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1 OBJETO

Zugaztel, M.P., S.A. (en adelante Zugaztel) es una Sociedad de la Diputacién Foral de
Bizkaia (en adelante DFB), adscrita al Departamento de Administracién Publica y
Relaciones Institucionales, dedicada al desarrollo de actividades de atencidon e
informacion no presencial a la ciudadania vinculadas a los sistemas informacionales
forales, que seran desarrolladas a favor de la Diputacion Foral de Bizkaia y del
sector publico foral en su conjunto.

El objeto del presente pliego es la contratacion de los servicios de asistencia vy
soporte en la gestion informacional no presencial a la ciudadania. En un contexto en
el que la atencion a la ciudadania esta evolucionando a un modelo omnicanal y sobre
todo digital y no presencial.

Dicha gestion informacional implica la asistencia y soporte de la informacion
durante todo su ciclo de vida desde que se transforma digitalmente en el sistema
informacional foral, se referencia, se graba y adapta para su explotacion y por ultimo
se hace uso de la misma como parte del modelo de atencion ante requerimientos de
la ciudadania.

Este pliego de prescripciones técnicas esta conformado por los siguientes lotes de
licitacion:

e Lote 1: Servicios de generacion de referencias de alta e informacion en el
modelo de datos corporativo foral asi como la propia digitalizacion de
documentacion asociada al mismo

e Lote 2: Servicios de atencion para dar asistencia a requerimientos de la
ciudadania vinculados a la explotacion informacional en el modelo de
atencién no presencial corporativo foral
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2 ESPECIFICACIONES TECNICAS

A continuacion, se detallan los requerimientos necesarios para cada uno de los lotes
que conforman esta licitacion.

2.1 LOTE 1: SERVICIOS DE GENERACION DE REFERENCIAS DE ALTA E
INFORMACION EN EL MODELO DE DATOS CORPORATIVO FORAL AS|
COMO LA PROPIA DIGITALIZACION DE DOCUMENTACION ASOCIADA
AL MISMO

Alcance:

El alcance de este lote lo conforman las siguientes tareas:

e (Generacion vy alta de referencias e incorporacion de informacion al modelo
de datos del &mbito informacional corporativo foral

e Generacion e incorporacion de la informacion digitalizada en el ambito
informacional corporativo foral

A continuacion se detalle del alcance de dichas tareas:

Generacion v alta de referencias e incorporacion de informaciéon al modelo de datos
del dmbito informacional corporativo foral

Como criterio general, Zugaztel al inicio del trabajo solicitado trasladard a la
empresa adjudicataria los procedimientos e instrucciones concretas a seguir para la
generacion de referencias de las entidades de informacion e incorporacion de datos
en los sistemas informacionales forales de Bizkaia. En dichas instrucciones se
determinard aspectos como:

e Las caracteristicas del trabajo a realizar, volumen vy plazos de entrega
previstos.

e Instrucciones concretas para la realizacion del trabajo que, en su caso,
indicara las condiciones para la generacion de las referencias de las entidades
de informacion e incorporacion de la informacion al modelo de datos.

e Procedimiento de entrega y devolucion de la documentacion una vez
generadas las referencias e incorporados los datos en la plataforma
informacional. La empresa adjudicataria sera responsable de |a verificacion y
control de la recepcion a conformidad de las entregas de documentacion
realizadas por Zugaztel.
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e |a empresa adjudicataria sera responsable del control y custodia de la
documentacion.

e \Verificacion y control de calidad de las referencias generadas y los datos
introducidos en el sistema informacional foral de Bizkaia con el fin de
subsanar los errores detectados.

Las peticiones concretas para generar referencias de determinadas entidades de
informacion y/o introducir conjuntos de datos prioritarios podran realizarse a traves
de una herramienta especifica preparada para ello o a través de un escrito de los
responsables del servicio en Zugaztel, con una antelacion suficiente antes del inicio
de los trabajos, en el que se indicara:

e N° de documentos cuyas referencias se deben crear en los sistemas
informacionales.

e N° de documentos cuyos datos se deben introducir en los sistemas
informacionales.

e Tiempo unitario estimado por cada 100 documentos a efectos de la
planificacion de recursos y de la facturacion de la prestacion.

e Plazorequerido para su finalizacion de acuerdo con los criterios requeridos.

