepcién del usuario o cliente del servicio recibido.
Por tanto, para cada actividad se mediran los siguientes indicadores:

ANS
Se valoraréa en la propuesta del licitador, la inclusiéon de un conjunto de ANS con
sus penalizaciones asociadas, que contribuyan a la mejora de la calidad del

servicio, entre ellas:

e Generacion proactiva de problemas (preventivo /perfectivo)

e Reduccién del ndmero de la reasignacion de tiquets (orientado a
maximizar los esfuerzos en la resolucion y cierre del tiquet)

e Satisfaccion usuario con el servicio prestado

¢ Mejora de las aplicaciones y reduccion de las incidencias

Ademas de los de la siguiente tabla:
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Cadigo Descripcion

Tiempo para la
evaluacion de
TmE actividades

evolutivas

TmRe Tiempo de
respuesta para

valoracion

Tiempo de

TmR resolucién

Version 001

MC
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Métrica

Tiempo
transcurrido entre
la solicitud de
evaluacion y la
respuesta del
prestador
Tiempo
trasncurrido entre
la apertura del
tiquety la
introduccion de la
fecha de
prevision de
resolucion por
parte del
prestador

Tiempo
transcurrido entre
la comunicacién
de una actividad
y la resolucién
efectiva de la

misma.

Actividad Periodicidad
Evolutivos
y
Proyectos Mensual
Mensual
Correctivos 'y
soporte
Correctivos

y soporte Mensual

Critici
dad

Normal

Alta

N/A

Norm

al

Alta
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Prioridad

N/A

Normal

Alta

Normal

Alta

Valor limite
(VL)
50 h

30h

7h

50 h

7h

30h

7h



Incidencias
IncRea reabiertas en

Mantenimiento

Correctivo

Retraso de hitos

RHEv acordados en
evolutivos
TmP Tiempo maximo

de entrega de
propuesta de

solucioén.

Version 001
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NUmero de
incidencias
reabiertas /
NuUmero total de
incidencias
cerradas en el
periodo
Porcentaje de
retraso de
finalizaciéon con
planificacion
acordada. Se
calcula al finalizar
el evolutivo o
proyecto como:
Tiempo desviacion
finalizacién (en
dias) /Duracion
total del evolutivo o
proyecto (en dias)
Tiempo
transcurrido entre
la comunicacién de
un problemay la
entrega de la
propuesta de
solucion e inicio de

implementacion.

Correctivos

Proyectos

y soporte Mensual
Evolutivos y Mensual
Problemas Mensual

N/A

Normal
Alta

Normal

Alta
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N/A

N/A

N/A

<=20% de
desviacion
<=15% de

desviacion

100h

50 h



MC Mutual se reserva el derecho a realizar alguna modificacién de mutuo acuerdo en la fase de transicion.
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6.2.2 ANS de Gestion del Contrato
El nivel de gestion del contrato define un conjunto de indicadores que permiten medir el grado de consecucion de los

Tabla 6. — Niveles de calidad del servicio

acuerdos administrativos y de la gestién global del contrato. Estos indicadores son medibles a través de métricas objetivas

basadas en relaciones numéricas temporales o de volumen:

Version 001

Codi

go

ErF

Pnl

Descripcion

Errores cometidos en la
facturacion de los
servicios de asistencia

técnica informatica

Puntualidad en la entrega
de los informes de
actividad, incidencias,
calidad, seguimiento
ANS, etc.

Métrica Proceso

Facturas retornadas
desde el departamento Facturacion
de

Administracion/Finanzas

por

errores de facturacion

Ratio de informes

entregados dentro de Reporte
los margenes Informacion
temporales previstos por

los ANS.

Tabla 7. — Niveles de gestion del contrato

Periodicidad

Anual

Anual
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Valor limite

1 factura

errénea

1 informe fuera

de plazo



En los casos en que no se alcancen dichos valores, serdn susceptibles de
aplicacion las penalizaciones definidas en el ANEXO J del PCAP. La aplicacion

de las penalizaciones, si procede, se realizard con cargo a la garantia

definitiva suscrita por el adjudicatario, al finalizar cada anualidad.

Encuestas de Satisfaccién. Un elemento esencial del Sistema de Calidad

implantado en la Division de Tecnologia 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 valoracion al adjudicatario para su analisis, y éste debera responder
por correo electrénico al Responsable del Contrato 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.

