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TINTRODUCCION

Canal de Isabel l1, S.A,, en adelante Canal, dispone actualmente del sistema PREVENWEB,
propiedad de la empresa Tecnopreven, S.L., para a gestién de riesgos laborales y salud
laboral, gestionados por el Area de Prevenclon Dicho sistema se ha constituido en la
herramienta diaria de trabajo del personal de dicha Area.

El objeto de este contrato es la prestacién de los servicios de soporte a usuarios,
mantenimiento correctivo, preventivo, adaptativo y evolutivo del producto Prevenweb,
tanto de las funcionalidades estandar como de las especificas desarroltadas para Canal.

Canal demanda un servicio de ejecucion, seguimiento y control de los procesos de
mantenimiento de su sistema de riesgos laborales y salud laboral, qué controlado mediante
niveles de servicio, permita asegurar el soporte y evolucion eficiente del sistema.

Canal de Isabel I, 8.A. Sania Engracia, 125. 28003 Magrid
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Los objetivos a cumplir son los siguientes:

Un servicio de soporte gue satisfaga las exigencias de servicio que las areas de Canal
demandan de los sistemas documentales y de tramitacién, asegurando su satisfaccion.

Disponer de un equipo de trabajo suficientemente dimensionado y con la experiencia y
perfiles adecuados para hacer frente al servicio con garantfa.

Definir un modelo de gestion de servicio que permita medir y controlar el nivel de servicio
ofertado mediante Acuerdos de Nivel de Servicio (ANS) y detectar y corregir desviaciones
rapidamente.

Cumplir con las normas y procedimientos definidos en Canal en relacién con
autorizaciones y permisos en los entornos, control de accesos, tareas de administracién
y en general Politica de Seguridad de Sistemas de Informacién.

Disponer de una bolsa de horas suficiente, para garantizar la evolucién adecuada de los
sistemas, en consonancia con los cambios en los procesos empresariales y/o normativos,
entre los que actualmente se contemplan:

- Adaptacién a la nueva Reglamentacion de Proteccion de Datos

- Sustitucién del actual sistema de auto citas en Lotus Notes, por un nuevo
sistema de auto citas en PREVENWERB para acudir a las consultas del Servicio
Meédico (Medicina general, Ginecologfa, Nutricidon y Fisioterapia)

- Natificacion de incidentes a través de una APP.
- Nuevos informes:

o Estudios estadisticos por Absentismo por Accidente Laboral, Enfermedad
Profesional, Enfermedad Comtin y Permisos Retribuidos

o Historia clinica para consultas de ginecologia.

o Ampliar la funcionalidad del Generador de Consultas para incluir mas
criterios de seleccion y aumentar los campos obtenidos en la consulta.

o Puntos de mejora para contratos, similar al existente para puntos de
mejora en obras.

o Modelo tipo de Memoria del Area de Prevencién para que la mayor parte
de los datos se puedan cumplimentar de forma automatica.

- Ampliar la funcionalidad de “Mi Perfil de Prevencion” para incluir:

Canal de isabel ll, S.A. Santa Engracla, 125, 28003 Madrid
wwaw.canaldeisabelsegunda.es
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o La divulgacién del proyecto “Empresa Saludable”, de tal modo que
permita la informacién e interactuacion con los trabadores.

o Larealizacidén de camparias divulgativas de prevencién.

o Videos de prevencién de riesgos laborales.

- Nueva funcionalidad para el registro y control de equipos de proteccion.

- En el apartado CAE generar un subapartado para actas de reunién donde se
puedan descargar las actas y posteriormente emitir un listado en el generador de
consultas donde filtrar por Areas, contratas, fechas, etc.

- Mejora registro y control planificacién preventiva.
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3. ALCANGE

El trabajo consistira en la prestacién de los siguientes servicios:
« Mantenimiento de las licencias del producto PrevenWEB
» Soporte a usuarios
= Mantenimiento Correctivo
x  Mantenimiento Evolutive
*  Mantenimiento Preventivo
» Mantenimiento Adaptativo
= Mantenimiento de la Documentacion
*  (estidn del servicio
que serdn realizados teniendo en cuenta las consideraciones siguientes:

o El Adjudicatario se compromete a utilizar los procedimientos y sistemas de reporte y
control de incidencias implantados en Canal, asfl como adaptarse a los cambios futuros
que Canal pueda implantar en estos procedimientos y sistemas.

