PLIEGO DE PRESCRIPCIONES TECNICAS

CONCURSO CONVOCADO POR PARQUE TECNOLOGICO-TEKNOLOGI
ELKARTEGIA, S.A., PARA ADJUDICAR, MEDIANTE PROCEDIMIENTO
ABIERTO, EL CONTRATO DE SERVICIOS DE MANTENIMIENTO, DESARROLLO
Y FORMACION DEL PERSONAL PARA EL ERP SIGRID

1. Introduccion

Parque Tecnoldgico de Euskadi (en adelante PTE) formada compuesta por Parque Tecnoldgico
-Teknologi Elkartegia, S.A., Parque Cientifico y Tecnoldgico de Gipuzkoa-Gipuzkoako Zientzia
eta Teknologia Parkea, S.A. y Parque Tecnoldgico de Alava-Arabako Teknologi Elkartegia, S.A.
disponen desde el afio 2008 de un ERP que ayuda en la gestidon de las mismas en varias areas,
principalmente entre ellas, la econdmico-financiera, y la comercial, sin ser las Unicas (como
después se indica).

El sistema de uso del ERP esta basado en la compra de licencias para los usuarios que han sido
formados en el mismo, que se siguen formando en las funcionalidades existentes y que se
seguiran formando en estos o en los nuevos mddulos a implantar.

La explotacidon de la informacion del ERP a nivel operativo, se realiza bien a través de las
propias consultas e informes estandares de la herramienta o bien aquellas desarrollados a
medida a peticion de los usuarios, y la explotacion de la informacion de gestion a nivel directivo
se obtiene a través de una herramienta de BI - Business Intelligence, en concreto “Microsoft
Power BI” sobre el que también se forman los usuarios y de la que PTE ya dispone de licencias,
herramienta que debe ha sido convenientemente desarrollada y adaptada para cumplir el
objetivo citado.

En el marco del procedimiento de licitacion se deberan respetar en todo momento los principios
de publicidad, mérito, capacidad e igualdad que informan los procesos de contratacién dentro
del Sector Publico Vasco.

La herramienta de ERP operativa en la autoridad contratante (RPTE) es ERP Sigrid fue
implantada en 2008, abarcando la gestién de los siguientes procesos de trabajo:

a) Areas Operativas: gestion de compra de servicios y suministros, gestién de ventas,
facturas asociadas de compras y ventas, facturacion recurrente de alquileres y gastos,
CRM, gestion documental, etc.

b) Area Econdmico-Financiera: Gestién administrativa y contable integral, contabilidad
analitica y presupuestaria, gestién de inmovilizado, gestion de tesoreria (cartera),
factura electrénica, etc.

c) Integracion con Business Intelligence Microsoft Power BI.

2. Objeto

El objetivo de este expediente es la contratacidon de un Servicio de Mantenimiento y Desarrollo
de las aplicaciones informaticas para el ERP Sigrid (actualmente versién 3, pero comprende
cualquier actualizacion que pueda desarrollarse) de la autoridad contratante (PTE), asi como
Formacién sobre la misma y sus aplicaciones.

La autoridad contratante (PTE) entiende dentro del ambito de este contrato aquellas tareas
necesarias para el mantenimiento correctivo y de desarrollo de las aplicaciones.

Accesoriamente, debera realizar las tareas de:
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= Gestidn de licencias (importe no incluido, salvo actualizaciones).

= Participacion y presencia en las auditorias.

= Otras acciones puntuales, como migraciones, conversiones, integracion con otras
aplicaciones, etc.

Los trabajos objeto del contrato deberan realizarse siguiendo las pautas establecidas en la
metodologia actual utilizada por la autoridad contratante (PTE) o la que se establezca en su

momento.

3. Descripcion del Servicio

Con la presente adjudicacién, la entidad contratante (PTE) pretende cubrir los servicios de
soporte de Sigrid y sus desarrollos, y que realice la actividad de mantenimiento y desarrollo
de la herramienta de gestién empresarial, junto con la formacién necesaria para los modulos
y funcionalidades existentes o a implantar.

