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PLIEGO DE PRESCRIPCIONES TECNICAS PARTICULARES
I. OBJETO DEL CONTRATO

El objeto del contrato es la prestacion de servicios de mantenimiento, actualizacion,
desarrollo evolutivo, soporte funcional y formacion de las aplicaciones que integran la
plataforma de gestién de la calidad UNIKUDE (UNIKUDE Centros y UNIKUDE-DOKe), BARNE
y Carta de Servicios, utilizadas por la UPV/EHU como soporte para la gestion de su Sistema
Interno de Garantia de Calidad.

Las prestaciones objeto del contrato comprenden, entre otras, las siguientes actuaciones:

e mantenimiento correctivo y adaptativo de las aplicaciones que integran la
plataforma;

e actualizacion funcional y gestion de contenidos del sistema;
e desarrollo evolutivo de nuevas funcionalidades y modulos;
e soporte técnicoy funcional a las personas usuarias;

e elaboracion de documentacion técnicay manuales de uso;

e formaciony elaboracion de recursos de apoyo para las personas usuarias.

Todos los servicios deberan prestarse sobre la infraestructura tecnologica actualmente
operativa en la UPV/EHU y en coherencia con la arquitectura funcional del sistema existente.

I1.-CONCRECION DEL OBJETO DEL SERVICIO

UNIKUDE, BARNE y Carta de Servicios constituyen una plataforma informatica de apoyo a la
gestion de los centros universitarios basada en la gestion por procesos y en los principios del
aseguramiento interno de la calidad.

La plataforma esta estructurada en los siguientes modulos:

¢ UNIKRUDE Centros. Soporte para la planificacion estratégica del centro, la gestion
por procesos, la gestion de indicadores y |a revision anual del sistema.

o UNIRUDE DOKe. Version adaptada a los programas de doctorado.

e BARNE. Modulo especifico orientado a la evaluacion interna de los centros
universitarios.

e Cartas de Servicios. Soporte para la elaboracion, gestion y seguimiento de las
Cartas de Servicios de las unidades administrativas.

Se trata de un sistema online que permite la gestion eficaz de los centros, titulaciones y
servicios universitarios a través del Sistema de Garantia Interno de Calidad (SGIC).
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Entre otras funcionalidades, la plataforma:

actia como gestor documental del sistema de gestion de calidad;
permite medir la actividad a partir de indicadores asociados a los procesos;
facilita la definicion y seguimiento de acciones de mejora;

permite gestionar los perfiles de usuario vinculados a la gestion de centros y
titulaciones;

proporciona soporte para la elaboracion de informes de seguimiento y acreditacion.

La plataforma facilita a los equipos directivos, comisiones de calidad y responsables
institucionales la gestion basada en indicadores, evidencias documentales y procesos de
evaluacion continua.

Ill. ALCANCE DE LOS SERVICIOS

Mantenimiento de las aplicaciones. La empresa adjudicataria debera realizar
actuaciones periodicas de mantenimiento, entre las que se incluyen:¢

a) Mantenimiento correctivo: Resolucion de errores detectados en el
funcionamiento de las aplicaciones.

b) Mantenimiento adaptativo. Adaptacion del sistema a:
e cambios normativos,
¢ modificaciones de procedimientos institucionales,
e requisitos de agencias externas,
e evolucion tecnologica de la infraestructura.

c) Mantenimiento evolutivo: Incorporacion de mejoras funcionales que permitan
la evolucion del sistema.

2. Actualizacion funcional y gestion del sistema: La empresa adjudicataria debera
realizar actuaciones periddicas de actualizacion funcional, gestion de contenidos y
administracion del sistema, entre las que se incluyen:

e actualizaciony reorganizacion de evidencias y documentacion;
e gestion de perfiles de usuario;

e actualizacion de normativa y parametros del sistema;

¢ modificacion de categorias y subtipos de procedimientos;

e actualizacion de enlaces y referencias externas;

e adaptacion de plantillas y modelos de informes.
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3. Desarrollo de nuevas funcionalidades: La empresa adjudicataria debera realizar
desarrollos evolutivos que permitan la evolucion de la plataforma, incluyendo:

¢ herramientas de visualizacion y analisis de datos (cuadros de mando o sistemas
de inteligencia de negocio);

e funcionalidades para la gestion centralizada de documentacion;
¢ modulos de seguimiento de planes estratégicos;

e moddulos de analisis de informacion para la toma de decisiones;
e integracion con otros sistemas institucionales.

Asimismo, podran desarrollarse nuevos modulos funcionales que amplien las
capacidades de la plataforma.

4. Soporte técnico y funcional: La empresa adjudicataria debera prestar soporte
técnico y funcional a las personas usuarias de la plataforma. El soporte incluira:

elaboracion de manuales y guias de uso;
e gestion de incidencias;

¢ resolucion de dudas funcionales;

e apoyo en el uso de las herramientas;

e asesoramiento sobre nuevas funcionalidades.