» El adjudicatario utilizara sus propias licencias de uso de las herramientas de desarrollo,
gestion, soporte y gestion de incidencias necesarias para la ejecucién de los trabajos
objeto de este pliego, tanto para las herramientas por él mismo designadas como para
las herramientas necesarias existentes en Canal (CA Service Desk)

+ Canal facilitara los entornos de calidad y produccién. Los traspasos entre entornos se
realizaran de acuerdo a los procedimientos dados por Canal.

» Los traspasos del entorno de desarrollo del adjudicatario al entorno de pruebas de Canal
se realizardn de acuerdo a los procedimientos dados por Canal.

» Las subidas de version en el entorno de desarrollo deberdn ser realizadas por el
adjudicatario segun procedimiento indicado por Canal. La revisién del LOG iras dichas
subidas, deberd realizarla igualmente el adjudicatario, y en caso de detectarse cualquier
anomalia o incidencia, debera ser corregida por parte de éste.
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3.1. Mantenimiento de licencias

Suministro del mantenimiento de las licencias del producto PrevenWEB, con los médulos
necesarios para la funcionalidad actualmente instalada, tanto del lado del servidor como del
puesto del usuario, otorgadas y registradas a favor de Canal (Licencia corporativa nimero de
usuarios ilimitado).

El servicio de Mantenimiento de licencias esta incluido dentro del servicio de Mantenimiento
correctivo, adaptativo y preventivo.

3.2. Soporte a Usuarios

Resolucion de consultas de usuarios sobre las funcionalidades y capacidades del sistema por
parte de personal técnico. Incluird el soporte telefénico para la resolucién de dudas funcionales
por parte de los usuarios, relacionadas con el funcionamiento y modo de uso de las diferentes
herramientas. También se podran solicitar jornadas presenciales en Canal para participar en
reuniones u ofrecer soporte presencial a técnicos y usuarios del sistema.

El servicio de Soporte a Usuarios estd incluido dentro del servicio de Mantenimiento correctivo,
adaptativo y preventivo.

3.3. Mantenimiento Correctivo

Resolucion de las incidencias funcionales en el normal desempefio del sistema software,
incluidas las incidencias relativas al RGPD. Dentro de este servicio no se incluirfan las incidencias
de funcionamiento propio del producto Prevenweb, al estar su resolucién incluida en el servicio
estandar ya contratado de mantenimiento de licencias Prevenweb. Se establecen los Acuerdos
de Nivel de Servicio que figuran en el Anexo .

El servicio de Mantenimiento Correctivo estd incluido dentro del servicio de Mantenimiento
correctivo, adaptativo y preventivo.

Canal de Isabel il, S.A. Santa Engracia, 125, 28003 Madrid
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3.4. Mantenimiento Evolutivo

Se centrara en la ejecucion de nuevos subproyectos gque supongan la ampliacién de la
funcionalidad existente o modifiquen sustancialmente la implementacién de los procesos en el
sistema software, objeto de este contrato de mantenimiento, teniendo en cuenta que el
adjudicatario debera desarrollar dichos subproyectos alineados con el principio de privacidad
desde el disefio y por defecto, asf como con el principio de seguridad. En este sentido, se deberén
realizar andlisis que demuestren el cumplimiento de los principios de privacidad, seguridad y
demés principios recogidos en el RGPD, asf como facilitar a Canal de Isabel I, S.A. la
documentacion e informes necesaria para demostrar el cumplimiento de este requisito. Para
llevar a cabo los procesos anteriores se dispondréa de una bolsa de horas.

Las solicitudes de mantenimiento evolutivo seran canalizadas a través de los responsables
asignados por Canal. Dichas peticiones seran dadas de alta en SUSY, y en dichas peticiones se
reflejard tanto la estimacién inicial en horas previstas del trabajo como la prevision en fecha para
llevar a cabo los trabajos.

De ser necesario, el adjudicatario propondra una reunién o una sesién de aclaraciones para
delimitar de manera precisa la dimensién de la solicitud. Después de esta reunion, el
adjudicatario ofrecera una estimacién comprometida del consumo de horas para llevar a cabo el
evolutivo.

Canal realizara la aprobacién de la estimacion de horas, y determinara plazos y prioridades, junto
con el adjudicatario, para llevar a cabo dichos evolutivos.