El servicio se prestara desde las dependencias del adjudicatario, contemplando en todo caso
los desplazamientos para el soporte a implantaciones, y la realizacion de reuniones
presenciales en dependencias del cliente.

El servicio requerido debe cubrir los siguientes REQUISITOS minimos:

Objeto Descripcion
Realizacién de las tareas necesarias para el conocimiento del medio y la
toma de contacto con el mismo para puesta en marcha del servicio.
Puesta en En.el Plazo Iméximo,de 10 dias desde la fecha Fle firma del cont.rat.o el
marcha del adJudlca_tano llevara _all cabo las targa_s necesarias p_arg el conocimiento
servicio del medio y la asuncion de los servicios de mantenimiento, desarrollo y

formacion del personal en las aplicaciones informaticas para el ERP
Sigrid.

Mantenimiento
de licencias de
usuarios de
Sigrid

Renovaciones anuales de las siguientes licencias:

e Sigrid Gestion de Proyectos+ Promotoras+ Alquileres + Hojas
de gastos + CRM+ Delegaciones.

e Sigrid Tesoreria.

e Sigrid Activos.

e Sigrid Adaio.

e Sistema de remision automatica de facturas a través de
Metaposta.

e Sistema de comunicacién automatica con Haciendas Forales
(Ticket Bai / Batuz).

e Sistema de lectura de facturas OCR.

Se prestara un servicio de mantenimiento asociado a las mismas.

Atencién
telefénica

Servicio de atencion telefénica a consultas sobre cualquier cuestion que
pueda surgir respecto a los productos y servicios relacionados con
Sigrid, asi como servicio de soporte a incidencias:

Soporte en horario de oficina de PTE.

Con el siguiente horario:
e Horario de verano (junio, julio, agosto y septiembre): de 8:30 a
14:00
e Horario de invierno (el resto de los meses): de 8:30 a 18:00
exceptuando parada de comida: de 14:00 a 15:30
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Objeto

Descripcion

= Linea directa con el equipo sin tener que pasar por centralita.

= |a empresa adjudicataria proporcionara el servicio de asistencia
telefénica sin limite de llamadas.

Este servicio estara incluido en el coste de mantenimiento de la licencia.

Mantenimiento
de la
instalacion

La empresa adjudicataria se responsabilizara de prestar la asistencia
necesaria en el mantenimiento general de la instalacion para que los
servidores Sigrid, Microsoft Power BI y SQL-Server que soportan la
instalacion estén siempre operativos y en adecuadas condiciones de
rendimiento. Todo ello en coordinacion con el Departamento de
Sistemas de la autoridad contratante (PTE).

Este servicio incluye, entre otras, las siguientes tareas:

- Gestion y atencidon de incidencias de cualquier indole relativas al
servicio.

- Anadlisis de rendimientos del sistema.

- Asesoramiento y asistencia en implantacion de sistemas integrados
con el ERP.

- Mantenimiento de enlaces a Metaposta y Ticket Bai / Batuz.

Las tareas de mantenimiento que impliquen una parada del servicio
se programaran preferentemente fuera del horario de actividad de la
autoridad contratante (PTE) y siempre con preaviso y conformidad de
la autoridad contratante.

Mantenimiento

Servicio de mantenimiento evolutivo y correctivo de la herramienta.

Andlisis y desarrollo de software sobre Sigrid, a partir de las incidencias
y de aquellas soluciones a medida solicitadas por los usuarios/as y
aceptadas por los/as Responsables en el ambito de Sistemas de
Informacion de la autoridad contratante (PTE).

evolutivo y o 3

correctivo Este servicio se prestara fundamentalmente de forma remota, pero
también in-situ dependiendo de las necesidades (toma de requisitos,
mostrar pilotos, reuniones con el usuario final...).
Este servicio observara el procedimiento y los niveles minimos de calidad
expuestos en los puntos 3.1 y 3.2 del presente documento.

