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1. OBJETO Y ALCANCE

El Area de Accién Social del Ayuntamiento de Bilbao implanté en 2018 un nuevo soporte
informatico para un sistema integrado de gestidon “BilbaoGES”, con el objetivo de modernizar
los anteriores sistemas de informacién de gestién del Area a través de un sistema que integrara
toda la actividad de la misma.

La creacién de este sistema integrado de gestién permite al Area de Accién Social del
Ayuntamiento de Bilbao disponer de una herramienta para conseguir los retos de:
e Optimizar los servicios prestados a la ciudadania a través de herramientas de gestién,
supervisién y seguimiento de las intervenciones profesionales.
e Optimizar la operativa de las y los distintos profesionales del Area de manera que se
facilita la gestidn integral de las intervenciones, programas y actuaciones que se llevan
a cabo, a través de cada uno de los recursos, prestaciones y/o dispositivos puestos a su
disposicion.
Este sistema integrado de gestidn esta alineado con nuestro Modelo Comunitario de Atencion
en el servicio social municipal, contribuyendo asi en su proceso de modernizacién y optimizacién
de la eficiencia, y, en definitiva, a seguir mejorando los servicios y atencion a la ciudadania que
presta el Area.
Por otro lado, el Area de Accién Social estd desarrollando un prototipo de un nuevo sistema de
gestidn de los servicios sociales con objeto de realizar una transformacion digital de los servicios
sociales.

Este prototipo contempla todas las fases como la atencidn, el registro, el diagndstico y la gestion
de los recursos, asi como el seguimiento de los casos. Aportando una vision 360 de los usuarios
y usuarias de los Servicios sociales, asi como una vision integral de los procesos, servicios y
recursos necesarios para una gestion integral y continua.

De esta manera el prototipo que se encuentra en fase desarrollo cumple los siguientes
requisitos:

Mantiene en todo momento la obligada integracién funcional de procesos y datos.
Asegura que las personas usuarias finales la maxima disponibilidad del sistema.

3. Mantiene al colectivo de personas usuarias actualizado en informacién y formacién
sobre los cambios que se acometan.

4. Ofrece una experiencia de usuario agil y amigable.

5. Es escalable ante necesidades o picos de demanda no previstas.

6. Optimiza la productividad, eficiencia y valor de los sistemas de informacion.

7. Agilizar las tareas administrativas

8. Garantiza lainteroperabilidad internay externa, mediante la integracion de la aplicacién

con otros componentes y aplicaciones del Ayuntamiento de Bilbao, de la base de datos
de terceros de la base ciudad
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9. Esta desarrollado sobre una infraestructura tecnoldgica actual, consistente y simple
utilizando el framework de desarrollo del Ayuntamiento de Bilbao

En estos términos, el Area de Accién Social plantea la contratacién del mantenimiento y
evolucidn del sistema integrado de gestidon “BilbaoGES” para garantizar la mejora continua del
sistema que asegure la continuidad del servicio, asi como la posibilidad de desarrollar posibles
modulos independientes en el nuevo desarrollo que actualmente se encuentra en fase de
prototipo.

El Sistema Integrado de Gestién del Area de Accidn Social (de ahora en adelante, BilbaoGES), da
soporte a la actividad del Area de Accién Social (Servicio Social Municipal) y del Area de Igualdad
(Servicio Municipal de Violencia contra las mujeres)?.

El sistema BilbaoGES parte de un producto comercial que ha sido adaptado a medida a las
necesidades propias del Area de Accién Social de Bilbao.

Es objeto del contrato es disponer de servicios de mantenimiento correctivo, adaptativo y
evolutivo del conjunto del sistema actual de modo que garanticen la continuidad y evolucion de
este durante los préximos afios, asi como posibles desarrollos en el prototipo de cara a migrar
funcionalidad del sistema actual al nuevo.

Concretamente, son objetivos del presente contrato:

= Garantizar la mejora y adecuacién del sistema a la estrategia, evolucion y orientacién que
defina el Ayuntamiento de Bilbao y, en particular, a los procesos de negocio a los que da
soporte, de acuerdo con las demandas internas Ayuntamiento de Bilbao/BilbaoTIK.

= Incorporar nuevas funcionalidades que complementen el actual sistema.
= Mantener en todo momento la obligada integracién funcional de procesos y datos.

=  Gestionar eficazmente los esfuerzos derivados de la evolucién, mantenimiento y soporte a
través de una estructura flexible que maximice el nivel de servicio.

= Asegurar a las personas usuarias finales la maxima disponibilidad del sistema.

= Mantener al colectivo de personas usarias actualizadas en formacién e informacién sobre
los cambios que se acometan.

=  Evolucionar el prototipo BilbaoGES2.0

= |Integrarse con la nueva plataforma inteligente de procesos administrativos, asi como los

maddulos actuales de Registro, Notificacion y gestién documental.

1 as referencias al Servicio Social Municipal o al Area de Accién Social incluyen el Servicio Municipal de
Violencia contra las mujeres, que proporciona una atencion integral a las mujeres victimas de la violencia
de género y a las personas a su cargo. Este servicio en la actualidad se presta por el Area de Igualdad.
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La adjudicataria proporcionara el servicio de mantenimiento que englobard las diferentes
tipologias de actividades, incluyendo todas aquellas acciones preventivas, correctivas,
evolutivas y de desarrollo, que posibiliten un servicio integral y que a su vez, proporcione al
Ayuntamiento de Bilbao/BilbaoTIK, el soporte adecuado para llevar a cabo la evoluciéon y la
integracion de los aplicativos con otros sistemas del Ayuntamiento de Bilbao (la contabilidad,
los expedientes administrativos, plataforma web, etc.).

2. DESCRIPCION TECNICA DE LOS SERVICIOS

El alcance del presente pliego de prescripciones técnicas es el mantenimiento y evolucidn del
sistema de informacién del Area de Accién Social del Ayuntamiento de Bilbao tanto el actual que
se encuentra en estado de produccién como un piloto que se esta desarrollando como prueba
conceptual de evolucion del nuevo sistema de gestidon de los Servicios Sociales.

