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1. INTRODUCCION

A2Sport es el ERP de gestion deportiva de la entidad, implantado en 2016 y consolidado desde
entonces como la herramienta mas critica para la gestion de la oferta deportiva municipal. La
plataforma centraliza procesos clave: inscripciones, reservas de instalaciones, gestién de horarios y
recursos, facturacion y cobros, comunicacién con personas usuarias y generacién de estadisticas
operativas y de uso. A2Sport soporta un elevado volumen de transacciones diarias, gestiona datos
sensibles de personas usuarias y entidades deportivas, y mantiene integraciones continuas con
sistemas de identidad, pasarelas de pago y sistemas administrativos municipales.

Por su naturalezay por el impacto directo sobre la prestaciéon de servicios publicos, A2Sport requiere
un servicio de soporte, mantenimiento y desarrollo que garantice alta disponibilidad, integridad de
datos, continuidad operativa y capacidad de evolucidon funcional. El objetivo de este documento es
definir las condiciones técnicas y operativas que regiran la contratacion del servicio, estableciendo
responsabilidades, alcance, niveles de servicio, metodologias de trabajoy criterios de aceptacién que
permitan mantener y evolucionar la plataforma con garantias de calidad, seguridad y eficiencia.

2. OBIJETO DEL CONTRATO

El objeto del contrato es la prestacion del servicio integral de soporte, mantenimiento correctivo y
evolutivo, y desarrollo del aplicativo A2Sport, incluyendo soporte operativo, mantenimiento
preventivo y correctivo, desarrollo de nuevas funcionalidades, gestion de integraciones, gestién de
datos, operaciones de despliegue, monitorizacién, pruebas, formacién y documentacién asociada.

El servicio abarcara el conjunto de mdédulos, integraciones y componentes software desarrollados
para la entidad, asi como la coordinacién con proveedores de infraestructura cuando proceda.

3. ALCANCE Y DESCRIPCION DETALLADA DEL SERVICIO

Se deberd incluir el soporte y mantenimiento software de todos los sistemas A2Sport existentes. El
soporte tendra como minimo las siguientes caracteristicas:

= Soporte operativo: recepcidn, clasificacién, diagndstico, resolucion y cierre de incidencias
mediante sistema de ticketing; comunicacion proactiva con la entidad sobre el estado de las
incidencias.

=  Mantenimiento correctivo: identificacién y correccion de defectos funcionales, errores de
integracion, fallos de seguridad y problemas de rendimiento en produccion y preproduccion.

=  Mantenimiento evolutivo: andlisis funcional, disefio, desarrollo, pruebas e implantacién de
nuevas funcionalidades y mejoras solicitadas por la entidad; estimacion de esfuerzo,
priorizacion y planificacion.

= Mantenimiento preventivo: revisiones periddicas de salud del sistema, actualizaciéon de
dependencias vy librerias, aplicacién de parches de seguridad y optimizaciones de
rendimiento.

= Gestion de integraciones: desarrollo, mantenimiento y soporte de conectores e interfaces
con SSO/IdP, ERP municipal, CRM, pasarelas de pago, sistemas de notificacién y otros
servicios municipales.
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= Gestion de datos: politicas y procedimientos de backup y restauracion, migraciones de datos,
limpieza y normalizacion, control de calidad de datos y soporte en conciliaciones.

= Qperaciones de despliegue: gestién de pipelines CI/CD, automatizacion de despliegues en
entornos dev/preprod/prod, ejecucidon de despliegues planificados y gestidn de rollback

=  Monitorizacién vy alertas: implantacién y operacién de monitorizacién de disponibilidad,
latencia, errores y uso de recursos; definicién de umbrales y runbooks.

=  Pruebasyaseguramiento de calidad: definicidn y ejecucion de pruebas unitarias, integracion,
regresion, carga y UAT; generacién de evidencias y métricas.

=  Formacién y transferencia de conocimiento: sesiones formativas para usuarios y personal
técnico; elaboracion y actualizacidon de manuales y guias.

= Soporte de infraestructura y coordinacién: diagndstico y coordinacion con proveedores de
hosting o cloud; ejecucion de acciones cuando el contrato lo contemple.

= Gestidon documental: mantenimiento de la documentacién técnica y operativa en repositorio
accesible; registro histérico de cambios.

4. PRIORIDADES DE INCIDENCIAS Y DEFINICIONESASPECTOS GENERALES
4.1. Definicién de prioridades

= Prioridad 1 Critica: paro total del servicio o pérdida masiva de datos que impide procesos
esenciales.

