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1 Introduccion

El GRUPO TERSA es una compafiia publica que opera en el drea metropolitana de
Barcelona, especializada en la gestion de servicios ambientales relacionados con la
economia circular.

Proporciona soluciones al reto que supone la gestion de residuos y la generacion y
comercializaciéon de energias renovables y promueve el compromiso de la ciudadania
con su entorno.

El GRUPO TERSA esta formado por las sociedades siguientes:

- TRACTAMENT I SELECCIO DE RESIDUS, S.A. (TERSA).
- SELECTIVES METROPOLITANES, S.A. (SEMESA).
- SOLUCIONS INTEGRALS PER ALS RESIDUS, S.A. (SIRESA).

Cada sociedad esta especializada en las siguientes actividades:

e TERSA Tratamiento y Seleccion de Residuos, S.A.:
o Barcelona Energia, comercializadora publica del Area Metropolitana.
o Instalaciones fotovoltaicas
o Aprovechamiento energético de biogas
o Valorizacién energética de residuos municipales
e SEMESA Selectivas Metropolitanas S.A.:
o Seleccion de envases ligeros
o Tratamiento de residuos voluminosos y madera
e SIRESA Soluciones Integrales para los Residuos, S.A.
o Puntos verdes y deixalleries
o Recogida y transporte de residuos de puntos verdes y puntos limpios
o Ecogestion: servicios de inspeccién, formacion y proyectos
ambientales
o Secretaria Técnica de Barcelona + Sostenible

El objeto de este pliego de cldusulas y prescripciones técnicas es describir y
establecer las necesidades y requerimientos a cubrir para disponer de un software
100% que cubra los procesos del departamento corporativo de Gestién de Personas
del GRUPO TERSA (es decir, de las tres empresas).

Actualmente, el area no dispone de ningun software que dé cobertura a la gestion de
sus procesos y la alimentacion de la informacién se hace de forma totalmente
manual.

En base a las necesidades indicadas, se inicié procedimiento de contratacion relativo
al servicio de consultoria para determinar un software de RRHH, en base a las
necesidades especificas de grupo TERSA.

A raiz del procedimiento de contratacion mencionado y los estudios realizados por los
adjudicatarios, a fecha julio de 2024 los mismos emitieron informe donde se indica
como conclusién lo siguiente:

La mejor solucidn técnica para Grupo TERSA seria el software denominado TALENTIA
HCM.
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En consecuencia, y en base a las conclusiones y estudio realizados por una empresa
externa especialista, se plantea el presente procedimiento de contratacion.

2 Alcance

El presente Pliego de Prescripciones Técnicas y sus Anexos tiene por objeto vy
determina las condiciones por las que se rige el presente procedimiento relativo al
“Suministro e implantacion de una solucién integral e integrada de Recursos
Humanos y servicio de mantenimiento correctivo, mantenimiento evolutivo y
formacion del software TALENTIA HCMT.”

Describe los requerimientos funcionales y técnicos basicos por el correcto disefio,
construccién e implementaciéon de un sistema de gestién integral de RR.HH. cerrado
basado en el Software de TALENTIA HCM, que permita facilitar, mejorar y controlar
todos los procesos de gestion de empleados del GRUPO TERSA.

Esta dentro del alcance del presente procedimiento el servicio de mantenimiento,
evolucion y el soporte del sistema implementado durante la vigencia del contrato.

3 Resumen de necesidades

El presente Pliego de Prescripciones Técnicas y sus Anexos tienen por objeto
determinar las condiciones por las que se rige el presente procedimiento relativo al
“Suministro e implantacion de una solucién integral e integrada de Recursos
Humanos y servicio de mantenimiento correctivo, mantenimiento evolutivo y
formaciéon del software TALENTIA HCMT”, que permita facilitar, mejorar y controlar
todos los procesos de gestion de empleados del GRUPO TERSA.

El objeto de la presente licitacién es la implementacidon de las funcionalidades
siguientes de TALENTIA HCM divididas en los siguientes mddulos:

HCM Suite Plattform + People & Organization: CoreHR y Org Charter
HR Tools: Encuestas

HR Tools: Digital Workplace - Chatbot

Talent Acquisition: Onboarding/Offboarding

Talent Acquisition: Seleccidn interna

Performance & Feedback: Performance

Career: Talento y Sucesiones

Learning & Development: Formacién

Advanced Reporting

API Integrator

Talent Acquisition: ATS Seleccién externa by Arca24
E-signature

Scorm Cloud

El sistema debe dar soporte a 600 empleados para el primer afio, pudiendo ampliarse
para los afios consecutivos, incluyendo las diferentes prérrogas establecidas, si estas
se hicieran efectivas.

El objeto de la licitacion sera la contratacidon del suministro y servicio necesarios para
la definicién, disefio, personalizacién, desarrollo, implantacién, migraciones,
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parametrizacion y puesta en produccion de la herramienta de RR.HH. TALENTIA HCM
para el GRUPO TERSA, que favorezca un cambio cultural hacia la digitalizacién y
colaboracién; permitiendo a la Direccion de RRHH de GRUPO TERSA disponer de un
entorno unificado que permita dar cobertura a todo el ciclo de vida de un empleado
en una Unica solucidn proporcionada por el mismo fabricante.

Se solicita que la instalacion del software sea en un modelo 100% SaaS y que el
sistema Cloud donde esté alojado sea el del fabricante, TALENTIA SOFTWARE, por
cumplir todas las medidas de seguridad requeridas.

Una vez implementado y arrancando TALENTIA HCM se requiere de un
mantenimiento, evolucidn y soporte, que se describe en el apartado correspondiente
en este pliego.

4 Descripcion del suministro y los servicios a prestar

4.1 Situacion actual

En la actualidad GRUPO TERSA dispone del aplicativo Robotics y VTportal para toda
la gestion de presencia, turnos, registro de asistencia, fichajes, absencias y el control
de las horas extras. A partir de estos “cuadrantes” se obtiene la informacién que se
envia para la confeccién de la ndmina a través del software Ekon Laboro. No obstante,
se debe tener en consideracidon que este software sera substituido en un futuro
inmediato por el software SAGE 200.

En resumen, actualmente existen tres herramientas de RR.HH.:

e Robotics / VTportal: control de presencia / ausencia empleados operativo y
horas extras.

e Ekon Laboro (que sera substituido en el corto plazo por SAGE 200): maestro
de empleados y ndminas.

4.2 Requerimientos generales del contrato

Arquitectura:

e La solucion se debe basar en un modelo 100% SaaSs.

e El editor de software debe garantizar al menos 4 actualizaciones anuales para
hacer frente a la rapida actualizacion de los sistemas operativos y software de
seguridad.

e La solucién debe ofrecer interfaces via Servicios Web y APIs para integrar con
los aplicativos del GRUPO TERSA.

e La solucion debe ofrecer un modelo integrado en las areas de Administracion
de Personal, sobre el principio de dato Unico y procesos transversales entre
los distintos médulos y funcionalidades que componen la aplicacién.

e La solucion debe permitir un despliegue gradual, pudiendo comenzar el
proyecto por los mdédulos de RR.HH.: gestion de talento, formacién, seleccién,
analitica y servicios de RR.HH. adicionales (encuestas, etc.) al que hace
referencia este contrato. Con modulos adiciones para despliegues posteriores.

e La solucion debe ser accesible desde cualquier dispositivo (Tablet,
SmartPhone o PC) y en cualquier momento. Asi mismo, debe disponer de apps
especificas en funcidn del dispositivo desde el que se accede.

e El sistema Core RRHH debe ser el sistema maestro, fuente del origen del dato,
e interactuar con el motor de némina via integracion y con los aplicativos de
control de presencia.
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e Todos los actores del proceso: Recursos Humanos, Empleados, Responsables
y Directivos deben acceder al mismo sistema de Core RRHH, de forma que
sea su rol el que determine el nivel de acceso al sistema.

e Los datos se deben actualizar en tiempo real con independencia del dispositivo
desde el que se acceda.

e La solucién debe disponer de un sdélido ecosistema de Partners que permitan
a GRUPO TERSA elegir en Partner mas adecuado segun sus requerimientos,
reduciendo asi su dependencia del fabricante del software.