El sistema actual que se encuentra en produccidn este sistema de informacién esta actualmente
conformado por diferentes médulos tal y como se detalla en la imagen adjunta.
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Actualmente el sistema estd integrado con los médulos de administracién electrdnica (G —
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gestion de AES.
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Ventanilla Unica

La ventanilla Unica constituye un punto de acceso Unico a toda la informacion existente en el
sistema de una persona, de manera que se pueda acceder de forma directa y a través de una
Unica pantalla a consultar toda la informacidn relacionada con una persona referente a sus
actuaciones, citas previas, intervenciones y recursos, entre otras actividades.

Maddulo Casos

Desde el mdédulo de casos se desarrolla la creacidn y gestion de los casos (unidades familiares),
que seran tratados por el sistema.

En este mddulo se registra toda la informacion relativa a la unidad familiar, asi como de las
personas que la integran, bien como titular del caso o como miembro del mismo, como por
ejemplo datos generales de la persona o informacién econémica. Dentro de las principales
funcionalidades de este médulo se encuentran, ademas, el alta de nuevos miembros del caso,
acceso a las intervenciones (PAP), actuaciones y recursos del caso, integracion con otros
instrumentos (Ficha y Diagndstico Social), mantenimiento del seguimiento del caso, acceso a
documentos del caso, elementos de especial atencidn, entre otros. Asimismo, en el médulo Caso
se ejecutan y consultan los procesos de interoperabilidad con otros organismos vy
administraciones.

Componente Persona

En BilbaoGES la definicidn de persona se corresponde con la legal de persona fisica. Las personas
pueden ejercer diferentes roles: ser miembros de un caso, titulares de una intervencion,
titulares de un recurso, solicitantes de un recurso o perceptores del mismo.

El componente Persona estd integrado con la aplicacién de Padrén municipal, para acceder e
incorporar, en caso de estar empadronadas, los datos de las personas que se den de alta en
BilbaoGES. Existen procesos de sincronizacidon que permiten la actualizacidn de la informacion
de las personas que ya existen en BilbaoGES.

Asimismo, esta integrado con los datos de Territorio del Ayuntamiento para el tratamiento de
las direcciones.

Sujeto

Existe ademas un componente Sujeto para categorizar a personas fisicas o juridicas que
intervienen en el proceso, pero con un papel diferente al de receptor/a de la intervencion, como
por ejemplo, auxiliares del servicio de ayuda a domicilio, personas endosatarios de pagos,
monitores taller, etc.

Moddulo Agenda y Cita Previa

Cita previa
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El mdédulo de cita previa permite localizar, imprimir, editar y generar las citas previas que son
asignadas a la ciudadania usuaria de servicios sociales con los y las trabajadoras sociales y demas
profesionales del area.

A través de este modulo las personas usuarias de la aplicacién podran asignar citas previas en
sus agendas o en las de otras/os profesionales.

e Permitird obtener el o la profesional que debe atender la cita, en funcién de la zona a la
que pertenece la persona que la solicita, la unidad de base a la que pertenezca el caso,
el motivo de la cita.

e Obtencién del primer hueco posible en cualquiera de las agendas de los y las
profesionales que atienden citas (Urgentes o Primer hueco) Busqueda de citas.

e Toma de datos.

e Verificacidon, impresion y control de citas.

e Definicién de horarios.

e Reservas masivas de agenda y asignacion centralizada de citas.
Agenda

El médulo de Agenda posibilita a las personas usuarias de la aplicacidn la organizacion de sus
agendas, para la atencion de citas previas y otras anotaciones en las mismas.

e Gestion de agendas de perfiles / recursos.
e Reservas de tiempo masivas.

Médulo de gestidn de prestaciones econdmicas AES y AENP (Ayudas de Emergencia Social y
Ayudas Especiales no Periddicas)

e Este mddulo da continuidad a los recursos aplicados de tipo Prestaciones mediante la
generacion de Expedientes especificos de este tipo de recursos.
e Esta gestion incorpora todos los procesos de workflow que sustenta la tramitacion,
aprobacién y puesta en marcha de este tipo de servicios.
- Solicitud y gestién de citas.
o Alta de solicitudes desde tramite en sede electrdnica
o Integracién con la aplicacion de Solicitud citas para AES.
o Gestidn de citas desde remesa.
o Generacidn envio cartas citacion.
- Gestion de la documentacidn y verificacién requisitos.
o Requerimientos de documentacidn.
- Cdlculo de la prestacion.
- Gestion de conceptos, importes maximo y minimo por tipo de expediente.
- Proceso de gestion de resoluciéon de expedientes AES.
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o Generacion de remesas.
o Gestidn de decretos.
o Envio de notificaciones y comunicaciones
- Gestion de endosatarios.
- Gestion del envio de pagos a contabilidad.
- Gestidn de la partida presupuestaria.
- Gestidn de justificaciones.
- Inicio y resolucidon del procedimiento de reintegro.
- Integraciones con otras aplicaciones (envio a pagos...)

Mddulo de SAD (Servicio de Ayuda a Domicilio)

El médulo de SAD (Servicio de ayuda a domicilio) que incorpora BilbaoGES permite realizar la
configuracion, el seguimiento administrativo, la elaboracién de las distintas propuestas, y la
posterior gestidn de los servicios prestados a la ciudadania, de los expedientes de este tipo que
se generen en el sistema.

El SAD, parte de un recurso y genera un expediente especifico de SAD que seguird su
correspondiente tramitacion, en el que se incorporan las propuestas técnicas y la
documentacién especifica del expediente (informe social, datos econémicos, comunicaciones
especificas...).

El sistema permite el acceso a los proveedores de forma que pueda realizarse la gestion y
seguimiento a través de comunicados e incidencias e incorpora los datos del nimero de horasy
servicios prestados a las personas beneficiarias. De esta forma permite gestionar la facturacién,
mediante las opciones de liquidacion.

