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1. OBJETO DEL CONTRATO

Mutua Montafesa cuenta con el servicio de Salesforce CRM ya implementado, ofreciendo un servicio
integral de respuesta y asesoramiento a los mutualistas y a sus trabajadores adheridos a través de
diferentes canales de atencién (Voz, Correo Electrénico, Chatbot, WhatsApp...).

Los objetivos conseguidos con la implantacién de esta plataforma han sido:

e Desarrollo de un entorno 360° donde se recoge toda la informacién necesaria en cada una de
las etapas de los procesos de gestion, con una visualizacién integrada de la misma.

e Gestion de manera conjunta de la entrada y salida multicanal (web, e-mail, teléfono, etc.) de
las interacciones que se puedan producir en la atencién al usuario, en forma de incidencia o
necesidad de asesoramiento.

e Desarrollo de una soluciéon escalable que permite la incorporacién de futuros desarrollos y/o
mejoras, segln necesidades de atencion a mutualistas y trabajadores protegidos.

En este expediente de contratacién se engloba Unicamente el servicio de mantenimiento de la
solucion Salesforce CRM para Mutua Montafesa, que comprende tanto el servicio de soporte y
mantenimiento correctivo/preventivo como el servicio de mantenimiento evolutivo.

2. DURACION Y FASES DE EJECUCION DEL CONTRATO

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

El adjudicatario esta obligado a cumplir el contrato dentro del intervalo temporal maximo fijado para la
ejecucién de este. Y, cuando por causas imputables al mismo, hubiere incurrido en demora respecto al
cumplimiento del plazo total, la Mutua podré optar, indistintamente, por la resolucién del contrato o por
laimposicion 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 podrd ofrecer cumplir sus compromisos solicitando para ello una
ampliacién del plazo que se habia sefialado para su ejecucion sin exceder los plazos maximos de vigencia
de contrato. En tales supuestos, Mutua Montanesa sélo quedara obligada a otorgarle una ampliacién en
el plazo de ejecucion, 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 decisién de la Mutua Montanesa. En caso de no
ser atribuible la demora a Mutua Montafesa, podrad ésta, optar libremente, por el otorgamiento de la
ampliacion del plazo de ejecucién o por la resolucion del contrato, sin que por ello deba satisfacer
indemnizacion alguna a la adjudicataria.
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3. DESCRIPCION DEL SERVICIO

El adjudicatario debera prestar el servicio de soporte y mantenimiento de la solucion Salesforce CRM
durante todo el periodo del contrato, diferencidndose dos tipos de mantenimiento:

3.1. SOPORTE Y MANTENIMIENTO CORRECTIVO

El adjudicatario deberd prestar el servicio de soporte y mantenimiento correctivo de la plataforma
Salesforce CRM implantada durante todo el periodo del contrato, asi como la estabilizacidon de cada
funcionalidad nueva desarrollada.

Este servicio incluye:

e Correccion de las incidencias originadas por defectos en la configuracién y parametrizacién
de la plataforma o por integraciones defectuosas, que seran priorizadas segun su gravedad,
repercusion o alcance, y que tendran los tiempos de respuesta definidos en los acuerdos de
nivel de servicio.

e Soporte técnico especializado de consulta sobre el conjunto de los servicios contratados. Sera
de uso exclusivo del responsable de la plataforma Salesforce CRM en Mutua Montafesa, que
ejercera de interlocutor con el resto de los usuarios.

El adjudicatario debera presentar modelo de gestién de incidencias y proponer niveles de servicio
segun los criterios de priorizacion de las incidencias:

e Prioridad critica: Incidencia que provoca una parada de algun servicio esencial de la
plataforma Salesforce CRM que impida el funcionamiento de alguna funcionalidad critica, sin
que hayauna alternativa a esta parada de funcionamiento y no se pueda continuar con el curso
ordinario del mismo.

e Prioridad alta: Esta prioridad debe asignarse a una incidencia por una parada de una
funcionalidad secundaria, impidiendo la ejecucién total de alguno de los procesos soportados
por la plataforma Salesforce CRM.

e Prioridad media: Esta prioridad debe asignarse a una incidencia por una parada de una
funcionalidad secundaria, con la posibilidad de ejecutar parcialmente la funcionalidad de alguno
de los procesos soportados por la plataforma Salesforce CRM.

e Prioridad baja: Esta prioridad debe asignarse a una peticiéon de soporte sobre el uso, asi como
de su definicién, que en ningun caso impide la ejecucion de una funcionalidad.

