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[bookmark: _Toc233356011]OBJETO DEL CONTRATO 
El objeto del presente expediente es el mantenimiento y evolución del Sistema de Gestión Bibliotecaria KOHA, así como su OPAC web basado en Vufind. Se trata de software opensource que utiliza la biblioteca del Koldo Mitxelena para la gestión bibliotecaria. Los servicios que se pretenden cubrir con este expediente son: Soporte, asistencia técnica y funcional, resolución de dudas, personalización y mantenimientos evolutivos, actualizaciones menores de Koha y Vufind, así como formación y consultoría tecnológica sobre ambos productos.
[bookmark: _Toc169260095][bookmark: _Toc233356012]DEFINICIÓN DEL SERVICIO
[bookmark: _Toc169260096][bookmark: _Toc233356013]Contexto
La Biblioteca de Koldo Mitxelena Kulturunea (Biblioteca KMK) es la biblioteca pública de la Diputación Foral de Gipuzkoa.
Tiene como misión proporcionar acceso a la información, ayudar a la formación y satisfacer las inquietudes culturales y las necesidades de ocio de la población de Gipuzkoa. Por ello la Biblioteca KMK garantiza el acceso a la cultura y al conocimiento a toda la ciudadanía de Gipuzkoa, sin distinciones de origen, estudios, ingresos o preferencias.
La Biblioteca KMK refuerza los lazos que unen a la población de Gipuzkoa con la cultura, fomentando la diversidad, los valores democráticos y la generación de conocimiento.
Es una biblioteca generalista que abarca todas las áreas del conocimiento, si bien está especialmente orientada a las humanidades y, en general, a la cultura creada en Gipuzkoa, a su patrimonio bibliográfico y documental. Además de albergar valiosas colecciones históricas, dispone de una hemeroteca, una importante sección de referencia y pone a disposición del público en general un fondo documental de préstamo en todos los soportes.
El carné de la biblioteca, además, permite acceder al préstamo de libros, de música, de películas y al uso de ordenadores con conexión a internet.
La Biblioteca también posee importantes colecciones patrimoniales, desde incunables a las bibliotecas particulares de notables personalidades como Gabriel Celaya, Xabier Lete o Julio Urquijo, así como una hemeroteca histórica y numerosas colecciones digitalizadas.
El SIGB (Sistema Integral de Gestión Bibliotecaria) KOHA junto al software VUFIND que actúa como módulo OPAC Web de KOHA, se utiliza para la gestión de la Biblioteca KMK, facilitando tanto el control interno del catálogo como la consulta pública de los recursos. Este sistema es clave en la optimización de los procesos de adquisición, préstamo, inventario y catalogación.
La biblioteca cuenta con miles de usuarios de Gipuzkoa, y el software es necesario para la gestión de más de 400.000 ejemplares de la biblioteca. 
Actualmente desde KOHA se gestionan los siguientes módulos:
· Catalogación. Permite crear, editar y gestionar registros bibliográficos y de ejemplares. Soporta estándares como MARC21 y Z39.50, lo que facilita la interoperabilidad con otros sistemas. Es el núcleo para organizar los recursos de la biblioteca.
· Circulación. Gestiona el préstamo, devolución y renovación de materiales. Incluye control de usuarios, fechas de vencimiento, multas y reservas. Es el módulo que conecta directamente con la experiencia del usuario final.
· Adquisiciones. Controla la compra de materiales: presupuestos, órdenes de compra, facturación y seguimiento de proveedores. Ayuda a mantener un registro claro del gasto y del flujo de materiales entrantes.
· Administración. Configura parámetros globales del sistema: políticas de préstamo, tipos de usuarios, permisos, idiomas y plantillas. Es el módulo que define cómo funciona la biblioteca en Koha.
· OPAC - Vufind (Catálogo Público en Línea). Interfaz para los usuarios finales, donde pueden buscar materiales, reservar ejemplares, renovar préstamos y consultar su historial. Es la cara visible de la biblioteca en línea. Se usa el software de código abierto Vufind, personalizado a la imagen corporativa de https://kmk.gipuzkoa.eus 
· Informes. Genera estadísticas y reportes personalizados sobre circulación, adquisiciones, uso del catálogo, etc. Es clave para la toma de decisiones y la evaluación del rendimiento.
· Usuarios. Administra los registros de socios: altas, bajas, categorías, datos personales y credenciales. También gestiona sanciones y privilegios.

A través del presente contrato específico se establecen las prestaciones técnicas y funcionales por las que se rige la contratación de los servicios objeto del contrato específico (en adelante, el contrato).

[bookmark: _Toc206672015][bookmark: _Toc212533996][bookmark: _Toc228352233][bookmark: _Toc10201426][bookmark: _Toc11829158][bookmark: _Toc233356014]Alcance y ámbito funcional
La ejecución del contrato comprende la prestación de los servicios indicados en la cláusula 2.3 del presente pliego en relación con las siguientes aplicaciones y/o áreas funcionales:
· Sistema de Gestión Bibliotecaria KOHA
· Vufind como OPAC web
Dichos trabajos se ejecutarán en los siguientes entornos tecnológicos:
· Linux + terminal
· Apache + MySQL
· MARC21 y estándares bibliotecarios varios (OAI-PMH, Z39.50, Autoridades y Tesauros)
· Apache Solr
· PHP (para VuFind)
· Perl (para Koha)

