Ref: 05/609610.9/17

@ madriddigital

Agencia para la Administracion Digital
de la Comunidad de Madrid

PLIEGO DE CLAUSULAS TECNICAS QUE HA DE REGIR EN
EL CONTRATO DE SERVICIOS DENOMINADO
“MANTENIMIENTO DEL SOFTWARE DE BASE META4
PEOPLENET, META4MIND Y SOPORTE ACTIVO PARA
CENTROS DEPENDIENTES DE LA CONSEJERIA DE
SANIDAD DE LA COMUNIDAD DE MADRID"”, A
ADJUDICAR MEDIANTE PROCEDIMIENTO NEGOCIADO

agrenisc et dpumeno s uconmar v [N
mediante el siguiente codigo seguro de verificacion:  0963208853687488295757




\ =
@ m a d rl d CONSEJERIA DE ECONOMIA ki

EMPLEO Y HACIENDA

Comunidad de Madrid

INDICE
CLAUSULA 1. INTRODUCCION ...ttt ettt ettt ee e 3
CLAUSULA 2.5 OBJIETO ..ottt ettt ettt ettt et e et et et e e e e e e e e ee e eeee 4
CLAUSULA 3. ALCANCE DEL SERVICIO ... cotoeoeeeeeeeeeeeeeee et eee e 4
3.1.- SERVICIOS DE CUOTA FIJA : MANTENIMIENTO DE LICENCIAS ....ccocovenen. 5
3.1.1.- SOPORTE TECNICO ...ttt ee et e et e et e e s eeneenanas 5
3.1.2.- MANTENIMIENTO CORRECTIVO: ...viveeeeeeeeeeeeeeeeee oot een e e 6
3.1.3.- ACTUALIZACION DE VERSIONES: .....oeteteeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeneensenenns 6
3.2.- SERVICIOS DE CUOTA VARIABLE: SOPORTE ACTIVO .....oveovieeeeeeeeeeeeeeeeeann 8
CLAUSULA 4.- SEGUIMIENTO Y CONTROL DE LA EJECUCION DEL
CONTRATO 9
CLAUSULA 5.- CONDICIONES ADICIONALES A CUMPLIR ...c.veoveoveeeeeeeeeeeeeeeeee e 10
CLAUSULA 6.- PLAZO DE GARANTIA oottt 11
CLAUSULA 7.- SEGURIDAD EN MATERIA DE TRATAMIENTO DE DATOS
DE CARACTER PERSONAL ..ottt ettt ettt ettt et et et et et et et ee e e e e s e e eeneeneeneen s 11
CLAUSULA 8.- PROPIEDAD DE LOS TRABAJOS ...ttt aenenn 11
CLAUSULA 9.- DERECHOS SOBRE EL HARDWARE, SOFTWARE E
INFRAESTRUCTURAS DE LA AGENCIA ..ottt 12
CLAUSULA 10,5 CALIDAD ...ttt ettt et e e et e e et e e eeeeeeenenaeees 12
CLAUSULA 11.- HORARIO DEL SERVICIO ..ottt ae e 12
CLAUSULA 12.- PLAZO DE EJECUCION ....outeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e see e 12
CLAUSULA 13.- CONSULTAS SOBRE EL PLIEGO DE CLAUSULAS
TECNICAS 12
ANEXO 1. RELACION DE LICENCIAS DE SOFTWARE ....covooieeeeeeeeeeeeeeeeeen, 14
ANEXO 2. CONFIGURACION DEL MODELO ECONOMICO.......ccoeoveeeeereerannn. 15
ANEXO 3. ACUERDOS DE NIVEL DE SERVICIO Y PENALIZACIONES
DEL SERVICIO DE CUOTA VARIABLE ..ottt ettt en e 17

La autenticidad de este documento se puede comprobar en Www.majrid.oraglcw |||||| “l ”||H|||| m ”IHl"l" ||‘ I||| |‘|
mediante el siguiente codigo seguro de verificacion:  0963208853687488295757

Num.Exp.: ECON/000331/2016 Pagina 2 de 18



\ =
@ m a d r I d CONSEJERIA DE ECONOMIA i

EMPLEO Y HACIENDA

Comunidad de Madrid

| CLAUSULA 1.-  INTRODUCCION

La Agencia para la Administracion Digital de la Comunidad de Madrid (en adelante la Agencia), tras la
entrada en vigor de la Ley 7/2005, de 23 de diciembre (BOCM num. 311, de 30 de diciembre de
2005), de Medidas Fiscales y Administrativas, modificada parcialmente por la Ley 9/2015, de 28 de
diciembre, de Medidas Fiscales y Administrativas (B.O.C.M. nium. 311, de 31 de diciembre de 2015),
tiene asignada, entre otras funciones la prestacion de los servicios informéticos y de comunicaciones a
la Comunidad de Madrid, mediante medios propios 0 ajenos, a cuyo fin le corresponde particularmente:

1. La administracion, mantenimiento y soporte de los equipos fisicos y l6gicos de tratamiento de la
informacién y de las comunicaciones de cualquier especie que se encuentren instalados en la
misma.

2. El desarrollo y adquisicion de aplicaciones informaticas y sistemas de informacion para la
Comunidad de Madrid, y su mantenimiento y soporte posteriores, de acuerdo con las
especificaciones funcionales y necesidades de los distintos centros directivos.

3. La adquisicion y dotacion de infraestructuras fisicas y I6gicas de soporte de los sistemas de
informacién y comunicaciones de la Comunidad de Madrid, y de sus servicios.

