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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. Los trabajos que tengan lugar de forma presencial se realizaran en las

1.3.-

Version 001

sedes centrales de MC MUTUAL sitas en Av. Josep Tarradellas 14-18, C/ Provenca 321y
Avda. Diagonal 394 de Barcelona.,

Introduccién. La presente licitacién da respuesta a la necesidad de que la mutua disponga
de un servicio gestionado para la provisién de profesionales especializados en la gestion,
analisis, coordinacion y soporte técnico-funcional de proyectos y servicios Tl de la mutua
que actuen como punto de referencia entre las areas de negocio, tecnologia y proveedores,
asegurando el cumplimiento de los objetivos, la calidad del servicio y la alineacion con las

directrices estratégicas de la organizacién

El actual contexto tecnologico de la Mutua se caracteriza por:

e Unincremento sostenido del numero de proyectos estratégicos y transversales,
con impacto directo sobre la continuidad operativa y la prestacion de servicios
esenciales.

e La necesidad de incorporar conocimiento experto y especializado en ambitos
tecnolégicos avanzados (arquitectura, datos e inteligencia artificial,
ciberseguridad, integracion de sistemas, entornos sanitarios y normativos), no
siempre disponible de forma permanente en la estructura interna.

e Lanecesidad de reforzar el gobierno del servicio Tl, la coordinaciéon entre areas
de negocio, tecnologia y proveedores, asi como la gestion de riesgos técnicos,
funcionales y de seguridad.

e La conveniencia de asegurar la continuidad operativa frente a picos de carga,

actuaciones urgentes o necesidades sobrevenida.
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Para ello, la empresa adjudicataria debera proveer una unidad operativa que permita
reforzar areas criticas y aportar capacidades especializadas no disponibles internamente,
garantizando el alineamiento entre negocio y tecnologia, aportando visiébn técnica
transversal y capacidad de supervision y contribuyendo a la continuidad operativa de la
Division de Tecnologia, asi como la calidad del servicio, la reduccion de riesgos y a la

implementacion de iniciativas estratégicas.
1.4.- Alcance.

Forman parte del alcance de este contrato la prestacion de servicios de asistencia técnica
especializada en la gestion de proyectos y servicios de tecnologias de la informacion que
permita asegurar la correcta planificacién, coordinacion, supervision y ejecucién de

actuaciones Tl de caracter estratégico, critico o de elevada complejidad.

Para la realizacion de dicho servicio se estiman orientativamente 3.000 horas anuales
segun el siguiente desglose, y de conformidad a lo estipulado en el presente Pliego de

Prescripciones Técnicas:

Horas
DESCRIPCION PERFIL anuales
GESTOR EXPERTO (GEXP) 1.350
GESTOR ESPECIALISTA (GESP) 1.650
TOTAL JORNADAS / HORAS: 3.000

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 ningtin 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 adjudicacién los costes necesarios para la
realizacion de los servicios, incluyendo los costes medios auxiliares, gastos directos e

indirectos necesarios para la realizacion de los trabajos.

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

necesidad especificada en este apartado.

La prestacion de los servicios se realizara bajo un modelo flexible, basado en activaciones
y propuestas de servicio, que permitira a MC MUTUAL ajustar en cada momento la
combinacién de perfiles y dedicaciones en funcion de las necesidades reales, dentro del

limite econédmico maximo del contrato y sin compromiso de consumo minimo.

El alcance de la presente licitacion contempla la prestacion de dos servicios diferenciados

en funcién de la disponibilidad del servicio:

e Servicio continuado. Prestacion estable y planificada, con dedicacion
constante dentro del horario de servicio de: 8:00 horas a 18:00 horas de
lunes a viernes laborables (10*5), orientada a garantizar la continuidad
operativa de los servicios Tl de MC MUTUAL. El servicio se articulara
mediante activaciones y se prestara durante un periodo previamente
consensuado, con fechas de inicio y de finalizacion definidas, y una

duracion minima de 3 meses y maxima de 1 afio.

e Servicio a demanda. Prestacion activada por MC MUTUAL para atender
necesidades puntuales, no recurrentes o de caracter extraordinario. El
servicio se articulara mediante activaciones con un consumo minimo de 10
horas no consecutivas (p.e. una consultoria) y una duracion inferior a los 3
meses. La incorporacion del servicio se realizara en un plazo maximo de
10 dias laborables desde su solicitud.

La modalidad de servicio a demanda no se utilizara para cubrir necesidades
estructurales, recurrentes o de continuidad operativa, las cuales deberan

articularse necesariamente mediante la modalidad de servicio continuado.
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La duracién del contrato derivado de esta licitacion ser& de CUATRO (4) ANOS,
computado desde la fecha de inicio de las actividades, segun acta firmada por ambas

partes.

A titulo meramente informativo, esta previsto que éste inicie sus efectos en Septiembre
de 2026.

CLAUSULA 22 - REQUERIMIENTOS TECNICOS

2.1.-

Version 001

Requerimientos Técnicos. Las tareas y funciones a realizar objeto de la presente

licitacion, son las que se especifican a continuacion:

o Gestion integral de proyectos: planificacion, coordinacién, control de tareas,
riesgos, dependencias y reporting.

e Interlocucion con negocio, equipos técnicos y proveedores, garantizando
comunicacion efectiva y seguimiento.

e Analisis funcional y técnico, documentacion de requerimientos, validacion de
entregables y apoyo en pruebas.

e Coordinacion técnica y supervision de servicios: seguimiento de incidencias,
priorizacion, gestion del nivel de prestacion del servicio.

o Disefio, revision y validacion de soluciones tecnoldgicas (software, datos,
sistemas, comunicaciones, seguridad).

o Elaboracion y mantenimiento de documentacion operativa, técnica y funcional.

o Aseguramiento de la calidad y la mejora continua del servicio, incluyendo métricas
y KPIs.

e Alineamiento con normativas corporativas y de seguridad (ENS, RGPD, ISO
27001, politicas internas).

o Participacién en despliegues, integraciones y actividades criticas que requieran

presencialidad.
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e Propuesta de optimizaciones técnicas y funcionales, orientadas a la eficiencia y la

evolucién tecnologica.