Los principales procesos especificos contemplados en este Mddulo son:
e Datos econdémicos.
e (Cdlculo de la Renta Mdxima Garantizada
e (Calculo provisional del copago del servicio.
e Requerimiento de documentacion.
e Alta Expediente SAD y Propuesta. Prescripcidn servicios e intensidades.
e Revisidn tareas y frecuencias.
e Calculo definitivo copago.
e Cierre tareas con persona usuaria- Emisién Hoja de Tareas.
e Emisidn de decretos SAD.
e Generacion de remesas.
e Envio de notificaciones y comunicaciones
e Asignacion de auxiliar domiciliario/a SAD — Horarios. (Empresa prestadora servicio).
e Gestion de incidencias servicio y seguimiento.

e Gestidn liquidacion factura proveedor.
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Gestidn copago persona beneficiaria.

Integracidn son el sistema de gestion tributaria.

Seguimiento de la propuesta por trabajador/a social y proveedor.
Simulacién recalculo SAD

Recalculo anual del SAD.

Reasignacion de proveedores.

Médulo SMUS

La cobertura de las funciones del Servicio Municipal de Urgencias Sociales se realiza en

BilbaoGES a través de diferentes funcionalidades:

Registro de llamadas.
Gestién de actuaciones de urgencias y emergencias.
Gestidn de actuaciones y seguimiento. Para dar cobertura a prestaciones elementales.
Gestidn de carnés de comedor:

- Emisidn, registro, disponibilidad y renovaciones.

- Control de la asistencia realizada por las entidades prestadoras del servicio.
Gestidn prestacidon de ropa y calzado:

- Emisidn, registro y prestacién.

- Gestidn de la facturacion: validacion e integracién de los datos remitidos por

las entidades prestadoras del servicio.

Gestidn de reserva de plazas de alojamiento entre los centros que tiene disponible el
Ayuntamiento de Bilbao.

- Albergues y Centros de acogida nocturna.

- Viviendas para personas sin hogar.

- Centros de dia para personas sin hogar.

- Pisos de acogida para situaciones de urgencia social (Violencia de Género).

Mddulo de Centros

Los centros son recursos que se le asignara a la persona beneficiaria, ya sea mediante una

prescripcion de los servicios sociales, obtenida a partir de un diagndstico (PAP), o bien asignada

a partir de una Actuacién del SMUS.

Gestion de los centros: espacios y servicios prestados.

Gestidn de las estancias, disponibilidad y confirmacién de reservas.
Gestion de las incidencias (de usuaria/o y centros).
Establecimiento y gestion de sanciones.

Gestion de alertas.

Gestidn de servicios complementarios en los centros (comedor, lavanderia, ...)

Maddulo Prestaciones Econédmicas Vinculadas al Servicio (PEVS)
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Gestidn de las prestaciones econdmicas individuales para hacer frente al costo de plazas, ya sea
completando las aportaciones de las personas usuarias o subvencionando el total de la plaza,
dentro de alternativas de alojamiento orientadas a diferentes destinatarios:

e personas mayores auténomas, con escasos recursos, dentro de las alternativas de
alojamiento (alojamientos compartidos, viviendas comunitarias, centros de dia,
residencia personas discapacitadas, centro convalecientes personas usuarias SAD,
viviendas tuteladas).

e Familias con menores a cargo, en situacidn de exclusion social y riesgo de desahucio, a
través de la gestion de viviendas con un apoyo educativo, ofreciendo diferentes
alternativas de alojamiento (pisos familias con menores, residencia familias
monoparentales, residencia familias con menores y viviendas dotacionales).

Los principales procesos especificos contemplados en este Mddulo son:
e Alta del recurso partiendo del PAP.
e Requerimiento de documentacion.
e Alta de la prestacidn y del expediente econdmico.
e Gestion de datos econdmicos y cdlculo de la prestacion.
e Elaboracion informe propuesta.
e Proceso de decreto.
e Envio de notificaciones y comunicaciones
e Generacién de remesas de pago.
e Gestidon del envio de pagos a contabilidad.
e Gestidn de la partida presupuestaria.
e Integraciones con otras aplicaciones (envio a pagos...).
e Recdlculo anual de PEVS.

Mddulo Absentismo

e Obtencién de informes y listados con registro histérico de la situacion escolar del o de
la menor.

Mddulo Violencia de género

e Gestion de expedientes de violencia de género vinculados a un caso.
e Gestion de Agresiones, Procesos Judiciales y Problematicas.

e  Gestion de recursos asignados.

Remesas
e Generacién de remesas para tratamiento masivo de registros, pudiendo generar pagos,
decretos, documentos, realizar comunicaciones y notificaciones a destinatarios
identificados, entre otros. Mddulo transversal a todo el sistema.

Mddulo Analisis Informacion
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El sistema BilbaoGES proporciona informacion e indicadores de cada uno de los médulos
existentes, asi como de la gestion de casos dentro del PBI.

Este analisis se realiza a través de cubos dindmicos basados en dimensiones y medidas.
e Filtrado y ordenacion de dimensiones en configuracion jerarquica.
e Elaboracién de informes.

e Exportar cubos.

Mddulo Administracion

En el mddulo de Administracidn se configura todo lo necesario para el funcionamiento de la
aplicacion.

La parametrizacion se organiza por mddulos, entre otros:
e AES (Conceptos de las ayudas, baremo, tipos de expediente...).
e SAD (Baremo, indices de calculo, tipo de comunicado, servicios...).
e PEVS (proveedores, viviendas, tipos de conceptos).
e (Centros (centros, tipos de incidencias).
e (Citas (tipos y motivos de citas).
e Horarios (configuracion de diferentes horarios segun perfil profesional y tipo de cita por
tramo horario).

e SMUS (motivos ausencias, tiendas de ropa...).

Ademads, desde administracion se realizan las siguientes actividades, entre otras:
e Gestidn de las personas usuarias del sistema (altas, bajas) y sus perfiles asociados.
e Gestion de las entidades.
e Gestion de calendario.
e Unificacion de caso y unificacién de persona.
e Parametrizacién de la integracidn con registro de entrada y expedientes administrativos
(SAP).
e Reserva masiva de agenda.
e Elaboracién de los formularios que se vayan a utilizar en la aplicacion.
e Creaciony edicidn de las plantillas a utilizar en el componente plantillas de la aplicacién.
e Configuracién de los desplegables de la aplicacion (catalogo).
e Configuracién de los Servicios y Recursos, Pl y tipo de proyecto.
e Mantenimiento de los datos de centros escolares.
e Consulta de los accesos a efectos de cumplimiento de la LOPD.

e Generacién y gestion de informes

Otras caracteristicas funcionales de BilbaoGES

e Integracion con otras aplicaciones.