Asimismo, la Ley 7/2005, en su Disposicion Adicional Primera apartado 4 establece que “Las
funciones de La Agencia de Informética y Comunicaciones de la Comunidad de Madrid no se
extienden a las competencias sobre los sistemas de informéatica médica, gestion sanitaria y a aquéllas
relativas a las relaciones del sistema sanitario con los ciudadanos, profesionales sanitarios, oficinas de
farmacia, sanidad privada y cualesquiera otras personas fisicas o juridicas distintas de la
Administracion de la Comunidad de Madrid, sus organismos auténomos, entidades de derecho publico
y demas entes publicos”.

Contindla exponiendo en su apartado 5, modificada por la Ley 7/2007, de 21 de diciembre, de
Medidas Fiscales y Administrativas, que, “No obstante lo anterior, La Agencia de Informética y
Comunicaciones de la Comunidad de Madrid desarrollara en todo caso sobre el &mbito expuesto en el
parrafo anterior las siguientes competencias:

a) Las que le corresponden de ordinario para la implementacion de los productos y servicios
declarados por el 6rgano competente como de uso uniforme y exclusivo en toda la
Comunidad de Madrid, asi como las que corresponda, en su ambito general respecto a las
comunicaciones de voz y datos, puestos, puestos de trabajo ofimaticos y las acciones de
todo tipo necesarias para el funcionamiento ordinario de los mismos.

b) Las que le corresponden para la implantacidon de los sistemas de informacion y servicios
corporativos o institucionales, de aplicacién en toda la Comunidad de Madrid. Estan
comprendidos en esta categoria, en particular los sistemas de informacion para las
transacciones econémico financieras, la gestion de personal, la contratacion de bienes y
servicios, los sistemas de informacién geo-referenciados, los sitios web y los portales de
Internet e Intranet.”

Por lo tanto, se atribuye a la Agencia, en el ambito sefialado en el apartado 4 de la Disposicidn
Adicional Primera anteriormente citada, la competencia para el desarrollo de cuantas funciones sean
pertinentes para la implantacion de los sistemas de informacion que soporten las gestiones referidas,
tal y como se sefala en el segundo parrafo afiadido.

En virtud de lo expuesto y en el ejercicio de las precitadas funciones, en la actualidad, las aplicaciones
Metad PeopleNet, Meta4dMind Gestion Hospitalaria son las soluciones informéaticas en el Area de la
Gestion de RRHH, que dan servicio a diferentes centros dependientes de la Consejeria de Sanidad.

Debido a la criticidad de las aplicaciones que se ejecutan sobre productos Meta4 (gestion de RRHH), y
al objeto de garantizar el soporte y la continua disponibilidad los mismos, resulta necesario contar con
un servicio de mantenimiento de las licencias de dichos productos y su soporte técnico
correspondiente.
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Durante los proximos afios se van realizar proyectos de gran envergadura que afectan a los productos
Meta4 instalados en la Comunidad de Madrid:

e Migracion de varios centros dependientes del SERMAS a la plataforma centralizada PeopleNet.
e Creacién del REPS (Repositorio Centralizado de Personal Sanitario) en la Plataforma
Centralizada de RRHH Meta4 PeopleNet para toda la plantilla de la Consejeria de Sanidad.
o Despliegue del Portal del Empleado Meta4 PeopleNet en todos los Centros Sanitarios de la
Consejeria de Sanidad.

o Implantacion del médulo de Prevencién de Riesgos Laborales para toda la Consejeria de
Sanidad.

e Creacion del portal estadistico del empleado para todos los centros de la Consejeria de
Sanidad.

e Traslados de las bases de datos de los hospitales Meta4Mind de las instalaciones locales de
los centros al CPD de La Agencia.

Por ello, es necesario prestar una serie de servicios de soporte adicionales (Soporte Activo), a prestar
por el fabricante de Producto, que no se contemplan en el servicio de mantenimiento de las licencias.

CLAUSULA 2- OBJETO

Prestacion del servicio de mantenimiento de las licencias de software de los productos Metad
PeopleNet® y MetadMind® Gestion Hospitalaria (modelo M.U.R) instaladas en el &mbito sanitario
de la Comunidad de Madrid y que se relacionan en el Anexo 1 al presente Pliego de Clausulas
Técnicas , asi como la prestacién de una serie de servicios adicionales de soporte (Soporte Activo).

CLAUSULA 3.- ALCANCE DEL SERVICIO

Con caracter general, los servicios de Atencion, Soporte y Mantenimiento de los sistemas de
informacidn objeto del pliego se estructuraran en tres niveles de gestion:

¢ Nivel 1: Atencion y Soporte a Usuarios Generales.
¢ Nivel 2: Atencion, Soporte y Mantenimiento Especializado.
¢ Nivel 3: Atencion, Soporte y Mantenimiento del Fabricante del software.

Los niveles 1y 2 quedan fuera del &mbito de aplicacidn del presente contrato.

NIVEL 1: ATENCION Y SOPORTE A USUARIOS GENERAL

El objetivo de este Nivel es proporcionar de forma centralizada y en un Unico punto de entrada la
ayuda necesaria a los usuarios del Sistema de Informacion objeto del contrato.

La responsabilidad de este servicio sera del Centro de Atenciéon a Usuarios (en adelante CAU)
designado por la Agencia, pudiendo cambiar el mismo durante el periodo de vigencia del contrato.

Las tareas a realizar por el CAU en el marco del presente contrato, relacionadas con el Soporte de
Nivel 1 seran las siguientes:

e Recepcion de las llamadas de los usuarios de la aplicacién objeto del presente pliego.
¢ Discriminacion del tipo de eventos, segun sea incidencia, peticion o consulta.

e [Escalar al Nivel 2 las incidencias, peticiones y consultas especializadas.
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NIVEL 2: ATENCION, SOPORTE Y MANTENIMIENTO ESPECIALIZADO

La responsabilidad de la prestacion de este servicio serd del proveedor de servicios de Nivel 2
contratado por la Agencia (en la actualidad ECON/000144/2014 - INDRA SISTEMAS, S.A.), pudiendo
cambiar el mismo durante el periodo de vigencia del contrato.

