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1. OBJETO DEL CONTRATO

El presente pliego tiene por objeto determinar las prescripciones técnicas a cumplir en la prestacion
del servicio de mantenimiento de los portales Mmuy Digital, la web puUblica y la app de Mutua
Montanesa.

Los portales web Mmuy Digital (diferente para las diferentes tipologias de usuarios: Empresas,
Asesorias, Autonomos y Pacientes, y Gestores Internos), asi como la web puUblica y la app de Mutua
Montanesa se encuentran en evoluciéon constante, tanto por necesidades detectadas por Mutua
como por imposiciones o recomendaciones externas o, incluso, para su adaptacién a los sistemas
internos o externos con los que interactdan o pudieran interactuar.

Y adicionalmente, existen situaciones en las que es necesario modificar algin elemento existente
por un incorrecto funcionamiento o por modificaciones funcionales.
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2. DESCRIPCION DEL SERVICIO

Los canales digitales incluidos en esta licitacién son:

e Portales Mmuy Digital: https://mmuydigital. mutuamontanesa.es/access

Mmuy digital cuenta con cuatro portales diferentes, con acceso Unico y personalizando
funcionalidades y elementos visuales en funcién del perfil del usuario:

- Portal Mmuy Digital Empresas (MDE): portal para empresas mutualistas que muestra
informacién sobre los procesos de sus trabajadores, que facilita la gestion de los
tramites habituales que deben gestionar, informes de gestién y situacion de la empresa.

- Portal Mmuy Digital Asesorias (MDA): portal para asesorias que gestionan empresas y
auténomos mutualistas que muestra informacion sobre los procesos de los trabajadores
de sus empresas o auténomos, que facilita la gestion de los tramites habituales que
deben gestionar, informes de gestidn y situacién de sus empresas y autbnomos.

-  Portal Mmuy Digital Personas (MDP): portal tanto para auténomos como para
trabajadores que muestra informacién sobre los procesos asistenciales y econémicos
para aquellos que los dispongan y permite realizar tramites.

- Portal Mmuy Digital Gestor Internos (MDGI): portal para los usuarios internos, con perfil
personalizable para poder visualizar informacion tanto de empresas, asesorias,
auténomos o trabajadores. Existen diferentes roles para asignar a los usuarios internos
y asi poder dar acceso o restringir funcionalidades en funcion de las tareas a
desempenar por cada gestor interno.

e Web publica corporativa: https://www.mutuamontanesa.es/

Portal publico corporativo que contiene toda la informacién necesaria sobre Mutua
Montanesa, facilita el acceso a contenidos a través de un buscador, proporciona formularios
conectados con CRM que ofrecen la posibilidad de solicitar ayuda o el alta como mutualista,
y pone a disposicién de los usuarios el mapa asistencial de centros propios y concertados.
Desarrollado en idioma castellano y catalan.

e App Mutua Montanesa: App

Aplicacién corporativa disponible para Android/iOS, en castellano y catalan, sin necesidad de
registro y con informacion relevante en relacién con Mutua Montafnesa:

- Contacta con Mutua: redireccion a la seccion de la web puiblica donde se informa de los
teléfonos de contacto ante emergencias y donde se proporciona un formulario para
lanzar una consulta a nuestros gestores, asi como FAQs.

- Centros Mutua Montanesa: servicio integrado en la app en el que se da informacién de
todos nuestros centros con localizacion, teléfonos y horarios.

- Solicitud de botiquines: redireccién a la seccién de la web publica donde esta el
formulario para solicitar botiquines.

- Portal Mmuy Digital: redireccién a la seccion de la web publica en la que registrarse para
acceder a los portales en funcién del perfil.

- Contacto de emergencia: llamada automatica al teléfono de emergencia.

Todos estos portales se desarrollaran contando con el servicio de un CMS comuin que ayudara a la
gestion de contenidos de manera global para todos los portales objeto de este contrato.

Los volumenes de usuarios y de uso se pueden consultar en la siguiente tabla:


https://mmuydigital.mutuamontanesa.es/access
https://www.mutuamontanesa.es/
https://play.google.com/store/apps/details?id=com.id.app.mutuamontaniesa
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Visitas 115.896 122155
Usuarios dnicos 95,557 57625
% Usuarios nuevos B1,87% 793
% Usuarios recurrentes 5482% 207
% Acceso desde dispositivo movil 28,99% 3045
Usuarios nuevos mutualistas 96 203
Usuarios Unicos mutualista 1381 1.071
Usuarios nuevos asesoria 0* 535
Usuarios lnicos asesoria 1516 1.481
M? sesiones Mutualistas 135.888 116.656
M? sesiones asesoria 157630 144523
Casos 49.490 2477  Casos 44.324 35877
Partes de accidente y enfermedad 9.540 7.728 Partes de accidente y enfermedad 8.367 6.642
; de cini lidad Infermes de siniestralidad 74 33
Informes de siniestralida 713 638 Biblioteca 381 535
Biblioteca 450 387 Deducciones de pago delegado 2291 1.688
Deducciones de pago delegado 1.602 1219 Oficina virtual 2.887 2.645
Oficina virtual 2213 2175 Misdatos 1.684 1810
I
Mis datos 1902 1go7 Alertas 48.087 40.584
Comun 34.431 38.059
Alertas 51988 43313 Documentacion legal 460 529
Comin 26.946 23881 Botiguines 1.178 635
Documentacion legal 4 5 Absentismo 38 27
Botiquines 1556 1147  Bonus 8 36
Absenti 207 ”yp Formacién 17 15
sentisme Documentos 307 179
Bonus 22 66 Solicitud de asistencia sanitaria 1.406 785
Formacion 83 92 Pago directo auténomes 26.620 13353
Documentos 1722 1262 Cese actividad autonomos Covid-20 1.247 21952
Salicitud de asistencia sanitsria 7121 5231 Ceseactividad autdnomos ordinario 807 1582
- Certificados 1.325 0
Certificados 1171 0

Fuente: Memoria anual Mutua Montanesa 2023

El alcance del presente contrato incluye:

e Servicio de soporte correctivo/preventivo:
- Soporte a los servicios actuales de portales Mmuy Digital, web publicay app.
- Resolucion de incidencias.

e Servicio de mantenimiento evolutivo:

- Elaborar definiciones funcionales de nuevas funcionalidades o mejoras sobre los canales
digitales (portales/web/app) con visidn UX, teniendo en cuenta las necesidades de los
diferentes grupos de interés.

- Validar los funcionales con los grupos de interés y equipos de trabajo.

- Implementacién y puesta en marcha de los evolutivos.

e Servicio de mantenimiento de infraestructura AWS

- Suministro y provision de servicios en el cloud AWS en base a una arquitectura ya
definida y estabilizada.