Integracion:

e Ldgica de integracion preconfigurada y soportada para integrar los datos entre
la solucidén de RR.HH. y el ERP (actual y futuro).

e Integracion con la herramienta de gestion presupuestaria de ndminas, en la
actualidad Ekon Laboro y en el corto plazo Sage 200.

e La integracidon entre la solucion de RR.HH. y ERP se debe sustentar en
interfaces automatizados y debidamente securizados no sustentados en
intercambio de ficheros.

e Solucion de RR.HH. que ofrezca funcionalidades de integraciéon que permitan
la configuracién de flujos de integracidn entrantes y salientes, e incluso
transformaciones de datos que pueda ser utilizada facilmente por personal no
técnico.

e Integracion nativa con el directorio activo de Microsoft Office 365.

Seguridad y Privacidad:

En el apartado de solvencia establecida en el procedimiento, entre otros, se
establecen los siguientes requerimientos:

e Certificaciones ISO implementador: ISO 27001.
e Certificaciones ISO de producto: ISO27001, ISO27017 e 1SO27018.

Almacenamiento de datos y Partners:

En el apartado de condiciones especiales de ejecucidon establecida en el
procedimiento, entre otros, se establecen los siguientes requerimientos:

e Disponer de un ecosistema de partners certificados que garantice la
implantacién actual y evolucién futura.

e Garantizar por contrato que tanto el almacenamiento de los datos como su
tratamiento se realiza dentro del Espacio Econdmico Europeo y cumpliendo
el Esquema Nacional de Seguridad.

4.3 Descripcion de los suministros
4.3.1 Suministro y actualizacion de licencias

4.3.1.1 Condiciones generales

El adjudicatario debera suministrar las siguientes licencias en modo SaaS (incluyendo
la actualizacion de las versiones disponibles por el fabricante) durante el periodo de
vigencia del contrato de acuerdo con el siguiente esquema de licenciamiento:
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MODULO

TIPO LICENCIA

UNIDADES

HCM Suite Plattform +
People & Organization:
CoreHR y Org Charter

SaaS para n° de
personas activas al
mismo tiempo en el
sistema

600 personas

HR Tools: Encuestas

SaaS para n° de
personas activas al
mismo tiempo en el
sistema

600 personas

HR Tools: Digital
Workplace - Chatbot

SaaS para n° de
personas activas al
mismo tiempo en el
sistema

600 personas

Talent Acquisition:
Onboarding/Offboarding

SaaS para n° de
personas activas al
mismo tiempo en el
sistema

600 personas

Talent Acquisition:
Seleccion interna

SaaS para n© de
personas activas al
mismo tiempo en el
sistema

600 personas

Performance

Performance & Feedback:

SaaS para n° de
personas activas al
mismo tiempo en el
sistema

600 personas

Career: Talento y
Sucesiones

SaaS para n° de
personas activas al
mismo tiempo en el
sistema

600 personas

Formacion

Learning & Development:

SaaS para n° de
personas activas al
mismo tiempo en el
sistema

600 personas

Advanced Reporting

SaaS para n© de
personas activas al
mismo tiempo en el
sistema

600 personas

API Integrator

SaaS para n° de
personas activas al
mismo tiempo en el
sistema

600 personas

Talent Acquisition: ATS
Seleccion externa by
Arca24

SaaS para n© total de
CVs gestionados con el
sistema cada afio

Paquete 5.000 CV/afio

E-signature

Firmas maximas
utilizables cada ano

Paquete 500 firmas /afo

Scorm Cloud

Registros maximos por
afio de contenidos Scorm
para ser consumidos en
el LMS

Paquete 10.000 registros
/afo

El adjudicatario deberd realizar las actualizaciones de versiones de todos los
productos/licencias que contenga la Plataforma ofertada y mantener la vigencia del
mantenimiento, evolucion, soporte y garantia de dichos productos y licencias durante
el periodo de vigencia del contrato.
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Todas las licencias contratadas se prestaran en modalidad SaaS (Software como
servicio), sin que el GRUPO TERSA deba asumir coste alguno de instalacién o dotacién
de infraestructura de sistemas. La empresa adjudicataria asumira durante toda la
vida del contrato, los costes de administracion, gestion y mejora continua,
configuracién y resoluciones de incidencias.

Para el correcto funcionamiento del sistema, y salvo las de caracter ofimatico que
deban estar previamente instaladas en los puestos de usuario, no sera necesario por
parte GRUPO TERSA la adquisicién de otras herramientas o productos adicionales que
pudieran implicar ademas gastos de mantenimiento u otros que, si fuera el caso,
serian asumidos integramente por el adjudicatario durante todo el contrato.

4.3.1.2 Requerimientos de las licencias de Software

4.3.1.2.1 Caracteristicas principales de la aplicaciéon a suministrar

La solucidon debe ser accesible por los usuarios a través de sistemas operativos
comunes (Windows, OS X, Condicionantes geograficos y declaracidon de ubicacion).

Tal y como se establece en la Ley 9/2017, de 8 de noviembre, de Contratos del Sector
Publico, considerando la naturaleza del servicio, la entidad adjudicataria debera
facilitar la identificacion de la ubicacién de los sistemas de informacion vinculados
con los servicios objeto del contrato, incluyendo todas las ubicaciones asociadas al
almacenamiento y prestacion del servicio, contemplando todas las actividades
implicadas, tales como recogida, almacenamiento, procesamiento y gestion.

Es necesario que la entidad adjudicataria identifique a todas las entidades
subcontratadas que participaran en la ejecucion de los servicios objeto de la licitacion,
tanto en la oferta presentada como durante la vigencia del contrato, debiendo
identificar la ubicacidn y los servicios concretos prestados por cada una de ellas. La
subcontratacién quedara en todo caso sometida a las disposiciones contenidas en la
normativa de proteccidén de datos, sin excepcion.

Se consideraran, a todos los efectos, las limitaciones establecidas en la normativa de
proteccién de datos relativas a transferencias internacionales de datos, siendo
condicion esencial el cumplimiento de tales previsiones, que se extenderan a las
entidades subcontratadas. Esta obligacién se considera esencial al contrato y se
mantendra durante toda la vigencia del mismo.

Cualquier modificacion a lo largo del contrato relativa a las exigencias establecidas
en el presente apartado, debera ser comunicada sin dilacion, a GRUPO TERSA.

Toda la infraestructura que sustente los servicios, asi como las funciones de
administracion a realizar, tanto de la adjudicataria como de las entidades
subcontratadas si las hubiera, del presente pliego debera estar radicada en la Unién
Europea y cumplir en todo momento la normativa técnica y legal pertinente.

4.3.1.2.2 Transferencia Internacional de Datos

No podran realizarse transferencias a un tercer pais o una organizacion internacional
fuera de la Unidn Europea, salvo en los supuestos especificamente autorizados por
el Reglamento (UE) 2016/679 General de Proteccion de Datos (RGPD) y la Ley
Orgénica 3/2018, de 5 de diciembre, de Proteccidn de Datos Personales y garantia
de los derechos digitales (LOPDGDD), siendo la Unica excepcién contemplada, la
transferencia a paises, organizaciones o territorios que hayan sido declarados con un
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nivel adecuado de proteccion por parte de las autoridades de control en materia de
proteccidon de datos, o cuando sea precisa la transferencia en cumplimiento de una
obligacion legal, convenio internacional o requerimiento judicial.

La entidad adjudicataria deberd comunicar sin dilacion indebida cualquier cambio en
relacién con las condiciones para la transferencia de datos personales, especialmente
la perdida de la condicion de “nivel adecuado de proteccién” para transferencia
internacional, conforme al RGPD. Se considera expresamente incluidos los supuestos
en los que la Comisién determine la perdida de la adecuacion de un pais,
organizacién, entidad o empresa, incluidas aquellas que dejen de estar adheridas a
eventuales acuerdos internacionales que permitan transferencias internacionales de
datos.

4.3.1.2.3 Capacidad de recuperacién ante fallos y alta disponibilidad

La plataforma debe asegurar maxima disponibilidad y capacidad de recuperacion, es
decir, la plataforma debe de seguir un protocolo de actuacion que garantice la gestion
eficiente ante cualquier fallo o defecto, de tal forma, que se garantice en todo
momento el alto grado de eficiencia y operatividad.