Dichas tareas se realizaran en el entorno Tl de MC MUTUAL.:

e Gestion de proyectos TIC.

e Arquitectura de software e infraestructura.

e Integracion de sistemas y datos.

e Soluciones de IA/ML y analitica avanzada.

o Business Intelligence, Big Data y reporting.

e Administracion y gobierno de plataformas Microsoft 365.

o Sistemas, puesto de trabajo, VDI y entornos Windows/Linux.
e Comunicaciones corporativas (redes, voz, WiFi).

e Ciberseguridad y cumplimiento normativo.

2.2.- Entorno tecnologico. El entorno técnico en el que se desarrollaran las tareas objeto de

contratacion es el que se indica a continuacion:

Red de datos que conecta las 100 oficinas de MC MUTUAL al CPD central.
Infraestructura de seguridad para el acceso a Internet desde el CPD central:
firewall, proxy, relay, IDS...

Entorno de usuario basado en Microsoft: S.O. Windows y Office.

Entorno de servidores Linux y Windows.

Puestos de trabajo virtualizados.

Infraestructura para trabajo en remoto.

Software de centralizacion de logs

Proteccion antivirus

Gestion de acceso a la red de datos, cableada e inalambrica

Gestion centralizada de certificados digitales

Gestion de ticketing para solicitudes e incidencias de usuario.

CMDB
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La empresa adjudicataria debera garantizar que los profesionales adscritos al servicio
reunen en su conjunto un nivel adecuado de conocimiento sobre la totalidad de productos

y sistemas que conforman el entorno tecnoldgico.

Recursos asignados. Para la realizacién de dichas tareas se estiman orientativamente
3.000 horas anuales de segun el siguiente desglose, y de conformidad a lo estipulado en

el presente Pliego:

DESCRIPCION PERFIL A
anuales
GESTOR EXPERTO (GEXP) 1.350
GESTOR ESPECIALISTA (GESP) 1.650
TOTAL JORNADAS / HORAS: 3.000

Distribucion funcional de los perfiles profesionales GESP y GEXP

Con el fin de garantizar una adecuada organizacion del servicio, una correcta asignacién
de responsabilidades y la calidad de los trabajos objeto del contrato, se establecen los
siguientes perfiles profesionales, cuyas funciones y alcances quedan claramente

diferenciados:

El perfil Gestor Experto (GEXP) asumira funciones de liderazgo técnico y
funcional, toma de decisiones, validacion de soluciones, gestiéon de riesgos vy
supervision del servicio, siendo responsable de los proyectos estratégicos, criticos
o de alta complejidad. Determinadas actividades —como la validacion de
arquitecturas, la gestion de incidencias criticas, la interlocucion estratégica o la
aprobacién de entregables clave— requeriran necesariamente la participacién de
un perfil GEXP.

Su dedicacién efectiva se ajustara a la naturaleza, criticidad y fase de los proyectos

O Servicios en curso.
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e EI perfil Gestor Especialista (GESP) desarrollara funciones de ejecucion,
coordinacién operativa y soporte técnico-funcional, bajo la direccion del GEXP o

del Responsable del Contrato, en proyectos y servicios de menor complejidad.

La determinacién del caracter critico, estratégico o de alta complejidad de un proyecto o

actuacion correspondera al Responsable del Contrato por parte de MC MUTUAL.

Perfil Gestor Experto (GEXP)

Definicién v funcién principal

El perfil Gestor Experto (GEXP) asumira la direccién técnica y funcional del servicio,
siendo responsable de la toma de decisiones, la garantia de calidad de las soluciones

adoptadas y su alineamiento con los objetivos estratégicos de la organizacion.

Responsabilidades asociadas

Corresponderan al perfil GEXP, entre otras, las siguientes funciones:

o Elliderazgo de proyectos estratégicos, criticos o de alta complejidad.

e El diseno, revision y validacién final de las soluciones tecnolédgicas propuestas.

e La gestidon y mitigaciéon de riesgos técnicos, funcionales y de seguridad.

e Lainterlocucion con los responsables del negocio y la direccién de Tl al maximo
nivel.

e Lasupervisidn, coordinacion y validacion del trabajo desarrollado por los perfiles
GESP.

e La aprobacion de entregables de caracter critico o estratégico.

e La definicién de estandares, criterios técnicos y buenas practicas aplicables al
servicio.

e El soporte experto en situaciones de incidencia critica o en escenarios de crisis.

Responsabilidad ultima del servicio
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El Gestor Experto (GEXP) sera el responsable ultimo de la calidad del servicio prestado,
asegurando una visién transversal del conjunto de actuaciones y la coherencia técnica y

funcional de las soluciones implantadas.

Perfil Gestor Especialista (GESP)

Definiciéon vy funcién principal.

El perfil Gestor Especialista (GESP) sera responsable de la ejecucién operativa, la
coordinacién diaria y el soporte técnico-funcional de los proyectos y servicios, actuando
conforme a las directrices, criterios y decisiones establecidas por el Gestor Experto
(GEXP) o por el Responsable del Contrato designado por MC MUTUAL.

Responsabilidades asociadas.

Corresponderan al perfil GESP, entre otras, las siguientes funciones:

e La gestion operativa de proyectos y servicios de tecnologias de la informacién
de baja o media complejidad.

e La coordinacién cotidiana con los equipos técnicos, usuarios y proveedores
involucrados en la prestacion del servicio.

e La elaboracion y mantenimiento de la documentacion funcional y técnica
necesaria para la correcta ejecucion de los trabajos.

e El seguimiento y control de incidencias, tareas, peticiones y del nivel del
servicio.

e La preparacion de informes de caracter operativo y de seguimiento.

e La ejecuciéon de aquellas tareas que le sean expresamente delegadas por un
perfil GEXP o por el Responsable del Contrato de MC MUTUAL.

Limites funcionales

El perfil GESP no podra, en ningun caso:
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¢ Adoptar decisiones finales en materia de arquitectura tecnoldgica.

e Liderar proyectos criticos, estratégicos o de caracter transversal.

e Validar soluciones que tengan impacto estructural, organizativo o en materia de

seguridad.