- Servicios profesionales arquitecto Cloud para la incorporacién de nuevos servicios,
monitorizacién y cambios en configuraciéon, en linea con eficientar el uso de la
plataforma.

e Colaboracion como partner de innovacién:
- Impulsar lainnovaciény la propuesta de nuevos servicios, canales y tecnologias.
- Apoyo en iniciativas para mejorar el conocimiento y la percepcién de valor de nuestros
clientes.
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Nuestra meta es posicionarnos como “la Mutua Mmuy facil”, realizar trdmites en pocos pasos y
maximizar los servicios de gestion virtual.

Para valorar las necesidades y su alcance, se pone a disposicion de los licitadores la posibilidad de
asistir una sesion online en la que se haga una demo de los portales, con el objetivo de explicar en
detalle el funcionamiento y las funcionalidades que ofrecen los canales digitales. Los licitadores
interesados en asistir a la sesién deberan manifestar su interés al Responsable de Contratacion a
través del siguiente correo electrénico licitaciones@mutuamontanesa.es antes del 11 de marzo de
2024 a las 12:00 h. La sesion tendra lugar el miércoles 13 de marzo de 2024 de 12:00 hala13:30 hy
los interesados recibirdn una invitacion a la sesiéon por Teams.

2.1. SERVICIO SOPORTE CORRECTIVO/PREVENTIVO

Este servicio cubre el mantenimiento preventivo y correctivo de los portales objeto de este
contrato, regidos mediante un acuerdo de nivel de servicio que se detalla en el punto 4.4. del
presente pliego.

Los ofertantes deberan incluir un plan de soporte detallado tanto preventivo como correctivo que
debera incluir como minimo las siguientes tareas/acciones tanto para el entorno Cloud como para
los desarrollos.

Preventivo. Es el efectuado especificamente para evitar que se produzcan fallos. Comprendera
las siguientes actuaciones minimas:

e Accién proactiva de vigilancia e intervencién ante la aparicién de parches o soluciones de
seguridad/funcionalidad por parte de la comunidad desarrolladora, ante la eventual
detecciéon de vulnerabilidades, brechas de seguridad, errores de funcionalidad. La aplicacién
de parches o correcciones que puedan afectar a la disponibilidad o funcionalidad de la
solucién debera ser consensuada con Mutua Montafesa.

e Andlisis y vigilancia de buenas practicas/actualizaciones de servicio que el proveedor Cloud
existente ofrezca.

e Monitorizacién y pruebas periédicas trimestrales que sean necesarias para comprobar su
adecuado funcionamiento, elaborando el informe correspondiente sobre el estado de todos
los elementos que componen la solucién (bases de datos, CMS, cache, contenedores, ...) y
de los propios desarrollos.

e Monitorizacién periddica de los procesos de integracién o gestion de alarmas/alertas o
mailing que podamos generar desde los portales, sobre todo para aquellas tareas criticas
para el negocio definidas en el apartado 4.4.2.

e Mantenimiento técnico de Ffuncionalidades de los portales y verificacion de las
compatibilidades de nuevas plataformas y navegadores mas estandar del mercado (IE, Edge,
Chrome, safari, opera, ...).

Correctivo. En este servicio estaran incluidos todos los desarrollos no incluidos en garantia
destinados a asegurar el funcionamiento de las aplicaciones ante incidencias en los desarrollos
existentes o en los productos que componen la solucidn.

e El proceso de andlisis y resolucion de incidencias correctivas se regird bajo los Niveles de
Servicio definidos en este documento, incluyendo la resolucién de incidencias que afecten a
producto o servicio empleados en la solucién.

¢ Volumen estimado de incidencias segln criticidad en base a los Ultimos 6 meses:

Criticidad Volumen estimado de incidencias/ mes
Alta 1-3
Media 5-10
Baja 25-30

A su vez, los ofertantes deberan incluir en este soporte los costes derivados del uso de Logalty,
partner actual empleado para la validacién de identidad en el proceso de nueva alta online en los
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portales Mmuy Digital para Empresas, Asesorias y Personas. Logalty se encarga de la validacién de
identidad a partir del ID Card, comprobando los pardmetros de seguridad de los documentos de
identidad para garantizar la autenticidad de los mismos, integrando esos parametros en el portal
Mmuy Digital. En base al uso actual, se estima un volumen aproximado de 250 solicitudes
mensuales.

2.2. SERVICIO DE MANTENIMIENTO EVOLUTIVO

Este servicio incluird todos los desarrollos y analisis necesarios para la evoluciéon de los canales
digitales incluyendo andlisis funcionales si son necesarios, regido mediante un acuerdo de nivel de
servicio que se detalla en el punto 4.4. del presente pliego.

Los evolutivos pueden originarse tanto por necesidades detectadas por Mutua Montafesa, como
por imposiciones o recomendaciones externas o, incluso, para su adaptacion a los sistemas internos
o externos con los que interactuaran los portales.

Para cada uno de los evolutivos a desarrollar, el licitador debera realizar una especificacién funcional
que incluya también todas las integraciones y necesidades técnicas, en funciéon de los requisitos
trasladado por Mutua Montanesa. El licitador debera coordinarse y reunirse con los todos equipos o
personas de Mutua Montanesa necesarios para la aprobacién, coordinacién y desarrollo de estas.

La metodologia a sequir en el desarrollo serd metodologia agil, SCRUM. Existira un backlog donde el
licitador vaya registrando todas las peticiones realizadas por Mutua Montafnesa para su posterior
priorizacién y desarrollo.

Dentro de este servicio, se contemplaran al menos, la mejora de UX y la inclusién de generacién de
eventos para el lanzamiento de encuestas a realizar desde el CRM de Mutua Montanesa.

Para poder abordar estos cambios se establecerd una bolsa de horas de al menos 1.700 horas
anuales. Cualquier nuevo elemento creado mediante estas horas estard incluido en el
mantenimiento durante la validez del contrato sin suponer modificaciones en cuantia del mismo.
Cuando Mutua Montafnesa comunique una solicitud de este tipo, la empresa adjudicataria debera
contestar con una propuesta que incluya: nimero total de horas necesarias para realizarlo, asi como
desglose de las fases de anélisis, disefio, desarrollo u otras que se estimen necesarias. Tras la
recepcion de la propuesta, Mutua Montafesa evaluard si acepta o no la propuesta. Sera posible
traspasar horas de un afno a otro del contrato de forma que puedan adecuarse a las necesidades
puntuales de Mutua Montafiesa. Como minimo se consumiran 1.700 horas de mantenimiento
evolutivo durante la vigencia del contrato de duracion de 24 meses.

2.3. SERVICIO DE MANTENIMIENTO DE INFRAESTRUCTURA AWS

Este servicio cubre el suministro de servicios de la infraestructura de AWS que Mutua Montafesa
tiene desplegada, entorno en el que estan desarrollados los portales. La utilizacién de los servicios
se ird adaptando a las necesidades existentes en cada momento para hacer uso eficiente de los
recursos e incurrir en gastos Unicamente cuando los servicios sean utilizados.