De igual forma, se asegurara que se establecen los mecanismos adecuados, a través
de la réplica de datos en diferentes infraestructuras, que impidan la pérdida de
cualquier dato contenido en el sistema.

4.3.1.2.4 Seguridad y privacidad

La seguridad del sistema se debe definir a dos niveles:

e Seguridad de acceso basada en roles que pueden ser asighados directamente
a un usuario de la aplicacién o que se pueden asignar en base a reglas de
seleccién de roles en funcién de criterios basados en los datos de la aplicacion
misma.

e Seguridad de datos. Debe ser posible filtrar las tablas, campos y filas que
puede ver o editar cada usuario.

A efectos de controlar la seguridad de la herramienta, ésta debera disponer de una
funcionalidad de auditoria que controle, al menos, tanto las fechas como los usuarios
gue modifiquen informacién relevante. Esta funcionalidad de auditoria debe ser
parametrizable a las necesidades de GRUPO TERSA (activar / desactivar funciones).

Todas las comunicaciones electronicas se deben realizar mediante protocolos de
comunicacion seguros (HTTPS, SSH; SFTP); entre estas comunicaciones se incluyen,
a modo enunciativo, pero no limitativo:

e El acceso a la aplicacion por parte de los usuarios, técnicos y administradores.

e La comunicacion de integracion con otros aplicativos y sistemas.

e Las comunicaciones y accesos realizados por el adjudicatario a los sistemas
de GRUPO TERSA.

El sistema a suministrar debe ser conforme con el Esquema Nacional de Seguridad
(ENS) nivel medio desde el momento del arranque del mismo.
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4.3.1.2.5 Accesibilidad

Las interfaces de la plataforma deberan cumplir con la normativa aplicable vigente
en lo relativo a accesibilidad, interoperabilidad y multicanalidad. Debera cumplir con
los niveles de accesibilidad basico (A) y medio (AA) definidos en Norma UNE
139803:2004 (estandares de accesibilidad WAI-AA).

En el caso de que requiera uso de un navegador de internet para acceder a las
soluciones ofrecidas, estas deberan ser accesibles a través de los navegadores
establecidos por GRUPO TERSA.

El acceso a la informacién, asi como el tratamiento, exportacion, almacenamiento y
edicion de documentacidon, debera realizarse bajo formatos preferiblemente
estandares.

4.4 Descripcion de los servicios
4.4.1 Proyecto de desarrollo e implantacion

4.4.1.1 Requerimientos generales del nuevo sistema

A continuacién, se describen requerimientos de ambito global del sistema a
implantar:

e Gestion de usuarios

o Se desea que la herramienta permita la gestién de usuarios y la
asignacion de roles. Se han identificado inicialmente el rol
administrador (para administrador de la herramienta) y usuario (para
gue todo usuario de TERSA pueda visualizar informacidn basica).

o Controles de acceso y gestiéon de roles: El sistema debe permitir
gestionar quién puede acceder a qué en la herramienta. A través de
controles de acceso, se limita el acceso a informacién especifica,
mientras que la gestion de roles simplifica la asignacién de permisos
segun las responsabilidades de cada usuario.

o Se estima que la distribucién de licencias y usuarios serd de 10
usuarios administradores y para el resto de la organizacidon
visualizador.

o Disponer de una estructura de datos que asegure que la informacion
proviene de una fuente Unica y confiable (unicidad del dato).

o La herramienta debera permitir la gestidon de datos historicos.

o Sera necesario definir un plan de migracion de datos.

o La herramienta deberd permitir indexar documentos adjuntos
relevantes (CV, Doc. personal, etc.).

o Perfil de empleado con todos los datos de los diferentes maddulos (CV,
cursos, desarrollo).
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e Facilidad de uso

Interfaz intuitiva y adaptable para usuarios de todos los niveles de
habilidad.

Se desea una solucién responsive, con soporte para dispositivos
moviles para facilitar el acceso desde cualquier lugar.

Capacidades de busqueda avanzada para encontrar rapidamente
informacidn relevante.

e Personalizacion

o

O

Configuracion flexible de campos y etiquetas.

Creacion de flujos de trabajo personalizados.

Opciones de branding para personalizar la apariencia y el lenguaje de
la herramienta (multilenguaje).

estandares de integracion de terceros.

e Analisis y reporting

4.4.1.2

Creacion de informes personalizados y cuadros de mando.
Visualizacién de datos interactiva con opciones de filtrado vy
segmentacion.

Debe permitir la generaciéon de informes sobre métricas clave de
reclutamiento, formacién y desarrollo, como tiempo promedio de
contrataciéon, tasa de conversion de candidat@s, fuentes de
reclutamiento mas efectivas, entre otros.

Personalizacion de informes para adaptarse a las necesidades
especificas de diferentes usuarios y partes interesadas (memorias
anuales, informes de contratacién, formacién, etc.).

La soluciéon debe permitir el analisis de comportamientos vy/o
tendencias, identificacion de patrones o ciclos (por ejemplo,
departamentales) para actuar preventivamente sobre los mismos.
Explotacién de datos. Acceso facil y rapido a la informacion relevante
para la toma de decisiones.

Solucion con funcionalidad capaz de generar informes personalizados
de forma agil (sin necesidad del implementador).

Plantillas de informes. Se desea disponer de plantillas pre-configuradas
de los informes mas habituales para seleccion, formaciéon y desarrollo.

Requerimientos técnicos del nuevo sistema

e Generales

(0]

©]
O

(o]

El sistema debe basarse en una arquitectura sdlida y escalable que
pueda adaptarse al crecimiento de la empresa. El sistema debe ser
escalable para adaptarse al crecimiento de la empresa, tanto en
términos de volumen de datos como de usuarios concurrentes.

Tipo de implementacion: se desea una solucién cloud.

Compatibilidad con los principales navegadores: la interfaz de usuario
debe ser compatible con los navegadores mas comunes (Chrome,
Firefox, Safari, Edge) para garantizar una accesibilidad adecuada
desde diferentes dispositivos.

Accesibilidad Movil: se debe proporcionar una version mévil o una
aplicacion nativa para garantizar el acceso desde dispositivos mdviles,
facilitando la gestion remota y en movimiento.
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Accesibilidad: cumplir con estandares de accesibilidad para garantizar
que el sistema sea utilizable por todos los usuarios, incluyendo
aquellos con discapacidades.

Respaldo y recuperacion de datos: Funcionalidades para la realizacion
de respaldos automaticos periddicos y la capacidad de recuperacion
eficiente en caso de pérdida de datos o fallos del sistema.
Actualizaciones y mantenimiento: se debera facilitar un plan claro y
eficiente para la aplicacion de actualizaciones de software vy
mantenimiento del sistema, asegurando la continuidad y Ia
incorporacion de nuevas caracteristicas y mejoras.

Soporte técnico y capacitacién: se debera facilitar un plan de
disponibilidad de soporte técnico confiable y las opciones propuestas
para la capacitacidon de los usuarios y administradores del sistema.
Rendimiento: este requisito asegura que la herramienta esté
optimizada para un rendimiento eficiente, manejando grandes
volimenes de datos y transacciones de manera agil.

Cumplimiento normativo: asegurarse de que la herramienta cumpla
con los estandares y regulaciones de privacidad, seguridad vy
accesibilidad aplicables a GRUPO TERSA.

Firma digital eIDAS y/o integraciéon con plataformas de firma digital.

e Seguridad

(o]

O

Protocolos de seguridad avanzados, incluyendo cifrado de datos,
autenticacién de dos factores y controles de acceso basados en roles.
Cumplimiento con regulaciones de privacidad de datos, como GDPR,
HIPAA y SOC 2, segun corresponda y el Esquema Nacional de
Seguridad (ENS).

El sistema debe permitir realizar un seguimiento detallado y registrar
todas las actividades relacionadas con la seguridad. La auditoria de
seguridad garantiza la trazabilidad de acciones realizadas por usuarios,
detecta posibles amenazas o accesos no autorizados, y facilita la
revision de eventos criticos.