La distribucién de responsabilidades entre los dos perfiles requeridos se resume ne la

siguiente tabla:

Ambito

GESP

GEXP

Nivel

Operativo

Estratégico / Experto

Tipo de proyectos

Baja—media complejidad

Alta complejidad / criticos

Toma de decisiones

No

Si

Validacion final No Si

Liderazgo de equipo No Si (sobre GESP)
Gestion de riesgos Apoyo Responsable
Interlocucién con la direccion | Puntual Habitual
Supervisién de entregables | Parcial Completa

El numero de recursos asignados a la realizacidon 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. El equipo de trabajo asignado por el adjudicatario a la

prestacién del servicio, en su conjunto debera reunir un adecuado conocimiento de la
totalidad de productos y ambitos tecnoldgicos relacionados con el objeto de la presente

licitacion.
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Todos los recursos deberan disponer de una de las dos titulaciones que se indican a

continuacion:

Titulacion media o superior en carreras técnicas, informatica,
telecomunicaciones, Matematicas, Fisica o similar.
Formacion profesional o grados formativos medios o superiores en informatica y

telecomunicaciones.

Todos los recursos asignados al servicio deberan disponer de las siguientes competencias

y aptitudes:

Capacidad para analizar problemas complejos y proponer soluciones técnicas
alineadas con la estrategia de la compaifiia.

Habilidad para trabajar en equipos multidisciplinares y comunicar conceptos
técnicos a perfiles no técnicos.

Orientacion a resultados y a la mejora continua.

Comunicacion efectiva con perfiles técnicos y funcionales.

Liderazgo y capacidad de coordinacion.

Visién global y orientacién a resultados.

Capacidad analitica y resolucién de problemas complejos.

Gestion simultanea de multiples iniciativas.

Autonomia y proactividad.

Adaptacion a contextos cambiantes y mejora continua.

Conocimiento de Metodologias tales como Scrum, Kanban, PMP/Prince2, ITIL.
Herramientas de gestién como por ejemplo Jira, Confluence, suites ofimaticas,

herramientas de ticketing.

Certificaciones profesionales. Se valorara el conjunto de certificaciones profesionales

aportadas por los recursos asignados a la solucion propuesta, en el ambito correspondiente

a los requerimientos técnicos y funcionales descritos en el presente Pliego.
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Se valorara disponer de certificaciones: PMP, Prince2, Scrum Master, ITIL, Cloud,

Seguridad.

Experiencia requerida. Todos los recursos técnicos que integren el equipo de trabajo

adscrito por el adjudicatario a la ejecucion del servicio, deberan disponer de experiencia en

la realizacion de los trabajos indicados en la presente Clausula, y al menos con la misma

dedicacién que la ofertada en la presente licitacion.

A tal efecto, se requiere la experiencia MINIMA que se describe a continuacion:

Gestor Especialista (GESP):
= 3 anos como perfil técnico gestor habiendo sido realizada en los ultimos

5 afos.
Gestor Experto (GEXP):

= 8 anos como perfil técnico gestor habiendo sido realizada en los ultimos

10 anos.

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

perfeccion como minimo una de las lenguas oficiales de Catalunya.

Caracterizacion del Equipo de Trabajo.

A efectos de la valoracion de las ofertas, el licitador debera describir, para cada uno de los
ambitos definidos a continuacién un (1) perfil Gestor Especialista (GESP) y un (1) perfil
Gestor Experto (GEXP) con experiencia y conocimientos técnicos avanzados adecuados

para intervenir en cada uno de dichos escenarios

Dicha descripcion tiene caracter exclusivamente evaluativo y se realiza con la finalidad de

valorar la adecuacion, experiencia y capacitacion técnica del equipo propuesto, sin que ello

implique la exigencia de una asignacion simultanea, permanente o acumulativa de dichos

recursos a la totalidad de los ambitos descritos
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Ambito de Datos e Inteligencia Artificial

Gobierno del dato y analitica: Cognos Analytics, Framework Manager,
soluciones de Business Intelligence, Big Data y reporting, Power Bl, Power Query,
DAX, Dataflows, Planning Analytics, Datamarts, procesos ETL y flujos de datos.
Diseino, desarrollo e implantacion de soluciones de Inteligencia Artificial y
Machine Learning, asi como analitica avanzada.

Arquitecturas Cloud en entornos Azure, Oracle Cloud Infrastructure, AWS y/o
Google Cloud Platform.

Frameworks de IA y Machine Learning, tales como TensorFlow, PyTorch, Scikit-
learn, MLflow u otros equivalentes.

IA generativa y modelos de lenguaje de gran tamano (LLM).

Frameworks y plataformas de IA generativa, incluyendo Microsoft Copilot
Studio, Microsoft Foundry, API Al Manager o soluciones equivalentes.

Lenguajes de programacion: Python, Java y/o Scala.

Integracion de modelos de IA en entornos productivos, mediante APIs,
microservicios y pipelines de datos.

MLOps, CI/CD y automatizaciéon de procesos asociados a soluciones de IA.
Arquitecturas orientadas a servicios, incluyendo SOA, microservicios y
patrones de integracion.

Seguridad, privacidad y gobierno del dato aplicados a soluciones basadas en
IA.

Ambito de Arquitectura

Administracién, gestion y gobierno de plataformas Microsoft 365.
Integraciéon con herramientas de productividad corporativa.

Tecnologias Microsoft, entre otras: Azure, Exchange, SharePoint, Teams,
PowerShell, Microsoft Defender, Intune, Compliance Center y Power BI.
Sistemas y entornos de puesto de trabajo, incluyendo infraestructuras VDI y
sistemas Windows y Linux.

Gestion de entornos de usuario: Windows 10 y Windows 11.

Pagina 14/ 35

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



Version 001

Virtual Desktop Infrastructure (VDI): Citrix, VMware Horizon o Azure Virtual
Desktop.

Active Directory: gestion de GPO, OU, usuarios y permisos.

SCCM (System Center Configuration Manager): despliegue de software, gestion
de actualizaciones e inventario.

Microsoft Intune: gestién y administracion de dispositivos méviles y equipos de
usuario.

Automatizacién mediante PowerShell.

Comunicaciones corporativas: redes, voz y WiFi.

Redes LAN, WAN y WiFi: disefio, configuracion, mantenimiento y diagndstico.
Controladoras WiFi.

Segmentacion de red: VLAN, ACL y autenticacion 802.1X.

Telefonia IP e infraestructuras asociadas.

IVR: disefio de flujos e integracién con sistemas corporativos.

Protocolos de red: TCP/IP, SIP, RTP, DHCP, DNS y QoS.

Herramientas de monitorizacion: Wireshark, PRTG u otras equivalentes.
Seguridad de red: WPAS, firewalls y soluciones DLP.