- Sesiones formativas segln las necesidades de los usuarios y/o del equipo
Formacion

de Sistemas de Informacion.
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Objeto Descripcion

Traspaso de

trabajos a la Realizacion de las tareas necesarias para traspasar los trabajos y
finalizacién del sistemas a una potencial nueva adjudicataria de la contratacion.
servicio

3.1. Procedimiento para el tratamiento de los trabajos

A continuacion, se describe el procedimiento para la gestién de solicitudes de trabajos a
realizar sobre el ERP.

Recepcion y registro de la peticion. El punto de partida de cualquier trabajo,
lo constituye la recepcidon de una solicitud y su registro. El canal habitual para
recibir las distintas peticiones de las personas de la autoridad contratante (PTE) es
la solicitud al Departamento de Sistemas de la autoridad contratante (PTE).

Establecimiento de la tipologia de la peticion. Una vez se recibe la peticion,
es necesario establecer el ambito funcional afectado por la misma. Es decir, el
adjudicatario, con la supervisidon del responsable de la autoridad contratante, y la
eventual asistencia del solicitante, deberd analizar la peticion recibida y
encuadrarla dentro de las tipologias existentes:

- Peticiones de cambios en el aplicativo de tipo correctivo. Esto incluye
cambios de corte tecnoldgico, adaptaciones a cambios legislativos,
correccidon de errores funcionales y cualquier otro que tenga un impacto
en la aplicacion similar.

- Peticiones de desarrollo de mejoras o nuevas funcionalidades. Este tipo de
peticiones deben ser atendidas previa aprobacion del Responsable de
Sistemas de Informacion y/o Director de Talento.

Valoraciéon y planificacion de la peticion. El adjudicatario debera seguir
estrictamente las directrices marcadas por la autoridad contratante (PTE). Se
deberd establecer una valoracién de la prioridad y la viabilidad de la peticién
recibida siguiendo las pautas:

- Establecer la prioridad de la demanda respecto de otras recibidas con
anterioridad (si son cambios sobre un aplicativo existente).

- Evaluar el impacto que tiene la peticidn recibida. Como resultado de este
analisis, el adjudicatario hara entrega de un analisis funcional, junto con
una planificacion con la relacidn de los trabajos a desarrollar y los recursos,
tanto temporales como humanos y econdémicos por tanto, a emplear.
Asimismo, debera aparecer la repercusion en otras areas o funcionalidades
de la aplicacién.

Resolucion y cierre de la peticidn. La solicitud se dara por finalizada y cerrada en
el momento en que el solicitante acepte su resolucion.

Adicionalmente a lo planteado en este apartado, debe tenerse en cuenta que todo trabajo
que suponga un coste precisara de aprobacion expresa Responsable de Sistemas de
Informacion y/o Director Financiero y de Organizacion de la autoridad contratante (PTE).

3.2.Niveles de calidad de servicio

Las solicitudes de los usuarios de la autoridad contratante se categorizan segun la siguiente
tipologia:

Incidencia: Error o fallo del correcto funcionamiento de la herramienta.
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* Mejora: Tareas que mejoran la calidad de la herramienta, incorporan nueva
funcionalidad a la herramienta, o mejoran la funcionalidad existente.

Y las siguientes prioridades:
* Prioridad Critica: Contempla los siguientes casos y aquellos equivalentes:
- La solicitud tiene impacto directo en la seguridad de los sistemas.
- El usuario no puede desempefiar su trabajo hasta que no se atienda la solicitud.
- La solicitud es parte, o puede producir, una incidencia de LOPD.

* Prioridad Alta: Prioridad estandar de las solicitudes de tipo correctivo. Ademas,
también aplica a aquellas peticiones de tipo mejora necesarias para el correcto
desarrollo de la actividad de la autoridad contratante y que justifiquen la necesidad
de una rapida intervencién por restricciones en los plazos de entrega.

* Prioridad Media: Prioridad estandar de las peticiones de tipo mejora.

* Prioridad Baja: Solicitudes para el desarrollo de mejoras o cambios en la
herramienta que aunque sean importantes no requieran una rapida intervencion,
ya que el usuario ya dispone de herramientas para seguir realizando su actividad
diaria dentro del negocio de la autoridad contratante (PTE).