10
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- Integrada con aplicativos corporativos municipales de forma que proporciona
informacién para las tramitaciones y para asegurar el acceso a la totalidad de
la informacion. Entre otros:

o Padrén municipal de habitantes (E-pob)

Territorio

Registro de entrada/salida (SAP- G Registro)

Gestién de notificaciones y comunicaciones (G-Notify)

Expedientes (SAP)

Gestor documental (Alfresco)

Facturacidn, Tasas Economia y Hacienda (SAP)

PERSEO (sistema contable)

Ficha y Diagnéstico Social

Solicitud de citas AES

o Sede electrdnica E-Udala.

o O O O 0O O O O O

- Interoperabilidad
o Integracidn con los servicios de interoperabilidad a través de NISAE.

e Integrada con otras entidades: Gobierno Vasco, Diputacidén Foral de Bizkaia, empresas
prestadoras de servicio para la comunicacién e intercambio de informacién con ellas.

e Posibilita el acceso de las empresas prestadoras de servicios para alimentar y actualizar
la informacion asociada al servicio prestado.

e Integrada con herramientas GIS (geolocalizacidn).

e Bilinglie en castellano y euskera.

e Incorpora sistema de avisos (alertas).

e Integracion con la plataforma corporativa de generacién de sms y mails.

e Permite la generacidon automatica de documentos a partir de plantillas. Cumplimiento
de la Ley Organica 3/2018, de 5 de diciembre, de Proteccidon de Datos Personales y
garantia de los derechos digitales.

El conjunto de procesos de negocio y componentes delimitan los trabajos a realizar por las
empresas adjudicatarias. Esta relacion podra ser modificada durante la vigencia del contrato con
la incorporacidn y retirada de procesos de negocio y componentes, concretamente la evolucion
del sistema hacia un nuevo modelo basado en prototipo que agilice su evolucion.

2.2. Contenido del proyecto y especificaciones técnicas requeridas

El principal objetivo de esta contratacion es asegurar la evolucion de las aplicaciones descritas
anteriormente siendo las lineas maestras que se persiguen las siguientes:

- Incorporar nuevas funcionalidades que complementen los actuales aplicativos del
Ayuntamiento de Bilbao.

11
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- Garantizar la mejora y adecuacién de los sistemas gestionados a la estrategia, evolucién
y orientacién que defina la organizacion y, en particular, a los procesos de negocio a los
que da soporte, de acuerdo con las demandas internas.

- Mantener en todo momento la obligada integracidn funcional de procesos y datos.

- Gestionar eficazmente los esfuerzos derivados de la evolucidn, mantenimiento y
soporte a través de una estructura flexible que maximice el nivel de servicio.

- Asegurar a las personas usuarias finales la maxima disponibilidad del sistema.

- Mantener al colectivo de personas usuarias actualizado en informacién y formacion
sobre los cambios que se acometan.

La adjudicataria debera contemplar en su oferta los siguientes servicios:
2.2.1. Servicios No Planificados

Soporte a personas usuarias. Se entiende por soporte a personas usuarias las actividades de
recepcion, resolucion y seguimiento de consultas planteadas sobre el funcionamiento de las
aplicaciones. Este servicio incluye las tareas de gestion asociadas a la realizaciéon de las
actividades de soporte a personas usuarias.

Mantenimiento Correctivo. Se entiende como tal las actividades de andlisis, resolucion y
seguimiento de errores funcionales y técnicos de las aplicaciones. Este servicio incluye las tareas
de gestién asociadas a la realizacidn de las actividades de Mantenimiento Correctivo.

Se trata por tanto de un servicio encaminado a la resolucién de incidencias, entendidas como:

- funcionamiento indebido de los sistemas en produccion, siempre que éstos no estén
afectados por cambios del entorno interno (Hardware y Software basico) y/o externo
(nuevas funcionalidades en periodo de construccién o post-arranque);

- un error de datos derivados de una accién indebida realizada, cuando no pueda ser resuelta
por la misma via (ej. transaccion/programa) con la que se ha causado el error de datos.

Este servicio se gestionara en base a unos Niveles de Servicio que permitan evaluar y realizar un
seguimiento de la prestacién del servicio, siendo necesaria por tanto la asociacién de prioridades
a cada una de las incidencias.

2.2.2. Servicios planificados.

Agrupa las lineas de servicio que, por su naturaleza, pueden ser planificadas en el tiempo. Suelen
ir asociadas a una adaptacién o una mejora funcional de las aplicaciones, y requieren un disefio
y una planificacion detallada aprobada por el Ayuntamiento de Bilbao/ BilbaoTIK.

Mantenimiento evolutivo. Se entiende por Mantenimiento Evolutivo las actividades de
recepcion e implantacion de cambios debidos a la introduccion de ampliaciones o

12



(ilbao TIK

modificaciones funcionales/técnicas cuyo esfuerzo de resolucidén sea superior a un nimero

determinado de horas

Este servicio incluye las tareas de gestién asociadas a la realizacién de las actividades del servicio
de mantenimiento evolutivo que incluira las actividades de disefio detallado, disefio técnico,
construccion/parametrizacién, implantaciéon, documentacién y tareas de soporte al post-
arranque de la nueva funcionalidad.

Para la realizacién de este servicio, se precisa la existencia y aprobacidn por parte del Comité de
Direccidén de un Analisis y Disefio Funcional, que contenga de forma detallada los requerimientos
de usuario, alcance, enfoque e implicaciones técnicas/organizativas del cambio a realizar.

El servicio de mantenimiento evolutivo se gestionara en base a estimaciones cerradas por
proyecto y/o en base a una herramienta de estimacidn asociada a valoraciones de dificultad y
esfuerzo tedrico de desarrollo de funciones tipo por entorno.