El Nivel 2 recibir4 del Nivel 1 (CAU de la Agencia) las incidencias que no hayan podido ser resueltas

por éste. Escalard aquellas incidencias, peticiones y consultas de los productos META4 que sélo el
Fabricante del Software (Nivel 3) puede resolver.

NIVEL 3: ATENCION, SOPORTE Y MANTENIMIENTO DEL FABRICANTE DEL SOFTWARE

Los servicios que se describen a continuacion, seran responsabilidad del adjudicatario del
presente pliego:

3.1.- SERVICIOS DE CUOTA FIJA: MANTENIMIENTO DE LICENCIAS

La relacion de licencias software de los productos Meta4d PeopleNet y MetadMind Gestidn
Hospitalaria sobre los que aplica el servicio de Mantenimiento de licencias se detalla en el
ANEXO 1 del presente pliego y comprende los siguientes servicios:

3.1.1.- SOPORTE TECNICO

El servicio nivel 3 se encargara de gestionar las incidencias que el servicio nivel 1 y servicio nivel 2 no
hayan podido resolver. La interlocucidn con este nivel de soporte se realizara exclusivamente a través
del servicio nivel 2.

Este nivel de servicio solucionard las incidencias mas complejas o los errores de producto que
requieran la generacién de un parche o de una nueva version del mismo.

Las actividades a realizar, como minimo, por el servicio nivel 3 son las siguientes:

e Analisis de incidencias de tercer nivel, reportadas por los técnicos de aplicacién designados
por la Agencia y clasificacién segun tipo (‘Error’, ‘Consulta’, ‘Peticidn’)

e Interaccion con los técnicos de aplicacion designados por la Agencia de forma remota para
clarificar las incidencias.

e Resolucién de las incidencias de tipo ‘Error’ o ‘Consulta’.
e Proporcionara a la Agencia un modelo de seguimiento de las incidencias reportadas.

El adjudicatario deberd poner a disposiciéon de la Agencia, los_siquientes mecanismos de
interlocucién para la prestacién del servicio:

e Atencion telefénica: Soporte telefonico ilimitado a los técnicos asignados por la Agencia.
Dicho soporte abarcara el reporte para la verificacion y andlisis de errores, ayudando a
determinar el origen de estos, asi como la resolucidn de dudas de caracter puntual relativas a
funcionalidades y caracteristicas propias de los productos objeto del presente pliego.

e Servicio de Soporte on-line via telematica: Soporte a los técnicos asignados por la Agencia,
de manera telemética, mediante una herramienta Web que permita reportar incidencias y
realizar un seguimiento constante de su estado durante las 24 horas del dia. Dicho soporte
abarcard igualmente, el reporte para la verificacibn y andlisis de errores, ayudando a
determinar el origen de éstos, acceso a la base de datos de conocimiento que el adjudicatario
pone a servicio de sus clientes, asi como la resolucién de dudas de caracter puntual relativas a
funcionalidades y caracteristicas propias del producto objeto del presente pliego.

Las incidencias registradas se clasificaran, en los siguientes grados de Criticidad:
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e Nivel 1. Severidad Alta (Muy Graves). Imposibilidad de trabajar con el recurso. Pérdida del
100% de su funcionalidad.

¢ Nivel 2. Severidad Media (Graves). Dificultad para trabajar normalmente con la aplicacion. La
incidencia tiene un impacto grave en el negocio, e implica una pérdida de funcionalidad parcial.

e Nivel 3. Severidad Baja (Leves). Degradacién esporadica de la funcionalidad. La incidencia

tiene un impacto bajo en el negocio e implica una pérdida de funcionalidad parcial y sin
gravedad.

Las incidencias catalogadas como “consultas” se consideraran siempre que tienen un nivel de
gravedad “Bajo”.

Tiempo de respuesta: El tiempo de respuesta se define como el tiempo transcurrido desde que se
notifica una incidencia hasta que un técnico de la empresa adjudicataria realiza la primera
comunicacion, informando sobre el andlisis de las causas de la incidencia y las acciones a realizar,
con los plazos en los que se llevaran a cabo, quedando definidos de la siguiente manera los tiempos
maximos de respuesta:

PRIORIDAD TIENIIQFI;%QAOA‘EXS”.\FAE DE
Nivel 1 2 horas laborables
Nivel 2 4 horas laborables
Nivel 3 8 horas laborables

Para el computo de los tiempos, se tendra en cuenta Unicamente el tiempo transcurrido dentro del
horario de servicio establecido en la CLAUSULA 11 -“HORARIO DEL SERVICIO” con las siguientes
particularidades:

e En caso de que la notificacion de la incidencia se produzca dentro del horario de servicio, se
iniciara el cémputo del tiempo de respuesta a partir de la notificacién al adjudicatario.

e En caso de que la notificacion de la incidencia se produzca en dia no laborable o fuera del
horario de servicio, se iniciard el computo del tiempo a las 9:00 horas del primer dia laborable
inmediatamente siguiente.

3.1.2.- MANTENIMIENTO CORRECTIVO:

El mantenimiento correctivo consistira en el diagnéstico y subsanacion o reparacion de los fallos o
funcionamiento defectuoso del software objeto de mantenimiento, asegurando Ssu correcto
funcionamiento a lo largo del plazo de ejecucion del contrato.