= Prioridad 2 Alta: degradacién severa que afecta a procesos esenciales de un drea
importante con impacto en usuarios.

= Prioridad 3 Media: fallos localizados con solucién parcial; impacto limitado en personas
usuarias.

= Prioridad 4 Baja: consultas, peticiones de mejora no urgentes y solicitudes de
informacion o documentacion.

4.2. SLAy tiempos de respuesta
= Tabla de tiempos de servicio

Prioridad = Tiempo de recepcién = Respuesta remota Respuestainsitu Resolucién neta

1 critica 15 min 1h 8h 8h

2 alta 30 min 2h 24 h 48 h

3media 2h 6 h 48 h 5 dias

4 baja 1dia 2 dias 5 dias 15 dias
= Notas

- Tiempo de recepcién: confirmacion de recepcién del ticket.
- Respuesta remota: asignacion de propietario y comienzo de trabajo remoto.

- Respuesta in situ: desplazamiento y actuacion presencial cuando proceda.
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- Resolucion neta: objetivo de resolucién descontando tiempos de espera por parte del cliente
o terceros.

- Horario de atencién: incidencias criticas 24x7; resto de prioridades laborable de lunes a
viernes 08:00-20:00 salvo guardias pactadas.

5. METODOLOGIA Y GESTION DEL CONTRATO
5.1. Direccién y Equipo Técnico del trabajo

Se formard un Comité para la direccién del contrato, que estard compuesto por el/la responsable del
Contrato designado por Bilbao Kirolak, un representante de la adjudicataria y cuantas otras personas
designen las partes.

Asimismo, Bilbao Kirolak designara un jefe/a de Proyecto que se encargara de la planificacién,
seguimiento y control de los trabajos a realizar.

Ademds de lo sefialado en la adscripciéon de medios del pliego de clausulas administrativas
particulares, el equipo de trabajo contara con el personal técnico adecuado y suficiente, que permita
abordar con garantias el desarrollo del trabajo a realizar.

5.2. Planificacidn

Una vez formalizado el contrato, y en el plazo maximo de siete (7) dias naturales, se revisara el plan
propuesto y el director/a del Proyecto, con la colaboracion del jefe/a del Proyecto, elaborard el plan
de trabajo definitivo, que se registrara en el Acta de Inicio del contrato. Este plan de trabajo debera
mantenerse actualizado y consensuado entre Bilbao Kirolak y la empresa adjudicataria.

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

La empresa adjudicataria deberd nombrar un director/a del proyecto que sera el responsable de los
trabajos en todos sus aspectos. Esta persona serd la encargada de convocar las reuniones de
seguimiento y cuantas reuniones estime oportuno para el correcto desarrollo de los trabajos.

Por cada reunién de seguimiento, la empresa adjudicataria, elaborara su correspondiente acta, que
deberd ser visada por los asistentes a la misma.

Para el seguimiento de los trabajos serd necesario entregar un informe técnico con la evolucién de
los trabajos. Tras la revisidn técnica, el/la responsable del Contrato o el jefe/a del Proyecto nombrado
por Bilbao Kirolak 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 tres meses.

En caso de detectarse desviaciones entre la planificacién y la situacién real del trabajo desarrollado,
la empresa adjudicataria deberd emprender las acciones correctivas apropiadas, tras ser
consensuadas con Bilbao Kirolak.

Para dar por finalizado el contrato, debera validarse por Bilbao Kirolak el Acta de Recepcién o Cierre,
por el que se dard el V2 B2 a los trabajos realizados.

5.4. Documentacidon para entregar

La documentacidn generada durante la ejecucion del contrato serd propiedad exclusiva de Bilbao
Kirolak sin que la adjudicataria pueda conservarla, ni obtener copia de esta o facilitarla a terceros sin
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la expresa autorizacion de Bilbao Kirolak, que la facilitaria, en su caso, previa peticién formal de la
adjudicataria con expresion del fin.

La documentacién se entregard en soporte electrénico de forma que Bilbao Kirolak pueda efectuar
el mantenimiento de esta posteriormente.

La adjudicataria sera responsable de mantener actualizada la documentacién del contrato a lo largo
del mismo. Asimismo, deberd mantener un registro histdrico de los cambios producidos en la
documentacion con una breve explicacion de la causa que origind los mismos.
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