Actualmente, Mutua Montanesa tiene dos AWS Organizations (cuentas) separadas para los entornos
de produccién PRO, y otro para el entorno de pruebas TST y desarrollo DEV, y por tanto dos facturas
diferenciadas. En base a las estimaciones del consumo actual y su posible crecimiento, se ha
presupuestado un coste medio de los servicios anuales de todos los entornos, con el que se ha
obtenido el precio base de licitacion.

En el Anexo | se detalla la estimaciéon de unidades de cada servicio y del precio base a los precios
actuales de AWS para el entorno productivo. Se pone a disposicion de los licitadores la posibilidad
de solicitar el Anexo I, previo firma de acuerdo de confidencialidad. Los licitadores interesados en
dicho material deberan manifestar su interés al Responsable de Contratacién a través del siguiente
correo electrénico licitaciones@mutuamontanesa.es antes del lunes 11 de marzo del 2024 a las
12:00 h.

Dado que las necesidades de uso de la plataforma cloud pueden variar a lo largo de la duraciéon del
contrato, la distribucion de servicios y de horas es aproximada pudiéndose utilizar otros productos
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del catilogo de AWS del mismo tipo y condicién con el fin prestar el servicio de una forma mas
eficiente. La fFacturacién se realizara por los servicios efectivamente consumidos segln los precios
pUblicos de la plataforma AWS, aplicando el porcentaje de descuento ofertado en el concepto
“Coste Infraestructura AWS” del Pliego de Prescripciones Particulares.

Se valorarad el plan o propuesta de mejora en los costes de infraestructura que las empresas
licitadoras propongan para eficientar la plataforma AWS mediante la reserva de instancias a medio
plazo. Este plan se ejecutara dentro de los tres primeros meses, desde inicio del contrato, y debera
ser validado por parte del Responsable del Contrato en Mutua Montafnesa. En ningln caso, esta
propuesta reduce el precio base de licitacién, ni la propuesta del porcentaje de descuento que
debera asumirse teniendo en cuenta el precio base de licitacion.

Las configuraciones sobre la Reserva de Instancias o Saving Plans se conservan a nivel de Linked
Accounts bajo la MPA de Mutua Montafesa. En caso de haber una transferencia de la organizacion
bajo otro distribuidor o partner (CTA) tras la finalizacion del contrato resultante de esta licitacion o
cualquiera de sus prorrogas, estas reservas seran traspasadas por el adjudicatario de este contrato y
asumidas por el nuevo adjudicatario.

Cualquier activacion o modificacion en servicios en la plataforma AWS que conlleve un incremento
del coste mensual derivado del incremento de las unidades estimadas, superior al 5%, requiere de
aprobacion por parte del Responsable del Contrato a, como un modelo de sostenibilidad de los
costes de la plataforma AWS. Como medida de control de los servicios en uso, Mutua Montafesa
tendra acceso a la plataforma Cost Explorer de AWS, asi como al apartado de facturas.

Se incluye dentro del ambito de este contrato un servicio de 50 horas de consultoria cloud cada afio,
especializada en arquitectura cloud AWS para implementacion de nuevos servicios cloud, cambios
en configuracién, monitorizacién de servicios.

2.4. COLABORACION COMO PARTNER DE INNOVACION
El licitador debera cumplir con los siguientes objetivos:

e Impulsarlainnovaciény la propuesta de nuevos servicios, canales y tecnologias.

e Apoyar iniciativas para mejorar el conocimiento y la percepcién de valor de nuestros
clientes.

e Vigilar de forma periédica y continla servicios que suponen una innovacién de servicio o de
comunicacion, especialmente de aquellos que incluyen tecnologia. Propuesta de mejoras
que puedan repercutir en el servicio.

El licitador realizara reuniones cuatrimestral especificas sobre innovacién en las que presentara al
equipo responsable de Mutua Montanesa sus propuestas dentro del marco de los servicios via
aplicaciones Mmuy Ficil.

El licitador deberd indicar en su propuesta, el alcance y contenidos que pretende dar a estas
reuniones, asi como los perfiles que pone a disposicion.
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3. ENTORNO TECNOLOGICO

Este apartado tiene como objetivo proporcionar una descripcion general de la arquitectura que da
soporte a los portales web Mmuy Digital para Empresas, Asesorias, Autbnomos y Pacientes, y
Gestores Internos.

La principal caracteristica de la arquitectura es que parte de sus componentes residen en la
infraestructura Tl de Mutua Montanesa y otra parte residen en una infraestructura Cloud dispuesta
en AWS (Amazon Web Services).

La arquitectura ldgica para la prestacion de servicios digitales de estos portales se basa en el acceso
de los usuarios a las aplicaciones web desde su navegador web a través de una URL. El nombre de
dominio indicado en la URL es resuelto a una distribucién de CloudFront que apunta al bucket S3 en
el que los recursos de la webapp (documentos HTML, CSS y JavaScript, imagenes, etc.) han sido
dispuestos.

Se han definido tres entornos: Desarrollo, Preproduccion y Produccién. Los entornos de Desarrollo y
Preproduccién se encuentran en una misma AWS Organization, y el entorno de Produccién se
encuentra en otra AWS Organization. Todos los entornos tienen su propia VPC (virtual private
cloud) y se encuentran en la region AWS de Irlanda (eu-west-1). Para el caso del portal publico de
Mutua Montanesa, se tendra en cuenta su exposicion publica y por tanto se utilizardn componentes
como Internet gateways, que permitirdn exponer elementos de la nube privada virtual (VPC) al
exterior, como puede ser el caso del back-end de Drupal.

En el Anexo Il se detalla el entorno de trabajo, los elementos principales y un esquema general de
los componentes de la infraestructura. Se pone a disposicion de los licitadores la posibilidad de
solicitar el Anexo IlI, previo firma de acuerdo de confidencialidad. Los licitadores interesados en
dicho material deberan manifestar su interés al Responsable de Contratacion a través del siguiente
correo electroénico licitaciones@mutuamontanesa.es antes del antes del lunes 11 de marzo del 2024
alas 12:00 h.
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4. CONDICIONES GENERALES

La duracion del contrato sera de veinticuatro (24) meses con posibilidad de prorrogarse en dos (2)
ocasiones con duracion de doce (12) meses para cada una de las prérrogas.

El contrato se dividird en tres partes:

1. Servicio de soporte correctivo/preventivo: Se estable un fijo mensual para garantizar el
soporte de las plataformas: portales Mmuy Digital, web privada y app de Mutua Montafiesa.
Este soporte incluye a su vez los costes derivadores del uso de Logalty, partner actual para el
proceso de nueva alta online en los portales Mmuy Digital para Empresas, Asesorias y
Personas.