[bookmark: _Toc216356963][bookmark: _Toc233356015]Líneas de trabajo
La actividad detallada en el apartado anterior se clasifica en base a las siguientes líneas de trabajo:
· Servicio de Mantenimiento Básico, que incluye mantenimiento correctivo y asistencia técnica.
· Servicio de Mantenimiento Adaptativo, Evolutivo y Nuevos Desarrollos.
· [bookmark: _Toc216356964][bookmark: _Toc15999084][bookmark: _Toc94516919]Servicio de Consultoría
· Entregables y Documentación.
· Gestión y coordinación del Servicio.
[bookmark: _Toc233356016]Servicio de Mantenimiento Básico 
Dentro de las labores Básicas definimos el Servicio de Mantenimiento Básico cuya función será:
· Atención a Consultas y Soporte Técnico.
Definido como el conjunto de actividades de soporte y atención a consultas e incidencias técnicas del personal técnico de Izfe y/o personal de la Biblioteca del Koldo Mitxelena en relación a las capacidades requeridas.
· Mantenimiento Correctivo (errores en el software):
Se define como aquel proceso orientado a la reparación de defectos existentes en un sistema software y tienen la finalidad de garantizar la continuidad de las aplicaciones en los entornos productivos para que estén disponibles para Izfe.
Se priorizarán siempre las correcciones de errores, de cara a minimizar el impacto en las personas usuarias que utilizan las aplicaciones y procesos.
Es un mantenimiento no planificado, que contempla la resolución de problemas en los procesos productivos.
Toda actuación sobre el software motivado por un fallo o error de la aplicación será considerada siempre como actividad correctiva y en ningún caso actividad de tipo evolutivo.
Estos defectos se pueden manifestar: 
o Cuando el programa falla o termina inesperadamente. 
o Cuando un programa produce un resultado que no es acorde con los requisitos establecidos por Izfe. 
En todos los casos deberá completarse la documentación pertinente y realizar las pruebas necesarias para asegurar el correcto funcionamiento una vez solucionado el problema.
Para la implantación en el entorno productivo de la corrección realizada se empleará la aplicación de gestión de proyectos que se utiliza en Izfe.
[bookmark: _Toc15999085][bookmark: _Toc94516920][bookmark: _Toc98170573][bookmark: _Toc206672018][bookmark: _Toc212533999][bookmark: _Toc228352236][bookmark: _Toc233356017]Servicio de Mantenimiento Adaptativo, Evolutivo y Nuevos Desarrollos
Toda actividad que esté fuera del Servicio de Mantenimiento Básico detallado en el apartado anterior, y que tenga como objeto realizar modificaciones, ampliaciones o eliminaciones de funcionalidades relativas a las actividades del servicio y de forma planificada. Estas tareas podrán requerir una labor de análisis y planificación previa y se englobarán dentro de las labores de Mantenimiento Evolutivo /Adaptativo y de las labores de realización de Nuevos Desarrollos.
Se empleará como herramienta de gestión la herramienta de gestión de proyectos que se utiliza en Izfe.
· Mantenimiento Evolutivo/Adaptativo:
Son las incorporaciones, modificaciones y eliminaciones necesarias en las funcionalidades de las aplicaciones y procesos objeto del Servicio, encaminadas a cubrir la evolución o las variaciones de funcionalidad.
Las tareas que se incluyen en este apartado son las siguientes: 
o Modificación de funcionalidades en las aplicaciones informáticas o procesos informáticos derivadas de cambios de normativa.
o Modificaciones de funcionalidades en las aplicaciones informáticas o procesos informáticos, entendidos como modificaciones la ampliación de funcionalidades, eliminación de funcionalidades o variación de las funcionalidades de las aplicaciones o procesos informáticos objeto del Servicio. 
o Ampliaciones en el alcance de las aplicaciones y procesos informáticos que supongan mejoras en el Servicio que Izfe presta a sus personas usuarias.
· Nuevos Desarrollos:
En el caso de que Izfe determine la necesidad de realizar nuevas aplicaciones, y éstas puedan abarcarse dentro del Servicio del Equipo, por tener el equipo el conocimiento, o tener relación con las propias aplicaciones que el equipo mantiene, se planteará incluir el desarrollo de las mismas dentro del Servicio y sin detrimento de la calidad y dedicación de los recursos a la realización del resto de mantenimientos evolutivos del resto de las aplicaciones mantenidas. 
[bookmark: _Toc228352237][bookmark: _Toc233356018]Servicio de Consultoría
Toda actividad de carácter analítico, técnico o consultivo que tenga como objetivo estudiar, definir o asesorar, de forma previa o independiente, sobre necesidades, alternativas o soluciones relacionadas con las aplicaciones objeto del contrato, sin implicar la realización de modificaciones, ampliaciones, eliminaciones de funcionalidades ni desarrollos de software.
Estas actividades podrán incluir labores de estudios de viabilidad y alternativas, elaboración de propuestas y recomendaciones técnicas, así como la emisión de informes, dictámenes y documentación de apoyo a la toma de decisiones.
En ningún caso estas tareas se englobarán dentro de los servicios de mantenimiento adaptativo, evolutivo o de nuevos desarrollos, que se regirán por su línea de trabajo específica.
[bookmark: _Toc15999086][bookmark: _Toc94516921][bookmark: _Toc98170574][bookmark: _Toc206672019][bookmark: _Toc212534000][bookmark: _Toc228352238][bookmark: _Toc233356019]Entregables y Documentación 
Como parte del objeto del contrato, el contratista realizará una gestión de entregables y una gestión documental apropiada de acuerdo con lo indicado en la presente cláusula.
Para ello, será necesario que la empresa adjudicataria disponga de los elementos tecnológicos necesarios para poder realizar las actividades objeto del contrato, siendo siempre albergadas bajo las infraestructuras de Izfe, a menos que el responsable del contrato de Izfe indique lo contrario.
Los desarrollos deberán estar integrados bajo el framework de Izfe de desarrollo de aplicaciones, salvo que Izfe indique otra cosa. Los entregables deberán cumplir todos los umbrales de calidad del código que se establecen en el framework (SonarQube), así como umbrales mínimos de las pruebas unitarias (test).
En cuanto a la gestión documental se deben realizar las siguientes tareas:
· Elaboración de la documentación de proyecto: en caso de nuevos proyectos se deberá rellenar la documentación tanto funcional como técnica en base a las metodologías definidas por Izfe (simplex basada en métrica 3 y scrum) y en las herramientas que Izfe disponga con tal fin.
· Elaboración de la documentación de solicitudes: en caso de mantenimientos básicos y evolutivos se deberá rellenar la documentación tanto funcional como técnica en base a las metodologías definidas por Izfe y en las herramientas que Izfe disponga con tal fin.
· Informar de la resolución de tickets: en el caso en que la empresa adjudicataria atienda directamente a peticiones o incidencias de usuario a través de la herramienta de que Izfe dispone para dicho fin, deberá informar convenientemente de la solución en dicha herramienta.
· Elaboración y/o actualización de manuales de usuario y técnicos en euskera y castellano.
· Otros posibles documentos requeridos desde Izfe: documentación para formaciones…
La empresa adjudicataria, además de la documentación técnica y funcional solicitada en el presente pliego, deberá entregar la totalidad de los desarrollos de software realizados en el marco del contrato.
Dicha entrega se efectuará mediante los repositorios de control de versiones de código fuente que Izfe disponga garantizando el acceso completo al código, historial de cambios y dependencias necesarias para su correcta ejecución y mantenimiento. En caso de no ser aplicable el uso de repositorios, la entrega deberá realizarse en el formato y soporte que Izfe determine.
El responsable del contrato de Izfe podrá determinar otras formas de gestión documental durante la ejecución del contrato. 
Izfe no aceptará los trabajos objeto del contrato si no se cumplen las obligaciones de gestión documental contenidas en la presente cláusula 2.3.4.
[bookmark: _Toc15999087][bookmark: _Toc94516922][bookmark: _Toc98170575][bookmark: _Toc206672020][bookmark: _Toc212534001][bookmark: _Toc228352239][bookmark: _Toc233356020]Gestión y coordinación del Servicio 
Es el conjunto de acciones orientadas a la gestión del servicio, comunicación e interlocución con Izfe.
Dentro de los trabajos de gestión y coordinación del servicio, la empresa adjudicataria deberá realizar las siguientes tareas:
· Coordinación de las tareas relacionadas con la gestión de proyectos en los módulos alcance del contrato.
· Reuniones a diferentes niveles, realización de actas de reunión y de otras gestiones relacionadas con aquellas.
· Interlocución directa con los terceros relacionados con el contrato, siempre que Izfe lo considere necesario.
· Creación de informes parametrizados y personalizados: tareas realizadas, métricas, dedicaciones
· Garantizar la calidad de los trabajos realizados en ejecución del contrato: desarrollos, documentación, pruebas…
[bookmark: _Toc15999091][bookmark: _Toc94516926][bookmark: _Toc98170577][bookmark: _Toc206672021][bookmark: _Toc212534002][bookmark: _Toc228352240][bookmark: _Toc233356021]Fases del Servicio