3.1.3.- ACTUALIZACION DE VERSIONES:

Se entendera por actualizacion, cualquier modificacidn realizada sobre la funcionalidad o la tecnologia,
gue el adjudicatario incorpore a los Productos estdndar Meta4 licenciados objeto del presente pliego,
como consecuencia de la correccién de errores (Mantenimiento Correctivo), inclusion de mejoras en
cuanto a prestaciones y rendimientos (Mantenimiento perfectivo), asi como las actualizaciones de los
formatos legales de Némina y RRHH definidos a continuacién (Mantenimiento Evolutivo Legal):

Producto Meta4 PeopleNet

e Soporte magnético para la liquidacion de retenciones efectuadas a cuenta del I.R.P.F —
Modelo 190

e Sistema RED de la Seguridad Social. Cotizacién de Seguros Sociales en Régimen General
— 0111 (excepto Servicios Especiales):
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= Afiliaciéon. Fichero AFI.

= Cotizacion. Sistema de Liquidacion directa. Generacion de Ficheros de Bases y
Tratamiento de la respuesta de Seguridad Social.

¢ Fichero de transferencias bancarias en soporte magnético ajustado a la norma SEPA segun
las especificaciones de la Asociacion Espafiola de Banca (AEB).

e Soporte Magnético para los Seguros Sociales de MUFACE (Mutualidad de Funcionarios
Civiles del Estado)

Meta4Mind Gestidn Hospitalaria (Modelo MUR)

e Soporte magnético para la liquidacion de retenciones efectuadas a cuenta del I.R.P.F —
Modelo 190

e Sistema RED de la Seguridad Social. Cotizacién de Seguros Sociales en Régimen General
— 0111 (excepto Servicios Especiales):

= Afiliacién. Fichero AFI.

= Cotizacion. Sistema de Liquidacion directa. Generacién de Ficheros de Bases y
Tratamiento de la respuesta de Seguridad Social.

e Fichero de transferencias bancarias en soporte magnético ajustado a la norma SEPA segun
las especificaciones de la Asociacion Espafiola de Banca (AEB).

e Soporte Magnético para los Seguros Sociales de MUFACE (Mutualidad de Funcionarios
Civiles del Estado)

e Impresos oficiales propios del producto MUR

= Certificado de servicios prestados. Anexo |

= Certificado de Empresa.

= Certificado 110

= Certificado de haberes no profesionales por orden alfabético.
= Certificado de haberes no profesionales por centro de trabajo.
» Certificado de haberes profesionales por orden alfabético.

= Certificado de haberes profesionales por centro de trabajo.

= Reconocimiento de trienios.

= Certificado se servicios previos

El adjudicatario deberé:

e Adelantar a la Agencia un “Plan de producto anual” donde se recojan cada una de las
actualizaciones tanto funcionales como tecnoldgicas previstas durante ese periodo de los
productos software Meta4 PeopleNet® y MetadMind® Gestion Hospitalaria (modelo M.U.R)
objeto del presente contrato. El plan de Producto, se debera entregar a la Agencia tres meses
antes de la ejecucion del plan.

e Informar a la Agencia de las actualizaciones del producto realizadas durante la ejecucion del
contrato, momento a partir del cual se enviardn a la Agencia estas nuevas versiones y se
dispondra de ellas como se considere oportuno.

e Comunicar a la Agencia informacién relativa a los fallos que se descubran, asi como
correcciones y revisiones de los productos software objeto de mantenimiento.

e Entregar la documentacion de las actualizaciones realizadas.
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3.2.- SERVICIOS DE CUOTA VARIABLE: SOPORTE ACTIVO

Son servicios adicionales de soporte no contemplados en el Mantenimiento de licencias que dada su
naturaleza, requieren para su ejecucion de perfiles especificos que solamente el fabricante del
producto puede ofrecer:

e Asesoria experta al Nivel 2 de los productos Meta4 PeopleNet y Meta4Mind.

e Auditoria de las parametrizaciones relativas a las funcionalidades realizadas en las
instalaciones de Meta4 PeopleNet y Meta4Mind existentes en la Comunidad de Madrid.

e Estudio de Adecuacién y estandarizacion de procesos relacionados con la funcionalidad del

Sistema de Meta4Mind Gestion Hospitalaria y Meta4 PeopleNet mediante la elaboracién de
informes de recomendaciones de uso.

e Soporte experto presencial al Nivel 2 de los desarrollos realizados en el producto Metad
PeopleNet, para apoyar la incorporacién de los distintos centros actualmente gestionados con
el aplicativo SAINT 6 (Atencion Primaria, SUMMA, Getafe)

e Tutorias sobre los productos Meta4 PeopleNet y Meta4Mind.

e Desarrollos evolutivos especificos no contemplados actualmente en la linea de producto para
su posterior incorporacién al mismo.

La realizacion de los servicios de cuota variable (Soporte Activo) del presente pliego se
configuraran en forma de encargos planificables. Para cada encargo planificable, previamente a su
ejecucion, el contratista deberd presentar a la Agencia una planificacion de sus entregables y
valoracién del esfuerzo en horas, asi como el tiempo para su ejecuciéon. Una vez aceptada, tanto la
valoracion como la planificacion por parte de la Agencia, podra dar comienzo la ejecucion de los
trabajos asociados al encargo.

Se realizara un proceso de aceptacién de las entregas para los encargos planificables donde se
validara y verificara entre otros extremos:

e Cumplimiento de la metodologia y de los procedimientos.

e Adecuacion de la documentacion requerida.

e Cobertura de los requisitos funcionales y no funcionales.

e Criterios de Calidad y Puntos de Control especificos.

e Desviaciones producidas, en su caso, sefialandose la gravedad de las mismas.
Todo ello condicionara la aceptacion o rechazo del encargo.

Asimismo, el resultado se analizara en relacién a los ANS (acuerdos de niveles de servicio), de forma
gue si no se consiguen los valores minimos fijados, ademas de las penalizaciones a las que hubiera
lugar, el adjudicatario deberd ejecutar las iniciativas y acciones que sean necesarias para corregir y
mejorar la calidad del encargo.