2. Soporte de la infraestructura: Se establece que el licitador deberd incluir en la propuesta el
coste de la infraestructura de AWS, asi como el envio de comunicaciones, teniendo en cuenta
la propuesta que se solicita para la optimizacion de costes y mejora de rendimiento.

3. Servicio de mantenimiento evolutivo: Se estable que el licitador deberé ofertar una bolsa de
horas de mantenimiento. Para este servicio, el licitador sélo facturara las horas realmente
ejecutadas, asumiendo un minimo de facturacién del 50% de las horas contratadas.

La metodologia debe ser agil (scrum o similar) facilitando la flexibilidad, adaptacion a necesidades y
correcto seguimiento del proyecto. El licitador usara la herramienta de gestién de proyectos agiles
(JIRA) de Mutua Montanesa, para la gestion del proyecto.

Debe existir un plan de transicion propuesto por el licitador para el efectivo traspaso de
conocimiento, previo al inicio del servicio.

En el caso de ser necesario que Mutua Montanesa adquiera y/o alquile algun tipo de licencia para
desarrollar y/o prestar el servicio, el coste de éstas deberd incluirse en la oferta econdmica,
diferenciando los servicios y detallando cada uno de los productos a adquirir y/o alquilar.

Serd suministrado a Mutua Montanesa todo el c6digo fuente personalizado utilizado en los canales
digitales, asi como la relacién del software comercial necesario para la compilacién y ejecucién de
dicho cddigo, estando perfectamente comentado en castellano o inglés para su correcta
interpretacion.

4.1. LUGAR DE EJECUCION DE LOS TRABAJOS

Los trabajos por parte del licitador para la prestacién del servicio se realizardn en las oficinas del
adjudicatario. Todas las reuniones se realizaran via Microsoft Teams, y de forma extraordinaria, el
equipo de Mutua Montanesa indicara si alguna de las sesiones precisa realizarse en las instalaciones
de Mutua Montanesa (Ataulfo Argenta 19, Santander).

4.2. DURACION DEL PROYECTO

La duracion total de la vigencia del contrato no podra superar el plazo de veinticuatro (24) meses,
desde la fecha de inicio del proyecto. Este contrato podrad prorrogarse en dos (2) ocasiones con
duracion de doce (12) meses para cada una de las prérrogas.

El adjudicatario estd obligado a cumplir el contrato dentro del intervalo temporal maximo Fijado
para la ejecucion de este. Y, cuando por causas imputables al mismo, hubiere incurrido en demora
respecto al cumplimiento del plazo total, la Mutua podra optar, indistintamente, por la resoluciéon
del contrato o por la imposicion de las penalizaciones previstas en el presente pliego.

En el supuesto de que aparezcan circunstancias sobrevenidas durante el plazo de ejecucién del
proyecto y no imputables a la empresa contratista, que conlleve que los trabajos no vayan a estar
concluidos en los plazos indicados, el licitador podra ofrecer cumplir sus compromisos solicitando
para ello una ampliacién del plazo que se habia sefalado para su ejecucién sin exceder los plazos
maximos de vigencia de contrato. En tales supuestos, Mutua Montafesa s6lo quedard obligada a
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otorgarle una ampliaciéon en el plazo de ejecucién, que en tal caso serd, por lo menos, igual al
perdido, salvo que el contratista solicitase uno menor, si fuere imputable la demora a una decision
de la Mutua Montafesa. En caso de no ser atribuible la demora a Mutua Montafiesa, podra ésta,
optar libremente, por el otorgamiento de la ampliacién del plazo de ejecucion o por la resoluciéon
del contrato, sin que por ello deba satisfacer indemnizacién alguna a la adjudicataria.

43. METODOLOGIA PROYECTO Y HERRAMIENTAS GESTION

La metodologia de trabajo serd la utilizada por Mutua Montanesa, debiéndose adaptar el
adjudicatario a dicha metodologia. La resolucion de incidencias del soporte correctivo se debera
realizar teniendo en cuenta la criticidad de cada incidencia. La implementacién de evolutivos se
realizara por metodologia tipo SCRUM, basada en la entrega de producto cada 2 semanas, evaluadas
en un sprint previo.

El licitador usard la herramienta de gestion de proyectos agiles (JIRA), a través de la cual Mutua
Montafiesa conocerda en todo momento la situacion de las incidencias, los desarrollos, el
seguimiento de indicadores y el nivel de cumplimiento de los sprints de trabajo. Adicionalmente, se
requiere el uso de Confluence, para la definicién de requerimientos, actas de reunién durante el
proyecto.

Para la gestién de las incidencias durante la fase de mantenimiento de los canales digitales, la
empresa adjudicataria debe poner a disposicién de Mutua Montanesa los canales requeridos para la
remision de incidencias, ya sea via aplicaciéon de ticketing, ya sea via telefénica o por mail. La
empresa adjudicataria trasladara todas las incidencias a la plataforma de JIRA, con una visién global
del evolutivo y del mantenimiento desde la aplicacién.

4.4. ACUERDOS DE NIVEL DE SERVICIO

El licitador debera presentar en su propuesta el planteamiento o aceptaciéon de los acuerdos de
nivel de servicio (ANS) que incluya el % disponibilidad del sistema y la resolucién de incidencias
tanto de infraestructura como de los portales, la web y la app.

4.4.1. Disponibilidad de la infraestructura

Se define disponibilidad de la infraestructura como la capacidad que tiene la misma para permitir a
un usuario acceder y usar los portales objeto de este contrato, cuando éste lo requiere y con el
rendimiento y funcionalidad (de la plataforma) esperado.

La disponibilidad de la infraestructura se medird de forma global y no para cada uno de los
elementos que la configuran:

e La infraestructura, en su totalidad, se considerara disponible cuando permita a un usuario
acceder y usar los portales/web/app cuando éste lo requiera y con el rendimiento y
funcionalidad (de la plataforma) esperado

e La infraestructura, en su totalidad, se considerard no disponible cuando no permita a un
usuario acceder y usar los portales/web/app cuando éste lo requiera y con el rendimiento y
funcionalidad (de la plataforma) esperado

Para la medida objetiva de rendimiento y funcionalidad esperado, se usaran las métricas que
proponga el proveedor, siempre y cuando Mutua Montanesa estimen que dichas métricas
efectivamente son validas para estas medidas.

No se consideraran indisponibilidades de la infraestructura todas aquellas paradas planificadas y
previamente notificadas y acordadas con Mutua Montafesa. El adjudicatario debera:

e Las paradas planificadas para puestas en produccion se deberan realizar “fuera del horario
laboral”, y por tanto deben planificarse a partir de las 18:00.