Acceso a través Single Sing On con otras aplicaciones.

e Integraciones

(o]

o 0O 0O O O O O O°

Integracion bidireccional con sistemas existentes y plataformas de
colaboracién. Se deberd asegurar la completa integracién con el mapa
de sistemas actual de TERSA (a excepcion de aquellas tecnologias que
puedan quedar absorbidas por el ERP). En ese caso se debera asegurar
la migracion de su informacion.

Integracion con el ERP actual (Ekon).

Integracion con ERP futuro (SAP / Dynamics).

Integracion con Ekon Laboro.

Integracion con SAGE 200 (laboral y ndmina).

Integracion con Vportal.

Integracion con Robotics.

Integracion con Umbraco (web open source).

Compatibilidad con estandares de intercambio de datos, como API
abiertas.
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4.4.1.3 Requerimientos funcionales: descripcion de los procesos a

cubrir

A continuacién, se describen los requerimientos funcionales que el sistema de
TALENTIA HCM debe dar cobertura divididos por procesos:

ORGANIZACION

Se desea que la herramienta permita la creacién de organigramas.

Se desea que se puedan establecer valores configurables por el usuario final
para mostrar contenidos en los cuadros del organigrama (salario,
rendimiento, etc.).

Se desea que la herramienta permita la creacién de mapas de posiciones
criticas.

Se desea disponer de accesos directos integrados para descargar informes.

SELECCION

Gestion de candidat@s

o Registro y seguimiento de candidat@s a través de todo el proceso de
reclutamiento.

o Gestion de perfiles de candidat@s (informacidn personal, experiencia
laboral, habilidades y notas internas).

o Posibilidad de importar automaticamente datos de CVs y perfiles de
redes sociales.

Gestion de perfiles de candidat@s

o Creacion de perfiles individuales por candidato, con campos
personalizables para informacion detallada.

o Posibilidad de adjuntar documentos relevantes, como CVs, cartas de
presentacién, muestras de trabajo, certificados, etc.

Seguimiento del proceso de reclutamiento

o Programacion y seguimiento proactivo de hitos relevantes en el
proceso de seleccion (entrevistas, pruebas y evaluaciones).

o Notificaciones proactivas de préximos hitos relevantes o acciones a
realizar en el proceso (seguimiento de correos electronicos,
programacién de entrevistas, revision de CVs).

o Estado actualizado por candidato en el proceso de reclutamiento (en
revision, entrevistado, oferta extendida, contratado, etc.).

o Historial completo de actividades y comunicaciones con el candidato
(correos electrdnicos, llamadas, reuniones, entrevistas, etc.).

o La herramienta debe permitir establecer flujos de trabajo vy
aprobaciones asociadas.

Calificacion y clasificacion de candidat@s
o Sistema de calificacion para evaluar y comparar candidat@s basados

en criterios predefinidos (habilidades, experiencia, cultura
organizacional, etc.).
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o Clasificacién de candidat@s en categorias (aptos para seguir en el
proceso, pendientes de revision, no seleccionados, etc.).

o Etiquetado de candidat@s para facilitar la busqueda y filtrado posterior
(préximas convocatorias, trabajadores que ya hayan trabajado en
TERSA, etc.).

o Establecer reglas para obtener el rating o cdlculo automatico de la
idoneidad del candidato para el perfil.

Colaboracién y evaluacion

o Funcionalidades de colaboracién para permitir compartir notas,
comentarios y evaluaciones sobre los candidat@s a todos los
miembros del proceso.

o Debe permitir registrar evaluacién de cada etapa del proceso de
reclutamiento y mantener un historial completo de las decisiones
tomadas.

o Debe permitir incorporar pruebas o test (soft skills, idiomas, etc.)
Link a webs externas (D-Dish).

Gestion de ofertas de trabajo (internas/externas)

o La solucion debe permitir la gestion integral de ofertas de trabajo
(internas/externas).

Debe ofrecer coincidencias de candidat@s internos.

o Debe permitir la publicaciéon directa de ofertas de trabajo tanto
internamente (web corporativa y Sharepoint) como a través de los
principales portales externos.

o Relacionado con el punto anterior, debe integrarse con los principales
portales de trabajo externos.

ONBOARDING

Creacion de un portal en linea donde los nuevos empleados puedan acceder
a todos los recursos necesarios para su incorporacion.

Acceso a recursos y documentos, politicas, manuales y otra informacion
relevante sobre la empresa, el puesto y los beneficios.

Digitalizacion de todos los formularios necesarios para el proceso de
contratacién y onboarding, como formularios de impuestos, informacion de
contacto, beneficios, etc.

Integracion de firma electrénica para permitir a los empleados completar y
firmar los formularios de forma remota.

Creacion de planes de onboarding individualizado para cada nuevo
empleado/grupos o colectivos, con actividades y tareas especificas.
Relacionado con el punto anterior, disponer de checklist de on-boarding (con
las diferentes tareas/actividades) configurables por
empleado/grupo/colectivo.

Sistema/monitor de finalizacion del proceso de onboarding (tanto para RR.HH
como para el manager directo).

Seguimiento del progreso del nuevo empleado en el plan de onboarding vy
recordatorios automaticos para las tareas pendientes.

Integracion con diferentes mddulos (seleccién, formacién y desarrollo).
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e Gestion de programas de formacion

Creacion y gestién de programas de formacién con objetivos claros y
contenidos especificos.

La herramienta debe permitir la definicion planes de formacion y
control sobre los recursos necesarios (presupuestos).

Programacion de sesiones de formacion presenciales y virtuales, con
opciones de registro y seguimiento de asistencia.

Asignacion de cursos y actividades de formacién a empleados
individuales o grupos segun sus necesidades y roles.

e Catalogo de cursos y contenidos

O

Organizacién de contenidos por categorias, temas, niveles de
habilidad, etc., para facilitar la busqueda y seleccion por parte de los
empleados.

Posibilidad de agregar contenido personalizado, como politicas
internas, procedimientos operativos estandar, etc.

Establecer un canal para la recopilacion de las necesidades de
formacién/capacitacion de empleados.

e Seguimiento del proceso de evaluacion

O O O O

La herramienta debera facilitar informacion relacionada con elementos
como la gestion de la asistencia, valoracion de las formaciones, etc.
Debera permitir la realizacién de pruebas y evaluaciones.

Debera permitir la emision de créditos y certificaciones.

Debera permitir la realizaciéon de encuestas de satisfaccién.

Se desea que la herramienta permita disponer de forma Aagil de
informacion referente a planes de formacion (que ha cursado un
trabajador).

e Generacion de ficheros para organismos oficiales

(o]

DESARROLLO

Debera proporcionar la informacion y el registro de datos
establecidos por FUNDAE para la realizacion de cursos.

e Se desea que la herramienta permita disponer de informacion sobre el
desempefio de los empleados y todo lo relacionado (programa de formacion,
incrementos salariales, etc.).

e Establecimiento de los criterios de evaluacion.

e Flujo del proceso de evaluacion del desempefio.

e Definicion de objetivos por empleado/departamento/empresa.

e Autoevaluaciones por parte del empleado.

e Revisidn y evaluacién por parte de los supervisores.

e Planificacion de carrera profesional (planes de desarrollo).

e Notificaciones y recordatorios.

e Generacion de informes.

e Integracidon con el médulo de Formacion.
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TALENTO

Se desea que la herramienta permita generar mapas de talento.

Se desea que la herramienta permita generar matrices de polivalencia.

Se desea poder configurar y crear planes de desarrollo individuales.

Se desea que la herramienta permita configurar y asignar objetivos de forma
agil.

e Se desea poder monitorizar la consecucién de los objetivos.

4.4.2 Servicio integral de Mantenimiento, Evoluciéon, Soporte y Garantia

La empresa adjudicataria debera proporcionar un servicio integral de mantenimiento,
evolucion y soporte para garantizar la disponibilidad del servicio objeto de este
contrato.

El servicio integral incluira:

e Mantenimiento/evolutivo:

o Preventivo

o Correctivo

o Nuevos Desarrollos e Integraciones
e Soporte
e Gestion de la garantia.

Para los servicios de mantenimiento y soporte, la empresa adjudicataria pondra a
disposicion de GRUPO TERSA diferentes modos de acceso para el reporte de
incidencias y consultas:

e un acceso Web
e una direccion de correo
e un numero de teléfono con atencién personalizada

De manera que se disponga de un soporte en modalidad de horario laboral 8 horas x
5 dias a la semana, a través del que se podran canalizar las peticiones de servicio.