5. Formacion y recursos de apoyo a personas usuarias: La empresa adjudicataria
debera proporcionar servicios de formacion y apoyo dirigidos a facilitar el uso adecuado
de la plataforma por parte de las personas usuarias. Estos servicios podran incluir:

e formacion inicial para nuevas personas usuarias;
e sesiones formativas vinculadas a la implantacion de nuevas funcionalidades;

e elaboracion de recursos de autoformacion (materiales audiovisuales, tutoriales
u otros recursos de apoyo).

Las actividades formativas podran realizarse de forma presencial o mediante medios
telematicos, en funcion de las necesidades del Servicio de Calidad y Evaluacion
Institucional.

La documentacion vy las actividades formativas deberan garantizarse al menos en
euskera y castellano, de acuerdo con las necesidades lingliisticas de las personas
usuarias.

IV. COORDINACION Y SEGUIMIENTO DEL SERVICIO

La empresa adjudicataria designara una persona responsable del proyecto que actuara
como interlocutora con la UPV/EHU.

Se celebraran reuniones perioddicas de coordinacion entre el equipo del Servicio de
Calidad y la empresa adjudicataria.
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En estas reuniones se abordaran:

planificacion de actuaciones,
seguimiento de incidencias,
evolucion de desarrollos,

identificacion de nuevas necesidades.

Las reuniones podran realizarse presencialmente o por medios telematicos.

V. GESTION DE INCIDENCIAS Y SOPORTE TECNICO

La empresa adjudicataria debera disponer de un sistema de gestion de incidencias accesible
por via telematica que permita registrar, clasificar, priorizar y realizar el seguimiento de las
incidencias detectadas en el funcionamiento de la plataforma. El sistema de gestion de
incidencias debera permitir, al menos:

el registro de incidencias por parte de las personas usuarias autorizadas;
la clasificacion de las incidencias segun su nivel de prioridad;
el seguimiento del estado de resolucion de cada incidencia;

la comunicacion entre la empresa adjudicataria y el Servicio de Calidad y Evaluacién
Institucional.

1. Clasificacion de incidencias: Las incidencias se clasificaran en funcion de su
impacto en el funcionamiento del sistema.

Incidencias criticas (prioridad muy alta)

Son aquellas que provocan la interrupcién total o parcial del funcionamiento de
la plataforma o afectan a funcionalidades esenciales para la gestion del sistema.
Ejemplos:

e imposibilidad de acceso a la plataforma,
e caidadel sistema,
e imposibilidad de generar informes esenciales.

Tiempo maximo de resolucion: 16 horas laborables desde su notificacion.

Incidencias urgentes (prioridad alta)

Son aquellas que afectan a funcionalidades relevantes del sistema, aunque no
impiden completamente la operativa basica de la plataforma. Ejemplos:

e errores en modulos especificos,
e problemas en la generacion de determinados informes,
e fallos en procesos secundarios del sistema.

Tiempo maximo de resolucidn: 40 horas laborables desde su notificacion.
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Incidencias ordinarias (prioridad baja)

Son aquellas incidencias que no afectan al funcionamiento general del sistema
0 que se refieren a mejoras menores o ajustes funcionales. Ejemplos:

e ajustes menores en formularios,
e mejoras de usabilidad,
e consultas funcionales.

El plazo de resolucion se acordara entre las partes en funcion de la naturaleza de
laincidencia y de la planificacion general de actuaciones.

2. Registro y seguimiento de incidencias: Todas las incidencias deberan quedar
registradas en el sistema de gestion habilitado al efecto. Para cada incidencia deberan
registrarse, al menos, los siguientes datos:

e fechayhora de comunicacion de la incidencia;
e descripcion del problema detectado;

e clasificacion de la incidencia;

e actuaciones realizadas para su resolucion;

e fechaderesolucion.

3. Comunicacion y coordinacion: La empresa adjudicataria debera mantener
comunicacion fluida con el Servicio de Calidad y Evaluacion Institucional para el
seguimiento de las incidencias v la planificacion de las actuaciones necesarias para su
resolucion. Cuando la naturaleza de la incidencia lo requiera, podran celebrarse
reuniones especificas de coordinacion para acordar las medidas necesarias para
restablecer el funcionamiento del sistema.

4. Cumplimiento de los niveles de servicio: Los tiempos maximos de resolucion
establecidos en este apartado constituyen los niveles de servicio minimos exigidos para
la gestion de incidencias. El incumplimiento de estos niveles de servicio podra dar lugar
a la aplicacion de las penalidades previstas en el Pliego de Clausulas Administrativas
Particulares.