Notificar la parada con un minimo de 1 dia de antelacién

Informar del motivo de la parada

Informar de fecha y hora de inicio de parada, asi como fecha y hora de finalizacién

Recibir la aceptacién de Mutua Montanesa
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Se considerara indisponibilidad de la infraestructura todo el tiempo que transcurra desde la fechay
hora planificadas de finalizacién de la parada hasta la fecha y hora real de vuelta de la disponibilidad
de la infraestructura.

Serd objetivo del licitador la resoluciéon de las indisponibilidades de la infraestructura en el minimo
tiempo posible. El adjudicatario, junto con Mutua Montafesa, colaborardn en el diagndstico vy la
resolucién de las indisponibilidades de la infraestructura a fin de minimizar el impacto y el tiempo de
restablecimiento del servicio.

Se cifra como objetivo mensual de disponibilidad de la infraestructura el 99,5% de disponibilidad, en
horario 24x7.

Se valorard positivamente un incremento en la disponibilidad de infraestructura propuesta por el
proveedor

La féormula aplicable para el calculo de la disponibilidad mensual de la infraestructura sera la
siguiente:

% Di. ibilidad 1= 7(1 - ) ! 100
*
o Disponiolitdad mensua 1 .

e DM =nUmero de dias naturales del mes
e Tl =tiempo de indisponibilidad (en minutos). Nimero de minutos en que la infraestructura
no ha estado disponible.

La disponibilidad mensual de la infraestructura de un mes determinado se calculard durante los
primeros 15 dias del mes siguiente.

El licitador entregard a Mutua Montafesa durante los 10 primeros dias del mes, un informe que
refleje el % de disponibilidad de la infraestructura correspondiente al mes anterior. Dicho informe
deberad incluir una relacién de las indisponibilidades acontecidas durante el mes anterior,
incluyendo:

Fechay hora de inicio de indisponibilidad de la infraestructura
Fechay hora de finalizacién de indisponibilidad de la infraestructura
Motivo detallado de la indisponibilidad

Solucién adoptada

Indisponibilidad SI/NO

Adicionalmente, el informe debera también relacionar las paradas planificadas, incluyendo:

Fechay hora de notificacion de la parada

Prevision de fecha y hora de inicio de la parada
Prevision de fecha y hora de finalizacién de la parada
Fechay hora de inicio reales de la parada

Fechay hora de finalizacion reales de la parada
Motivo detallado de la parada

4.4.2. Resolucién de incidencias

A cada peticion de soporte o incidencia, se le asignard una de las prioridades abajo descritas. El
licitador utilizara la prioridad especificada por de la Mutua contratante a menos que esté en clara
discordancia con la naturaleza del problema, en cuyo caso la prioridad revisada se acordara entre las
partes. El procedimiento de escalado se aplicara si las partes no son capaces de acordar la prioridad
adecuada.

e Prioridad 1 (critica): Esta prioridad debe asignarse a una peticién de soporte si no puede
utilizar una funcién que es esencial para su negocio y como resultado no puede continuar
con el curso ordinario del mismo.
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e Prioridad 2 (alta): Esta prioridad debe asignarse a una peticion de soporte si no puede
utilizar una funcién importante y como resultado se le han causado graves molestias, pero
no le impide continuar con el curso ordinario del mismo.

e Prioridad 3 (media): Esta prioridad debe asignarse a una peticién de soporte no puede
utilizar una funcién y como resultado se le han causado algunas molestias, pero no graves.

e Prioridad 4 (baja): Esta prioridad debe asignarse a una peticién de soporte si el problema
reportado tiene un impacto minimo en el negocio.

Mutua Montainesa determinara la criticidad de las incidencias en base a las siguientes evaluaciones:

Funcionalidad afectada, para determinar si es una funcionalidad esencial, normal o auxiliar.
Degradacion de la funcionalidad, para determinar si estd parada totalmente o solo
degradada gradualmente.

e Usuarios afectados, tanto en volumen como en tipo de servicio que ofrecen (atienden a
pacientes o no)

Para cada una de las prioridades resultantes de esta matriz se establecen los siguientes ANS.

1: Prioridad critica: Tiempo de resoluciéon no superior a 6 horas

2: Prioridad alta: Tiempo de resolucién no superior a 12 horas laborables
3: Prioridad media: Tiempo de resoluciéon no superior a 24 horas laborables
4: Prioridad baja: Tiempo de resolucién no superior a 48 horas laborables

El horario laborable salvo incidencias criticas para el servicio es de 8h a 18h, de lunes a viernes,
exceptuando los festivos nacionales.

El porcentaje de resolucién mensual de incidencias dentro de los plazos de tiempo establecidos
anteriormente se calculard durante los primeros 10 dias del mes siguiente, mediante la siguiente
férmula:

Incidencias Resueltas en Plazo

% Resolucion de Incidenci l = X 100
% Resolucion de Incidencias en plazo N® Total de Incidencias aceptadas

El licitador entregara a la Mutua durante los 10 primeros dias del mes, un informe que refleje el %
de resolucién de incidencias dentro de los plazos de tiempo establecidos correspondiente al mes
anterior. Dicho informe debera incluir una relacion de las incidencias acontecidas el mes anterior,
incluyendo:

Fecha y hora de comunicaciéon de la incidencia

Aceptacion de la incidencia por tener que ver con los servicios ofertados
Explicacién detallada de la incidencia

Impacto aplicado

Urgencia aplicada

Prioridad aplicada

Fechay hora estimada de resolucion de la incidencia

Fechay hora real de resoluciéon de la incidencia

Solucién adoptada

Se aplicardn las penalizaciones descritas en el apartado 4.5 de este documento.

4.4.3. Resolucién de evolutivos

En relaciéon con la resolucién de evolutivos, definimos un indicador que mide el porcentaje de
peticiones de evolutivos resueltos de manera correcta. Para el calculo de este valor se tendran en
cuenta todas las peticiones de evolutivos cerradas dentro del periodo. Se considera que el evolutivo
estd cerrado tras la puesta en produccion y resolucion de las incidencias derivadas del paso a
produccién. Este indicador se calculard durante los primeros 10 dias del mes siguiente, mediante la
siguiente férmula:
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. i Evolutives Cerrados en Plazo
Y% Resolucion de evolutivos en plazo = Total de Evolutives cerrados x 100

El licitador entregard a la Mutua durante los 10 primeros dias del mes, un informe que refleje:

o % deresolucion de evolutivos correspondiente al mes anterior. Dicho informe debera incluir
una relacion de los evolutivos cerrados el mes anterior, incluyendo:

e Plazo estimado de resolucién del evolutivo

e Plazoreal de resolucion del evolutivo y desviacion en caso de no estar entregado

e (Causas de la desviacion (si aplica)

Se aplicaradn las penalizaciones descritas en el apartado 4.5 de este documento.