[bookmark: _Toc94516927][bookmark: _Toc98170578][bookmark: _Toc206672022][bookmark: _Toc212534003][bookmark: _Toc228352241][bookmark: _Toc233356022]Fase 1 Diagnóstico.
En esta fase, se realizará una revisión conjunta entre Izfe y la empresa adjudicataria de las aplicaciones objeto del contrato, la estructura de gestión, las exigencias del contrato, la organización de este, las responsabilidades de los diferentes comités, el modelo operativo, el plan del proyecto y la política de calidad para garantizar su correcta interpretación por parte de la empresa adjudicataria y concretar los aspectos que sean necesarios. 
Asimismo, en esta fase también se realizará una evaluación cualitativa y cuantitativa del estado de las aplicaciones objeto del contrato.
[bookmark: _Toc94516928][bookmark: _Toc98170579][bookmark: _Toc206672023][bookmark: _Toc212534004][bookmark: _Toc228352242][bookmark: _Toc233356023]Fase 2: Transferencia.
Esta fase se extenderá desde la formalización del contrato hasta que la empresa adjudicataria del presente contrato (en adelante, empresa entrante) empiece a prestar efectivamente el servicio.
Esta fase será de obligado cumplimiento y no podrá superar las 30 jornadas. 
Durante esta fase, el servicio lo seguirá prestando la empresa adjudicataria del contrato anterior al presente contrato (en adelante, empresa saliente), mientras la empresa entrante realiza la transferencia de conocimiento, herramientas y procedimientos que sean necesarios y se realiza el traspaso de actividad progresivamente. 
Durante dicha fase, la empresa entrante se encargará de coordinar y ejecutar el traspaso del servicio con la empresa saliente, de manera que se garantice en todo momento la continuidad del servicio.
Durante esta fase de transferencia la empresa entrante deberá, entre otras:
· Llevar a cabo la reunión de lanzamiento.
· Transferir conocimientos de forma estructurada, mediante la ejecución de un plan de reuniones específicas y formación funcional en aquellos casos que se requiera. 
· Supervisar el plan de transferencia y los niveles de servicio acordados. 
· Conocer de modo exhaustivo las herramientas y procedimientos habituales. 
En este sentido, los licitadores deberán presentar en su propuesta un plan de transferencia. Dicho plan de transferencia contemplará, entre otros:
· La metodología propuesta para la fase.
· Los recursos necesarios para ejecutarla.
· El calendario propuesto.
· La estrategia de transferencia.
· La documentación, procedimientos o herramientas a traspasar o utilizar.
· El equipo y comités que participarán en la fase.
En dicho plan de transferencia, se deberá indicar la duración propuesta para dicha fase de transferencia.
En dicha fase, deberán participar obligatoriamente todas las personas que la empresa adjudicataria del presente contrato se comprometa a adscribir a su ejecución.
Será Izfe quien, de forma expresa y escrita, dé por terminada la fase de transferencia. 
La empresa adjudicataria del presente contrato podrá empezar a facturar los servicios que preste a partir de ese momento, una vez finalizada la fase de transferencia. Esta fase no tendrá ningún coste para Izfe.
[bookmark: _Toc94516930][bookmark: _Toc98170581][bookmark: _Toc206672024][bookmark: _Toc212534005][bookmark: _Toc228352243][bookmark: _Toc233356024]Fase 3: Explotación.
Con esta fase se finaliza el periodo de transferencia de conocimientos básicos y la empresa adjudicataria comenzará a ejecutar el contrato de forma autónoma. 
El objetivo de esta fase es ejecutar y gestionar los servicios objeto del contrato y garantizar su calidad mediante el desarrollo de las actividades indicadas, la medición de estas mediante las métricas establecidas, el control de calidad y la elaboración de propuestas de acciones de mejora. 
En esta fase, empezarán a funcionar a pleno rendimiento los comités creados al efecto, las entregas de información y el reporte de la evolución del contrato a los responsables en Izfe de las mismas.
[bookmark: _Toc94516931][bookmark: _Toc98170582][bookmark: _Toc206672025][bookmark: _Toc212534006][bookmark: _Toc228352244][bookmark: _Toc233356025]Fase 4: Devolución.
En esta fase, la empresa adjudicataria del presente contrato entregará a Izfe los conocimientos, el software, los documentos de trabajo, la documentación técnica y la infraestructura necesaria que no haya entregado durante la ejecución del contrato para que Izfe o la empresa que resulte adjudicataria del siguiente contrato puedan continuar prestando el servicio. En esta fase, la empresa adjudicataria está obligada:
· A prestar el servicio objeto del contrato en su integridad.
· Elaborar un inventario de las tareas en curso.
· Proporcionar a Izfe y, si así lo indica Izfe, a la empresa que resulte adjudicataria del siguiente contrato toda la información del servicio (incidencias, problemas, configuraciones, herramientas de control, procedimientos acordados, proyectos en marcha, documentación, informes de situación, base de datos de conocimiento, inventario, etc.).
· Devolver a Izfe los soportes informáticos de su propiedad que contengan tanto datos personales (copias de seguridad), como que no los contengan.
Durante esta fase, los niveles de servicio y calidad solicitados deberán mantenerse inalterados y será responsabilidad de la empresa adjudicataria.
Esta fase será de obligado cumplimiento y no podrá superar las 30 jornadas. 
Será Izfe quien determine el número de personas y roles (tanto de la empresa adjudicataria del presente contrato, como de la empresa que resulte adjudicataria del siguiente contrato) que participe, como mínimo, en esta fase.
En este sentido, durante la vigencia del presente contrato, la empresa adjudicataria elaborará un Plan de Devolución que será revisado y aprobado por Izfe.
La empresa adjudicataria del presente contrato facturará los servicios objeto del contrato durante la fase de devolución. Será Izfe quien, de forma expresa y escrita, dé por terminada la fase de devolución. Finalizada la fase de devolución a entera satisfacción de Izfe, la empresa adjudicataria del presente contrato dejará de prestar servicios y, por tanto, de facturar los mismos a Izfe. Esta fase no tendrá ningún coste para Izfe.
[bookmark: _Toc98170576][bookmark: _Toc206672026][bookmark: _Toc212534007][bookmark: _Toc228352245][bookmark: _Toc233356026]Flujo de trabajo en fase de explotación
La gestión de proyectos de Izfe se basa en una solución de herramientas Atlassian (Jira y Confluence). La empresa adjudicataria deberá conocer el uso de dichas herramientas, ya que todas las peticiones de trabajo (actividades) deberán quedar registradas en la gestión de proyectos, así como la dedicación y documentación relacionada. 
Izfe se pondrá en contacto con la persona coordinadora de la empresa adjudicataria para trasmitirle las necesidades del contrato y las tareas a realizar.
Están tareas podrán venir de dos fuentes diferentes:
· Peticiones o incidencias registradas en la herramienta ITSM de soporte a usuarios
· Solicitudes, tareas o proyectos registrados en la herramienta que dispone Izfe para la gestión de proyectos.
La empresa adjudicataria deberá registrar la estimación de horas de ejecución del trabajo, desglosado por perfiles. Izfe deberá aprobar esta estimación de horas antes de que la empresa adjudicataria inicie el trabajo y determinará la prioridad y el plazo de su ejecución.
Se facturarán aquellos trabajos que hayan sido ejecutados a entera satisfacción de Izfe. Se considerará, en este sentido, que han sido ejecutados a entera satisfacción de Izfe cuando: 
· La empresa adjudicataria haya ejecutado el trabajo y entregado la documentación relacionada en la cláusula 2.3.4 del presente pliego.
· Las tareas se hayan pasado al estado en la herramienta de gestión de proyectos al estado que permita identificar a Izfe que el trabajo ha sido finalizado y pueda dar su visto bueno.
· Las horas del trabajo en cuestión estén registradas en dichas tareas.
[bookmark: _Int_ETA8DIdu]Cualquier alteración de la estimación de horas aprobada por Izfe y/o del plazo de ejecución determinado por Izfe, deberá estar suficientemente justificada por la empresa adjudicataria, a criterio de Izfe. 
[bookmark: _Int_vDi8yvLd]Siendo así, si en ejecución de un trabajo concreto, la empresa adjudicataria considera que se va a exceder en plazo y/o en la estimación de horas aprobada por Izfe, deberá ponerlo en conocimiento de la persona responsable del contrato de Izfe de forma justificada, previa y escrita e Izfe deberá dar su conformidad a la propuesta de incremento del plazo y/o de la estimación de horas, asimismo, de forma previa y escrita. Los trabajos que ejecute la empresa adjudicataria sin dicha previa conformidad de Izfe, no serán objeto de facturación.
Esta información será utilizada para generar el reporte de las horas de servicio prestadas por la empresa adjudicataria. Se facturarán aquellas tareas que hayan sido cerradas y validadas por Izfe. Esta información deberá quedar registrada en la herramienta de gestión de proyectos que se utiliza en Izfe de cara a proceder a su facturación. 
Izfe realizará el control de calidad de los trabajos realizados, pudiendo rechazar aquellos que no cumplan las condiciones mínimas de calidad. 