6.2.3 Reporte de informacion

La Oficina de Gestién del Servicio de MC MUTUAL, coordinara toda la actividad de
asistencia técnica informatica y sera el interlocutor Unico de los adjudicatarios para
el seguimiento del trabajo realizado. Para ello, el adjudicatario debera reportar a
este Oficina (de acuerdo al formato que se establezca), al menos, la informacién

que se recoge en los siguientes apartados.
Al inicio del periodo de contrato se definira la periodicidad de estos informes, que

podra variar a lo largo del tiempo o en periodos de alta actividad. Asimismo, el

modelo detallado de cada informe, el contenido concreto y la distribucién del mismo
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sera definido conjuntamente entre los adjudicatarios y la Oficina de Gestion del

Servicio al inicio de la prestacién del servicio.

El adjudicatario mantendra en todo momento ordenada y actualizada, para su
presentacion a MC MUTUAL toda la documentacién asociada al servicio. La
puntualidad y calidad en la entrega de informes, especialmente en los informes
periddicos y reglados, es de importancia primordial para el buen funcionamiento del
servicio de gestion, razon por la cual se establecera un ANS especifico para

controlar ambos parametros.

6.2.4 Informes de actividad

Estos informes, en principio de caracter mensual, incluirdn, al menos, el detalle y
estadisticas de los siguientes elementos, para el periodo de interés (pudiendo incluir

un histdrico en los casos necesarios):

= Volumen de actividades de mantenimiento, por tipologia
e Solicitudes en curso, con grado de avance y fecha prevista de resolucion.
e Solicitudes cursadas.
e Actividades de mantenimiento en las que se ha superado el tiempo maximo de
respuesta, y/o resolucion...
e Informes de evolucion del servicio.
= Si fuese de aplicacién, listado y calculo de penalizaciones a aplicar en

el mes

6.2.5 Informes deincidencias

Este informe, inicialmente de caracter mensual, incluira la relacion de incidencias
del servicio acontecidas, y contendrdn al menos, la informacién indicada a

continuacion:

e Listado con el detalle y estado de las incidencias: tipo de incidencia, la solucion,
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el tiempo empleado desde su apertura hasta su resolucion, fechas y horas
exactas en gque se produjeron y se resolvieron, agentes involucrados en la
incidencia.

e Tiempo medio efectivo de resolucién

e Sifuese de aplicacion, listado y calculo de penalizaciones a aplicar en el mes

6.2.6 Informes de dedicacién

Este informe, que tiene un cardcter inicialmente mensual, es un documento que
proporciona un andlisis detallado de la dedicacién de recursos, desglosando el
tiempo empleado en actividades especificas. En este caso, se detalla tanto el
tiempo dedicado a las actividades de mantenimiento correctivo como el tiempo
dedicado a cada evolutivo de manera exhaustiva. El objetivo del informe es dar una
vision clara y detallada del uso de los recursos y el progreso de las tareas asignadas

en un periodo determinado.

6.2.7 Informes de calidad y seguimiento de ANS

Informe que incluird una relacién detallada y pormenorizada caso por caso de los

elementos de servicio medible que componen cada ANS.

7 EASES DEL SERVICIO

El adjudicatario debera presentar su propuesta de planificacion teniendo en cuenta

las siguientes fases:
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FASES DEL SERVICIO

Inicio contrato Fin contrato actual
nuevo adjudicatario, (solida proveedor actual)
1
| 1
1 1

!
—
I

—---»

Proveedor saliente Nuevo adjudicatario

| Futuro I
| adjudicatario I

Figura 1- Fases del servicio

7.1 Transicion

La transferencia del servicio debe ser liderada por el adjudicatario, que debe
coordinarse con el proveedor saliente y con MC MUTUAL para los trabajos a realizar
en esta etapa.

La duracién de esta fase sera de diez dias habiles, durante la cual se llevara a

cabo el Traspaso y la Estabilizacién del servicio.