Scripting basico en PowerShell y, de forma valorable, Python.

Ambito de Aplicaciones

Arquitectura de software e infraestructuras aplicativas.

Desarrollo backend: Java EE (EJB, JPA), Spring y Jersey REST.

Desarrollo frontend: JSF, Angular y JavaScript.

Plataformas de portal corporativo: Liferay DXP (tematizacién, portlets, Remote
Apps), integracién con SSO/IdP y gestion de contenidos.

Interfaces Ul server-side: JSF 2.x, PrimeFaces, Facelets y disefio de
componentes reutilizables.

Sistemas de mensajeria: RabbitMQ y JMS.

Procesamiento documental: Apache POl e iText.

Bases de datos: SQL y PL/SQL en entornos Oracle.

DevOps y CI/CD: Docker, Jenkins, GitLab, Artifactory y Nexus.

Gestion de proyectos TIC.
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¢ Integracion de sistemas y datos en el ambito sanitario, incluyendo, entre otros:
Mirth, HL7, FHIR, DICOM, PACS to PACS y Ensemble/HealthShare.

Ambito de Sequridad

o Ciberseguridad y cumplimiento normativo, incluyendo ENS, ISO y estandares
equivalentes.

« Diseno de arquitecturas seguras y aplicacién de modelos Zero Trust.

o Soluciones de seguridad: SIEM, EDR, IAM, DLP y sistemas de monitorizacion.

e Andlisis de vulnerabilidades, realizacién de pruebas de penetracién (pentesting)
y analisis forense de caracter basico.

e Marcos normativos y regulatorios: ISO 27001, ENS, NIST CSF, RGPD y NIS2.

¢ Gestion de riesgos de seguridad, elaboracion de politicas, procedimientos e

informes técnicos.

Ambito de Explotacién

o Soporte y coordinacidn técnica en servicios de atencion al usuario.
e Administraciéon de usuarios, definicion, seguimiento y reporte de KPIs, asi como

elaboracion de informes de servicio.

Los ambitos tecnolégicos anteriormente descritos reflejan, con caracter orientativo, el

entorno Tl actual de MC MUTUAL y las tipologias de actuaciones previstas, a los Unicos

efectos de permitir la valoracién de la capacidad técnica, experiencia y adecuacion de las

ofertas presentadas.

Dicha enumeracion no tiene caracter exhaustivo ni limitativo, pudiendo MC MUTUAL

requerir, durante la vigencia del contrato, perfiles o capacidades técnicas adicionales dentro

del ambito Tl de la Mutua, acordes con la evolucién natural de su entorno tecnolégico y con

las necesidades que se vayan produciendo.
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A efectos de la valoracion de las ofertas, las empresas licitadoras deberan aportar
caracterizacién (segin_modelo _indicado en el FORMULARIO DE OFERTA TECNICA
EVALUABLE SUJETA A JUICIO DE VALOR adjunto al PCAP), de todos los recursos
incluidos en la TABLA RECURSQS indicada a continuacion:

PERFIL CODIGO
EHEELL-R) PROFESIONAL RECURSOS RECURSO
GEXP RECURSO 1 GEXP1
DATOS IA
GESP RECURSO 1 GESP1
GEXP RECURSO 1 GEXP2
ARQUITECTURA
GESP RECURSO 1 GESP2
GEXP RECURSO 1 GEXP3
APLICACIONES
GESP RECURSO 1 GESP3
GEXP RECURSO 1 GEXP4
SEGURIDAD
GESP RECURSO 1 GESP4
GEXP RECURSO 1 GEXP5
EXPLOTACION
GESP RECURSO 1 GESP5

TABLA RECURSOS

La empresa adjudicataria debera garantizar, durante toda la vigencia del contrato, que el

Equipo de Trabajo adscrito a la prestaciéon del servicio mantiene, en su conjunto, un nivel

de conocimientos técnicos y funcionales equivalente o superior al descrito _en la

caracterizacion presentada en la oferta.

Curriculum Vitae. Calificaciones del personal técnico y de gestién asignado.

Con independencia de la declaracion aportada mediante la cumplimentacion del
correspondiente FORMULARIO deberan acreditarse tales circunstancias ante el propio

Organo de Contratacion por parte del licitador que hubiera resultado adjudicatario.

A tales efectos, el adjudicatario debera, antes de la formalizacion del contrato, aportar a MC
MUTUAL el Curriculum Vitae de todos los recursos que integran el Equipo de Trabajo

ofertado, firmados por el trabajador.
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En el supuesto que no se aportara la documentacion acreditativa indicada, no tendra lugar la

formalizacion del contrato.

MC MUTUAL, al objeto de contrastar, tanto al inicio del contrato como en el caso de
sustituciones durante el transcurso del mismo, los datos facilitados por la empresa
adjudicataria, se reservara la facultad de efectuar entrevistas personales o pruebas de
calificacion técnica a los recursos asignados para la prestacion del servicio con caracter

exclusivamente verificativo y no valorativo.

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.

Condiciones de Prestacion del Servicio.

El alcance de la presente licitacion contempla la prestacién de dos servicios diferenciados

en funcién de la disponibilidad del servicio:

e Servicio continuado

e Servicio a demanda

Servicio Continuado. Se entendera por Servicio Continuado la prestacion de servicios que

requiere la asignacion estable, regular y planificada de uno o varios perfiles profesionales,
con dedicacion fija o recurrente, destinada a garantizar la continuidad operativa de servicios
Tl gestionados por MC MUTUAL.

El Servicio Continuado se caracterizara por:
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Dedicacion estable: Los recursos asignados deberan mantener una
presencia constante durante el horario de servicio establecido (08:00 a
18:00h), de lunes a viernes laborables. El servicio se prestara durante un
periodo previamente consensuado, con fechas de inicio y de finalizacion
definidas, y una duracion minima de 3 meses y maxima de 1 afio. La
finalizacion anticipada la podra solicitar MC MUTUAL, con una antelacion
minima equivalente al 25 % del periodo contratado.

Integracion en la planificacién interna: Las actividades deberan alinearse
con la planificacion de proyectos, hitos operativos y prioridades definidas por
el Responsable del Contrato de MC MUTUAL.

Control y seguimiento: El adjudicatario debera presentar informes
periodicos, indicadores de actividad y cualquier documentacién requerida para
evaluar la calidad del servicio.