El adjudicatario debe poner a disposicién de Mutua Montafesa una herramienta de ticketing para la
gestién de incidencias del servicio de mantenimiento y garantizar los niveles de servicio. Se utilizara
la prioridad especificada por Mutua Montafesa, a menos que esté en clara discordancia con la
naturaleza del problema, en cuyo caso la prioridad revisada se acordard entre las partes. El
procedimiento de escalado se aplicara si las partes no son capaces de acordar la prioridad adecuada.

Las incidencias se clasificaran segun el nivel de prioridad/criticidad antes indicando, y se exigirad un
servicio minimo en cuanto a su resolucion:

Prioridad Tiempo de Tiempo (e [] Nivel de Cumplimiento

respuesta resolucion

1 Critica 0,5 horas 4 horas 95%
2 Alta 1 hora 8 horas 90%
3 Media 4 horas 48 horas 85%
4 Baja 8 horas 72 horas 80%

Nivel de cumplimiento (%) = N° incidencias que cumplen en plazo *100 /N° Total incidencias

Tiempo de respuesta: Tiempo transcurrido desde que se comunica la incidencia al
servicio de mantenimiento propuesto, hasta que dicho servicio se pone en contacto
con Mutua Montanesa.

Tiempo de resolucién: Tiempo transcurrido desde el instante que se comunica la
incidencia al servicio de mantenimiento propuesto, hasta el momento en que la
incidencia o el servicio se ha restablecido o solucionado.

El horario laborable se establece de lunes a viernes de 08:00h-18:00h. excepto festivos de ambito
nacional y las tardes del 24 y 31 de diciembre. Las incidencias de prioridad critica se solventardn en
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horario 24x7, por ser situaciones que afectan a la disponibilidad del servicio.

Con la finalidad de garantizar los acuerdos de servicio detallados por parte del adjudicatario, y segun
se define y establece en el presente pliego de prescripciones técnicas, Mutua Montafiesa se reserva
el derecho de aplicar unas penalizaciones por el incumplimiento de estos ANS. En la cldusula de
penalizaciones del pliego de condiciones particulares se establecen las deducciones por incidencias o
faltas cometidas que sean imputables al adjudicatario, y que se clasificaran como faltas leves y faltas
graves.

El adjudicatario generard un informe mensual detallado con las incidencias, tiempo de resoluciéon y
cumplimiento seqln criticidad, repetitividad y backlog.

A nivel de facturacién, se estable un fijo mensual para garantizar el soporte de la plataforma,
facturando mensualmente el importe asignado a soporte y mantenimiento correctivo a partir de la
fecha de comienzo del contrato. Ademas del registro de la factura en FACE, se deberd enviar al
responsable del proyecto de Mutua Montanesa via email.

3.2. MANTENIMIENTO EVOLUTIVO

Se establece en el alcance del contrato una bolsa de horas anuales (300 horas) para abordar el
desarrollo de nuevas funcionalidades o mejoras demandados por Mutua Montafiesa, como por
imposiciones o recomendaciones externas o, incluso, para su adaptacién a sistemas internos o
externos. Cualquier nuevo elemento creado mediante estas horas estard incluido en el
mantenimiento durante la validez del contrato sin suponer modificaciones en la cuantia de este.

Serd posible traspasar horas de un afno a otro del contrato de forma que puedan adecuarse a las
necesidades puntuales de Mutua Montafesa. Como minimo se consumirdn el 50% de horas de
mantenimiento evolutivo durante la vigencia del contrato de duracién 24 meses.