[bookmark: _Toc228352246][bookmark: _Toc233356027]Horario del servicio
El horario mínimo requerido del servicio todas las semanas del año, excluidos festivos en Gipuzkoa, será:
· Horario de invierno: de lunes a jueves, de 8:00 a 17:00. 
· Horario de verano (meses de junio, julio, agosto y setiembre y todos los viernes del año): de 8:00 a 15:00.
[bookmark: _Toc228352247][bookmark: _Toc233356028]Niveles del servicio
Se han definido indicadores para:
· Servicio de atención a consultas y soporte técnico
· Servicio de mantenimiento correctivo

Para cada indicador se detallan una serie de campos:
· Descripción. Descripción del indicador
· Plazo máximo. Límite temporal para el cumplimiento del indicador
· Periodicidad. Frecuencia de cálculo del indicador
· Valor objetivo. Valor fijado como objetivo para el indicador
Un atributo de catalogación importante es la urgencia o la criticidad (prioridad), que influye sobre los tiempos de resolución requeridos y los indicadores de nivel de servicio asociados.

Sus valores son:

	Prioridad 
	Descripción 

	Muy urgente 
	Incidencias que impactan gravemente sobre la actividad de las entidades que utilizan la aplicación o la imagen de IZFE. Requieren de una intervención inmediata e ininterrumpida hasta su resolución definitiva. 

	Urgente 
	Incidencias que no impactan sobre la actividad de las entidades que utilizan la aplicación o la imagen de IZFE, pero que impiden la ejecución normal de una o más partes de la aplicación objeto del Servicio o de otras con las que se relaciona. 

	Normal 
	Incidencias que no impactan sobre la actividad de las entidades que utilizan la aplicación o la imagen de IZFE y no impiden el funcionamiento normal de la aplicación objeto del Servicio o de otras con las que se relaciona. 



La prioridad de las incidencias o actuaciones será establecida por Izfe en su comunicación al contratista, pudiendo Izfe modificarla, posteriormente, en función del impacto en los servicios.
[bookmark: _Toc222838478][bookmark: _Toc228352248][bookmark: _Toc233356029]Atención a consultas y soporte técnico
	Servicio
	Plazo
(máximo)
	Periodicidad
	Valor objetivo

	Tiempo Resolución petición de Soporte Muy Urgentes
	1 hora
	Mensual
	> 95%

	Tiempo Resolución petición de Soporte Urgentes
	3 horas
	Mensual
	> 95%



Las horas se contabilizarán exclusivamente dentro del horario establecido para la prestación del servicio. 

[bookmark: _Toc202964563][bookmark: _Toc228352249][bookmark: _Toc233356030]Mantenimiento correctivo 
	Servicio
	Plazo
(máximo)
	Periodicidad
	Valor objetivo

	Tiempo Resolución problemas Muy Urgentes
	2 horas
	Mensual
	> 95%

	Tiempo Resolución problemas Urgentes
	6 horas
	Mensual
	> 95%

	Tiempo Resolución problemas Normales
	16 horas
	Mensual
	> 95%



Se entiende por “Tiempo de Resolución” el tiempo transcurrido entre el conocimiento de la incidencia por parte del contratista, o en todo caso por su notificación por parte de Izfe, y la restitución del servicio afectado.
Cuando se detecten errores que generen problemas en la aplicación o procesos asociados, será responsabilidad de la empresa contratista la realización de las acciones correctivas necesarias, así como la implantación de dichas medidas en los entornos productivos, sin coste para Izfe.
Dentro del Programa de Mejora Continua, la empresa contratista deberá analizar la causa del error y proponer a Izfe una medida preventiva o correctora para evitar repetir el error en el futuro.

[bookmark: _Toc228352250][bookmark: _Toc233356031]Mantenimiento adaptativo y evolutivo
En el caso de que Izfe considere el desarrollo adaptativo o evolutivo como muy urgente o urgente, se deberá priorizar dicho desarrollo.   