Para el servicio de gestion, la empresa adjudicataria asignara un técnico a GRUPO
TERSA que atendera y tramitara las consultas técnicas o comerciales planteadas por
las personas que se designen por GRUPO TERSA relativas a todos los servicios
prestados.

4.4.2.1 Mantenimiento preventivo

Las empresas licitadoras incluirdn en su propuesta los Procedimientos de
mantenimiento preventivo.

Los trabajos de mantenimiento preventivo se realizaran en una ventana de tiempo
pactada previamente con GRUPO TERSA y ocupara horarios de baja actividad.

Asi mismo, la empresa adjudicataria informara de los trabajos de mantenimiento
programados en su red y que afecten al servicio contratado, al menos con 3 dias
laborales de antelacion.
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4.4.2.2 Mantenimiento correctivo

En mantenimiento correctivo consistirA en dar respuesta y resolver las
averias/anomalias que se puedan producir y que repercutan en el funcionamiento
normal de los servicios contratados.

Cada averia/anomalia se tratard como una incidencia y le serd de aplicacion lo
establecido en los siguientes apartados.

4.4.2.2.1 Clasificacion de las incidencias

Las incidencias relacionadas con el mantenimiento correctivo se clasificaran segun
los siguientes tipos de severidad de acuerdo con el siguiente esquema:

PRIORIDAD | IMPACTO

Critica Fallo total del sistema, impidiendo el acceso y/o el uso al servicio
a todos los usuarios.

Media Fallo de una o varias funciones del servicio que afecta
severamente a la funcionalidad de este y afecta a un grupo
importante de usuarios.

Baja Fallo de una o varias funciones del servicio sin presentar un efecto
significativo inmediato sobre la calidad de este, que afectan a un
namero muy limitado de usuarios y/o no tienen una trascendencia
global.

4.4.2.2.2 Gestion de las incidencias

Para la gestidn de las incidencias, se establece el siguiente procedimiento:

e Deteccion y comunicacion de la incidencia
En el momento en que algun usuario de este organismo detecte alguna anomalia en
el servicio lo comunicard al interlocutor de GRUPO TERSA, quien se pondra en
contacto con el Servicio de Asistencia Técnica la empresa adjudicataria, esta
comunicacién nunca podra ser establecida con una operadora automatica.

e Registro de la incidencia
El Servicio de Asistencia Técnica, una vez reciba la comunicacion de una incidencia,
le asignara un numero de referencia para su seguimiento tanto interno de la empresa
adjudicataria como por parte de GRUPO TERSA, solicitando ésta ultima si asi fuese
necesario la informacién pertinente para la correcta resolucion de dicha incidencia.

e Resolucion de la incidencia.

A continuacién, se comunicara, por parte del Servicio de Asistencia Técnica, dicha
incidencia al personal de la empresa adjudicataria habilitado para la resolucién de
esta, iniciando internamente las acciones que se consideren oportunas. Una vez haya
sido localizado el origen de la incidencia y si el objeto de esta hubiese sido un
elemento o elementos cuya responsabilidad directa o indirecta, fuese responsabilidad
de la empresa adjudicataria, éste o éstos seran restaurados para devolver al servicio
Su correcta operacion.
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e Comunicacion de la resolucién de la incidencia.
Una vez se haya solucionado la incidencia, se comunicara al interlocutor de GRUPO
TERSA la resolucion de esta a fin de su verificacion.

e Cierre de la incidencia.
Una vez la resolucién haya sido validada por este Organismo, la empresa
adjudicataria cerrara la misma.

Para la gestidon de las incidencias, la empresa adjudicataria debera proporcionar una
aplicacion de ticketing que permita llevar a cabo todo el procedimiento anteriormente
descrito de la forma mas automatizada posible, incluyendo la emisién de informes.

Una vez aprobada una actuacion por parte de la GRUPO TERSA y con el acuerdo de
la empresa adjudicataria, se establecera un plan especifico para su implantacién que
la empresa adjudicataria tendra el compromiso de ejecutar.

4.4.2.3 Mantenimiento evolutivo / Nuevos Desarrollos e Integraciones

Al margen de los trabajos expuestos en los apartados anteriores es posible que surjan
otras necesidades relacionadas con la evolucién del sistema dificiles de conocer de
antemano por GRUPO TERSA. Por esta razdén esta dentro del alcance de este pliego
la contratacion de una partida alzada para la implementacion de nuevas necesidades.

Estas horas comenzaran a consumirse, a priori, una vez que la fase de implantacidn
haya finalizado, y una vez se ejecuten, si es el caso, las prérrogas previstas (ya que
no se contempla este servicio para el primer afo del mismo, donde se prevé su
implantacién).

La partida alzada no es de obligado consumo, ni parcial ni total. Es una partida para
posibles mejoras y desarrollos no incluidos en el alcance inicial. El grupo TERSA se
pondra en contacto con el adjudicatario mediante las herramientas que se acuerde
para trasladar los requerimientos necesarios y la prioridad del evolutivo.

Los recursos que el adjudicatario destine a prestar el servicio de la partida alzada
seran adicionales a los ya asignados al proyecto.

La partida alzada se ejecutara en base a un precio/hora ofertado por el contratista.

Las condiciones para el consumo de esta partida sera:
e Los trabajos a realizar contra esta partida deberan ser aprobados previamente
por el responsable del Contrato de GRUPO TERSA.
e El adjudicatario dispone como maximo de 15 dias naturales para dar
respuesta a la peticion de evolutivos.
e El adjudicatario dard respuesta indicando el nimero de horas para la
realizacion de estas mejoras.

La metodologia y el objeto de estos trabajos de mejora sera similar a la expuesta
para la migracion y/o nuevos desarrollos, de manera que cubrird al menos los
siguientes aspectos:

Consultorias para nuevos proyectos

Desarrollos de la aplicacién para incorporar nuevas funcionalidades
Reingenieria de procesos para su mejora

Integraciones con otras aplicaciones no contempladas actualmente

Otras soluciones funcionales relacionadas con el sistema objeto del contrato
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La partida alzada se facturard mensualmente por las horas efectivamente realizadas,
en el caso de realizarse, a mes vencido, una vez que los trabajos asociados hayan
sido aprobados por la GRUPO TERSA.

Se establece una tabla con los precios unitarios maximos para cada tipologia de
perfil:

Concepto Precio Hora maximo a ofertar
(IVA excluido)

Precio hora Jefe Proyecto 80 €/h (IVA excluido)
Precio hora Consultor Senior 70 €/h (IVA excluido)
Precio hora Analista/desarrollador 50 €/h (IVA excluido)

4.4.2.4 Servicio de soporte

Mediante el servicio de soporte, la empresa adjudicataria facilitard asistencia a las
consultas técnicas y funcionales de los técnicos y usuarios que GRUPO TERSA
designe.

Para la prestacion del mantenimiento y soporte en el ambito del presente contrato la
empresa adjudicataria orquestara el servicio siguiendo las recomendaciones de ITIL,
mediante tres niveles que de modo resumido serian los siguientes:

e Nivel 1: Recogeran las incidencias a través de los canales establecidos para
tal efecto (Ventanilla Unica y aplicacion de ticketing). Este nivel el soporte
inicial es responsable de las incidencias basicas del usuario.

e Nivel 2: Lo forman técnicos especializados preparados para recibir los
escalados que hayan entrado a través del nivel 1. Si es posible resolveran la
incidencia en el momento de recibir la correspondiente notificaciéon. En caso
contrario, escalaran el problema al nivel 3.

e Nivel 3: Lo forman técnicos expertos que daran apoyo al equipo de técnicos
especializados, aportando las soluciones y realizando los cambios que sean
necesarios en los servicios y componentes.

Este servicio telematico de soporte debe incluir todo el entorno tecnoldgico
relacionado con el servicio, incluyendo las consultas sobre la forma de extraer datos
o para la recuperacion de los datos perdidos por error o accidente.

4.4.3 Formacion

En materia de formacién forma parte del alcance de este contrato:

e Los licitadores disefiaran un plan de formacion para los usuarios claves del
sistema, que incluya sesiones presenciales, online y material de soporte. Se
entiende por usuarios clave: El personal del departamento de personas de
TERSA, asi como los managers que necesiten utilizar la herramienta. Se
estima que el maximo de personas al que se debera realizar la formacion sera
de 45 personas.