El adjudicatario debe poner a disposicién de Mutua Montafiesa una herramienta para la gestion de las
peticiones, donde tanto licitador como Mutua Montafnesa vayan registrando las peticiones y su
actualizacién para su posterior priorizacion y desarrollo.

Por cada solicitud de evolutivo, y a peticion de Mutua Montafesa, el adjudicatario debera realizar un
andlisis de viabilidad, estimacion de esfuerzo y plazos necesarios para llevarlo a cabo. En base a ello,
Mutua Montafesa determinara si la solicitud de evolucidon debe incorporarse a la bolsa de horas del
contrato para su ejecucion.

Para las solicitudes aprobadas, se requerira del adjudicatario:

Andlisis funcional y especificaciones técnicas por los equipos de desarrollo.
Construccion de la solucién, pruebas internas y generacion de entregables asociados,
incluyendo la documentacién de los componentes afectados.
Despliegue de la solucidn y estabilizacién durante el periodo posterior al arranque.
e Formacion sobre la misma, si aplica.

El adjudicatario generard un informe mensual detallado con el tiempo invertido en cada solicitud de
desarrollo evolutivo, evolutivos en ejecucién y backlog.

Anivel de facturacién, se estable que el licitador debera ofertar una bolsa de horas de mantenimiento.
Para este servicio, el licitador facturard mensualmente las horas realmente ejecutadas de los
evolutivos cerrados, es decir, evolutivos que previamente han sido analizados por el proveedor,
aprobados por Mutua Montafesa y puestos en funcionamiento. Ademas del registro de la factura en
FACE (de forma independiente a la anterior factura), se debera enviar al responsable del proyecto de
Mutua Montafesa via email.
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4. EQUIPO DE TRABAJO: CAPACIDAD TECNICA Y EXPERIENCIA

Para la prestacién de los servicios objeto del presente contrato, el licitador ofrecera un servicio que
permita disponer de los recursos con los perfiles necesarios en cada momento para satisfacer las
necesidades requeridas dentro de los plazos acordados.

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).

En caso de que el equipo sufriera modificaciones durante la duracién del contrato, estos cambios
deberan ser aceptados previamente por Mutua Montanesa. Si el cambio en el equipo de trabajo es
solicitado por el adjudicatario, deberd comunicarse por escrito a Mutua Montafesa, informando y
acreditando la formacién, conocimientos, certificaciones y experiencia de las nuevas personas que
ostentaran los perfiles requeridos, asi como el motivo justificativo de las mismas.

La empresa licitante debera acreditar que los diferentes perfiles profesionales que asigne al proyecto
tienen las capacidades, experiencia y conocimiento que se requieren en funcién del rol asignado,
evaluandose como solvencia técnica o profesional dentro del Pliego de Clausulas Administrativas, y
siendo necesario cumplir:

¢ Perfiles del equipo de trabajo y experiencia minima en proyectos de igual o similar

naturaleza:
ROL EXPERIENCIA MIN. PROYECTQOS SIMILARES
Responsable de proyecto 5-10 anos
Arquitecto soluciones Salesforce 5-10 anos
Especialista técnico Salesforce 2-5 anos

e Certificaciones Salesforce, siendo necesario acreditar que al menos una persona del equipo
de trabajo cuenta con las siguientes licencias:
- Administrator
- Advanced Administrator
- Platform App Builder
- Platform Developer |
- Platform Developer I
- Service Cloud Consultant
- Digital Engagement Accredited Professional
- Service Cloud Voice
- Application Architect
- Integration Architect
- Data Architect

e Seindicara al menos para cada miembro:
- Titulacionesy otras formaciones
- Experiencia en implantaciones de Salesforce CRM, indicando los médulos implantados y
las integraciones realizadas
- Certificaciones en Salesforce CRM y otras certificaciones disponibles
- Perfily principal aportacién al proyecto
- % dedicacion prevista
- Horario laboral
- Contacto (teléfono y correo electrénico)