[bookmark: _Toc98170584][bookmark: _Toc206672028][bookmark: _Toc212534008][bookmark: _Toc228352251][bookmark: _Toc197437400][bookmark: _Hlk201751272][bookmark: _Toc179078216][bookmark: _Toc529888360][bookmark: _Toc11079857][bookmark: _Toc11829164][bookmark: _Toc72478505][bookmark: _Toc233356032]ORGANIZACIÓN DEL SERVICIO
[bookmark: _Toc98170585][bookmark: _Toc206672029][bookmark: _Toc212534009][bookmark: _Toc228352252][bookmark: _Toc233356033]Planificación
El trabajo objeto del contrato se organizará bajo el modelo indicado en la presente cláusula.
[bookmark: _Toc98170586][bookmark: _Toc206672030][bookmark: _Toc212534010][bookmark: _Toc228352253][bookmark: _Toc233356034]Modelo organizativo
El modelo organizativo para la ejecución del contrato se basa en los siguientes comités, pudiendo ser propuesto por las empresas licitadoras otro esquema organizativo que complete el mismo.
Nota importante: Algunos de los roles que se describen a continuación podrán ser asumidos por una misma persona, tanto en Izfe, como en el seno de la empresa adjudicataria.
[bookmark: _Toc98170587][bookmark: _Toc206672031][bookmark: _Toc212534011][bookmark: _Toc228352254][bookmark: _Toc233356035]Equipo de Dirección de Proyecto
El Equipo de Dirección de Proyecto lo forman los responsables del área que promueve el contrato en Izfe y de la Dirección de la empresa adjudicataria, o personas en quienes deleguen.
Dentro de sus funciones, se encuentra la toma de decisiones estratégicas que puedan afectar a los objetivos generales del contrato, o a otros aspectos que por su relevancia así se determinen.
[bookmark: _Toc98170588][bookmark: _Toc206672032][bookmark: _Toc212534012][bookmark: _Toc228352255][bookmark: _Toc233356036] Equipo de Gestión
Realiza las labores de control del contrato. Su principal objetivo es gestionar y controlar de forma global el contrato, así como la interrelación que pueda tener con otras Áreas de Izfe y ser responsable ante el Equipo de Dirección del correcto desarrollo del contrato.
Estará formado por los siguientes responsables:
Por parte de Izfe:
Responsable del contrato de Izfe:
Su principal función es la coordinación del contrato con la persona coordinadora de la empresa adjudicataria y la gestión de los recursos de Izfe necesarios para la óptima ejecución del contrato, prestar el apoyo necesario al equipo de trabajo de la empresa adjudicataria en lo referente al entorno técnico de Izfe y asistir a las reuniones de seguimiento.
Por parte de la EMPRESA ADJUDICATARIA:
Persona coordinadora de la empresa adjudicataria:
La empresa adjudicataria deberá designar una persona responsable de supervisar en todo momento la buena marcha de las actividades objeto del contrato.
Se requiere la adscripción de una persona como coordinadora que tiene como funciones las siguientes:
· Realizar las labores de mediación con la persona responsable del contrato de Izfe.
· Realizar el control y seguimiento del contrato.
· Notificar al equipo de gestión los hechos relevantes que se produzcan durante la ejecución del contrato.
· Asegurar la mejora continua dentro del Plan de Calidad establecido.
· Asegurar que el equipo operativo cumpla con los estándares y obligaciones en materia de Seguridad y Protección de Datos.
· Asegurar que el equipo operativo cumpla con las instrucciones técnicas en materia de desarrollo de software: framework de desarrollo, herramientas corporativas, guías de estilo y diseño, accesos a base de datos, ... 
· Control de cambios.
· Coordinar el equipo de trabajo de la empresa adjudicataria.
· Planificar el contrato, en coordinación con el responsable del contrato de Izfe.
· Notificar a Izfe los hechos relevantes que se produzcan durante la ejecución del contrato.
· Proponer acciones correctoras.
· Asegurar la mejora continua.
[bookmark: _Toc98170589][bookmark: _Toc206672033][bookmark: _Toc212534013][bookmark: _Toc228352256][bookmark: _Toc233356037]Equipo Operativo
El Equipo Operativo es el que ejecutará las tareas propias de explotación del servicio. Dentro de este Equipo Operativo se incluirán las siguientes figuras o roles:
Por parte de Izfe:
Equipo de trabajo de Izfe:
El equipo de trabajo de Izfe está en el nivel operativo del contrato y su función principal es realizar las actividades de desarrollo y mantenimiento de aplicaciones y procesos que se encuentren, o bien fuera del alcance del contrato o que, estando dentro del objeto del contrato, no puedan ser realizadas por la empresa adjudicataria.
Por parte de la EMPRESA ADJUDICATARIA:
Equipo de trabajo operativo:
El equipo operativo se debe encargar de integrar y desarrollar las especificaciones indicadas por Izfe en las aplicaciones y procesos informáticos objeto del contrato.
[bookmark: _Toc98170590][bookmark: _Toc206672034][bookmark: _Toc212534014][bookmark: _Toc228352257][bookmark: _Toc233356038]Atribuciones y funciones.
[bookmark: _Toc98170591]Los trabajos que ejecutará la empresa adjudicataria son:
· Puesta en marcha y cumplimiento del contrato.
· Disponer, gestionar y mantener actualizada la infraestructura local necesaria para la ejecución del contrato.
· Analizar cada demanda y estimar el esfuerzo necesario para su ejecución incluyendo y detallando cada actividad.
· Facilitar a Izfe las estimaciones realizadas para su aprobación o revisión, de acuerdo con la cláusula 2.5 del presente pliego.
· Entregar a Izfe los informes de situación definidos que permitan el control continuo del contrato, conteniendo esfuerzos dedicados, acumulados y pendientes.
· Garantizar la comunicación suficiente con Izfe para que las personas responsables de las aplicaciones de Izfe mantengan el conocimiento técnico de las mismas.
· Garantizar la calidad de los servicios realizados realizando todas las pruebas necesarias antes de la entrega de los trabajos realizados.
· Adscribir a la ejecución del contrato las personas técnicas que cumplan con el perfil profesional requerido.
· Facilitar relación de las personas que intervendrán habitualmente en el contrato, avisando a Izfe de los cambios internos y/o de personal antes de que estos se produzcan, adjuntando los mismos datos de las personas que realicen la sustitución, de acuerdo con lo indicado en la cláusula 3 del presente pliego de prescripciones técnicas.
· El adjudicatario ejercerá el control y supervisión del personal que preste el servicio, sustituyéndolo en caso de enfermedad, vacaciones y ausencias en los términos indicados en la cláusula 4 del presente pliego.
· Alimentar los sistemas de información determinados por Izfe para asegurar la calidad del servicio.
[bookmark: _Toc98170592][bookmark: _Toc206672035][bookmark: _Toc212534015][bookmark: _Toc228352258][bookmark: _Toc233356039]Control y Seguimiento