Estabilidad del equipo: El personal adscrito debera mantener la continuidad
del conocimiento acumulado, evitando rotaciones injustificadas y garantizando

la permanencia de perfiles clave.

Cobertura de Servicio. En el formato de servicio continuado, 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 debera garantizar, para
cada perfil profesional activado en régimen de servicio continuado, una capacidad
de soporte equivalente a un minimo de una (1) jornada diaria y un maximo de
dos (2) jornadas diarias, entendiendo la jornada como una unidad operativa
equivalente a ocho (8) horas de trabajo efectivo , y dentro del volumen total de horas

anuales efectivamente activadas y contratadas por MC MUTUAL.

MC MUTUAL indicara en cada momento el volumen de horas requerido para cada
tipo de necesidad especificada en este apartado. La exigencia de jornada minima
diaria resulta aplicable unicamente durante los periodos y servicios expresamente

activados por MC MUTUAL, sin que implique compromiso alguno de consumo minimo
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MC MUTUAL prevé la realizacion de hasta un maximo de 50 horas anuales fuera

del horario antes indicado sin coste adicional alguno para la Mutua.

Periodo vacacional. La cobertura del servicio durante los periodos vacacionales se
establecera de forma consensuada con el Responsable Técnico de MC MUTUAL, con

una antelacién minima de un mes respecto al inicio de los mismos.

En el caso de que exista mas de un recurso asignado al servicio continuado para un
mismo perfil profesional, se debera garantizar la presencia operativa de, al menos, uno
de dichos recursos durante cada dia laborable del periodo vacacional, de acuerdo con

el horario del servicio establecido

MC MUTUAL podra modificar, durante la vigencia del contrato, y de acuerdo con sus
necesidades, el horario del servicio informando a la empresa adjudicataria de dichas
modificaciones con 15 DIAS LABORABLES de antelacion.

Plazo de incorporacion. La empresa adjudicataria se compromete a facilitar la
incorporacion de los recursos asignados a la prestacion del servicio, tanto al inicio de
cada servicio continuado como en caso de posibles sustituciones, en un plazo maximo

de 10 dias laborables desde la fecha de peticion.

Periodo de adaptacion no facturable. En general, y con el fin de conseguir una
mejor adecuacion de los profesionales de nueva incorporacion al entorno de trabajo

y a los requerimientos de las tareas a realizar, se considerara un periodo de

adaptacion no facturable que comprendera 5 jornadas laborables iniciales.

Solapamiento de profesionales. En el supuesto que el adjudicatario sustituyera a
un recurso inicialmente asignado a la prestacién de un servicio continuado por otro
nuevo, este hecho dara lugar a un tiempo de solapamiento de ambos profesionales
durante un minimo de 5 jornadas laborables, con el fin de garantizar y asegurar una

adecuada continuidad del servicio.
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Factor de rotacion. Se establece un factor de rotacion maximo de dos recursos
técnicos, como numero de cambios de personal permitidos durante el periodo de
duracion de cada servicio continuado contratado. La superacién de dicho limite podra

ser considerada incumplimiento grave, a los efectos previstos en el PCAP

Quedan excluidos del calculo los cambios originados para la cobertura de periodos

de baja, vacaciones, eftc.

Para el calculo del factor de rotacién, se consideraran aquellos profesionales que
integren el equipo de trabajo adscrito a un servicio continuado en el momento de su

activacion.

Modificaciones en la composiciéon del equipo de trabajo requeridas por MC
MUTUAL. La valoracion final de la productividad y calidad de los trabajos de los
profesionales que realizan el servicio corresponde al Responsable del Contrato (de
MC MUTUAL), siendo potestad suya solicitar la sustitucién de los recursos asignados,
justificadamente por estas causas, mediante notificacion a la empresa adjudicataria,
considerandose la modificacion, en estos casos, imputable a la empresa

adjudicataria, a efectos de calculo de la rotacion del Equipo de Trabajo.

Se considerard como causas justificadas para solicitar la sustitucién de un recurso,

entre ofras:

Incumplimiento de la disponibilidad horaria del servicio.

Demoras en la realizacion de los trabajos.

Incumplimiento de los estandares de calidad en la realizacion de los
trabajos.

Trato insatisfactorio con el usuario.

Encuestas de satisfaccion por debajo de la media o de la mitad de la

puntuacién maxima prevista.
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Dichas modificaciones sobre el equipo de trabajo ofertado, se comunicaran, por parte
de MC MUTUAL, con 10 dias laborables de antelacion.

La empresa adjudicataria se compromete a facilitar la incorporacién del profesional o
profesionales que realicen la sustitucidn, en un plazo maximo de 10 dias laborables

desde la fecha de peticion.

Asimismo, se solicita un plazo de un minimo de 5 jornadas laborables de solapamiento

de los profesionales que vayan a ser sustituidos con los que realicen la sustitucion.
Modificaciones en el equipo de trabajo requeridas por la empresa adjudicataria.

El equipo humano que se incorporara tras la formalizacién del contrato para la
ejecucion de los trabajos debera estar formado por componentes relacionados en la
oferta adjudicataria y consecuentemente valorados. La autorizacion de cambios
puntuales en la composicion del mismo requerira de las siguientes condiciones, sin

perjuicio de la imposicién de las penalizaciones estipuladas a tal efecto, en su caso:

Justificacion escrita, detallada y suficiente, explicando el motivo que suscita el
cambio.

Presentacion de posibles candidatos con un perfil de cualificacién técnica igual
o superior al de la persona que se pretende sustituir.

Aceptacion de alguno de los candidatos por parte del Responsable del Contrato
de MC MUTUAL.

Si la empresa adjudicataria propusiera la sustitucion de los recursos asignados, por
causas justificadas y ajenas a MC MUTUAL, se debera solicitar por escrito con 10
dias laborables de antelacién, salvo casos de emergencia, exponiendo las razones
que obligan a esta propuesta. En su caso, el cambio debera ser aprobado por el

Responsable del Contrato de MC MUTUAL, en el transcurso de este plazo.
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La empresa adjudicataria se compromete a facilitar la incorporacion del profesional o
profesionales que realicen la sustitucién, en un plazo maximo de 10 dias laborables

desde la fecha de peticion.
Asimismo, se solicita un plazo de un minimo de 5 jornadas laborables de

solapamiento de los profesionales que vayan a ser sustituidos con los que realicen la

sustitucion.