La definicion de tiempo de respuesta y tiempo de resolucién a contemplar es la siguiente:

* Tiempo de Respuesta: intervalo de tiempo necesario para que el adjudicatario
realice un primer procesamiento de la solicitud de servicio del usuario de la
autoridad contratante (PTE) y ofrezca una primera respuesta. Esta respuesta no
tiene por qué ser la resolucidn definitiva, pero al menos debe contener una primera
valoracién y una fecha de resolucion aproximada.

* Tiempo de Resolucion: intervalo de tiempo necesario para analizar y resolver la
solicitud. En el caso de peticiones de mejora con un alcance extenso y que
requieran varias fases, se contempla como resolucién el planteamiento y
planificacidon de las distintas tareas a desarrollar para la resolucion.

En base a los parametros definidos, el servicio requiere como minimo los siguientes niveles
de respuesta dentro del horario fijado:

Prioridad Critica Prioridad Prioridad Prioridad
Alta Media Baja
Tiempo de )
respuesta 1 hora 2 horas 1 dia 1 semana
Tiempo de )
resolucién 2 horas 1 dia 1 semana 1 mes

Independientemente de lo expresado con anterioridad, el equipo de asesores y técnicos
podrd ser reclamado y citado por la autoridad contratante (PTE) en cualquier momento
para la realizacion de reuniones que se convoquen por medio de procedimiento urgente.

4. Entorno Tecnoldgico

En la siguiente tabla se detallan las tecnologias de servidor homologadas por la autoridad

contratante:
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Producto

ERP

SIGRID 3
Licensed to:

e PARQUE TECNOLOGICO - TEKNOLOGI ELKARTEGIA,
S.A.

Base de Datos

SQL-Server 2014

Servidor de Aplicaciones Microsoft Windows 2012 R2 Server

Virtualizacién

VMWARE 6.7

Acceso remoto

CITRIX - Xenapp 19.12 LTS

Puestos cliente

Windows 10, Windows 7 y MS Office 2013, Office 365

La empresa adjudicataria desplegard el entorno de desarrollo en sus instalaciones. No
obstante, cualquier actualizacién del ERP que requiera de otras tecnologias debera ser asumida

por la adjudicataria.

5. Equipo de trabajo

De acuerdo con los objetivos establecidos y para su consecucion eficiente, se define la
estructura, los perfiles y las funciones del equipo profesional minimo necesario:

Perfil

Funciones

Responsable
de Cuenta

Ejercer de Responsable del Contrato a efectos de su interpretacion,
gestion de los recursos asignados al mismo, evaluacién del servicio y
facturacion.

Seguimiento operativo del servicio, coordinacidn con la autoridad
contratante (PTE) y planificacion de la actividad del responsable de
desarrollo y del equipo de analistas / programadores.

También podra realizar tareas de formacion.

Responsable
equipo
desarrollo

Garantizar que se siga la metodologia de desarrollo establecida y se
complete adecuadamente la documentacion asociada.

Responsabilidad sobre la calidad de los trabajos y la consecucién de los
objetivos previstos.
También podra realizar tareas de formacion.
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Estudio de las solicitudes, obtencidn y analisis de requisitos, elaboracién
de especificaciones funcionales y de disefio para su resolucion,
programacion de soluciones informaticas sobre Sigrid, realizaciéon de
pruebas unitarias y de integracién y soporte a las pruebas funcionales del

Equipo de usuario.

analistas / Identificacion de problemas y propuesta de acciones preventivas y
Programadores | correctoras para la optimizacion o mejora de la funcionalidad o el
rendimiento de las aplicaciones asignadas.

Actualizacion y elaboracién de la documentacion funcional y técnica, asi
como registro, documentacion y reporte de la actividad desarrollada.
También podra realizar tareas de formacion.