Para la aceptacién formal y definitiva del encargo, y en relaciéon a los niveles de servicio relativos al
cumplimiento de plazos, se considerara como fecha de finalizacién la de aceptacion formal y definitiva
del encargo por la Agencia.

Sin menoscabo de los criterios de aceptacion que, de forma general o particular, se definan para las
entregas, la aceptacion por parte de la Agencia de cualquier entrega, vendra condicionada por la
creacion y/o actualizacidn por parte del adjudicatario, de la adecuada documentacion que la Agencia
defina como basica y que esté localizada y disponible en los repositorios definidos por la Agencia a tal
efecto, cubriendo al menos los siguientes aspectos:

e Documentacién funcional.

e Documentacioén técnica (modelo de datos, arquitectura, médulos técnicos, seguridad).
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e Manuales de usuario.

e Guia de explotacion.

CLAUSULA 4.- SEGUIMIENTO Y CONTROL DE LA EJECUCION DEL CONTRATO

El modelo de trabajo a seguir, asi como las herramientas basicas para su desempefio, seran las
establecidas por la Agencia, quien podra revisar y ajustar el modelo y las herramientas que lo
soportan, durante el periodo de vigencia del contrato. Asimismo, el adjudicatario, durante el plazo de
ejecucion del contrato, propondra las mejoras de calidad que estime oportunas, para optimizar la
actividad desarrollada

Para la gestion del contrato y su seguimiento se establece un Comité para el control y la toma de
decisiones llamado Comité de Control del Servicio. El proveedor, realizard conjuntamente con la
Agencia la revision del cumplimiento de las clausulas de este contrato.

La comision estara formada al menos por los siguientes integrantes:
e Responsable/s del contrato de la Agencia o la persona que éste designe
¢ Responsable/s del Servicio del adjudicatario

Se reunird al menos mensualmente o con la frecuencia que razonablemente la Agencia considere
necesaria, o dentro de los 7 dias laborables siguientes a una peticion por escrito de cualquiera de las
partes.

El Responsable del Servicio del adjudicatario debera enviar a la Agencia, 3 dias laborales antes de la
celebracion del Comité de Control del Servicio, un Informe de seguimiento operativo del Servicio
gue recoja la lista de Incidencias, peticiones y consultas, donde se detallaran todos aquellos aspectos

necesarios para su correcto analisis, y que permitan planificar acciones de mejora en la consecucién
del Servicio.

Este Comité tendra al menos las siguientes competencias bajo el control y decision de la Agencia:
¢ Monitorizar el avance global del Servicio.
e Aprobacién de los encargos planificados presupuestados.

e Gestidn de la Planificacion, incluyendo la definicién, revision, actualizacion y control del
cumplimiento de la planificacion.

e Realizar el Seguimiento y Control para comprobar que se consiguen los niveles de calidad
acordados y, en el caso de deficiencias no resueltas a nivel operativo, controlar que se
implementan las actividades pertinentes para su resolucion.

e Revisar los niveles de servicio medidos en cada periodo, discutir las desviaciones sobre los
valores objetivos del ANS e informar y proponer, en su caso, las penalizaciones aplicables.

e En general, tratar cualquier incidencia o problema de especial significacion, surgida durante
la ejecucion del contrato, asi como el analisis de Peticiones y/o Incidencias que se
consideren significativas.

Asimismo, durante la ejecucion del contrato, sera necesario que el equipo de trabajo del adjudicatario
adscrito a la ejecucion del contrato, previa autorizacion y supervision de la Agencia, mantenga
reuniones con responsables de diversas unidades organizativas de la Agencia, o con personal de la
Comunidad de Madrid, o con las personas que designe la Agencia, para la consecuciéon de los
objetivos planteados en el presente pliego.
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‘ CLAUSULA 5.- CONDICIONES ADICIONALES A CUMPLIR

5.1

5.2

5.3

5.4

5.5

5.6

El adjudicatario deberd contar con los medios propios y de toda indole necesarios para
proporcionar el soporte técnico necesario para llevar a cabo con éxito los servicios objeto del
contrato, incluida la formacion del personal asignado a la ejecucién del mismo.

Asimismo el adjudicatario respondera siempre de la adecuacion del personal asignado a la
prestacion del servicio objeto del contrato. A tal efecto, durante la ejecucion de los trabajos, la
Agencia podra comprobar la adecuacién del personal asignado al servicio contratado y verificar
dicha capacidad en cualquier momento.

El adjudicatario facilitara las especificaciones técnicas y las infraestructuras que fueran necesarias
para la buena adaptabilidad de los productos de software a mantener y actualizar.

Todos los gastos ocasionados por los desplazamientos del personal prestador del servicio durante
el cumplimiento de las obligaciones derivadas del contrato seran por cuenta del adjudicatario.

Para el caso de que los servicios contratados puedan implicar para el adjudicatario, por razones
de cumplimiento de plazos u otros motivos, la decision de prestacion de los mismos en régimen de
turnos o en sabados o festivos, o en horario nocturno, la Agencia no aceptara costes adicionales
por estas circunstancias, que deberan ser asumidos siempre por el adjudicatario.

El adjudicatario designard a un Responsable del Servicio, que serd el responsable del mismo
ante la Agencia. Este responsable sera el interlocutor Gnico y se encontrard en permanente
contacto con el personal que la Direccion de la Agencia designe a los efectos que se sefialan en el
Pliego de Clausulas Juridicas.

El licitador propuesto como adjudicatario, con caracter previo a la adjudicacion del contrato, debera
aportar _ “Curriculum__Vitae” de dicho Responsable, que debera presentar debidamente
cumplimentado y firmado por la persona que ostente la representacion, especificando su
cualificacién profesional, con detalle de categoria, titulacién, formacion y actividad profesional.