Generacion e incorporacion de la informacion digitalizada en el ambito
informacional corporativo foral

Como criterio general, Zugaztel al inicio del trabajo solicitado trasladard a la
empresa adjudicataria los procedimientos e instrucciones concretas a seguir para la
transformacion digital de informacion e imagenes atendiendo a las caracteristicas
especificas que el trabajo requiera con el objetivo de su incorporacion en los
sistemas informacionales forales de Bizkaia. En dichas instrucciones se determinara
aspectos como:

e |as caracteristicas del trabajo a realizar, volumen y plazos de entrega
previstos.

e Instrucciones concretas para la realizacion del trabajo que, en su caso,
indicara las condiciones para la manipulacion de la documentacion vy las
instrucciones técnicas como resoluciones minimas exigibles, los formatos de
salida digitales requeridos, asi como las caracteristicas especiales de los
equipos en caso de que sea necesario.

e Procedimiento de entrega y devolucion de la informacion una vez
transformada a formato digital. La empresa adjudicataria sera responsable de
la verificacion y control de la recepcion a conformidad de las entregas de
documentacion realizadas por Zugaztel.

e |a empresa adjudicataria sera responsable del control y custodia de la
informacion.
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e \Verificacion y control de calidad de la informacion digitalizada e incorporada
en el sistema informacional en formato digital con el fin de subsanar los
errores detectados.

Las peticiones concretas para transformar digitalmente la informacion podran
realizarse a través de una herramienta especifica preparada para ello o a través de
un escrito de las personas responsables del servicio en Zugaztel, con una antelaciéon
suficiente antes del inicio de los trabajos, en el que se indicara:

e N°dedocumentos atransformar digitalmente.

e Tiempo unitario estimado por cada 100 documentos a efectos de la
planificacion de recursos y de la facturacion de la prestacion.

e Plazorequerido para su finalizacion de acuerdo con los criterios requeridos.

Dimensionamiento:

Dimensionamiento ambas tareas:

De cara a abordar ambas tareas las estimaciones minimas de necesidades serian las
siguientes:

Se estima que anualmente habra una necesidad minima de incorporar informacion al
modelo de datos de aproximadamente 62.000 entidades de informacion anuales e
incorporar informacion digitalizada de aproximadamente 625.000 imagenes
anuales. Para ello se requerira una dedicacion minima de 19.000 horas anuales.

Dichas necesidades de dimensionamiento se reparten temporalmente a lo largo de
todo el periodo anual de forma equilibrada.

Indicar que en el contexto actual, estas previsiones podran sufrir variaciones, por lo
que el adjudicatario debera aportar los recursos necesarios con la flexibilidad
suficiente que permita adaptarse a las necesidades de Zugaztel. Ante incrementos
de las necesidades, Zugaztel comunicara por escrito con una antelacion de hasta 48
horas las necesidades de recursos que deberan ser cubiertas por el adjudicatario.

Formaciéon y capacitacion:

De cara a la prestacion del servicio la empresa adjudicataria debera disponer de un
minimo personal polivalente de 3 recursos con experiencia en los siguientes
ambitos:
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Introduccion de datos en modelos de datos informacionales de Administraciones
publicas de &mbito foral, autondmico o estatal.

e Tributaria:
o Deimpuestos directos como pueden ser:
» |mpuesto sobre la Renta de las Personas Fisicas y Patrimonio,
Impuesto de Sociedades vy Retenciones, Impuesto de
Sucesiones y Donaciones, Impuesto sobre Bienes inmuebles.
o Deimpuestos indirectos como pueden ser:
» |mpuesto sobre el Valor Anadido, Impuesto de Transmisiones,
Impuesto sobre actividades de Juego.
o Modelos Informativos.

e No Tributaria:

o Solicitudes de Programas de ayuda o prestaciones del departamento
de accion social de DFB.

o Solicitudes de Valoracién, Revision y Orientacion de la Discapacidad
de Personas Mayores.

o Solicitudes de Valoracion de la Dependencia y Plan individualizado de
atencion.

o Solicitudes de estancia en residencias

Transformacion Digital de informacion:

e Tributaria:
o Deimpuestos directos como pueden ser:
= |mpuesto sobre la Renta de las Personas Fisicas y Patrimonio,
Impuesto de Sociedades vy Retenciones, Impuesto de
Sucesiones y Donaciones, Impuesto sobre Bienes inmuebles.
o Deimpuestos indirectos como pueden ser:
» |mpuesto sobre el Valor Anadido, Impuesto de Transmisiones,
Impuesto sobre actividades de Juego.
o Modelos Informativos.

e No Tributaria:

o Solicitudes de Programas de ayuda o prestaciones del departamento
de accion social de DFB.

o Solicitudes de Valoracion, Revision y Orientacion de la Discapacidad
de Personas Mayores.

o Solicitudes de Valoracion de la Dependencia y Plan individualizado de
atencion.

o Solicitudes de estancia en residencias.
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En todo momento, Zugaztel identificard las caracteristicas de la formacion
necesaria, tanto para el uso de las herramientas utilizadas como para la formacion
requerida para la realizacion del servicio.