* La dedicacion del Responsable de Cuenta serd aquella necesaria para el seguimiento del
contrato: reuniones con los Responsables de Sistemas y Organizacién de la autoridad
contratante (PTE) para revisar el grado de cumplimiento de los objetivos, las reasignaciones
y variaciones de efectivos de personal dedicado al proyecto, la facturacién y la evaluacién
continua del servicio. También podra realizar tareas de formacion.

* La dedicacién del Responsable del Equipo de Desarrollo sera la necesaria para el seguimiento
y coordinacién de la prestacion del servicio: reuniones de coordinacion semanales con
Responsables de Sistemas y la Direccion Econdmico-Financiera, planificacion de los trabajos,
establecimiento y revision de la metodologia de trabajo y atencidn a otras necesidades de
coordinacion segun necesidades del servicio. También podra realizar tareas de formacion.

* El equipo de analista/programadores debera asumir una carga de trabajo que fluira de forma
irregular segun la coyuntura y las necesidades de las personas de la autoridad contratante
en cada momento. También podra realizar tareas de formacion.

Una misma persona fisica podra realizar las tareas de distintos perfiles, pudiendo asi la persona
responsable del equipo de desarrollo realizar también trabajos de analisis/programacion.

Para la facturacion de los trabajos realizados se tendra en cuenta a qué perfil corresponde la
naturaleza de las funciones de las tareas ejecutadas y se aplicara la tarifa correspondiente a
la oferta adjudicataria.

6. Horario y lugar de prestacion del servicio

Los trabajos se realizaran en las dependencias del adjudicatario, excepto salvedades como
impartir la formacién (en los casos en que no se considere oportuno no realizarla por medios
telematicos), reuniones de seguimiento, entrevistas con usuarios, u otras tareas puntuales que
precisen de la presencia de los componentes del equipo en las oficinas de la autoridad
contratante (PTE).

La empresa adjudicataria proveera a su personal de las herramientas necesarias para el
desempefio de sus funciones, tanto herramientas hardware como software.

El servicio de Mantenimiento de los Aplicativos de Software Sistemas debera estar disponible
durante los 12 meses del afio para cualquier incidencia o necesidad que pueda surgir durante
el horario de la jornada descrita en este pliego para horario de invierno y de verano. No
obstante, en circunstancias excepcionales, que se determinaran a criterio de la Direccion
Economico-Financiera, o en su caso, cuando la realizacién efectiva de los trabajos este por
debajo de lo comprometido en la planificacién acordada, el adjudicatario deberd comprometer
su disponibilidad fuera del horario citado.
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Todos los gastos necesarios para la prestacion del servicio se encuentran comprendidos en los
precios ofertados, excepto los gastos derivados de los desplazamientos a las oficinas centrales
de cada parque de la PTE, costes de transporte, tiempo invertido en el desplazamiento, etc.

Organizacion
El adjudicatario mantendra, al menos, las siguientes reuniones periddicas de seguimiento:
Seguimiento del servicio:

O

O

Periodicidad: Segun necesidades

Lugar: Principalmente en las dependencias de Parque Tecnoldgico de Bizkaia o en
las oficinas de adjudicatario segln lo establezca el adjudicador o en su caso, si asi
se acuerda, por medios telematicos.

Asistentes: Responsable de Cuenta de la empresa adjudicataria, Direccion
Econdmico-Financiera de la PTE.

Objeto: Revisar el grado de cumplimiento de los objetivos, las reasignaciones y
variaciones de efectivos de personal dedicado al proyecto, la facturaciéon y la
evaluacion continua del servicio.

Seguimiento operativo:

O

O

O

Periodicidad: Segun necesidades.

Lugar: Principalmente en las dependencias de Parque Tecnoldgico de Bizkaia o en
las oficinas de adjudicatario segun lo establezca el adjudicador o en su caso, si asi
se acuerda, por medios telematicos.

Asistentes: Responsable de Cuenta de la empresa adjudicataria, Direccidon
Econdmico-Financiera.

Objeto: Revisar la planificacion, priorizacion y la evolucion de los trabajos, asi
como las especificaciones funcionales de cada una de las peticiones y la validacion
de las programaciones de actividades realizadas.
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