Se detallan en este apartado las medidas que se contemplan establecer para realizar el control y seguimiento del contrato, y asegurar la correcta transferencia del contrato y el cumplimiento de este con las garantías y niveles de calidad necesarios.
Dentro de las tareas que se establecen necesarias para realizar el seguimiento y control del contrato se encuentra la realización de reuniones entre la empresa adjudicataria e Izfe.
Se realizarán o podrán realizarse, en su caso, los siguientes tipos de reuniones:
· Reunión de Inicio de proyecto.
· Reuniones del equipo de dirección. 
· Reuniones de control del contrato. 
· Reuniones de revisión de calidad.
· Reuniones excepcionales.
Tras la realización de estas reuniones, la empresa adjudicataria elaborará el acta de esta y se trasladará a las personas interesadas.
El acta deberá ser validada y aprobada por las personas participantes.
Nota importante: En la medida en que se agrupen los roles, también se agruparán las tipologías de las reuniones, en función de lo que se requiera. Así, Izfe determinará si podrán celebrarse las reuniones de manera agrupada, o incluso la no procedencia de celebración de alguna de las mismas o bien ser reemplazadas por otro tipo de actuaciones, medidas o comunicaciones.
[bookmark: _Toc98170593][bookmark: _Toc206672036][bookmark: _Toc212534016][bookmark: _Toc228352259][bookmark: _Toc233356040]Puntos de control.
Reunión de inicio de proyecto:
Participantes:
· Equipo de Dirección de Proyecto. 
· Otros componentes del equipo de trabajo de Izfe o de la empresa adjudicataria requeridos.
Periodicidad:
· Al inicio del proyecto. 
Objetivos:
· Establecer la organización del servicio, y definir e identificar las personas que van a participar en los comités, definiendo sus responsabilidades y estableciendo los niveles de autoridad.
· Establecer el plan de actuación. 
· Asegurar la estructura de gestión adecuada para poder realizar la puesta en marcha del contrato y aclarar los puntos que sean necesarios para poder llevar a cabo la transferencia del contrato y la explotación de este.
Izfe podrá pedir a la empresa adjudicataria que elabore un Documento de Inicio de Proyecto que deberá ser aprobado por Izfe y servirá de base para la ejecución del contrato.
Reuniones del equipo de dirección: 
Participantes:
· Equipo de Dirección de Proyecto
Periodicidad:
· Serán convocadas por el equipo de gestión, cuando se consideren necesarias.
Objetivos:
· Analizar las situaciones que afecten a los objetivos generales del contrato o que por su relevancia así lo aconsejen.
Reuniones de control del contrato: 
Participantes:
· Equipo de gestión.
· Otros componentes del equipo de trabajo de Izfe o de la empresa adjudicataria, requeridos por indicación del equipo de gestión.
Periodicidad:
· Reunión mensual. Izfe podrá pedir que dicha reunión sea presencial, en las oficinas de Izfe (ubicadas en Donostia/San Sebastián, Paseo de Miramon 168), si considera que es necesario para la adecuada ejecución del objeto del contrato y para solucionar cualquier incidente en su ejecución. El incumplimiento de dicha obligación podrá ser causa de resolución del contrato, a criterio de Izfe. 
· Eventualmente, bajo demanda, cuando el equipo de gestión considere necesario, o en casos excepcionales, cuando el equipo director lo determine.
Objetivos:
· Realizar las labores de coordinación y planificación del contrato y las actividades de este para el siguiente periodo.
· Realizar el seguimiento y control de las actividades ya realizadas.
· Realizar la evaluación de las actividades desarrolladas en el periodo a estudio.
· Adelantar y prever, en la medida de lo posible cualquier amenaza que comprometa los términos establecidos de ejecución del contrato.
· Realizar la revisión de las actividades en el periodo, comprobando que se siguen las pautas marcadas y que se recogen de manera correcta las métricas del contrato.
· Analizar la evolución del contrato.
· Realizar las modificaciones que se consideren oportunas en la ejecución del contrato para mejorar el mismo.
· Analizar y poner en común las situaciones problemáticas que se hayan producido o se prevé se puedan producir, así como los riesgos que ya se hayan identificado, identificando las acciones correctivas o preventivas correspondientes.
· Transferir, por parte de la empresa adjudicataria, el conocimiento de las acciones que se han realizado. 
· De esta forma, se refuerza el conocimiento inicial de Izfe, obtenido en las fases de especificación y diseño, de las actuaciones realizadas en las aplicaciones y procesos informáticos objeto del contrato.
· Resolver cualquier desacuerdo entre Izfe y la empresa adjudicataria.
Documentación a presentar por la empresa adjudicataria:
· La empresa adjudicataria entregará a Izfe al menos con un margen de 48 horas antes de la realización de la reunión, un Informe en el que se recogerá la evolución de las métricas establecidas en el contrato.
Reuniones de revisión de calidad:
Participantes:
· Equipo de calidad de Izfe.
· Equipo de calidad de la empresa adjudicataria.
· Otras personas participantes pertenecientes al equipo de trabajo de Izfe o de la empresa adjudicataria que sean requeridos por las personas responsables de los equipos de calidad.
Objetivos:
· Verificar el cumplimiento de los procedimientos, instrucciones, estándares de trabajo, formatos, registros y requisitos de calidad establecidos.
· Revisar los registros de calidad establecidos y los informes de No-Conformidades o desviaciones dentro del contrato.
· Revisar las métricas que se han establecido para asegurar que se recojan y almacenan de la manera adecuada, para su posterior explotación.
· En caso de existir auditorías, revisar el resultado de estas y participar activamente en la propuesta de acciones de mejora.
· Revisar las mediciones de satisfacción que Izfe realiza a sus usuarios, en relación con el contrato, evaluar sus resultados y establecer acciones correctivas, en caso de producirse desviaciones o resultados no deseados.
Documentación a presentar por la empresa adjudicataria:
· Informe que recogerá los resultados de las revisiones sobre el nivel de cumplimiento de los estándares de calidad, y las mejoras propuestas, así como los resultados de auditoría y de satisfacción de Izfe cuando se realicen dentro del periodo a estudio.
Reuniones excepcionales.
Periodicidad:
· Sin periodicidad establecida, se convoca cuando existan causas probadas que lo justifiquen.
Objetivos:
· Analizar los temas trasladados en la reunión, determinar las causas de estas y proponer las medidas correctoras que se consideren necesarias para resolver el hecho causante.