Soporte a Demanda. Se entendera por Soporte a Demanda la prestacion de servicios

puntuales, no recurrentes o de activacion temporal, orientados a cubrir necesidades
especificas identificadas por MC MUTUAL relacionadas con proyectos, incidencias o

incrementos excepcionales de carga de trabajo.

El Soporte a Demanda se regira por:

Activacion bajo solicitud formal: MC MUTUAL podra solicitar la
activacién de un recurso mediante comunicacion escrita (correo

corporativo o ticketing), indicando:

e Perfil requerido
e Duracioén estimada
e Justificacion de la necesidad

e Fecha prevista de inicio

Plazo de disponibilidad: El| adjudicatario debera garantizar la
incorporacién del recurso solicitado en un plazo maximo de 10 dias
laborables, salvo casos de urgencia acordados expresamente.

Minimo de prestacién: Toda activacion de un recurso en la modalidad
de servicio a demanda llevara asociada un consumo minimo facturable
de diez (10) horas, no necesariamente consecutivas, con independencia
de la duracién del periodo de activacién o del numero total de horas

finalmente ejecutadas
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Flexibilidad de dedicacion: La dedicacion podra ser full-time, part-time
o intermitente, en funcion de las necesidades identificadas por MC
MUTUAL.

Cobertura de Servicio. En el caso de servicio a demanda, el horario sera
pactado por el Responsable del Contrato de la mutua y la empresa adjudicataria,
siendo establecido entre las 8:00 horas a 18:00 horas de lunes a viernes

laborables.

Definiciéon de actuacién urgente

En el caso del servicio continuado, la atencién de actuaciones urgentes se realizara
mediante la priorizacién inmediata de los recursos asignados, sin necesidad de activaciéon
adicional. En el caso del servicio a demanda, las actuaciones urgentes podran dar lugar a

una activacion expresa en los términos previstos en este Pliego

A los efectos del presente Pliego, se considerara actuaciéon urgente toda aquella situacion
que, por su naturaleza o impacto, requiera una intervencion inmediata o prioritaria por parte

de la empresa adjudicataria, concurriendo alguno de los siguientes supuestos:

e Incidencias que afecten de forma grave o critica a los servicios Tl gestionados
por MC MUTUAL, comprometiendo la continuidad operativa o la prestaciéon de
servicios esenciales.

o Situaciones que impliquen riesgos relevantes en materia de seguridad de la
informacion, cumplimiento normativo (ENS, RGPD u otros marcos regulatorios
aplicables) o integridad de los sistemas.

o Bloqueos significativos de la actividad del negocio derivados de incidencias
técnicas, funcionales o de coordinacién.

o Necesidades sobrevenidas de presencialidad inmediata no planificada, cuando
el acceso remoto no sea viable o resulte insuficiente.

e Activaciones extraordinarias del servicio a demanda motivadas por incrementos
excepcionales de carga de trabajo, incidencias criticas o requerimientos urgentes

de proyecto.
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La calificacién final de una actuacion como urgente correspondera al Responsable del
Contrato por parte de MC MUTUAL.

Tiempos de respuesta en situaciones de urgencia

En los supuestos de actuacién urgente en servicios continuados, la empresa
adjudicataria deberd cumplir, como minimo, los siguientes tiempos maximos de
respuesta, sin perjuicio de otros plazos mas restrictivos que puedan fijarse en funcion

de la naturaleza del servicio o de la criticidad del impacto:

e Tiempo de respuesta inicial:
La empresa adjudicataria debera acusar recibo de la solicitud e iniciar las
actuaciones oportunas incluyendo al menos el analisis inicial de la incidencia.
en un plazo maximo de dos (2) horas, dentro del horario de servicio establecido.
e Movilizacion de recursos técnicos:
En caso necesario, el adjudicatario debera movilizar los recursos técnicos
adecuados, priorizando la participacion de perfiles Gestor Experto (GEXP) en un
plazo maximo de:
o Veinticuatro (24) horas para actuaciones que requieran presencialidad.
o El mismo dia laborable o, como maximo, el siguiente dia laborable, en
funcién de la franja horaria en la que se produzca la incidencia, para

actuaciones en remoto.
Cuando MC MUTUAL solicite una activacion urgente del servicio a demanda, el
adjudicatario debera garantizar la disponibilidad del recurso requerido en un plazo

maximo de tres (3) dias laborables, salvo que se acuerde un plazo inferior por la

criticidad de la situacion.

Compromisos del adjudicatario en la gestiéon de urgencias

La empresa adjudicataria se compromete a:
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e Disponer de la capacidad organizativa y técnica necesaria para atender
situaciones de urgencia sin alegar indisponibilidad de recursos.

e Priorizar las actuaciones urgentes indicadas por MC MUTUAL sobre otras tareas
planificadas, cuando asi sea requerido por el Responsable del Contrato.

e Garantizar la intervencion de perfiles con nivel de responsabilidad y experiencia
adecuados, especialmente en situaciones criticas o de crisis.

e Facilitar un canal de contacto operativo y directo, a través del Responsable
del Servicio designado, para la correcta gestion y coordinacién de las actuaciones
urgentes.

e Actuar con la maxima diligencia para minimizar el impacto operativo y temporal

de la incidencia.
Régimen econémico y efectos contractuales

o La atencion de actuaciones urgentes incluidas dentro del alcance del contrato no
dara lugar a compensacién econémica adicional, salvo que implique una
ampliacion expresa del alcance o del volumen de horas contratadas,
debidamente autorizada por MC MUTUAL.

e El incumplimiento reiterado o injustificado de los tiempos de respuesta
establecidos para actuaciones urgentes podra ser considerado incumplimiento
grave de las condiciones de prestacion del servicio, a los efectos de:

o Aplicacion de penalizaciones, en su caso.
o Solicitud de sustitucion de recursos.

o Resolucion del contrato, conforme a lo previsto en el PCAP.

Cobertura geografica.

En el marco del Servicio Continuado, la presencialidad del recurso adscrito al contrato se

ajustara a las siguientes condiciones:

a) Periodo inicial de adaptacion. Durante el periodo inicial de adaptacion, no facturable, la

presencialidad sera de cuatro (4) dias semanales.
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b) Régimen ordinario de prestacion. Finalizado el periodo de adaptacion, la presencialidad
del Servicio Continuado se determinara en funcién de la dedicacion efectiva del recurso y

de las necesidades del servicio, de acuerdo con la planificacion acordada con MC MUTUAL.