Todos los gastos inherentes al servicio de formacion que realice la empresa
se consideran incluidos en la oferta realizada por el contratista.



5 Desarrollo del contrato

5.1 Metodologia de implantacién

No se exige una metodologia de implantacién definida, el licitador puede realizar
el proyecto segun los modelos metodoldgicos que considere mas adecuados a la
naturaleza del GRUPO TERSA. Sin embargo, ha de incluir las siguientes tareas:

Planificacion del proyecto / Reunidn de lanzamiento.

Instalacién entornos de desarrollo, sandbox (pruebas/UAT) y produccion.

Anélisis, disefio funcional y confirmacién alcance.

Configuracién  (parametrizacion) del sistema conforme a los

requerimientos.

e Gestion del cambio (deberd incluir como actividades minimas, una
propuesta de plan de comunicacion interna, formacion en el uso de la
herramienta a los usuarios (trabajadores como managers)

e Capacitacion de los usuarios clave.

e Pruebas de aceptacion del usuario (UAT).

e Puesta en marcha.

Tras cada una de estas fases, el adjudicatario emitird la documentacién de
finalizacién del hito que debera ser validado con el comité de seguimiento del
proyecto.

5.2 Plazos del contrato

El plazo de ejecucion del contrato sera maximo 6 meses a partir de la fecha de
formalizacion del contrato. El contrato se ejecutara con sujecion a las clausulas
contenidas en el mismo y de acuerdo con las instrucciones que para su interpretacion
dé GRUPO TERSA a la adjudicataria:

e Una vez alcanzado el hito de la “puesta en marcha”, el adjudicatario pondra
en marcha el servicio de Servicio integral de Mantenimiento, Soporte y
Garantia que se detalla en el apartado 4.4.2.

e Se solicita que las sesiones de las fases indicadas en el apartado 5.1
Metodologia de implantaciéon de: reunién de lanzamiento, analisis, disefio
funcional y confirmacion del alcance, capacitacion de los usuarios clave vy
pruebas de usuario (UATs) sean 100% presenciales en las oficinas de GRUPO
TERSA en Sant Adria de Besos (Barcelona).

e Se solicita que el licitador asista a GRUPO TERSA en la gestion del cambio,
asesorando al equipo de direccidn en las decisiones en cada fase del proyecto,
relativas a la configuracidon de la herramienta y a la confeccidon de los equipos
de trabajo durante y después de la implementacion. Asegurando todo el
traspaso de conocimiento y control de la aplicacién a GRUPO TERSA tras el
arranque.

5.3 Plan de devolucion

El adjudicatario incluird en su propuesta un Plan de Devolucion del servicio con el
objetivo de asegurar la transferencia tecnoldgica y de conocimiento de la gestion del
sistema una vez que se llegue a la finalizacién del contrato. Las caracteristicas de
este plan son:

e Inicio: Un mes antes de la finalizacién del contrato.

e Las actividades minimas para realizar seran las siguientes:
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o Asegurar la transferencia tecnolégica y de conocimiento del
adjudicatario del presente contrato al proximo contratista que se
encargue de la gestion este sistema.

o Asegurar la transferencia tecnolégica y de conocimiento del
adjudicatario del presente pliego a los equipos de GRUPO TERSA.

o Realizar las acciones complementarias a las acciones formativas que
sean necesarias para asegurar las prestaciones del servicio por la
GRUPO TERSA o un nuevo contratista una vez finalizado el contrato.

o En el caso de la transferencia a GRUPO TERSA, se realizaran acciones
de traspaso de conocimiento y autorizacion desde el principio y a lo
largo de todo el proyecto, quedando a decisién de la

o GRUPO TERSA el proporcionar personas que participen en el proyecto
dentro del equipo del adjudicatario.

e El adjudicatario realizara un documento de Plan de Devolucién del servicio y
de transferencia tecnoldgica y de conocimiento.

6 Configuracion del servicio

6.1 Equipo de trabajo

Tal y como se indica en la memoria justificativa del procedimiento, de cara a la
ejecucion de los trabajos objeto de este contrato, se solicita al adjudicatario un
equipo de trabajo con al menos los siguientes perfiles:

Tipo de perfil N.° recursos Experiencia Certificacion
Jefe/a de proyecto | 1 Mas de 5 afios de | Certificacion oficial
experiencia en del fabricante

implantaciones de
TALENTIA HCM
Consultor senior 2 Mas de 4 afios de | Certificacion oficial
experiencia en del fabricante
implantaciones de
TALENTIA HCM
Analista 1 Mas de 2 afios de
programador/a experiencia en
implantaciones de
TALENTIA HCM

Por razones de operatividad y de conocimiento de la implantaciéon el licitador debe
garantizar al maximo la continuidad del personal que participa en este proyecto, y
en el posterior servicio de soporte y mantenimiento evitando la rotaciéon de estos
perfiles.

El licitador podra afiadir al equipo otros perfiles o competencias profesionales que
considere necesarios para completar el proyecto con éxito, como pueden ser expertos
en transformacion digital, gestion documental, calidad y pruebas, etc. Este hecho
sera valorable en el apartado de criterios evaluables mediante juicio de valor.

Es importante resaltar que no todos los miembros del Equipo de Proyecto propuesto
deberan estar asignados permanentemente a la totalidad del proyecto de
implantacién, sino que se podra balancear su asignacion en funcion de la fase y la
carga de trabajo.

TERSA podrd solicitar el cambio de recursos asignados al servicio en el caso de
incumplir los requisitos técnicos exigidos e incluso, en caso de incumplimiento grave,
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podra optar por la rescision del contrato. TERSA notificara al contratista estas
situaciones con una antelacion de 15 dias naturales.

En caso de necesidad de modificacidon o sustitucion por parte del contratista, éste
deberd comunicar esta circunstancia a TERSA con una antelacion minima de 15 dias
naturales. En cualquier caso, el sustituto mantendra un perfil igual o superior al del
recurso a sustituir.

Las sustituciones de personal contemplaran periodos de solapamiento, sin coste
adicional para TERSA, durante el tiempo necesario para completar una transferencia
de conocimiento efectiva y contrastable.

El licitador proporcionara a su equipo de trabajo asignado para este proyecto, las
herramientas de hardware y software necesarias para el desempefio del mismo.
GRUPO TERSA habilitara en sus oficinas centrales en Sant Adria de Besos (Barcelona)
un espacio de trabajo con conexion a internet (red y WiFi) para el equipo de trabajo
durante las sesiones y jornadas que se realicen en esta ubicacion.

6.2 Duracion del contrato y lugar de prestacion de los servicios

La duracidn del contrato sera de 1 afio, con posibilidad de prérroga anual expresa de
como maximo 4 afios.

El licitador proporcionara a su equipo de trabajo asignado para este proyecto, las
herramientas de hardware y software necesarias para el desempefio del mismo.
GRUPO TERSA habilitara en sus oficinas centrales en Sant Adria de Besos (Barcelona)
un espacio de trabajo con conexidn a internet (red y WiFi) para el equipo de trabajo
durante las sesiones y jornadas que se realicen en esta ubicacion.

7 Condiciones para la prestacion del servicio

7.1 Seguimiento y control

El propdsito de las tareas de control y seguimiento es el de proveer una vision
objetiva del estado actual del proyecto y determinar las posibles desviaciones a fin
de aplicar las acciones correctoras o mitigadoras que sean necesarias.

El equipo de trabajo estara dirigido por un jefe/a de Proyecto con dedicacion estable
y suficiente, quien coordinara las tareas implicadas en el proyecto y sera el
interlocutor principal con el responsable nombrado por GRUPO TERSA.

GRUPO TERSA se reserva la facultad de solicitar, en cualquier momento, antes o
después de la adjudicacion y durante el curso de los trabajos, cualquier otro
documento complementario, en orden a la comprobacion de cuantos datos haya
ofrecido la empresa licitadora, tanto respecto a si misma como con respecto al
personal propuesto.