Con relacidn a las peticiones de mejora o nuevas funcionalidades que el Ayuntamiento de
Bilbao/ BilbaoTIK pueda formular, a propuesta de las areas de gestién, la empresa adjudicataria
debera realizar las siguientes actividades asociadas al servicio de mantenimiento evolutivo
objeto de este contrato:

- Estudio del impacto en las aplicaciones de los cambios.
- Proponer la realizacidn de los cambios y sus posibles alternativas.

- Estudio y seguimiento del rendimiento de las aplicaciones, analizando y corrigiendo las
causas que puedan dar lugar a malos tiempos de respuesta, si dependen de las aplicaciones
o avisando al departamento de sistemas.

- Anadlisis y disefo detallado de la parametrizacion y desarrollos necesarios relacionadas con
las nuevas funcionalidades a implantar.

- ldentificacidn de los datos a tratar, y su repercusion en el modelo de datos del sistema.
- Carga inicial o migracién de los datos que fueran necesarios, en su caso.

- Elaboracion y ejecucidn de los planes de prueba necesarios para la implantacidon de las
nuevas funcionalidades.

- Implantacion de la funcionalidad parametrizada o desarrollada en los ambitos organizativos
afectados.

- Planificacién e imparticion de la formacién necesaria en aquellas funcionalidades que la
requieran.

- Elaboraciéon de la documentacion funcional y técnica detallada, asi como de las
consideraciones necesarias para la correcta explotacion del sistema.

- Coordinacién de procesos de pilotaje de futuras actualizaciones.
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Innovacién y Mantenimiento Preventivo. Se entiende por Innovacién y Mantenimiento
Preventivo un servicio pro-activo enfocado a proponer mejoras y/o cambios en las aplicaciones
gestionadas en el dia a dia dentro del Correctivo y/o de Soporte al Usuario, basandose en la
informacién de gestion que se aporta periddicamente, de la que se extraen las conclusiones que
permiten sugerir acciones encaminadas a la mejora continua, o bien del conocimiento de
mejores practicas sobre procesos/herramientas existentes en el mercado y aplicables a la
casuistica.

Este servicio se integra, por tanto, dentro del ciclo de mejora continua, siendo un generador mas
de oportunidades de mejora, que, identificadas y aprobadas, pasarian a gestionarse de forma
analoga a las Pequefias Mejoras Funcionales/Técnicas y o Nuevos Proyectos, en funcion de la
envergadura de los cambios a realizar.

2.3 Requisitos de infraestructura tecnolégica
Requisitos de infraestructura servidora y de desarrollo

A continuacion, se describe el esquema del entorno tecnolégico del que dispone el
Ayuntamiento de Bilbao en la actualidad, asi como un inventario de las principales versiones de
software utilizado.

El entorno tecnoldgico sobre el que se desarrolla el objeto de contrato es el sistema de gestion
del Area de Accién Social BilbaoGES, consistente en desarrollos propios y adaptaciones
realizados principalmente sobre las siguientes tecnologias:

e JbossEAP6.4

e Sql Server 2016

e JDK1.8

e CamundaBPM 7.4

e Spring4.1.7

e JPA 2.1 (Hibernate 4.3.10)
e Z7K7.0.3,

e Pentaho B.l. Mondrian,

e Jasper Reports 6.2.2

e Alfresco

e Maven

Requisitos de seguridad
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Todas las aplicaciones que se desarrollen deberan integrarse con la seguridad basada en el
Identity Provider corporativo. Los cédigos de acceso a las BD’s u otros recursos deberan estar
integrados en la programaciéon empleando el sistema corporativo (rutinas de cifrado) para
mantener la confidencialidad de estas.

Todas las aplicaciones que se despliegan en el entorno municipal se realizan sobre tres
plataformas independientes, una para DESArrollo, otra para PREproducciéon y otra para
PROduccion.

Para la implantacién de cualquier aplicacién el procedimiento serd el siguiente:

La empresa responsable de la implantaciéon preparara un manual de instalacién durante la
implantacién en el entorno de DESArrollo, Unico entorno al que tendran acceso.

Una vez dado el visto bueno al proyecto por los responsables municipales, BilbaoTIK con la
colaboracién de la empresa responsable de la aplicacién y siguiendo las instrucciones concretas
del manual de instalacion, realizara la implantacién en el entorno de preproduccion.

Si todo el proceso es correcto, tras las pruebas oportunas y con el visto bueno de los
responsables municipales del proyecto, BilbaoTIK siguiendo las mismas instrucciones que para
la implantacién en preproduccidn realizara la instalacién en el entorno de produccién."

Todas las aplicaciones, bien desarrollos a medida o aplicacidn comercial out of the box, deberan
pasar por los tres procesos de instalacién.

Las aplicaciones, para su instalacién en los entornos de PREproduccion y PROduccidn, deberan
ajustarse al procedimiento de promociones definido por BilbaoTIK. Este procedimiento es una
adaptacion del estdndar basado en ITIL para cubrir toda la casuistica posible del entorno
municipal.

No se plantea la utilizacién de ningun servidor o recurso adicional a los indicados en este punto.
Cualquier necesidad adicional debera ser indicada de forma expresa.

A excepcién de la infraestructura propia que por cuestiones técnicas o de negocio lo
imposibiliten, y la que el Ayuntamiento o BilbaoTIK tenga que proveer para facilitar el acceso del
adjudicatario, la provision, instalacion y todos los costes asociados de instalacién vy
mantenimiento de las infraestructuras requeridas para la prestacion del servicio, estardn a cargo
del adjudicatario, quien serd el Unico responsable de su conservacién y mantenimiento.

La actividad de los servicios esta asociada a la puesta en produccién, por lo que debera seguir
los procedimientos definidos por Ayuntamiento de Bilbao y por BilbaoTIK. La empresa
adjudicataria proporcionara mecanismos de escalado para la resolucién de incidencias
adicionales en las 48 horas posteriores a las implantaciones.