4.5. PENALIZACIONES

Para el caso de que el licitador incumpla la ejecucién parcial de las prestaciones que constituyen el
objeto de este contrato, se determinan especificamente las penalizaciones siguientes, en funcién de
las circunstancias que asimismo se definen:

¢ Incumplimientos en la disponibilidad de la infraestructura
Se define disponibilidad de la infraestructura como la capacidad que tiene la misma para
permitir a un usuario acceder y usar cualquier portal/web/app, objeto de este contrato,
cuando éste lo requiere y con el rendimiento y funcionalidad de la plataforma esperado. No
se consideraran indisponibilidades de la infraestructura todas aquellas paradas planificadas
y previamente notificadas y acordadas por el Organo de Contratacién.

Se cifra como % de disponibilidad objetivo mensual de la infraestructura el 99,5% de
disponibilidad, en horario 24x7 o en caso de mejora de dicha cifra, la que el proveedor haya
expresado en su oferta. Por debajo de este porcentaje se establecen los siguientes
incumplimientos:

- Incumplimiento leve: 99%<=Disponibilidad<%Disponibilidad Objetivo
- Incumplimiento medio: 98%<=Disponibilidad<99%

- Incumplimiento grave: 97%<=Disponibilidad<98%

- Incumplimiento muy grave: Disponibilidad<97%

El importe maximo anual de las sanciones no podra exceder del 10% del Importe Total Anual
del Coste del Soporte de Portales que consta en el Anexo | del Pliego de Clausulas
Particulares de la oferta, valor a partir del cual se iniciara el correspondiente expediente de
resolucion de contrato.

El incumplimiento durante 3 periodos de facturaciéon consecutivos, o durante 3 periodos de
facturaciéon en un periodo de 12 meses, legitimard a la Entidad contratante a proceder a la
resolucion del contrato sin indemnizacién alguna para el adjudicatario, debiendo proceder a
la ejecucion de las tareas especificadas en el apartado Finalizacién del Servicio.

¢ Incumplimientos en la resoluciéon de incidencias
Se define incidencia como el mal funcionamiento de los portales, y se determinara su
prioridad teniendo en cuenta los Acuerdos de nivel de servicio (ANS) del presente
documento. La prioridad establecerd el plazo de resolucién maximo por cada una de las
incidencias, y el tipo de incumplimiento de incidencias se segmentara en:

- Incumplimiento muy grave: %resolucién en plazo<75%, para incidencias de prioridad 1
y 2. Se aplicard una penalizacién correspondiente al 10% del importe mensual del
contrato correspondiente al mantenimiento correctivo -IMPORTE sin L.V.A-, que
consta en el Anexo | del Pliego de Clausulas Particulares.

- Incumplimiento grave: 75%<=%resoluciéon en plazo<85% para incidencias de prioridad
1y 2,y %resolucion en plazo<75%, para las incidencias de prioridad 2 y 3. Se aplicara
una penalizacion correspondiente al 5% del importe mensual del contrato
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correspondiente al mantenimiento correctivo -IMPORTE sin I.V.A-, que consta en el
Anexo | del Pliego de Clausulas Particulares.

- Incumplimiento leve: 75%<=%resolucion en plazo<85% para incidencias de prioridad 2
y 3. Se aplicard una penalizacion correspondiente al 3% del importe mensual del
contrato correspondiente al mantenimiento correctivo -IMPORTE sin LV.A-, que
consta en el Anexo 1 del Pliego de Clausulas Particulares.

¢ Incumplimientos en la implementacién de evolutivos
Se aplicard una penalizacién correspondiente al 5% del importe del evolutivo facturado -
IMPORTE sin I.V.A-, calculado en funciéon de las horas de desarrollo, en el caso de no
cumplirse la entrega en tiempo y excediéndose en mas de un 10% en el plazo estimado.

¢ Incumplimientos en la activacion o modificacion de servicios AWS
Mutua Montafesa no asumird el importa de aquellas activaciones o modificaciones en
servicios en la plataforma de AWS que se hayan realizado sin aprobacién previa por parte del
Responsable del Contrato y que supongan un incremento del coste mensual superior al 5%.

451, Resoluciones de contrato

Ademads de los previstos legalmente, Mutua Montafesa podra resolver el contrato, ademas de
aplicar las penalizaciones que correspondan, en los siguientes supuestos:

¢ Incumplimiento de la capacitacién técnica y funcional del personal técnico y de gestion: La
falsedad de alguno de los datos contenidos en el CV aportado por los recursos asignados, asi
como la constatacion del incumplimiento en el nivel de conocimientos solicitados, sera
motivo suficiente para rescindir el contrato.

e Incumplimiento de los requerimientos técnicos y funcionales de la soluciéon ofertada: La
constataciéon del incumplimiento en los requerimientos solicitados serd motivo suficiente
para rescindir el contrato.

e La ocurrencia de un incidente consumado, una infraccién sustancial por parte del
adjudicatario que resulte insubsanable y ocasione una pérdida masiva, o un dafo
irreparable, imposibilidad técnica de su recuperacién y restauracion de la informacién de
Mutua Montafesa, que ocasione dafnos a laimagen y al negocio de Mutua Montanesa.

e La aplicacién de las penalizaciones establecidas en el expediente, por los que Mutua
Montanesa este facultado para aplicar un porcentaje de las penalizaciones igual al 10% del
importe total del contrato, segin lo descrito en el modelo de penalizaciones del presente
pliego.

e Tasa de rotacion del equipo de trabajo adscrito al contrato que suponga una penalizacién
del buen desempeio del proyecto.

e Cualquier otra infraccion grave, con impacto severo al negocio de Mutua Montafnesa, contra
las condiciones técnicas establecidas en los pliegos que rigen la presente licitacion.

La imposicién de penalizaciones no impide a Mutua Montanesa el exigir al adjudicatario el
cumplimiento de sus obligaciones contractuales ni la indemnizacién de danos y perjuicios a que
Mutua Montanesa pudiera tener derecho.

46. GARANTIA DELASOLUCION

El licitador indicard el periodo de garantia del proyecto a contar desde la entrega a Mutua
Montafiesa, y que en ningln caso sera inferior a doce (12) meses naturales, obligdndose a realizar
durante dicho periodo el soporte necesario para solventar las deficiencias detectadas imputables a
la empresa adjudicataria.

Dicha garantia incluird la subsanacion de errores y fallos que se pongan de manifiesto en el
funcionamiento de la solucién, o que se descubran mediante pruebas o cualquier otro medio, asi
como la conclusion de la documentacion incompleta y correccion de la que tenga deficiencias. Los
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productos entregados como consecuencia de la subsanaciéon de fallos se haran conforme a los
requisitos exigidos en el presente pliego.

4.7. PROPIEDAD DEL PRODUCTO

Todos los documentos, y productos resultantes de los trabajos realizados, en el marco del proyecto,
seran propiedad de Mutua Montafesa, que podrd reproducirlos o divulgar total o parcialmente
siempre que lo considere oportuno.