Asimismo, la designacion de técnicos realizada por la empresa adjudicataria podra
ser modificada a simple peticion de GRUPO TERSA en caso de que ésta advierta un
incumplimiento de las condiciones que motivaron la adjudicacion. En este caso, la
empresa adjudicataria quedara obligada a proponer otras personas con categoria y
circunstancias personales y profesionales idénticas o similares a las inicialmente
propuestas, sin que dicha circunstancia altere, en ningln caso, el precio ofertado.

El seguimiento del proyecto tendra como objetivos fundamentales:
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e El seguimiento del desarrollo de las distintas fases del trabajo.

e La coordinaciéon con todas las areas implicadas en cuanto a la toma de
decisiones que resulten necesarias.

e La supervision del cumplimiento de los objetivos y plazos de ejecucion y para
garantizar la calidad de los servicios prestados; la aprobacién de los
resultados de cada una de las fases de desarrollo e hitos.

Existird una organizacién especifica prevista para el desarrollo del proyecto en la que
cada funcion quede perfectamente identificada y tenga asignada una persona
responsable de su cumplimiento. Para eso, se establecen las siguientes figuras y
organos de direccién del proyecto:

7.1.1Comité de Seguimiento

El Jefe/a designado por la empresa adjudicataria debera realizar reuniones e informes
perioddicos de cara a realizar un correcto seguimiento del proyecto.

Para el desarrollo de los trabajos, se mantendran las reuniones de trabajo que sean
necesarias con los agentes, instituciones, empresas, y los centros directivos de
GRUPO TERSA con el fin de obtener toda la informacion requerida para la correcta
ejecucion de los trabajos.

Se estableceran reuniones periddicas (inicialmente con caracter semanal) de los
miembros del equipo de la empresa adjudicataria con el personal que GRUPO TERSA
designe al efecto, para un correcto seguimiento y direccién de los trabajos.

Con caracter previo (24 horas antes del comité), la empresa contratista elaborara el
informe de seguimiento que enviara por correo electrénico a todos los asistentes. Los
informes de seguimiento tendran como minimo los siguientes apartados:

e Resumen de actividades realizadas desde el Gltimo hito.
Resumen de actividades previstas hasta el préximo hito.
Resumen del esfuerzo en horas (tipificado o no) desde el hito anterior.
Resumen de las peticiones de cambio realizadas desde el hito anterior.
Desviaciones de plazo con respecto al cronograma inicial derivadas de las
peticiones de cambio y plan de proyecto modificado.
e Métricas de control de calidad establecidas y tomadas desde el hito anterior.
e Riesgos identificados.

GRUPO TERSA podrd aumentar o disminuir la frecuencia de los comités de
seguimiento segun la evolucién del proyecto.

7.1.2 Comité de Direccidon

La organizacién del proyecto y su ejecucidn serda supervisada por un Comité de
Direccion constituido por representantes de GRUPO TERSA y de la empresa
adjudicataria. Este comité estara compuesto por:

- Sponsor Proyecto GRUPO TERSA
- Jefe/a de Proyecto GRUPO TERSA

El Comité de Direccion sera responsable de velar por el cumplimiento de los trabajos
exigidos, informando de la actividad y elevando a los 6rganos superiores cuantas
propuestas estimen oportunas y efectuando la aprobacion formal de la culminacion
de cada una de las fases en que se ejecutara el proyecto.

El Comité de Direccidn mantendra reuniones de seguimiento con la periodicidad que
se estime oportuna, basadas en la planificacion e hitos del proyecto, con objeto de
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revisar el grado de cumplimiento de los objetivos, las especificaciones funcionales de
cada uno de los objetivos y la validacion de las programaciones de actividades
realizadas.

Tras las reuniones, de las que se levantara acta por parte del adjudicatario, el Comité
de Direccién podra rechazar en todo o en parte los trabajos realizados, en la medida
gue no respondan a lo especificado en las reuniones de planificacién o no superen los
controles de calidad acordados.

7.2 Acuerdos de Nivel de Servicio (ANS)

Con el objeto de poder determinar las condiciones objetivas en las cuales se prestara
el servicio por parte del operador adjudicatario, se establecen los siguientes Acuerdos
de Nivel de Servicio (ANS).

7.2.1 Plazos de Implantacion de la Solucion

De acuerdo en lo expuesto en el apartado Desarrollo del contrato, se establece un
plazo de 6 meses desde la firma del contrato para la implementacién de los moédulos
indicados en el alcance, aunque este plazo puede ser mas corto si el adjudicatario asi
lo ha ofertado en su propuesta.

No se tendran en cuenta a efectos del cdmputo de tiempo y por lo tanto no computara
como tiempo de desviacién (‘parada de crono’) para la empresa adjudicataria:

e el tiempo dedicado por terceros cuya responsabilidad no recae en la empresa
adjudicataria (por ejemplo, otros proveedores o fabricantes con los que no
exista relacion o acuerdo de ningun tipo con la empresa adjudicataria).

El valor de cumplimiento de este indicador debe ser:

Indicador de servicio Cumplimiento
Retraso maximo sobre la < 1 mes
fecha

de entrega pactada

7.2.2 Disponibilidad

Se entiende por disponibilidad el porcentaje de minutos mensuales en el que los
elementos y la infraestructura del sistema estan operativos en los horarios
establecidos y con recursos suficientes.

e En horario laboral, el 99,7%

e Fuera del horario laboral, el 99%

La formula que se utilizara para el calculo de la disponibilidad en cada horario es
como sigue:

(TM —TND)
—— %100
™
Donde:
o TM: tiempo de disponibilidad mensual segin horario
. TND. tiempo de no disponibilidad mensual segin horario.

No se considerara como indisponibilidades del servicio las paradas programadas
que se produzcan, siempre que éstas estén acordadas y aprobadas por GRUPO
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TERSA, ni las consideradas como “fuerza mayor”, ni las que se produzcan debido a
terceros ajenos al adjudicatario y a su cadena de proveedores.

7.2.3 Mantenimiento Correctivo

Los siguientes ANS son de aplicacion al Mantenimiento Correctivo de todos los
sistemas objeto de este contrato, asi como a las consultas planteadas por los técnicos
y usuarios de GRUPO TERSA.

La empresa adjudicataria cumplird los tiempos de respuesta y resolucién maximos
recogidos en la siguiente tabla en funcidn del nivel de severidad de las incidencias y
consultas, que sera asignado por GRUPO TERSA o quien ésta determine en el
momento de su apertura.

Nivel de Tiempo de Tiempo de Horario de
severidad respuesta resolucion prestacion
Baja 16 horas 32 horas 8x5
Media 8 horas 16 horas 8x5

Critica 2 horas 4 horas 8x5

e Se considera tiempo de respuesta el transcurrido, dentro del horario de
prestacion de servicio que figura en la tabla anterior, desde la comunicacion
de una incidencia o consulta hasta que se recibe respuesta por parte del
prestador del servicio para atenderla.

e Se considera tiempo de resolucion el transcurrido desde la notificacion hasta
gue la incidencia se considera cerrada (cuando se ha producido la restitucion
funcional que ha provocado dicha incidencia).

Los tiempos de respuesta y resolucidon de consultas e incidencias seran recogidos y
medidos por la herramienta de ticketing mencionada.

No se tendran en cuenta a efectos del computo de tiempo y por lo tanto no computara
como tiempo de resolucién (‘parada de crono’) para el prestatario del servicio
contratado:

e aquellas averias que no sean responsabilidad del contratista

e las indisponibilidades que sean fruto de pruebas o paradas técnicas, siempre
y cuando hayan sido advertidas con la suficiente antelacion, y autorizadas por
GRUPO TERSA.

e el tiempo dedicado a la resolucién de la incidencia por terceros cuya
responsabilidad no recae en la empresa adjudicataria (por ejemplo, otros
proveedores o fabricantes con los que no exista relacién o acuerdo de ningln
tipo con la empresa adjudicataria).