2.4. Garantia de los trabajos y / o servicio postventa
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El plazo de garantia de los trabajos sera de tres meses a contar a partir de la fecha de recepcion
o cierre del proyecto. Serd obligatorio para la empresa adjudicataria realizar durante dicho
periodo los cambios necesarios para solventar las deficiencias detectadas que le sean
imputables, si asi lo solicita BilbaoTIK.

Dicha garantia incluira la subsanacién de errores o vicios ocultos que se pongan de manifiesto
en el desarrollo del objeto del contrato, o que se descubran mediante pruebas o cualesquiera
otros medios, asi como la conclusién de la documentacion incompleta y subsanacién de la que
contenga deficiencias.

En este sentido, el Ayuntamiento de Bilbao/BilbaoTIK comunicara a la contratista las deficiencias
a partir del mismo momento en que sean detectadas. La adjudicataria tendra que atender las
solicitudes en un tiempo no superior a 8 horas, a partir del momento en que se reciba la
comunicacion de la deficiencia.

Los productos originados como consecuencia de la subsanacion de errores deberdn entregarse
de conformidad con lo exigido en este pliego.

3. METODOLOGIA Y GESTION DEL PROYECTO / SERVICIO
3.1. Direccidn y equipo técnico del trabajo

Se formard un Comité para la direccién del proyecto, que estard compuesto al menos por la
persona Responsable del Contrato designada por BilbaoTIK, una representante de la
adjudicataria y cuantas otras personas designen las partes.

La misiéon de la persona responsable del contrato sera la siguiente:
a) Supervisar la ejecucién del contrato.

b) Asegurar la correcta realizacién de la prestacién pactada, dictando las instrucciones y
adoptando las decisiones necesarias para ello dentro de las facultades otorgadas por el
érgano de contratacion.

¢) Ensu caso, informar de los retrasos en la ejecucion del contrato y realizar la propuesta
para la aplicacion de penalidades por incumplimiento parcial, cumplimiento defectuoso
y demora en la ejecucidn.

Asimismo, BilbaoTIK designard una Direccién / Jefatura de Proyecto que tendrad entre sus
funciones la planificacion, seguimiento y control de los trabajos a realizar, asi como la
interlocucién para la coordinacidon de los recursos humanos y disponibilidad de recursos
materiales del mismo que sean necesarios en cada momento. BilbaoTIK controlara, mediante la
figura mencionada, el cumplimiento de los términos acordados, asi como la calidad y adecuacién
del servicio objeto de este expediente, en cuanto hace referencia a completar los términos y la
calidad de los productos desarrollados. Sus funciones seran las siguientes:
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- Autorizar los contactos directos de las personas del equipo de trabajo de la adjudicataria
con personas del Ayuntamiento de Bilbao.

- Autorizar la entrega de documentacidn al Equipo de Trabajo de la adjudicataria.
- Autorizar el cambio de personas en el Equipo de Trabajo de la adjudicataria.
- Solicitar el cambio de personas del Equipo de Trabajo de la adjudicataria.

La Jefatura de proyecto o la persona en la que delegue, mantendra reuniones de seguimiento
con periodicidad como minimo mensual.

El equipo de trabajo contara con el personal técnico adecuado y suficiente, que permita abordar
con garantias el desarrollo del proyecto. Como minimo, se deberdn adscribir al contrato los
siguientes perfiles:

Jefe de Proyecto

La empresa adjudicataria debera designar a una persona como jefe/a de proyecto, a quien le
correspondera la direccién del proyecto.

Es la persona maxima responsable de la correcta ejecucion del proyecto y de la gestidn y
supervisidn de este en base a las condiciones descritas en este pliego.

Debera contar con una experiencia acreditada, de al menos dos afios, en la implantacion y/o
mantenimiento en el dmbito de la Administracion Publica de aplicaciones referidas a los
maddulos que forman parte de BilbaoGES.

Las funciones que debera desempenfiar, entre otras, seran las siguientes:
e Controlary gestionar los recursos del proyecto.
e Asumir la interlocucion con Ayuntamiento de Bilbao/BilbaoTIK.

e Realizar y actualizar en cada fase el Plan de Proyecto (calendario, riesgos, tareas,
recursos e involucracion de los participantes).

e Monitorizar el proyecto.

e Ser responsable de la organizacién interna del equipo, poniendo a disposicion del
proyecto los medios personales y auxiliares ofertados, asi como de los plazos de
respuesta acordados.

Consultoras/es funcionales

Deberd contar con una experiencia acreditada, de al menos cuatro afios, en implantaciones en
productivo y/o mantenimiento en la Administracién Publica de los mddulos que forman parte
de BilbaoGES.

Entre sus principales funciones, destacamos las siguientes:
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Asesorar al cliente y al propio equipo sobre la mejor manera de implementar una
incidencia. Realizacién de los disefios funcionales necesarios.

Apoyar en la realizacidon de la toma de requisitos, identificando los casos de uso y el
detalle de estos.

Realizar las pruebas funcionales del sistema.
Apoyar a las pruebas de aceptacién.

Apoyar en la ejecucidn de la formacién y asistir a las personas usuarias.

Arquitecto software

Deberd contar con una experiencia acreditada en implantaciones en productivo y/o

mantenimiento en la Administracidn Publica en las tecnologias que forman parte de BilbaoGES.

Este perfil podria tener una dedicacién parcial en el proyecto, segun las necesidades.

Entre sus principales funciones, destacamos las siguientes:

Asesorar y apoyar al equipo en las tecnologias utilizadas.
Dar soporte al equipo ante cualquier problema técnico.
Supervisar el cédigo desarrollado por el equipo.

Definir nuevos componentes asi como adaptar los componentes ya existentes para
soportar los requerimientos del area.

Asegurar el cumplimento de las normas de calidad del software.
Evaluar y optimizar el rendimiento del sistema.

Proponer las tecnologias y herramientas mas adecuadas en caso de que sea necesario
adaptar y/o evolucionar la arquitectura actual.

Analistas programadores

Deberd contar con una experiencia acreditada en implantaciones en productivo y/o

mantenimiento en la Administracién Publica de los mddulos que forman parte de BilbaoGES, asi

como en las tecnologias utilizadas en el desarrollo de BilbaoGES.