Todos los documentos, desarrollos y productos resultantes de los trabajos llevados a cabo dentro
del marco del contrato de servicios podran ser utilizados por Mutua Montafesa para otras
iniciativas, proyectos y convenios, siendo la propietaria de los mismos. Asimismo, todo el cédigo
fuente de los portales/web/app sera propiedad de Mutua Montafesa, y por tanto el licitador no
podra hacer uso ni divulgacién de estos.

4.8. CESE DEL SERVICIO

En el caso de cese del servicio contratado, sea cual fuese la causa del mismo, el proveedor se
compromete a facilitar a Mutua Montafesa la informacion que requiera sobre las configuraciones
particulares del servicio implantado, asi como todos los entregables descritos en este proyecto
susceptibles de traspaso. Las configuraciones/documentacion deberan entregarse en un plazo
maximo de 15 dias desde su solicitud por parte de Mutua Montanesa en el formato que esta estime
oportuno. El proveedor asi mismo se comprometera a facilitar la transicion del servicio al proveedor
o personal que Mutua Montanesa designe en lo que a traspaso de conocimiento y demas actividades
administrativas y técnicas necesarias para culminar el proceso de cambio de proveedor.

4.8.1. Transicion del servicio

Con la suficiente antelacién a la terminaciéon de la relacidon contractual con la empresa adjudicataria,
si no existe voluntad y/o entendimiento mutuo sobre la continuidad del servicio, en los casos en que
resulte procedente, deberd realizarse el traspaso de toda la documentacion y del conocimiento
desde ésta al personal interno de Mutua Montafesa o a una tercera empresa, si ha lugar.

Se deberd especificar las condiciones técnicas del plan de retorno del servicio, tanto a Mutua
Montanesa como a un tercero que ésta pueda designar incluyendo:

Planificacion.
Mecanismos (presentaciones, formacién...) y documentacién previstos para el traspaso de
conocimiento.

¢ Inventario de incidencias y desarrollos a medida, tanto cédigo como documentacién del
mismo y de las parametrizaciones y configuraciones realizadas en cada entorno (software e
infraestructura).

e Inventario de accesos a todos los entornos y sistemas (usuarios, y claves en los casos que
haya que acceder a cambiarlas).

Como se ha indicado anteriormente, el cambio de proveedor no debera conllevar ningdn tipo de
afectacién a la infraestructura Cloud, siempre que légicamente se mantenga el mismo Cloud, por lo
que este cambio solo debe ser administrativo, nunca técnico. En el caso de que por tipo de
suscripcion sea necesario realizar modificaciones en la infraestructura, achacables a una falta de
prevision de este escenario por parte del proveedor saliente, serdn por cuenta de este los trabajos
necesarios de adaptacién de la plataforma para su adaptacién al nuevo proveedor.
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5. INTERLOCUTOR Y PERSONAL ADSCRITO A LA PRESTACION DEL SERVICIO

5.1 EQUIPO DE PROYECTO

Para la prestacion de los servicios objeto del presente contrato, el licitador ofrecera un servicio que
permita disponer de los recursos, equipos de trabajo, con los perfiles necesarios en cada momento,
para satisfacer las necesidades requeridas dentro de los plazos acordados. No estd permitida la
subcontratacion de parte del equipo de trabajo.

El equipo de proyecto deberd estar formado, como minimo, por personas que cumplan los
siguientes roles:

Direccion del proyecto

Analista funcional

Analista UX

Arquitecto Cloud AWS

Analista programador

Desarrollador (programador full stack)
Especialista SEO

El licitador deberd acreditar que los diferentes perfiles profesionales que asigne al equipo de
proyecto tienen las capacidades, experiencia y conocimiento que se requieren en funcion del rol
asignado y en base a las certificaciones que en el presente pliego se estimen oportunas. El licitador
debera presentar los cv de todas las personas adscritas al equipo de proyecto, asi como las
funciones a desempefar por cada uno de ellos. Mutua Montafesa podra solicitar documentacion
adicional que valide la documentacién presentada por los solicitantes.

Todo cambio de personal deberad ser conocido y aprobado previamente por Mutua Montafesa.
Mutua Montanesa podrd solicitar, en cualquier momento, el cambio de cualquier miembro del
equipo si considera que no cumple con los requisitos exigidos o las necesidades planteadas. El
adjudicatario se compromete a la sustitucion del personal y su formacion tanto en el caso anterior,
como si fuera necesario cubrir cualquier tipo de baja o eventualidad de algin miembro del equipo,
acreditando la experiencia y formacién de estos nuevos recursos.

La composicién final del equipo de proyecto responderd a los perfiles citados en el siguiente
apartado, indicando el rol o roles que asume cada colaborador, asi como el horario laboral, el
teléfono movil profesional y el correo electrénico de cada uno de ellos.

5.2 FUNCIONES, EXPERIENCIAY ACREDITACIONES

Los perfiles solicitados para el grupo de trabajo contardn con las funciones y experiencia que se
detallan en la siguiente tabla:

Perfiles Experiencia
DIRECTOR D e Al menos 5 afios de experiencia en direccién y gestion de proyectos tecnoldgicos de
IRECT E canales digitales, de los cuales 3 deberdn haber sido durante los Gltimos 3 afos (2021-
PROYECTO 2023)
e Acreditacién de direcciéon de uno o varios proyectos similares a los descritas en el objeto de
este expediente en los Ultimos 3 afios (2021-2023)
ANALISTA e Almenos 5 anos de experiencia desempenando funciones similares a las descritas en el

objeto de este expediente, y participacion en al menos 3 proyectos similares en los Gltimos

FUNCIONAL 3 afios (2021-2023).

o Este perfil debe tener experiencia en analisis y mejora de procesos asociado al desarrollo
de proyectos de implantacién en entornos cloud, similar al objeto del expediente.

e Al menos 3 afnos de experiencia desempenando funciones similares a las descritas en el

ANALISTA UX objeto de este expediente y participaciéon en al menos 3 proyectos similares en los Gltimos
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3 afnos (2021-2023).
o El perfil debera contar con experiencia en:
- disefo de interaccién y usabilidad
- entornos multiplataforma yresponsive
- maquetacién y programacion web
- realizacién de wireframes, mockupsy prototipos para su testeo
- aplicacion metodologias agiles

e Al menos 3 afios de experiencia desempefando funciones similares a las descritas en el
objeto de este expediente, y participacién en al menos 3 proyectos similares en los Gltimos
3 afnos (2021-2023).

o El perfil debera contar con experiencia en el despliegue de arquitecturas en el cloud de
AWS basado en contenedores, microservicios, desarrollos de aplicaciones multicapa. Se
requiere conocimientos en elementos de seguridad especificos de la nube.

e El perfil debe contar con experiencia en el tunning de la plataforma, anélisis de mejoray
monitorizacién para eficientar el coste en la plataforma AWS

ARQUITECTO CLOUD
AWS

e Almenos 5 afios de experiencia desempefando funciones similares a las descritas en el
objeto de este expediente, y participacion en al menos 3 proyectos similares en los Gltimos
3 afios (2021-2023).

e Conocimiento en arquitectura de SW y los marcos y la practica de la arquitectura de
aplicaciones, conocimiento en disefio de software y aplicaciones, y conocimiento y
experiencia en flujos DevOps. Experiencia en desarrollos en entornos cloud.

e Experiencia de al menos 5 afos en proyectos de implantacion con tecnologias de backend
como Spring Boot, java y Python

e Experiencia de al menos 5 afos en proyectos de implantacion con tecnologias de frontend
como Angular 14, Node 16, PrimeNG v14, NGRX v14, NXv16, RXJS.