En particular, este Responsable sera el interlocutor Unico entre el contratista y la Agencia,
coordinara todo el proyecto, sera el responsable, en ultimo término, de la buena marcha de los
trabajos y deberé realizar al menos las siguientes actividades:

e Coordinar el apoyo técnico y la formacion necesaria que el adjudicatario suministrara al
equipo humano que realice los trabajos objeto del contrato, en todas aquellas materias que
sean necesarias para el perfecto desempefio de los mismos.

e Impartir con exclusividad instrucciones especificas sobre el trabajo a realizar al personal
del adjudicatario, siempre teniendo en cuenta la base de las instrucciones genéricas que se
desprendan de lo establecido en el presente Pliego y encaminadas al buen término del
servicio.

e Supervisar el servicio de mantenimiento y soporte a prestar, e informar a la Agencia de
las posibles incidencias, seguimiento o desviaciones de plazos.

e Ejercer el mando sobre el equipo de trabajo, que estara siempre bajo la disciplina laboral
y el poder de direccion del adjudicatario, con independencia de que, para el mejor
cumplimiento del servicio, en determinados momentos pueda el adjudicatario destacar
personal del equipo prestador del servicio en cualquier centro de trabajo, oficinas o
ubicaciones de la Comunidad de Madrid.

e Asistencia y participacién el Comité de Control del Servicio que periédicamente se
convoque la Agencia.

e Elaboracién de las actas de reunion: sera responsabilidad del adjudicatario la elaboracion
de las actas de todas las reuniones de trabajo mantenidas, recogiendo los acuerdos etc.
adoptados en tales reuniones. En un plazo no superior a tres dias laborables, el acta sera
remitida para su aprobacion a la Agencia.
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e Elaboracion del Informe de seguimiento operativo del Servicio

El incumplimiento de las obligaciones precitadas, parcial o totalmente, facultar4 a esta Agencia
para instar la resolucion del contrato.

5.7. El adjudicatario aportarda, opcionalmente, a su cargo y previa autorizacién de la Agencia, las
herramientas de hardware y software que estime pertinentes y que sean complementarias a los
sistemas de informacion que usa esta Agencia y compatibles con ellos, para el adecuado y mejor
cumplimiento de las prestaciones que constituyen el objeto del contrato.

CLAUSULA 6.- PLAZO DE GARANTIA

Se establece un plazo de garantia de SEIS MESES, cuyo cOmputo se iniciard desde la fecha de
recepcion o conformidad de los trabajos.

El adjudicatario facilitar4, durante el periodo de garantia, y sin coste adicional para la Agencia, todas
las correcciones que, a solicitud de la misma, sean necesarias para el adecuado funcionamiento de los
productos.

Hasta que no tenga lugar la finalizacion del periodo de garantia, y debido a las particularidades propias
de la técnica de sistemas informaticos, el adjudicatario respondera de la correcta realizacién de los
trabajos contratados y de los defectos que en ellos hubiera, sin que sea eximente ni le otorgue derecho
alguno la circunstancia de que los representantes de la Agencia los hayan examinado o reconocido
durante su elaboracién o aceptado en comprobaciones, valoraciones, certificaciones o recepciones
parciales e incluso en la recepcion total del trabajo, en prevision de la posible existencia de vicios o
fallos ocultos en los trabajos ejecutados.

CLAUSULA 7.- SEGURIDAD EN MATERIA DE TRATAMIENTO DE DATOS DE CARACTER
PERSONAL

Normativa aplicable.

Las actuaciones derivadas del presente contrato, en ningin momento supondran la inclusion o el
acceso a datos de caracter personal de un fichero, ni la creacion de archivos de caracter personal,
estando por tanto fuera de lo establecido en la Ley Orgénica 15/1999, de 13 de diciembre, de
Proteccion de Datos de Caracter Personal.

Derecho de informacidén en la recogida de datos.

Los datos personales recogidos podran ser incorporados y tratados en el fichero PROVEEDORES,
cuya finalidad es la solicitud de ofertas, seleccién y compra de bienes y servicios requeridos tanto por
la Agencia para la Administracion Digital de la Comunidad de Madrid como por la C.M., inscrito en el
Registro General de Proteccion de Datos de la AEPD (www.agpd.es), y no podran ser cedidos salvo en
los supuestos previstos en la Ley. El responsable del fichero es la Agencia para la Administracion
Digital de la Comunidad de Madrid, y la direccién donde el interesado podra ejercer los derechos de
acceso, rectificacion, cancelacién y oposicion ante el mismo es la calle Embajadores N° 181, de
Madrid, todo lo cual se informa en cumplimiento del Articulo 5 de la LOPD.

Las actuaciones derivadas del presente contrato no supondran la inclusion o acceso a datos de
caracter personal.

CLAUSULA 8.- PROPIEDAD DE LOS TRABAJOS

Todos los informes, estudios y documentos, elaborados por el contratista como consecuencia de la
ejecucidn del contrato para el Servicio del Soporte Activo seran propiedad de la Agencia, quien podra
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reproducirlos, publicarlos y divulgarlos, total o parcialmente, sin que pueda oponerse a ello el
adjudicatario autor material de los trabajos.

CLAUSULA 9.- DERECHOS SOBRE EL HARDWARE, SOFTWARE E INFRAESTRUCTURAS DE
LA AGENCIA

El adjudicatario no adquiere ningun derecho sobre el hardware (material), software e infraestructuras
propiedad de la Agencia, salvo el de acceso indispensable al mismo para el cumplimiento de las
tareas que se desprenden de las obligaciones dimanadas del contrato.

El adjudicatario no podra utilizar la informacion obtenida en la actividad desarrollada como
consecuencia del contrato, no pudiendo transmitir dicho conocimiento, sin el consentimiento expreso y
por escrito de la Agencia.