El adjudicatario llevard a cabo la implementacién de dichos evolutivos. Estos evolutivos se
ejecutaran a riesgo, es decir: comprometiendo la gjecucién del evolutivo en el nimero de horas
dimensionada. Debido a esto, el volumen de horas dimensionadas no debera verse
comprometido mientras el alcance del evolutivo no sufra ningdn cambio de alcance.

Las horas consumidas se detraerdn de la bolsa de horas para mejoras tras la puesta en
produccién y posterior verificacién de funcionamiento por el usuario final de la peticién de
evolutivo, quedando reflejadas en la solicitud correspondiente realizada en Susy.

En el caso de que los evolutivos solicitados no concluyan en el tiempo acordado por ambas
partes al inicio de los trabajos, se aplicara la correspondiente penalizacion segin figura en el
apartado 9 del anexo [ del PCAP.

E! servicio de Mantenimiento Evolutivo esté incluido dentro del servicio de Bolsa de horas para
el desarrollo de nuevas funcionalidades.
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3.5. Mantenimiento Preventivo

Su funcién serd identificar posibles mejoras en la implementacion del sistema soflware a
mantener con el objetivo de evitar futuras incidencias o mejorar el funcionamiento global del
sistema y prevenir, en to peosible, la aparicién de incidencias de tipo correctivo.

El servicioc de Mantenimiento Preventivo esta incluido dentro del servicio de Mantenimiento
correctivo, adaptativo y preventivo.

3.6. Mantenimiento Adaptativo

Su funcidn serd identificar las modificaciones necesarias en el sistema software para adaptar el
sistema a cambios del entorno, como por ejemplo migraciones de versiones de componentes
software, magquinas fisicas ¢ cambios en oiros sistemas, integrades con Prevenweb. EI
adjudicatario debera llevar a cabo dichas adaptaciones alineadas con el principio de privacidad
desde el disefio y por defecto, asi como con el principio de seguridad. En este sentido, se deberan
realizar analisis que demuestren el cumplimiento de los principios de privacidad, seguridad y
demas principios recogidos en el RGPD, asl como facilitar a Canal de lIsabel Il, S.A. la
documentacién e informas necesaria para demostrar el cumplimiento de este requisito.

El servicio de Mantenimiento Adaptativo esta incluido dentro del servicio de Mantenimisnto
correctivo, adaptativo y preventivo. Tan s6lo en los casos en los que Canal de Isabel I, S.A.
transmita necesidades especificas de su entorno que no estén cubiertas por el producto
Prevenweb, los trabajos de adaptacion asociados a estas necesidades seran con cargo a la bolsa
de horas de mantenimiento evolutivo y su gestidn sera la misma que la asociada al
mantenimiento evolutivo.

3.7. Mantenimiento de la Documentacion

Tecnopreven, S.L. proporcionard, al inicio del contrato, la documentacion necesaria tanto a nivel
usuario como técnico, para el correcto mantenimiento de Prevenweb y de todos los desarrollos
implementados, obligandose a actualizar dicha documentacién, como consecuencia de cualquier
modificacién en los mismos. Toda la informacién serd cargada y aclualizada, al igual que
cualguier documento que se genere en el normal desarrolio del proyecto (actas, reuniones de
seguimiento, etc) en el sistema informatico que disponga Canal Gestion.

Canat de isabel i, S.A. Santa Engracta, 125, 28003 Madrid
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3.8. Gestion del servicio

El Servicio de Mantenimiento de Tecnopreven, S.L. atenderd cualquiera de los servicios,
antedichos, obligdndose a tener disponible, para su recepcién y resolucion, el sistema de reporte
y control de incidencias y solicitudes que implante Canal Gestién.

Cualquier mantenimiento evolutivo, adaptativo o preventivo, debera ser autorizado por ios
responsables de Canal Gestion.

En el caso solicitarse la necesidad de trabajos in-situ, de cualquier indole, en las instalaciones
de Canal Gestitn, se utilizara la bolsa de horas para mantenimientos evolutivos, a razén 1:2 (una
hora de soporte in situ consumirg dos horas de la bolsa), no se aceptard ningln coste adicional.

Canal ds lzabel I, S.A. Santa Engracia, 125. 28008 Madrid
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TRUCTURA DE LAS (

Las empresas licitadoras deberan presentar de forma precisa, estructurada, clara y concisa sus
propuestas.

Debe presentarse una copia digital de |a oferta. En caso de discrepancia prevalecera la copia en
papel.