Entre sus principales funciones, destacamos las siguientes:

Generar la documentacion de andlisis técnica.
Disefar, desarrollar e implementar los componentes de la solucion.

Configurar la solucion.
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Para la firma del acta de inicio del contrato, el adjudicatario debera presentar la relacion nominal
y curriculum vitae del equipo de trabajo adscrito al contrato para la comprobacién de su
adecuacion al perfil exigido, salvo que ya lo hubiera presentado anteriormente o hubiera habido
cambios en el equipo de trabajo. (Los datos relativos al equipo de trabajo han de presentarse
utilizando la plantilla del Anexo 1)

Se considera obligacion contractual esencial la adscripcidn al contrato del equipo de trabajo con
los perfiles establecidos, de forma que su incumplimiento por el adjudicatario serd causa de
resolucidn de este.

Respecto de este equipo de trabajo, directamente asignado al proyecto, también se tendra en
consideracion lo siguiente:

- El equipo puesto a disposicion del presente contrato deberd mantenerse durante todo el
periodo de ejecucién del proyecto.

- La discrepancia entre el nivel de conocimientos técnicos del personal adscrito, y los
conocimientos reales demostrados en la ejecucidn de los trabajos, podrd implicar la
obligacion de sustitucion de este o la resolucién del contrato.

- Si la valoracidn de productividad y calidad de los trabajos de una persona del equipo se
considera inadecuada, se podra solicitar su sustituciéon por parte del Ayuntamiento de
Bilbao/BilbaoTIK, con un preaviso de 15 dias, por otro del mismo perfil, si existen razones
justificadas que asi lo aconsejen.

- Si el adjudicatario propusiera el cambio de una persona del equipo de trabajo, se solicitara
por escrito con 15 dias de antelacién exponiendo las razones para su aprobacién por parte
del Ayuntamiento de Bilbao/BilbaoTIK. Dicha persona debera ser sustituida
necesariamente por otra de perfil equivalente.

- La empresa adjudicataria habrd de prever la sustitucion del personal en caso de
enfermedad, accidente o cualquier otra circunstancia prevista o imprevista.

- Los cambios en el equipo de trabajo que sean aprobados por parte de Ayuntamiento de
Bilbao/BilbaoTIK implicaran una fase de transferencia y estabilizacién que tendrad una
duracion maxima de 15 dias, y los servicios incluidos en ellas no seran facturables.

BilbaoTIK no tendrd ninguna facultad organizativa ni de direcciéon, ni existira relacién juridico
laboral, civil o administrativa alguna respecto a las personas que presten sus servicios para la
empresa adjudicataria.

3.2. Planificacion del servicio

Una vez formalizado el contrato, y en el plazo maximo de siete (7) dias naturales, se elaboraray
revisara el plan de trabajo propuesto y se elaborard el plan de trabajo definitivo, que se
registrara en el Acta de Inicio del contrato.
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Este plan de trabajo debera mantenerse actualizado y consensuado entre BilbaoTIK y la empresa
adjudicataria.

3.3. Seguimiento y control de los trabajos
Para el seguimiento y control de los trabajos se utilizara el siguiente sistema de funcionamiento:

e la empresa adjudicataria deberda nombrar una Direccién del proyecto que sera la
responsable de los trabajos en todos sus aspectos. Esta persona sera la encargada de
convocar las reuniones de seguimiento y cuantas reuniones estime oportuno para el
correcto desarrollo de los trabajos.

e La empresa adjudicataria deberd nombrar una persona responsable técnica de los
trabajos que sera la encargada de realizar las tareas técnicas de disefo y coordinar los
recursos humanos del proyecto. Esta persona serd la encargada de convocar las
reuniones técnicas necesarias para la correcta definicién del sistema.

e Por cada reunidon de seguimiento, la empresa adjudicataria, elaborard su
correspondiente acta, que debera ser visada por las personas asistentes a la misma.

e Para el seguimiento de los trabajos sera necesario entregar un informe técnico con la
evolucidn de los trabajos. Tras la revision técnica, la persona Responsable del Contrato
y/o la Jefatura del Proyecto nombrada por BilbaoTIK, comunicard a la empresa
adjudicataria el rechazo total o parcial, en su caso, de los trabajos realizados, en la
medida que no respondan a lo acordado, o no superen los controles de calidad.

Inicialmente se estima un informe cada mes.

En caso de detectarse desviaciones entre la planificacidn y la situacién real del servicio,
o proyectos incluidos en el mismo, la empresa adjudicataria deberd emprender las
acciones correctivas apropiadas, tras ser consensuadas con BilbaoTIK.

e Para dar por finalizado el servicio y dar por cumplido el objeto del contrato, debera
validarse por BilbaoTIK el Acta de Recepcidn o Cierre, por el que se dara el V2 B2 a los
trabajos realizados.

3.4. Condiciones generales de ejecucion de los trabajos

El trabajo se desarrollard en las instalaciones de la adjudicataria. Los medios, equipos y
desplazamientos necesarios del personal de la empresa adjudicataria seran a cargo de esta.

El horario regular del servicio serd el de oficina a jornada completa, segun estipule la normativa
de la adjudicataria, durante los doce meses del afio, salvo en los casos en los que sea necesaria
una intervencion segun el ANS definido o en los casos en los que lo requiera el servicio (puestas
en produccién, migraciones, etc.). En estos casos, la adjudicataria compensara como estime
conveniente los horarios con sus equipos de trabajo.

20



(ilbao TIK

El trabajo se desarrollara siguiendo el siguiente procedimiento:

19 La adjudicataria trabajara con la metodologia y gestién de proyectos proporcionada por
BilbaoTIK. Esta metodologia se desarrollara sobre la plataforma JIRA Software

22 El equipo técnico de la adjudicataria gestionard las incidencias en la plataforma (JIRA
software) que BilbaoTIK pondra a su disposicion donde se gestionara dichas incidencias y todas
las acciones que se vayan desarrollando para su resolucién en un formato/herramienta
adecuada para su gestion, sin coste adicional para BilbaoTIK.