CLAUSULA 10.- CALIDAD

Asimismo, el adjudicatario, durante el plazo de ejecucién del contrato, propondra las mejoras de
calidad que estime oportunas, para optimizar la actividad desarrollada.

Durante el desarrollo de los trabajos y la ejecucion de las diferentes fases del proyecto, la Agencia
podra establecer acciones de aseguramiento de la calidad sobre la actividad desarrollada y los
productos obtenidos. A tal fin, la Agencia podra incorporar al proyecto los recursos que considere
oportunos para garantizar su correcta ejecucion.

CLAUSULA 11.- HORARIO DEL SERVICIO

El adjudicatario debera tener el servicio disponible dentro de la franja horaria de 9:00 h. a 18:00 h.,
laborables, de lunes a viernes.

En el caso de producirse incidencias criticas fuera del horario habitual o por necesidades del servicio
debidamente justificadas por parte de la Agencia (Por ejemplo, una actuacién planificada que
requiera realizarse fuera de este horario), el proveedor debera poner a disposiciéon de la Agencia los
recursos necesarios para dar el soporte técnico ya sea en modalidad remota o presencial si asi se
estima necesario.

CLAUSULA 12.- PLAZO DE EJECUCION

El plazo total de ejecucién del contrato serd de 24 meses, comprendidos entre el 1 de junio de 2017 y
el 31 de mayo de 2019.

Si en la fecha de inicio de la ejecucion, los trabajos objeto del contrato no hubieran comenzado y no se
pudiera contar en tal fecha con la disponibilidad del equipo necesario para la atencién de los mismos,
la Agencia quedara facultada para instar la resolucidn del contrato.

CLAUSULA 13.- CONSULTAS SOBRE EL PLIEGO DE CLAUSULAS TECNICAS

Durante el periodo de presentacion de oferta y ante cualquier necesidad de aclaracibn sobre
cuestiones referidas a las especificaciones recogidas en el presente Pliego de Clausulas Técnicas, el
licitador podra dirigirse a:
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Agencia para la Administracién Digital de la Comunidad de Madrid.
C/ Embajadores, 181 - 28045 — Madrid
Direccidén de Sistemas de Informacion Corporativos

Contacto: Area de Gestion de Aplicaciones de RRHH.
Email: ga_rrhh_san@madrid.org
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Anexo 1. RELACION DE LICENCIAS DE SOFTWARE

La relacion de licencias software de los productos Meta4 PeopleNet y MetadMind Gestidn
Hospitalaria sobre los que aplica el servicio de Mantenimiento de licencias es la siguiente:

N° NPS

Producto Meta4 PeopleNet LICENCIA *
Soporte Técnico Nuevos Hospitales (Todos los mddulos
excepto ESS y PRL) 2087-SPA | 80.000
ESS para UCR 2935-SPA 1.900
Ampliacion ESS 2941-SPA | 10.000
H. Alcorcén (Solo PRL+ESS) 2941-SPA 1.700
Hospital de Fuenlabrada 2110-SPA 1.400
Ampliacion parcial ESS 3330-SPA 3.500
Ampliacion ESS para toda la Consejeria de Sanidad (**) 3357-SPA | 67.900
Meta4Mind Gestidon Hospitalaria (modelo M.U.R) | N° LICENCIA | NPS (*)
Soporte Técnico Meta4Mind 1972-SPA 41.000
Modulo FDI 2152-SPA

(*)Numero de empleados gestionados

(**)EIl plazo de garantia de la licencia vence el 30 de junio de 2017.

xrorr FIN DEL ANEXQ *
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Anexo 2. CONFIGURACION DEL MODELO ECONOMICO

El servicio que el adjudicatario debe garantizar, se configura de la siguiente manera:

SERVICIOS A PRESTAR DENTRO DE LA CUOTA FIJA: MANTENIMIENTO DE LICENCIAS

Todos los servicios asociados en este apartado, se computaran como una cuota fija mensual. El
importe mensual estimado para la cuota fija es el siguiente, de conformidad con lo establecido en el
apartado 13 del Anexo | del Pliego de Clausulas Juridicas:

e Cuota fija (del 01-06-2017 al 30-06-2017): 35.006,85 €/mes, IVA no incluido.
e Cuota fija (del 01-07-2017 al 31-05-2019): 37.545,98(*) € /mes, IVA no incluido.

(*) El'incremento del importe mensual del mantenimiento de licencias esta motivado por la
ampliacion de la licencia del Autoservicio del empleado (3357-SPA), debido al vencimiento del
plazo de garantia. Siendo el incremento, el 15% del importe de adquisicion.

En caso de que la empresa adjudicataria se comprometiese a tomar a su cargo la ejecucion de los
trabajos por un importe total inferior al presupuesto de licitacion, al importe estimado para la cuota fija
mensual se le aplicaré el porcentaje de baja que se obtenga como resultado de la adjudicacion.

Se incluyen todas las actividades relativas al “MANTENIMIENTO DE LICENCIAS “definidos en la
CLAUSULA “ALCANCE DEL SERVICIO*:

e SOPORTE TECNICO.
e MANTENIMIENTO CORRECTIVO.
e ACTUALIZACION DE VERSIONES.

Se incluyen todas las actividades que realice el contratista a través de la figura del Responsable del
Servicio definidas en la CLAUSULA “SEGUIMIENTO Y CONTROL DE LA EJECUCION DEL
CONTRATO".

SERVICIOS A PRESTAR A COSTE VARIABLE (SIN COMPROMISO DE ASIGNACION):

Todos los servicios asociados en este apartado, se configuraran en encargos planificables, que el
adjudicatario tendra que satisfacer, en funcion de las necesidades que marque la Agencia. Realizado
el encargo por parte del adjudicatario, una vez superado el Proceso de Aceptacién definido en la
CLAUSULA “ALCANCE DEL SERVICIO “del presente pliego y teniendo la conformidad de la Direccién
encargada de la inspeccién de la ejecucion del Servicio, el adjudicatario tendra la autorizacion para
proceder a facturar el encargo.