5. Informes periddicos de incidencias: La empresa adjudicataria elaborara informes
periddicos en los que se recogera:

e el numero de incidencias registradas;

e su clasificacion por niveles de prioridad;

e los tiempos medios de resolucion;

¢ lasincidencias recurrentes detectadas;

e las posibles propuestas de mejora del sistema.

Estos informes se facilitaran trimestralmente, con anterioridad a emitir la factura
correspondiente.
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VI. PROCEDIMIENTO DE SOLICITUD Y EJECUCION DE DESARROLLOS

Las actuaciones de actualizacion funcional, desarrollo evolutivo o creacion de nuevos modulos
que se realicen en el marco del presente contrato se llevaran a cabo de acuerdo con el siguiente
procedimiento.

1. Identificacion de necesidades. Las necesidades de actualizacion o desarrollo podran
identificarse:

e enlas reuniones periodicas de coordinacion y seguimiento del contrato;

e ainiciativa del Servicio de Calidad y Evaluacion Institucional;

e como consecuencia de incidencias detectadas en el funcionamiento del sistema;

e como resultado de propuestas de mejora formuladas por la empresa adjudicataria.

Las solicitudes podran comunicarse mediante reuniones de coordinacion, correo electronico
u otros medios acordados entre las partes.

2. Elaboracion de propuesta técnica. Una vez identificada la necesidad, la empresa
adjudicataria elaborara una propuesta técnica de actuacion, que debera incluir al menos:

e descripcion de los trabajos a realizar;

e funcionalidades o modificaciones a implementar;

e estimacion de horas de trabajo por perfiles profesionales;
e planificacion estimada de ejecucion.

e cuando la naturaleza del desarrollo lo requiera, la propuesta podra incluir también:
especificacion funcional; propuesta de diseno técnico; y/o impacto en otros
modulos del sistema.

3. Aprobacion de la actuacion. La propuesta técnica debera ser aprobada por la persona
responsable del contrato antes de iniciar los trabajos. La aprobacion implicara:

e la conformidad con la descripcion de los trabajos;
¢ lavalidacion de la estimacion de horas;
e laautorizaciéon para iniciar la ejecucion de la actuacion.

En ningun caso se iniciaran los trabajos sin la correspondiente aprobacion previa.

4. Ejecucion de los trabajos. Los trabajos se desarrollaran conforme a la planificacion
acordada y siguiendo las buenas practicas de desarrollo y mantenimiento de aplicaciones
informaticas.

Cuando resulte necesario, los desarrollos podran realizarse inicialmente en entornos de
prueba antes de su implantacion en el entorno de produccion, con el fin de verificar su
correcto funcionamiento y su compatibilidad con el resto de los modulos de la plataforma.
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Durante la ejecucion de los trabajos, la empresa adjudicataria debera comunicar de forma
inmediata a la persona responsable del contrato cualquier circunstancia que pueda dar lugar
a desviaciones relevantes respecto a la planificacion inicialmente aprobada, ya sea en
relacion con los plazos de ejecucion o con la estimacion de horas o presupuesto prevista.

En estos casos, la empresa adjudicataria debera presentar una propuesta de ajuste
debidamente justificada, que debera ser evaluada v, en su caso, autorizada por la persona
responsable del contrato antes de continuar con la ejecucion de los trabajos afectados.

En ninguin caso podran superarse las horas o importes aprobados sin autorizacion expresa
de la persona responsable del contrato

5. Entrega y verificacion de los trabajos. Una vez finalizados los trabajos, la empresa
adjudicataria comunicara su finalizacion al Servicio de Calidad y Evaluacion Institucional. La
entrega incluira, cuando proceda:

¢ lafuncionalidad desarrollada o actualizada;
e ladocumentacion técnica correspondiente;
¢ laactualizacidbn de manuales de usuario si fuera necesario.

La UPV/EHU podra realizar las comprobaciones técnicas y funcionales que considere
necesarias para verificar el correcto funcionamiento de los desarrollos realizados.

6. Aceptacion de los trabajos. Una vez realizadas las comprobaciones pertinentes, la
persona responsable del contrato emitira la aceptacion de los trabajos cuando se verifique
que la actuacion se ha ejecutado correctamente y conforme a la propuesta aprobada. La
aceptacion de los trabajos marcara el inicio del plazo de garantia correspondiente.

7. Garantia de los desarrollos. Todos los desarrollos realizados en el marco del contrato
estaran sujetos al plazo de garantia establecido en el contrato, durante el cual la empresa
adjudicataria debera corregir los posibles errores o defectos de funcionamiento detectados
sin coste adicional para la UPV/EHU.