Con caracter orientativo: — En los servicios prestados con dedicacion completa, la
presencialidad se situara, con caracter general, entre dos (2) y tres (3) dias semanales.
— En los servicios prestados con dedicacion parcial del cincuenta por ciento (50 %), la
presencialidad se ajustara de manera proporcional, situandose, con caracter general, entre

uno (1) y dos (2) dias semanales.

La distribucién concreta de la presencialidad podra adaptarse en funcion de la planificacion

del servicio, sin perjuicio de las necesidades organizativas y operativas de MC MUTUAL.

Prestacion presencial obligatoria. Con caracter general, el personal técnico designado por
el adjudicatario para la prestacion del servicio, debera desplazarse de forma presencial en

las sedes centrales de MC MUTUAL en los siguientes casos:.

Acceso fisico imprescindible: Manipulacion, diagndstico o pruebas sobre
equipamiento, entornos o infraestructuras no accesibles remotamente.
Necesidades de coordinacion operativa: Actividades que requieran
interaccion directa con equipos internos situados en las sedes de MC
MUTUAL.

Requerimientos de seguridad: Cuando el area de Seguridad determine
que los riesgos o limitaciones del acceso remoto impiden su uso.
Proyectos criticos: Fases de despliegue, pruebas de integracion,

auditorias o sesiones de trabajo intensivo que requieran presencia in situ.

Prestacion en modalidad remota. La modalidad remota sera aplicable cuando las tareas no
requieren acceso fisico a infraestructuras, se garanticen las politicas de seguridad y canales
autorizados, no se comprometan plazos, coordinacion, ni calidad, y mas concretamente,

cuando concurran los siguientes supuestos:
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Naturaleza de las tareas: Actividades de analisis, disefio, documentacion,
supervision técnica o gestion que no requieran presencia fisica en las
instalaciones.

Acceso técnico habilitado: Cuando el personal externo pueda operar
mediante los sistemas de acceso remoto autorizados, cumpliendo las
politicas de seguridad descritas en los Anexos de Servicios Gestionados.
Eficiencia operativa: Cuando la ejecucién remota no comprometa plazos,
coordinacion ni la calidad del servicio..

Reuniones y coordinacion: Las reuniones podran celebrarse de forma
telematica salvo requerimiento expreso del Responsable del Contrato de
MC MUTUAL. .

Condiciones de prestacion del Servicio Presencial. En el formato de prestacion de
servicio presencial, el Equipo de Trabajo técnico adscrito al mismo estara ubicado, durante
el horario de servicio, en las instalaciones de alguna de las sedes centrales de MC
MUTUAL.

Sedes Centrales: Av. Josep Tarradellas 14-18, C/Provenca 321 y Avda.

Diagonal 394 de Barcelona.

En cualquier caso, el Responsable del Contrato, comunicara la necesidad de presencialidad
a la empresa adjudicataria con antelacion minima de 48 horas, salvo incidentes criticos. La
solicitud debera indicar: Fecha y horario requerido, Perfil convocado, Justificaciéon de la
presencialidad

El adjudicatario confirmara la disponibilidad del recurso en un plazo maximo de 24 horas
laborables.

En casos de urgencia, la presencialidad podra requerirse sin preaviso, debiendo el

proveedor movilizar recursos con la maxima inmediatez posible.

Condiciones de prestacion del Servicio en remoto: En esta modalidad, el servicio se
prestara desde un pais perteneciente a la Union Europea o que cumpla 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)
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en relacién con las “Transferencias de datos personales a terceros paises u organizaciones

internacionales”.

Para garantizar el control, la calidad y la seguridad del servicio, el trabajo remoto queda

sujeto a las siguientes limitaciones:

Restriccion por actividad: Las tareas vinculadas a infraestructuras criticas,
accesos restringidos o equipamiento fisico deberan realizarse
presencialmente.

Restriccion por perfil: MC MUTUAL podra determinar perfiles o momentos
del proyecto en los que la presencialidad sea obligatoria (p. e€j.,
arquitectura, despliegues, auditorias).

Limitacién por seguridad: Se denegara el acceso remoto cuando existan
riesgos de filtracion de datos, exigencias ENS o limitaciones técnicas.
Decision final: La determinacion definitiva de modalidad corresponde al
Responsable del Contrato de MC MUTUAL.

En los supuestos en que la prestacion del servicio se realice en modalidad remota y sea
necesario el acceso a los sistemas de MC MUTUAL, dicho acceso debera realizarse
exclusivamente desde equipos propios del adjudicatario, utilizando los mecanismos de
acceso remoto seguro y control de trafico corporativo autorizados por la Mutua, como la

solucién Zscaler o compatible.

Gestion de conflictos de interés y dedicacién exclusiva de los recursos
La empresa adjudicataria debera garantizar que ni ella ni el personal adscrito a la ejecucion
del contrato incurren en situaciones de conflicto de interés que puedan comprometer la

imparcialidad, independencia u objetividad en la prestacion del servicio.

En particular, el personal adscrito al contrato debera actuar con plena independencia
respecto de proveedores y terceros con los que MC MUTUAL mantenga relaciones
contractuales o institucionales, absteniéndose de participar en actuaciones que puedan
suponer ventajas indebidas, sesgos en la toma de decisiones o interferencias en las

funciones de supervisién, coordinacion o validacion técnica que le sean encomendadas.
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Asimismo, en el caso de que la empresa adjudicataria disponga de otros contratos
vigentes con MC MUTUAL, no podra asignar un mismo recurso técnico a servicios
pertenecientes a contratos diferentes de forma simultanea.

Los recursos técnicos adscritos al presente contrato deberan estar vinculados de forma
exclusiva a un unico servicio, no pudiendo prestar soporte de manera concurrente en
varios contratos de MC MUTUAL.

Cualquier situacion real, potencial o sobrevenida de conflicto de interés, asi como el
incumplimiento del principio de dedicacion exclusiva, deberd ser comunicada de forma
inmediata al Responsable del Contrato de MC MUTUAL, quien podra adoptar las medidas
oportunas, incluida, en su caso, la sustitucion del recurso afectado, sin coste adicional para

la Mutua.