PROGRAMADOR

¢ Al menos 3 afnos de experiencia desempenando funciones similares a las descritas descritas
DESARROLLADOR en el objeto de este expediente, y participacion en al menos 3 proyectos similares en los
(PROGRAMADOR altimos 3 afios (2021-2023).

FULL SATCK) e Conocimiento y experiencia en flujos DevOps y desarrollo Contenedores.
e Experiencia de al menos 2 afos en desarrollos backend en Spring Boot, java y Python
e Experiencia de al menos 2 afos en desarrollos en Angular 14, Node 16, PrimeNG v14, NGRX
v14, NXv16, RXJS.
ESPECIALISTA ¢ Al menos 3 afnos de experiencia desempenando funciones similares a las descritas descritas
SEO en el objeto de este expediente, y participaciéon en al menos 3 proyectos similares en los

ultimos 3 afos (2021-2023)
o El perfil debe contar con experiencia en el desarrollo e implementaciones sobre Drupal
(Fullstack), y conocimientos de servicios de bases de datos AWS RDS.

El licitador deberd acreditar ser partner de AWS, y debera acreditar que cuenta con las siguientes
acreditaciones:

- Certificaciéon Scrum PSMI
- AWS Certified Solution Architect — Associate
- AWS Certified Developer
- Certificaciéon 1ISO27001 y/o ENS Nivel Medio
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6. SEGUIMIENTO PROYECTO

6.1.

COMITES SEGUIMIENTO PROYECTO

El licitador debe estar en contacto continuo con el equipo de Mutua Montafesa. Para la correcta
coordinacion y seguimiento del proyecto, deben existir al menos las siguientes sesiones:

Reunion de Gestion del proyecto:

Por parte del licitador, se requiere al menos la presencia del Director de Proyecto.

Por parte de Mutua Montanesa, participara al menos el Responsable del Proyecto y del
Director del Area.

En esta reunidn se hard un punto de situacion del servicio, evaluando entregables, costes,
riesgos y oportunidades.

Periodicidad: trimestral.

Reunion de Seguimiento del proyecto:

Por parte del licitador, se requiere al menos la presencia del Director de Proyecto y del
Analista Funcional.

Por parte de Mutua Montanesa, participaran el Responsable del Proyecto asi como el
equipo deIT.

Se revisara el seguimiento general del proyecto: evoluciéon de resolucién de incidencias,
situacion de los desarrollos y entregables, seguimiento de las horas/costes dedicadas a
mantenimiento, nuevas necesidades detectadas y control presupuestario.

Periodicidad: semanal, realizando cierre de KPIs del mes anterior en la primera reunion
pasado el dia 10 del mes.

Reunion de Planificacion de Sprints:

Por parte del licitador, se requiere al menos la presencia del Director de Proyecto y del
Analista Funcional.

Por parte de Mutua Montafesa, participardn el Responsable del Proyecto asi como el
equipo deIT.

De cara al control del consumo de horas asignadas al mantenimiento evolutivo, se
revisard la evaluacion de esfuerzo de las nuevas necesidades detectadas, se priorizara de
forma que la ejecucién y entrega de las necesidades priorizadas sea en el siguiente
sprint.

Periodicidad: cada 2 semanas.

Sesion de Innovacion: Sesion especifica de innovaciéon cuatrimestral, en la que el licitador

presentara al equipo responsable de Mutua Montafesa sus propuestas dentro del marco de
los servicios descriptos.

6.2.

INFORMES Y CUADRO DE MANDO

Para el correcto seguimiento del proyecto, es necesario que el licitador proporcione a Mutua
Montanesa una serie de informes y cuadro de mando que contenga al menos los siguientes
indicadores. Se valoraran otros indicadores e informes que pudieran aportar al correcto seguimiento
y ejecucién del proyecto y mantenimiento.

¢ Informe con indicadores de implantaciéon y uso de los canales digitales por parte de
empresa, asesoria, autonomo o paciente:

Informe detallado, que al menos contenga:
o Uso web: visitas, usuarios Unicos, dispositivos de acceso
o Uso app: descargas, visitas, usuarios Unicos
o Registroy uso en el portal:
= Registros de nuevos usuarios por tipo, asi como evolucién
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= Usuarios de alta total y nuevos por tipo de usuario
= Usuarios Unicos activos por tipologia, periodo y dispositivo
= Volumen de sesiones por tipo de usuario
o Actividad en el portal:
= Accesoy uso por funcionalidad por tipo de usuario
= Solicitudes y nivel de servicio de las solicitudes de Mutua Responde
o Actividad de usuario: listado de todas las interacciones que un usuario ha podido
realizar en el portal (campos minimos a mostrar: fecha, hora, servicio, pagina, accion)
o Actividad de servicio: listado de detalle de todos los usuarios que han solicitado
cualquier de los servicios disponibles en los portales

- Informe Google Analytics detallado consensuado adhoc.
- Informe de posicionamiento SEO y mejoras a implementar.
- Informe de valoraciéon y mejoras propuestas para mejorar implantacién y uso.

Deberan incluir una evolucién mensual y una comparativa n-1.

Informes de infraestructura AWS: Informe detallado de consumos de recursos de la
infraestructura cloud, asi como volumen de envios de comunicaciones. Se requiere acceso a la
infraestructura AWS para obtener los informes de servicio en caso de una demanda por parte
de Mutua Montanesa.

Informe con indicadores de niveles de servicio:

- Resolucién de incidencias en plazo: % de incidencias resultas de manera efectiva y el
tiempo desde su comunicacién, segun criticidad.

- Efectividad en la resoluciéon de incidencias: nimero y % de incidencias que no se
resuelven efectivamente, es decir, que son reabiertas.

- Backlog de incidencias: abiertas durante mas de 5 dias, segln criticidad.

- Niveles de servicio del mantenimiento evolutivo.

- Niveles de servicio de la infraestructura de AWS.

Seguimiento de consumos y costes del mantenimiento evolutivo: Informe mensual

desglosando la dedicacion en cada una de las acciones y agrupandola a su vez por
funcionalidad, horas consumidas y evolucién respecto a prevision.
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