8. Documentacion técnica, coédigo fuente y transferencia de conocimiento. La
empresa adjudicataria debera garantizar que todos los desarrollos realizados en el marco del
contrato quedan debidamente documentados y accesibles para la UPV/EHU. En particular:

e Losdesarrollos deberan iracompanados de la documentacion técnica necesaria para su
mantenimiento, incluyendo, cuando proceda, especificaciones funcionales, estructura
de datos, dependencias técnicas y procedimientos de instalacion o actualizacion.

e Laempresa adjudicataria debera garantizar que la UPV/EHU dispone de acceso al codigo
fuente de los desarrollos realizados, asi como a la documentacion asociada necesaria
para su mantenimiento o evolucion.

e La empresa adjudicataria debera colaborar con el Servicio de Calidad y Evaluacion
Institucional en la transferencia de conocimiento necesaria para garantizar la
continuidad operativa del sistema, incluyendo, cuando sea necesario, explicaciones
técnicas o funcionales sobre los desarrollos realizados.

En ningln caso los desarrollos realizados en el marco del contrato podran quedar
vinculados exclusivamente a herramientas, configuraciones o entornos técnicos que
impidan su mantenimiento o evolucién por parte de la UPV/EHU o de terceros
autorizados por la universidad.
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VII. DOCUMENTACION Y TRANSFERENCIA DE CONOCIMIENTO

La empresa adjudicataria debera elaborar, mantener y actualizar la documentacion técnica y
funcional necesaria para garantizar el uso adecuado, mantenimiento y evolucion de la
plataforma. En particular, debera:

e mantener actualizada la documentacion técnica del sistema, incluyendo, cuando
proceda, descripcion de funcionalidades, estructura del sistema, dependencias técnicas,
configuracion y procedimientos de instalacion o actualizacion;

e elaborar y mantener actualizados manuales de uso dirigidos a las personas usuarias de
la plataforma, adaptados a los diferentes perfiles de uso;

e elaborar versiones especificas de los manuales para perfiles diferenciados de personas
usuarias, incluyendo, entre otros, manuales funcionales completos, manuales ejecutivos
o simplificados (guias de uso) y tutoriales basicos de utilizacion de las principales
funcionalidades del sistema;

e actualizar la documentacion correspondiente siempre que se introduzcan cambios
relevantes en la plataforma como consecuencia de actuaciones de mantenimiento,
actualizacion o desarrollo.

La actualizacion de los manuales técnicos o documentacion técnica asociada a un desarrollo o
actualizacion debera verificarse y comunicarse al Servicio de Calidad y Evaluacion Institucional
antes de la facturacion del servicio correspondiente.

Los manuales adaptados a perfiles de personas usuarias, manuales ejecutivos o simplificados y
guias de uso deberan revisarse y actualizarse al menos una vez al ano, incorporando las
modificaciones funcionales introducidas en la plataforma. Dicha actualizacion anual debera
realizarse antes del 30 de septiembre de cada ano.

La documentacion técnica, manuales de uso, guias simplificadas, tutoriales y cualquier otro
material elaborado en el marco del contrato deberan entregarse a la UPV/EHU en formatos
abiertos y editables, que permitan su actualizacion, reutilizacion y adaptacion por parte de la
universidad.

En particular, los documentos deberan proporcionarse en formatos que permitan su edicion y
modificacion (por ejemplo, documentos de texto, presentaciones, hojas de calculo u otros
formatos equivalentes), evitando la entrega exclusiva de versiones cerradas o no editables.

Asimismo, la empresa adjudicataria facilitara, cuando resulte necesario, los archivos fuente de
los materiales graficos, audiovisuales o formativos elaborados en el marco del contrato, con el
fin de permitir su actualizacion o adaptacion futura por parte de la UPV/EHU.

Toda la documentacion debera proporcionarse al menos en euskera y castellano, de acuerdo
con las necesidades lingiiisticas de las personas usuarias de la plataforma.

El incumplimiento de las obligaciones relativas a la elaboracion o actualizacion de la
documentacion podra dar lugar a la aplicacion de las penalidades previstas en el Pliego de
Clausulas Administrativas Particulares.
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VIII. CONFIDENCIALIDAD

La empresa adjudicataria y el personal que participe en la ejecucion del contrato deberan
mantener la maxima confidencialidad respecto de toda la informacién a la que tengan acceso
como consecuencia de la ejecucion de los trabajos. Esta obligacion se extendera a:

e codigo fuente,

e arquitectura del sistema,

e documentacion técnica,

e modelos de datos,

e informacion organizativa o funcional.

La obligacion de confidencialidad subsistira incluso después de la finalizacion del contrato.

IX. SEGURIDAD DE LA INFORMACION

La empresa adjudicataria debera cumplir las medidas de seguridad aplicables a los sistemas de
informacion de la UPV/EHU, en particular las derivadas del Esquema Nacional de Seguridad
(Real Decreto 311/2022).

X.INTEGRACION CON SISTEMAS INSTITUCIONALES

Cuando resulte necesario, los desarrollos deberan permitir la integracion con sistemas
corporativos de la universidad para la captura o intercambio de datos.
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