A nivel de compaiiia, la empresa licitante debera cumplir los siguientes requisitos:
e Ser partner oficial y homologado de Salesforce.

e Acreditar la realizacién de trabajos de igual o similar naturaleza que los que constituyen
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el objeto del contrato en el ambito de la Administracion Pablica en el curso de los tres
(3) altimos anos, incluyendo para cada uno de ellos la justificacién de importe, fechas y
destinatario. Se requiere minimo de cinco (5) certificados de ejecucién de servicio, expedidos
por los destinatarios de estos, no pudiendo ser el destinatario Mutua Montanesa. Solo podran
tomar parte en el concurso aquellas empresas que acrediten haber ejecutado, en dicho
periodo, trabajos de igual o similar naturaleza a los que constituyen el objeto del concurso
cuyo importe anual acumulado en el ano de mayor ejecucion sea igual o superior 1,5 veces la
anualidad media del contrato.

e Acreditar la realizacién de trabajos de implementacion de soluciones de Service Cloud
Voice y Whatsapp en el curso de los tres (3) ultimos afos, incluyendo para cada uno de
ellos lajustificacion de importe, fechas y destinatario. Se requiere minimo de un (1) certificado
de ejecucion para cada uno de los servicios citados, expedidos por los destinatarios de estos,
no pudiendo ser el destinatario Mutua Montafesa.

e Disponer de la certificacion 15027001 (Seguridad), 1ISO9001 (Calidad) e 1ISO14001 (Gestion
ambiental).

e Acreditar que el 85% del equipo adscrito al contrato disponen de contratos indefinidos a
tiempo completo y que cuenta con una media de permanencia en la empresa superiora 5
anos.

Todo cambio de personal debera ser conocido y aprobado previamente por Mutua Montanesa. Mutua
Montanesa podra solicitar, en cualquier momento, el cambio de cualquier profesional si considera que
no cumple con los requisitos exigidos o las necesidades planteadas. El licitador se compromete a la
sustitucion del personal y su formacién tanto en el caso anterior, como si fuera necesario cubrir
cualquier tipo de baja o eventualidad de algin miembro del equipo. La experiencia de estos recursos
suplentes sera idéntica a la de los perfiles principales y la formacién necesaria correrd por cuenta del
adjudicatario.

Mutua Montafesa podra solicitar la incorporacion de personas adicionales al proyecto, en funcién de
las necesidades puntuales, siempre que sus perfiles sean similares a los de las personas propuestas
en el equipo de trabajo.
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5. SUPERVISION DEL CONTRATO

Mutua Montafesa designa al responsable de Canales Digitales, o persona en quien delegue, como
responsable del seguimiento y supervisién del contrato, desarrollando las siguientes funciones:

e Velar por el cumplimiento de los términos contractuales suscritos con la empresa
adjudicataria con arreglo a las prescripciones técnicas que en su caso rijan el
procedimiento de adjudicacion del contrato y, en todo caso, con adecuacioén a la oferta
presentaday aceptada.

e Entrega al adjudicatario, en cualquier momento de la ejecuciéon del contrato, de las
instrucciones complementarias para la prestacion del servicio.

Recepcidony comprobacion de lainformacion prevista en el presente pliego.
Control de la calidad de ejecucion del servicio. A tal efecto, el adjudicatario designard a un
interlocutor con el que llevar a cabo dicha verificacion

e Validacién y tramitacion del pago de las facturas derivadas de la realizacion del servicio.

El adjudicatario esta obligado a dar cumplimiento a las instrucciones que dicho responsable le
comunique, y a acudir a las reuniones a las que sea emplazado por Mutua Montanesa. El
incumplimiento de dichas obligaciones serd causa de resolucién del contrato.

Mutua Montanesa se reserva el derecho a realizar cuantas supervisiones estime oportunas, a fin de
conocer el grado de cumplimiento del servicioy si éste se presta en las condiciones contratadas.

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

- Incumplimiento muy grave: %resolucion 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 I.V.A-.