Documentación a presentar por la empresa adjudicataria:
· La empresa adjudicataria del contrato entregará a Izfe al menos con un margen de 48 horas antes de la realización de la reunión un Informe en el que aporte la información necesaria para apoyar los puntos agendados en la reunión.
[bookmark: _Toc98170594][bookmark: _Toc206672037][bookmark: _Toc212534017][bookmark: _Toc228352260][bookmark: _Toc233356041]Informes de seguimiento.
La empresa adjudicataria deberá elaborar los informes necesarios para poder realizar el seguimiento de la evolución del contrato.
Para la elaboración de estos informes, la empresa adjudicataria tendrá disponible los sistemas de Izfe que recogen la actividad del contrato.
La empresa adjudicataria del contrato podrá completar la misma con otras herramientas de gestión del contrato que sean de su propiedad y que deberán estar accesibles a Izfe.
Izfe obtendrá el informe cuantitativo sobre la evolución del contrato en el periodo, que contendrá la siguiente información:
· Relación detallada actividades validadas (para facturar)
· Tarea, descripción, estado, horas totales, horas por recuro, %avance, observaciones
· Relación detallada actividades en curso (incurrido)
· Tarea, descripción, estado, horas totales, horas por recuro, %avance, observaciones
· Reporte de horas mensual: 
· por proyecto: horas facturar, horas incurrido
· Ejecución del contrato:
· Presupuesto, facturado, incurrido
Esta información será generada por Izfe en base a la información registrada en sus herramientas corporativas por lo que no será necesaria la entrega por parte de la empresa adjudicataria.
La empresa adjudicataria presentará un informe sobre la evolución del contrato en el periodo, que contendrá como mínimo la siguiente información:
· Cuestiones relevantes: adecuación del equipo, trabajos en curso, ...
· Problemas detectados (incidencias en el servicio)
· Propuestas de mejora
· Métricas
· Desvío en estimaciones y plazo
· Rechazos en entregas por el equipo de Izfe
· Errores
· Las indicadas en el punto 2.6
[bookmark: _Toc98170598][bookmark: _Toc206672040][bookmark: _Toc212534020][bookmark: _Toc228352262][bookmark: _Toc233356042]Calidad
Durante el desarrollo de los trabajos y la ejecución de las diferentes fases del proyecto, Izfe podrá establecer controles de calidad sobre la actividad desarrollada y los resultados obtenidos.
[bookmark: _Toc46209426]Izfe se reserva el control de calidad de los trabajos realizados, pudiendo rechazar aquellos que no cumplan las condiciones mínimas, de acuerdo con sus propios criterios.