No sustitucién de personal interno y naturaleza del servicio

El servicio tiene naturaleza de asistencia técnica especializada y no podra utilizarse para la
sustitucion estructural de personal propio de MC MUTUAL ni para cubrir funciones
permanentes u ordinarias de su organizacion.

El personal del adjudicatario actuara como soporte externo, sin asumir funciones directivas,
jerarquicas u organizativas, correspondiendo en todo caso al Responsable del Contrato de
MC MUTUAL la definicion de prioridades y la toma de decisiones finales.

La prestacion del servicio no generara relacion laboral ni integracion del personal del

adjudicatario en la estructura interna de MC MUTUAL.

Gobierno de cambios en los servicios activados

Las actuaciones se prestaran conforme a los servicios activados por MC MUTUAL, en
modalidad de servicio continuado o a demanda, y dentro del marco de prestaciones del
presente Pliego.

Cualquier ajuste en la priorizacion, dedicacion, tipologia de trabajos o perfiles, dentro de los
servicios activados, debera ser previamente validado por el Responsable del Contrato.
Requerira validacion expresa toda actuacion que exceda la operativa ordinaria del servicio
activado, en particular si supone una ampliacién sustancial de funciones, la incorporacién

de ambitos no previstos o incrementos relevantes y no previstos de horas o dedicaciones.
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Conocimiento y reutilizacion de los entregables

Los entregables generados en el marco de los servicios activados seran propiedad de
MC MUTUAL, que podra utilizarlos y reutilizarlos internamente en otros proyectos o
servicios, total o parcialmente, sin coste adicional.

La empresa adjudicataria debera documentar y transferir adecuadamente el conocimiento
generado, facilitando la continuidad del servicio y evitando dependencias operativas

respecto de personas o proveedores concretos.

CLAUSULA 32 - SEGUIMIENTO DEL CONTRATO

3.1.-

Version 001

Responsable del Contrato. MC MUTUAL designara un Responsable del Contrato cuyas

funciones en relacion con el objetivo del presente contrato seran las siguientes:

Exigir la existencia de los medios y organizacién necesarios para la prestacion de
los servicios.

Velar por el cumplimiento de los objetivos del contrato.

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

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

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

que tengan alguna intervencion en la ejecucion de los trabajos.
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El Responsable del Contrato de MC MUTUAL 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 tnico en MC MUTUAL siendo éste el maximo responsable
del servicio y de la ejecuciéon del mismo. Sera el responsable de garantizar la correcta
gestion del servicio, el seguimiento de la calidad, las reuniones e informes del seguimiento
propiamente dicho, velar por el cumplimiento de las normas que afecten al equipo de

trabajo y cuantas tareas se estimen necesarias para la gestion de la prestacion del servicio

La participacidn de este perfil en el servicio no supondra ningun coste adicional para

MC MUTUAL y no se traducira en ningun item facturable asociado en la oferta

economica.

Debera realizar como minimo las siguientes tareas:

Gestionar el servicio y los integrantes del mismo.

Gestionar el equipo de trabajo, planificar horarios y vacaciones, asegurando el
cumplimiento de los servicios.

Elaboracion de informes de gestion, que permitan la evaluacion del cumplimiento
y seguimiento de la calidad del servicio.

Deteccion de riesgos y adoptar las contramedidas que aseguren la calidad del
servicio

Disefio y realizacion de actividades formativas, tanto periddicas como en respuesta
a carencias detectadas en el equipo

Ser la referencia para MC MUTUAL en la resolucion de problemas y gestion de
capacidades.

Participar en las reuniones de seguimiento como responsable del contrato.
Potenciar y mejorar el Modelo de Servicio, estableciendo los mecanismos

necesarios para la mejora continua.
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Garantizar el seguimiento de la ejecucion de los servicios contratados, asegurando

que éstos se presten conforme a los plazos y calidad comprometidos.

3.3.- Reuniones de sequimiento del contrato. Durante la ejecucion de los servicios objeto del

Version 001

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: A demanda
Participantes: Direccion de la Divisién de Tecnologia de MC MUTAL,
Responsable del Contrato 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 con Responsable del Contrato de MC MUTUAL:
Periodicidad: MENSUAL
Participantes: Responsable del Contrato de MC MUTUAL y Responsable
del Servicio de la empresa adjudicataria.

Objetivos:
Planificacion del servicio

Revisar los problemas detectados, puntos criticos del servicio y

decidir medidas correctoras.
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Informes de sequimiento: En las reuniones mensuales con el Responsable del Contrato

de MC MUTUAL se presentara, por parte de la empresa adjudicataria, el correspondiente
Informe de Seguimiento que determine el estado del servicio y que incluira informacion
de:

Seguimiento de las acciones realizadas

Acciones previstas para el siguiente periodo

Metodologia en la elaboracién de los trabajos. La realizacion de las tareas indicadas

en este Pliego, se ajustara a la metodologia determinada por MC MUTUAL.

Durante el desarrollo de los trabajos objeto del contrato, MC MUTUAL podra ejercer

controles de calidad sobre las actividades desarrolladas y los productos obtenidos.

Asimismo el adjudicatario se compromete, en todo momento, a facilitar a las personas
designadas por MC MUTUAL a tales efectos, la informacion y documentacion que ésta
solicite para disponer de un pleno conocimiento de las circunstancias en que se
desarrollan los trabajos, asi como de los eventuales problemas que puedan plantearse y

de las tecnologias, meétodos, y herramientas utilizados en resolverlos.

Documentacion de los trabajos. Como parte de los trabajos objeto del contrato, el

adjudicatario se compromete a generar toda la documentacion que le sea aplicable, de
acuerdo con la metodologia de MC MUTUAL.

La documentacién quedara en 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 peticién formal

de la empresa adjudicataria con expresion del fin.

El personal técnico asignado registrara la actividad que realice para cada una de las

actividades que tenga encomendadas.

Relevo por cambio de proveedor. En caso que se adjudique nueva licitacién a otro

proveedor diferente del que presta los servicios objeto del presente contrato, éste ultimo
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estara obligado a realizar las siguientes tareas durante el proceso de relevo que no sera
en ningun caso superior a DIEZ (10) DIAS LABORABLES:

Entrega de documentacion al proveedor entrante.

Revisién y cierre de tareas en curso.

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

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

Soporte técnico al nuevo equipo de trabajo.

Fin de la prestacion del servicio objeto del presente contrato.
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