- Incumplimiento grave: 75%<=%resolucion en plazo<85% para incidencias de prioridad
1y 2,y %resolucidn en plazo<75%, para las incidencias de prioridad 3 y 4. Se aplicara
una penalizacion correspondiente al 5% del importe mensual del contrato
correspondiente al mantenimiento correctivo -IMPORTE sin I.V.A-.

- Incumplimiento leve: 75%<=%resolucion en plazo<85% para incidencias de prioridad 3
y 4. Se aplicard una penalizaciéon correspondiente al 3% del importe mensual del
contrato correspondiente al mantenimiento correctivo -IMPORTE sin I.V.A-.

¢ Incumplimientos en la implementaciéon de evolutivos: Se aplicard una penalizacién
correspondiente al 5% del importe del evolutivo facturado -IMPORTE sin I.V.A-, calculado
en funcién 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.

6.1. Resoluciones de contrato

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

¢ Incumplimiento de la capacitacion técnicay 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 constatacién 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 solucién ofertada: La
constatacién del incumplimiento en los requerimientos solicitados serd motivo suficiente
para rescindir el contrato.
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e La ocurrencia de un incidente consumado, una infraccion sustancial por parte del
adjudicatario que resulte insubsanable y ocasione una pérdida masiva, o un dafo
irreparable, imposibilidad técnica de su recuperacion y restauracion de la informacion de
Mutua Montafesa, que ocasione dafios a la imagen y al negocio de Mutua Montanesa.

e Laaplicacién de las penalizaciones establecidas en el expediente, segun lo descrito en el
modelo de penalizaciones del presente pliego.

e Tasade rotacion del equipo de trabajo adscrito al contrato que suponga una penalizaciéon
del buen desempeno del proyecto.

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

EXP: 2024-500026048

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

7. GARANTIA DE LA SOLUCION

El licitador indicard el periodo de garantia del proyecto a contar desde la entrega a Mutua
Montafesa, y que en ninguln caso serd 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 subsanaciéon 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 incompletay correccién de la que tenga deficiencias. Los
productos entregados como consecuencia de la subsanacion de fallos se hardn conforme a los
requisitos exigidos en el presente pliego.

8. PROPIEDAD INTELECTUAL

La propiedad intelectual de todos los resultados y entregables generados en el ambito del
proyecto corresponden Unica y exclusivamente a Mutua Montafnesa.

9. CESE DEL SERVICIO

En el caso de cese del servicio contratado, sea cual fuese la causa de este, el proveedor se
compromete a facilitar a Mutua Montanesa la informacién que requiera sobre las configuraciones
particulares del servicio implantado, asi como todos los entregables descritos en este proyecto
susceptibles de traspaso. Las configuraciones/documentacion deberdn entregarse en un plazo
maximo de 15 dias desde su solicitud por parte de Mutua Montainesa en el formato que esta estime
oportuno. El proveedor asi mismo se comprometera a asumir con medios propios 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, en un plazo maximo de 30 dias.

9.1. Transicion del servicio

Con la suficiente antelacion a la terminacion de la relacion 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, debera realizarse el traspaso de toda la documentacion y del
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conocimiento desde ésta al personal interno de Mutua Montanesa o a una tercera empresa, si ha
lugar. El traspaso debera realizarse en un plazo maximo de 30 dias, siendo asumido con medios
propios de los proveedores sin cargo a Mutua Montanesa.

EXP: 2024-500026048

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

e Planificacion.

e Mecanismos (presentaciones, formacion...) y documentacion previstos para el traspaso de
conocimiento.

¢ Inventario de incidencias y desarrollos a medida, tanto cédigo como documentacién de
este 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 ningun tipo de
afectacion a lainfraestructura ni al servicio. En el caso de que sea necesario realizar modificaciones
en lainfraestructura, achacables a una falta de prevision de este escenario por parte del proveedor
saliente, seran por cuenta de este los trabajos necesarios de adaptacion de la plataforma para su
adaptacion al nuevo proveedor
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