No seran tomadas en consideracién en el presente procedimiento de licitacién las ofertas
gue no se ajusten a la estructura indicada o que no cumplan los requisitos minimos
estabiecidos en el presente Pliego.

La estructura de la oferta se encuentra detalla en el apartado 6 del anexo I del PCAP. Las
empresas licitadoras deberan presentar de forma precisa, estructurada, clara y concisa sus
propuestas,
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Debido a la naturaleza del contrato, no aplican como requerimientos especificos las
consideraciones sociales, ambientales y de innovacion, mas alla de lo establecido como
condiciones especiales de ejecucién en el apartado 9.3 del Anexo | del Pliego de Clausulas
Administrativas Particulares.

28/01/2019

Fdo.: D. Rafael Egido Blandez
COORDINADOR DE APLICACIONES

Fdo.: D.ARgaTRodrguez Garefa
SUBDIRECTOR DE SISTEMAS DE INFORMACION

(-

M
Fdo.: D. Pablo Galan Gonzélez
DIRECTOR DE RECURSOS

Canat de Isabel Il, S.A. Santa Engracia, 125, 28003 Madrid
www. canaldeisabelsegunda.es
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Criticidad tiempo tiempo
Incidencia | Descripceién de la incldencla respuesta { resolucion
1 Muy alta: emergencia 16min 6h
2 Alta: interrupcién grave de servicio a usuarios 1h 24h
3 Media: interrupcién de servicio a usuarios 2h 48h
4 Baja: impacto menor en el servicio 4h 96h

Tramo de cumplimiento
Tramo de atencién

Tramo de incumplimiento Penalizacion aplicable
Tramo de incumplimiento grave

incidencia criticidad 1 y 2

Descripcién ANS: Incidencias criticidad 1 y 2 resueltas en plazo seg(n los valores definidos
en la tabla de Criticidad

Calculo ANS: Total de incidencias criticidad 1y 2 resueltas con éxito conforme a los valores
objetivo en el periodo medido, dividido entre el nimero total de incidencias de dichas
criticidades. Tiempo limite 1 dia.

- Tramo de cumplimiento: 90%

- Tramo de atencion: 80%

- Tramo de incumplimiento:  70%
Peso: 40

Incidencia criticidad 3 v 4

Descripcion ANS: Incidencias criticidad 3 y 4 resueltas en plazo seguin los valores definidos
en la tabla de Criticidad

Calculo ANS: Total de incidencias criticidad 3 y 4 resusltas con éxito conforme a los valores
objetivo en el periodo medido, dividido entre el niimero total de incidencias de dichas
criticidades. Tiempo ifmite 4 dias.

- Tramo de cumplimiento: 90%
- Tramo de atencion: 80%
- Tramo de incumplimiento:  70%

Canal de fsabel 8, S.A, Santa Engracia, 125. 28003 Madrid
www canaldelsabelsegunda.es
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Peso: 40

Reapertura de incidencias

Descripcion ANS; ncidencias que fueron dadas como resueltas y han vuelto a producirse en
el periodo de medicién

Calculo ANS: Suma del total de incidencias reabiertas en el periodo de medicién, dividido por
el nimero total de incidencias resueltas en el periodo de medicion.

Peso:; 20

Tramo de cumplimiento: 5%
Tramo de atencioén: 7%
Tramo de incumplimiento: 9%

Las penalizaciones por incumplimiento en parametros, se calculara conforme a la siguiente

férmula:

Rpec =[0,35*F1] * Fv* (Ppe/ Pr}
Donde:

Ry,
Fr,

Fi,

Penalizacidn aplicable por el incumplimiento del Parametro

Facturacién total, por todos los conceptos, correspondiente al periodo de medicion
del pardmetro (mensual)

Factor Corrector del Tramo en el que se produce el incumplimiento. Los valores
iniciales definidos para cada Tramo son los siguientes:

Atencién = 0,75
Incumplimiento = 1
Incumplimiento Grave = 1,5

En caso de reiteracién en el incumplimiento de un Pardmetro en dos periodos
consecutivos, el segundo periodo se aplica el valor del Frcorrespondiente al tramo
inmediatamente superior al que corresponderia

Peso definido para el Parametro de Control.

Suma de todos los Pesos de los Pardmetros de Control que definen el ANS del
Servicio en ¢l periodo de medicién.
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