Se incluyen todas las actividades relativas al Servicio de “Soporte Activo “definidos en la CLAUSULA
“ALCANCE DEL SERVICIO*:

El importe hora estimado para cada una de las categorias profesionales es el siguiente, de
conformidad con lo establecido en el Anexo | del Pliego de Clausulas Juridicas:

Perfil PRECIO/HORA

IVA no incluido
Ingeniero de desarrollo 63,75 €
Consultor 51,00 €
Consultor Senior 69,13 €
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En caso de que la empresa adjudicataria se comprometiese a tomar a su cargo la ejecucion de los
trabajos por un importe total inferior al presupuesto de licitacion, al importe estimado para cada tarifa
se le aplicara el porcentaje de baja que se obtenga como resultado de la adjudicacion.

El nUmero estimado de horas anuales disponibles bajo esta modalidad, se reparte de la siguiente
manera:

HORAS HORAS HORAS
Perfil ESTIMADAS 2017 | ESTIMADAS 2018 | ESTIMADAS 2019
(7 meses) (12 meses) (5 meses)
Ingeniero de desarrollo 259 444 185
Consultor 483 828 345
Consultor Senior 210 360 150

Todos los servicios asociados en este apartado se realizardn en funcion de las necesidades, no
existiendo compromiso de ejecucién de la totalidad de los mismos. En el caso de no consumirse el
ndamero estimado de horas establecidas para la realizacion de estos trabajos, no se originara ningin
derecho a compensacion econémica para el contratista.

El adjudicatario incluird en la factura mensual, junto con la facturacion de la cuota fija, la suma de
los importes relativos a todos los encargos finalizados y aceptados por la Agencia durante el mes
objeto de facturacion, agrupando los mismos en una linea. Ademas, en hoja separada, debera incluir el
desglose de todos los encargos incluidos en la factura mensual. Para cada encargo se incluird nimero
del encargo, descripcién del mismo, nimero de horas, tarifa aplicada e importe.

»rrok FIN DEL ANEXO *xx
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Anexo 3. ACUERDOS DE NIVEL DE SERVICIO Y PENALIZACIONES DEL SERVICIO DE CUOTA
VARIABLE

En este Anexo se establecen los Acuerdos de Nivel de Servicio (en adelante ANS), para los
servicios de Cuota Variable (Soporte Activo), que debe cumplir el contratista, y también se
establecen, para el caso de su incumplimiento por parte del mismo, las consecuentes penalizaciones.

En caso de incumplimiento en la prestacion de los servicios, de acuerdo a los requerimientos de
calidad acordados en el presente ANS, se calcularan y aplicaran las correspondientes penalizaciones
de acuerdo al procedimiento y condiciones que se detallan a continuacion.

La aplicacion y el pago de estas penalizaciones no excluyen la indemnizacion a que la Agencia pueda
tener derecho por dafos y perjuicios ocasionados y abono de intereses con motivo del incumplimiento
imputable al contratista.

Independientemente de las penalizaciones que sean de aplicacién, el contratista debera elaborar e
implementar, sin coste adicional para la Agencia, un Plan de Acciones Correctivas para todos y cada
uno de los incumplimientos de los pardmetros de control del ANS. El contratista informard a la
Agencia de los avances de dichos Planes, que seran gestionados y controlados segun el Modelo de
relacién acordado.

El objetivo de los Acuerdos de Nivel de Servicio es en todo momento conseguir una buena calidad del
servicio que se presta al usuario del Sistema de Informacion cuyo mantenimiento constituye objeto del
contrato. Para ello es fundamental la buena y diligente gestion y administracidon del servicio al usuario.
Esta gestidn del servicio se consigue con la implantacién eficaz de procedimientos internos, el andlisis
de la calidad del servicio percibida y las medidas de mejora continua, detectando y canalizando
cualquier necesidad técnica, funcional u operativa, y una eficaz y rapida respuesta ante cualquier
incidencia que se produzca.

Salvo excepciones expresamente indicadas, los Niveles de Servicio minimos solicitados se mediran,
evaluaran y penalizaran mensualmente.

En la prestaciéon de los servicios y en las penalizaciones se tendra en cuenta la diferente criticidad de
las incidencias.

Niveles de Servicio para los Encargos planificables

Se controlara la fecha de entrega real de la prestacién respecto a la fecha planificada que fue
acordada.

A cada actividad planificable, la Agencia le asignara una prioridad: Alta, Media o Baja. Salvo que la
Agencia comunique al adjudicatario otra cosa distinta, la prioridad por defecto de las actividades
planificables sera la prioridad media.

La penalizacion sera conforme a la siguiente tabla:

Tiempo de retraso(t) en Penalidad Penalidad Penalidad
dias naturales Prioridad Alta Prioridad Media Prioridad Baja
3<t<15 10 % 5% 2%
15<=1<30 15 % 10 % 5%
30 <=t 20 % 15 % 10 %

Tabla 1 — Penalizacion encargos planificables
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Las penalizaciones se aplicaran, segun la tabla anterior al adjudicatario por cada prestacion retrasada

sin justificacion aceptada por la Agencia.

La Férmula para el calculo de las penalizaciones mensuales de este apartado es:

Penalizacién =Y A* PPR

Firmadp digitalmente por MANUEL TARRASA SANCHEZ
Organi
Fecha:
Huella

Donde:

“A” es el importe correspondiente al coste total acordado para el encargo (IVA no incluido).

tiempo acumulado de retraso, segun la tabla anterior.

xrorr FIN DEL ANEXQ *s
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