32 Asimismo, realizara un seguimiento de dichas acciones a medida que la incidencia se vaya
gestionando y registrara el cierre una vez que BilbaoTIK dé la aceptacién de su resolucidn y

cierre.
3.5. Gestion de la calidad de las aplicaciones y del servicio

Con objeto de mejorar progresivamente la calidad del servicio y de las aplicaciones incluidas en
el dmbito del presente pliego de bases técnicas, se incluye en esta linea de trabajo las actividades
orientadas a la ejecucion de un Plan de Aseguramiento de la Calidad.

Por cada trabajo que se lleve a cabo sobre las aplicaciones, consecuencia de las peticiones de
mantenimiento demandadas, deberd garantizar que el sistema actualizado mantiene los mismos
niveles de calidad (o superiores, pero nunca inferiores), previos a la actuacion. Para ello, se
realizard al menos:

¢ Controles de calidad para los entregables que se hayan visto afectados, asegurando la calidad
definida en el Plan de Calidad del Servicio.

e Documentacion del resultado de las pruebas:

o Unitarias. Para evitar la introduccidon de un nuevo defecto al intentar reparar el
inicialmente detectado, se relanzaran todas las definidas.

o De integracién. Se ejecutaran solo para las que afecten a los mddulos reparados, y a
todos aquellos que dependan directa o indirectamente de estos.

o De sistema. Se ejecutardn solo para las que afecten a los mddulos reparados, y a todos
aquellos que dependan directa o indirectamente de estos.

o De regresion. Como en el caso de las pruebas unitarias, se relanzaran todas las
definidas.

Dentro de las fases iniciales de |la prestacién del servicio se concretaran los aspectos anteriores
en un Plan de Aseguramiento de la Calidad a presentar por la empresa adjudicataria. Dicho plan
serd un documento vivo y podra ser modificado a posteriori por el/la responsable del servicio
de BilbaoTIK.
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Un decremento en los niveles de calidad acordados supondra la no aceptacién del trabajo por
parte de BilbaoTIK, siendo responsabilidad de la empresa adjudicataria realizar las acciones y
tareas que sean necesarias para restablecer al menos los mismos niveles de calidad previos.

La aplicacién de este plan de aseguramiento de la calidad tendra como objetivo la reduccion
progresiva de las actuaciones de mantenimiento correctivo.

Asi mismo, y con objetivo de mejorar la calidad del servicio, al inicio del proyecto, BilbaoTIK y la
adjudicataria negociardn los ANS que regiran el servicio y los procedimientos para su gestion,
asi como el horario concreto de prestacion del servicio y niveles de disponibilidad y rendimiento,
incluidas las penalizaciones ante el fallo de provisién de servicios.

El ANS establecerd como minimo la siguiente clasificacidon en cuanto a niveles de criticidad de
las peticiones:

Codigo Descripcion Escalado Resolucion
El evento provoca una parada de trabajo critica durante
el horario laboral y/o afecta a un gran nimero de
1.-Interrupcion critica de servicio personas usuarias Inmediato  4h.
El evento provoca dificultades a una persona usuaria o
grupo de usuarias que les impide continuar con el
2.-Interrupcidén grave de servicio trabajo, impactando a procesos de negocio criticos 1h. 8h.
Las dificultades experimentadas por una persona
usuaria no causan parada del trabajo, existiendo una

3.-Interrupcién de servicio a alternativa, pero el rendimiento y/o la funcionalidad

usuarios del sistema estd degradada o limitada 2h. 1 dia laborable

4. Sin impacto o con impacto El evento provoca dificultades a una persona usuaria,

menor en el servicio pero no causa parada del trabajo 4h. 6 dias laborables
Eventos que no causan impacto en los servicios, como

5.- Consultas consultas técnicas 2dias 6 dias laborables

Toda la documentacién relativa a incidencias, tareas, protocolos de actuacién, etc., se debe
almacenar y mantener actualizada de manera que se asegure tanto la calidad del trabajo como
el traspaso de conocimiento. Asimismo, se debera mantener un registro histérico de los cambios
producidos en la documentacidn con una breve explicacién de la causa que origind los mismos.

3.5. Documentacion para entregar

La relaciéon de entregables en este contrato serd como minimo, la siguiente: Acta de inicio,
Informes mensuales del servicio y Acta de cierre.

La documentacién generada durante la ejecucién del contrato serd propiedad exclusiva de
BilbaoTIK sin que la adjudicataria pueda conservarla, ni obtener copia de esta o facilitarla a
terceros sin la expresa autorizacién de BilbaoTIK, que la daria en su caso previa peticion formal
de la adjudicataria con expresién del fin.

La documentacion se entregard de forma que permita la revision del contenido y forma
necesaria, para la recepcién de los distintos productos o servicios realizados en las entregas
parciales y permita realizar un seguimiento adecuado del proyecto por parte de las personas
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responsables designadas por BilbaoTIK. La documentacidn se entregara en soporte electronico
de forma que BilbaoTIK pueda efectuar el mantenimiento de esta posteriormente.

La adjudicataria sera responsable de mantener actualizada la documentacién del proyecto a lo
largo del mismo. Asimismo, debera mantener un registro histérico de los cambios producidos
en la documentaciéon con una breve explicacion de la causa que origind los mismos.

En Bilbao, a 27 de mayo de 2025

Firmado digitalmente

ENRIQUE por ENRIQUE PASCUAL
PASCUAL ANCHIA ANCHIA - 30601196H
-30601196H Fecha: 2025.05.27

14:38:42 +02'00"
Enrique Pascual Anchia
Subdirector de Transformacion Digital
Responsable del contrato
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A. nexo Il

Fecha Actividad
Antigiiedad | Empresa Categoria  Alta Fecha Baja | Informatica

Titulacion
Titulacion / Aios Fecha Informatica
Certificacion | Titulo académico Centro titulacion Expedicion | (Si/No)

Empresa
proyecto (si Fecha
Proyectos Nombre proyecto publico) inicio Fecha Fin | Categoria  Perfil Funcionalidad Tecnologia
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Puede desemperiar mas de un perfil por proyecto. Mddulos funcionales, componentes y tecnologias con los que se ha trabajado
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