[bookmark: _Toc228352263][bookmark: _Toc233356043]EQUIPO DE TRABAJO
En particular, los licitadores deberán comprometerse a adscribir a la ejecución del contrato, como mínimo, los medios humanos indicados en la cláusula 15 del cuadro de características.
Sin perjuicio de ello, los licitadores deberán proponer un equipo de trabajo constituido por el número de integrantes que estime necesario para la ejecución del contrato, así como para el adecuado cumplimiento de los objetivos perseguidos. 
Se considera requisito, por parte de la empresa adjudicataria de cada contrato, adscribir un equipo de personas mínimo estable durante toda su ejecución, con independencia de las que puntualmente deba asignar para la resolución de una o más funciones o tareas en forma de equipo temporal. 
Las personas que se adscriban a la ejecución del contrato deberán disponer de la cualificación y la titulación adecuadas a la naturaleza de los trabajos que comprende. 
El equipo que se adscriba a la ejecución del contrato deberá estar formado por personas relacionadas en la oferta de la empresa adjudicataria y consecuentemente valoradas.
Si, tras la adjudicación del contrato, el equipo adscrito a su ejecución no se corresponde con las personas relacionadas en la oferta de la empresa adjudicataria, se procederá de la siguiente forma:
· La empresa adjudicataria deberá presentar a Izfe:
· Justificación escrita, detallada y suficiente, explicando el motivo que suscita la propuesta de cambio de personas; 
· Posibles personas candidatas con un perfil de cualificación técnica igual o superior al de la persona que se pretende sustituir; así como 
· Documentación justificativa de que dispone efectivamente de las posibles personas candidatas.
· En el caso de que el cambio propuesto no se corresponda con causa justificada o de fuerza mayor o que las posibles personas candidatas propuestas no tengan cualificación técnica y experiencia igual o superior al de la persona que se pretende sustituir, Izfe podrá resolver el contrato.
Los posibles inconvenientes de adaptación al entorno de trabajo y a las labores del proyecto debidos a las sustituciones de personal, deberán subsanarse mediante periodos de solapamiento sin coste adicional, durante el tiempo necesario. Si, a criterio del responsable del contrato de Izfe, esto no fuera posible, las dos primeras semanas de trabajo del sustituto no serán facturables corriendo a cargo de la empresa adjudicataria.
[bookmark: _Toc98170600][bookmark: _Toc206672042][bookmark: _Toc212534023][bookmark: _Toc228352264][bookmark: _Toc233356044]IDIOMA
Se desarrollarán versiones en euskera y en castellano de todas las interfaces que visualicen las personas usuarias y los entregables destinados al usuario y cualquier entregable técnico que solicite el cliente de Izfe (ejemplos: manuales de usuario, píldoras formativas…).
[bookmark: _Toc98170602][bookmark: _Toc206672044][bookmark: _Toc212534025][bookmark: _Toc228352266][bookmark: _Toc233356045]TRANSFERENCIA TECNOLÓGICA
Durante la ejecución del contrato, la empresa adjudicataria se compromete, en todo momento, a facilitar a las personas designadas por Izfe, la información y documentación que éstas soliciten para disponer de un pleno conocimiento de las circunstancias en que se ejecuta el contrato, así como de los eventuales problemas que puedan plantearse y de las tecnologías, métodos y herramientas utilizados para resolverlos.
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