Los valores de cumplimiento mensual de ambos indicadores deben ser:

Cumplimiento (mensual)
> al 98%

Indicador de servicio
Tiempo de respuesta

> al 98%

Tiempo de resolucién

Para cada periodo de revisidon, el cumplimiento del tiempo de respuesta se calculara
como el cociente entre el nimero de incidencias en las que se ha cumplido el tiempo
de respuesta maximo establecido y el nimero total de incidencias. Del mismo modo,
el cumplimiento del tiempo de resolucion serd la ratio entre las incidencias en las que
se ha cumplido el tiempo de resolucién maximo respecto del total de incidencias.
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El incumplimiento del ANS en dos incidencias criticas durante un mismo periodo de
revision se considerara una falta muy grave, con los posibles efectos establecidos en
el PCAP.

7.2.4 Soporte

Los siguientes ANS son de aplicacion al soporte (ver apartado 4.4.2.1.4 de este
pliego), es decir a las consultas relacionadas con la asistencia técnica y funcional de
todos los sistemas objeto de este contrato.

La empresa adjudicataria cumplird los tiempos de respuesta y resolucién maximos
recogidos en la siguiente tabla en funcidn del nivel de severidad de las incidencias y
consultas, que sera asignado por la GRUPO TERSA o quien ésta determine en el
momento de su apertura.

Nivel de Tiempo de Tiempo de Horario de

severidad respuesta resolucion prestacion
n/a 8 horas 16 horas 8x5

e Se considera tiempo de respuesta el transcurrido, dentro del horario de
prestacion de servicio que figura en la tabla anterior, desde la comunicacion
de una incidencia o consulta hasta que se recibe respuesta por parte del
prestador del servicio para atenderla.

e Se considera tiempo de resolucién el transcurrido desde la notificacion hasta
gue la incidencia se considera cerrada (cuando se ha producido la restitucion
funcional que ha provocado dicha incidencia).

Los tiempos de respuesta y resolucidon de consultas e incidencias seran recogidos y
medidos por la herramienta de ticketing mencionada.

No se tendran en cuenta a efectos del cdmputo de tiempo y por lo tanto no computara
como tiempo de resolucién (‘parada de crono’) para el prestatario del servicio
contratado:

- el tiempo dedicado a la resolucidon de la consulta por terceros cuya
responsabilidad no recae en la empresa adjudicataria (por ejemplo, otros
proveedores o fabricantes con los que no exista relacién o acuerdo de ningun
tipo con la empresa adjudicataria), el tiempo dedicado por éstos a la
resolucién de la incidencia.

Los valores de cumplimiento mensual de ambos indicadores deben ser:

Indicador de servicio Cumplimiento (mensual)
Tiempo de respuesta > al 98%
Tiempo de resolucion > al 98%

Para cada periodo de revisidon, el cumplimiento del tiempo de respuesta se calculara
como el cociente entre el nimero de incidencias en las que se ha cumplido el tiempo
de respuesta maximo establecido y el nimero total de incidencias. Del mismo modo,
el cumplimiento del tiempo de resolucién sera la ratio entre las incidencias en las que
se ha cumplido el tiempo de resolucién maximo respecto del total de incidencias.

7.2.5 Cumplimiento de los ANS

7.2.5.1 Revision

Salvo que GRUPO TERSA establezca otro plazo, el cumplimiento de los ANS se
revisara mensualmente. Dicha revision se llevara a cabo en las Reuniones del Comité
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de Seguimiento (ver apartado 7.1.1 de este pliego) y estara basada en el Informe de
Seguimiento de los ANS (ver apartado 7.4.2 de este pliego).

7.2.5.2 Efectos en caso de Incumplimiento

El incumplimiento de los ANS conllevard la aplicacion de las penalidades
correspondientes en los términos establecidos en el PCAP.

7.3 Facturacion

Referente a la facturacién de los servicios se distinguen varios conceptos y periodos
entre el adjudicatario y GRUPO TERSA.

7.3.1 Servicios de implantacidn/licencias.

Tras la finalizacidn los hitos de proyecto que a continuacién se detallan. La validacion
de la terminacion de cada fase deberd ser aprobada por la direccion del proyecto de
GRUPO TERSA, una vez certifique que la consecucion de los objetivos fijados en ese
hito.

El adeudo de los suministros y servicios se hara de acuerdo con lo siguiente:

- 30% A la entrega del informe inicial de analisis de situaciéon de grupo.
- 30% A la compra e instalacién de las licencias.
- 40% a la puesta en marcha del aplicativo.

7.3.2 Mantenimiento evolutivo / Nuevos Desarrollos e Integraciones

Una vez finalizada la fase de soporte tras el arranque se activara la partida alzada de
mantenimiento. El adjudicatario emitird una factura mensual por las horas asociadas
a este servicio, en caso de ejecutarse, previa validacion por la direccidén del proyecto
de GRUPO TERSA.

7.3.3 Prorroga
En el caso de que en el contrato se ejecuten prérrogas, la facturacion sera:

e Licencias y servicio recurrente: una Unica factura por el importe anual al
principio de la prérroga, en base a los usuarios reales que vayan a necesitar
la herramienta.

e Partida alzada para mantenimiento evolutivo / Nuevos Desarrollos e
Integraciones. Se facturara en base al precio/hora ofertado por el contratista,
en base a su efectiva utilizacion.

No habra mas conceptos de facturacion durante la prorroga

7.4 Informes

Para el adecuado seguimiento del contrato, la empresa adjudicataria emitird los
informes que se describen a continuacion de acuerdo con el formato que se
establezca.

El modelo detallado de cada informe, el contenido concreto y su distribucién sera
definido en el arranque del proyecto de forma conjunta entre la empresa
adjudicataria y el personal designado por la GRUPO TERSA.
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La puntualidad y calidad en la entrega de informes, especialmente en los informes
periddicos y reglados, es de importancia primordial para el buen funcionamiento del
servicio de gestion.

GRUPO TERSA se reserva el derecho de realizar auditorias sobre el grado de
cumplimiento de los parametros de calidad ofrecidos, bien con personal propio, o
bien a través de empresas externas independientes, debiendo poner el operador
adjudicatario a su disposicion, todos los medios necesarios para ello.

7.4.1 Informes de Incidencias

Incluiran la relacién de incidencias del servicio acontecidas, clasificadas segun su
criticidad. El contenido minimo del informe sera el siguiente:
e La incidencia detectada.
e Los efectos provocados por la misma.
e El tiempo empleado en su resolucién.
e Los trabajos realizados por parte del personal de la empresa adjudicataria
para devolver al servicio su correcto funcionamiento.

Para las mas criticas se presentara una explicacion detallada de los hechos, una
justificacion, si cabe, de las actuaciones efectuadas y medidas a aplicar para evitar
la reiteracion del problema o paliar su impacto en caso de reincidencia.

En cualquier momento, a solicitud de GRUPO TERSA, la empresa adjudicataria
remitird un informe detallado sobre incidencias especificas que ésta considere
relevantes.

7.4.2 Informes de Seguimiento de los ANS

Incluiran una relacion detallada y pormenorizada caso por caso de los elementos de
servicio medible que componen cada ANS.

Salvo que GRUPO TERSA acuerde otro plazo, la empresa adjudicataria emitird con
periodicidad mensual un informe que contendra todas las incidencias notificadas en
el periodo objeto de seguimiento y contendra toda la informacion necesaria para
poder valorar si se han cumplido los acuerdos de nivel de servicio (ANS) y, en su
caso, aplicar las penalizaciones que el incumplimiento haya generado.

7.4.3 Otros Informes

Adicionalmente y a solicitud de GRUPO TERSA, la empresa adjudicataria elaborara
informes extraordinarios y/o a medida relacionados con cualquier aspecto de los
servicios objeto del presente contrato.

8. GARANTIAS

Segun el Real Decreto-ley 7/2021, de 27 de abril, y en base a la consideracion del
presente procedimiento como producto digital, el Adjudicatario debera garantizar el
alcance del suministro objeto de este pliego en lo referente a defectos y errores en
la ejecucion de estos por un periodo de 2 afios, contando a partir de la fecha de
recepcién del suministro.

Durante este periodo, el proveedor se compromete a resolver cualquier defecto, error
o disfuncién que pueda surgir en el sistema, de acuerdo con los términos y
condiciones estipulados en el contrato.

La garantia cubrird, pero no se limitara a, los siguientes aspectos:
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Correccion de errores en el software.

Solucion de fallos en el middleware que afecten el funcionamiento del sistema.
Atencién y resolucién de problemas que afecten el rendimiento y la
operatividad del sistema.