El adjudicatario debera incluir en su oferta un Plan de Transicion del Servicio que
contenga el detalle de actividades para tomar el control del servicio de manera
efectiva:

e Planificacién detallada de actividades de traspaso de conocimiento, con las
fechas previstas de inicio y fin, los perfiles que deben participar y sus
responsabilidades y los criterios de aceptacion que apliquen, entre otros
mecanismos que aseguren la calidad y efectividad del traspaso

e Hitos, responsabilidades

e Formacién especifica que debe aportar el proveedor saliente

e Documentos que debe proporcionar el proveedor saliente

e Plan de incorporacién del equipo de trabajo y, en particular, equipo asignado a
la transicién con el detalle de sus roles y responsabilidades

e Plan de calidad de la transicion

e Plan de activacion del servicio con los mecanismos de control y verificacién de
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la correcta asuncion del servicio (activacibn de entornos, accesos,
configuracién de herramientas, disponibilidad de documentacion, revocacién
permisos equipos salientes, disponibilidad de entornos, listado de tiquets en

curso, etc.)

El adjudicatario debera documentar y entregar a MC MUTUAL todas las actividades

de la transicion.

7.1.1 Traspaso

El Traspaso del servicio del proveedor saliente hacia el adjudicatario del presente
pliego. En esta etapa, el responsable del servicio sigue siendo el proveedor actual,
quien responde por la calidad y cumplimiento de ANS del mismo, al mismo tiempo
que se efectla el traspaso de conocimiento y se habilita la operacion por parte del

nuevo adjudicatario. Para cada lote, se identificara:

e Histdrico de incidencias / problemas y actividad de mantenimiento,
estableciendo con esta informacion las volumetrias de partida del servicio

e Relaciones con otras plataformas y sistemas

e Actividades de formacion y documentaciéon

e Proyectos en curso, cuidando el traspaso que permita una correcta asuncion

del servicio recurrente asociado
El traspaso tendrd una duracién maxima de dias hébiles, debe ser liderado por
el adjudicatario y no generara ningiin coste para MC MUTUAL.
7.1.2 Estabilizacion
Durante la Estabilizacién del servicio el nuevo adjudicatario es el responsable del
servicio, asumiendo los trabajos en curso que puedan existir en ese momento. La

prestacion del servicio debe llevarse a cabo dentro de los niveles de calidad

exigidos, para lo cual se mediran los indicadores de nivel de servicio, aunque la
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aplicacion de penalizaciones no se hara hasta finalizar esta etapa.

En esta etapa, el adjudicatario pondrd en marcha los nuevos procesos y
mecanismos de operacion del servicio, en particular, se calibrara la herramienta de
estimacion de esfuerzos.

También se iniciardn las actividades de gestion y seguimiento del servicio,
presentando los informes acordados.

Pasado este periodo, se iniciara la prestacion del servicio en modo regular, entrando
en vigor el modelo de ANS definitivo.

7.2 Prestacion reqular

Una vez finalizada la fase de Transicidn, el adjudicatario continuara con la
prestacion del servicio iniciada en la fase anterior. A partir de este momento, se
considerard el servicio estabilizado y podra aplicarse el modelo de penalizaciones
asociado al cumplimiento de los ANS incluyendo las actividades pendientes

provenientes del contrato anterior.

Durante esta etapa, el adjudicatario elaborara el Plan de Devolucién del Servicio,
documento que debe mantener actualizado durante la vigencia del contrato, con el

fin de facilitar las labores de traspaso al finalizar el contrato.

7.3 Devolucion

Durante esta etapa, el adjudicatario debe compaginar la prestacion del servicio, de
acuerdo a los ANS establecidos, con las actividades de traspaso de conocimiento
hacia un nuevo proveedor, utilizando para ello el plan de devolucién elaborado y
mantenido durante la vigencia del contrato.

La duracion de esta etapa sera de diez dias habiles.
El liderazgo de esta fase corresponde al nuevo proveedor del servicio.

La documentacion y toda la informacion a traspasar al nuevo proveedor debe estar

convenientemente disponible y actualizada, y el adjudicatario se compromete a
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facilitar todo el soporte necesario. En caso de no completarse de manera
satisfactoria, MC MUTUAL se reserva el derecho de alargar la devolucién hasta

completar correctamente esta fase.

La devolucion del servicio no se considerara finalizada hasta la firma por parte de
MC MUTUAL del acta de aceptacion, condicién necesaria para el pago de la ultima
factura.
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