Los gastos de formaciony capacitacion de los profesionales que presten los distintos
servicios seran de cuenta del adjudicatario. El adjudicatario debera elaborar un Plan
de Formacién donde se identifiquen las areas de conocimiento, horas necesarias y
calendario que debera ser validado y tener la aprobacion por parte de Zugaztel.

Eguipamiento para la prestacién de los servicios

Para la introduccion de datos la empresa adjudicataria debera contar
permanentemente con:

e Unminimode 15 PCS
e Unminimode 10 lectores dpticos PDF.

Para la transformacion digital de la documentacion, la empresa adjudicataria deberd
disponer de al menos dos equipos para la digitalizacion de la documentacion que
permitan la instalacion del software que Zugaztel utiliza para la digitalizacion de su
documentacion cuyos requerimientos técnicos son los siguientes:

e Capacidad minima de transformacion de 150 paginas por minuto.

Adicionalmente, se debera disponer de al menos un equipo de tipo cenital y luz fria,
evitando en lo posible el contacto con el documento y que permita la transformacion
digital con capacidad para capturar formatos hasta A1l.

Vinculado a lo anterior, se requerird que se disponga de un escaner para
digitalizacion de planos de hasta 1.118 mm de ancho.

Switch para la conexion de los ordenadores con caracteristicas avanzadas que
permitan la configuracion QoS, con capacidad de routing y un modulo uplink de al
menos 1 G. El switch debe reunir las caracteristicas técnicas requeridas por la DFB
para este tipo de equipamiento técnico.

La instalacion y el coste de la linea de transmision de datos, de forma que garantice
la velocidad de transmisién de datos que los sistemas de informacién requieren,
correspondera a Zugaztel.
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La imagen del sistema operativo corporativo de DFB, serd proporcionada por
Zugaztel mientras que la instalacion de esta debera ser realizada por el adjudicatario
disponiendo para ello de los recursos técnicos necesarios. En el caso de los
aplicativos especificos que se requieran en la gestion informacional para las distintas
prestaciones sera instalado por técnicos contratados por Zugaztel. El equipamiento
debera disponer de antivirus durante todo el periodo de vigencia del servicio.

La empresa adjudicataria dispondrd de los elementos auxiliares necesarios
(fotocopiadora, fax, etc.) que la realizacion del trabajo adjudicado requiera.

Por razones logisticas de la documentacion objeto del alcance y de operatividad
tecnoldgica los trabajos adjudicados deberan realizarse en el término municipal de
Bilbao o en municipios colindantes con el término municipal de Bilbao de forma que
se permita un rapido acceso a Zugaztel y dispongan de conexion de fibra dptica. Esta
circunstancia deberd acreditarse mediante una Declaraciéon Responsable con la
documentacion del sobre A (apartado 8.5.1 del Pliego de Clausulas Particulares). En
caso de que fuera necesario indicar que alguno de los trabajos podria realizarse en
dependencias del propio cliente.

En el caso de que la actividad se preste fuera de las dependencias del propio cliente,
teniendo en cuenta que las dos tareas que componen la gestion informacional
correspondiente al alcance de este lote se encuentran estrechamente vinculadas,
por motivos de eficiencia y mejora en la coordinacion e incluso para una reduccion
de los costes estructurales vinculados a la actividad es necesario que las dos tareas
se lleven a cabo en la misma ubicacion geografica. Este requerimiento se respalda
por los siguientes motivos:

e Aprovechamiento simultaneo de recursos polivalentes, siendo necesario que
los recursos destinados puedan realizar labores de asistenciay soporte en las
dos tareas de forma paralela o incluso balanceando recursos entre las tareas

e Minimizar duplicidades en los costes estructurales tecnolégicos a la
actividad:
o Software requerido para la prestacion del servicio
o Instalaciony mantenimiento de la linea de transmision de datos

Consideraciones generales:

Trabajos Urgentes:

Las prestaciones que debido a sus caracteristicas sean consideradas como urgentes,
serdn debidamente identificadas y seran prioritarias respecto al resto.

Traslado fisico de la informacion:

En funcion de la tipologia de la prestacion, Zugaztel determinara las condiciones
necesarias para el traslado de la informacion que con caracter general consistiran
en:
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e El traslado de la informacion se realizara en archivos homologados por el
Archivo Administrativo General de Ganguren y en jaulas facilitadas por
Zugaztel.

e Eltransporte delainformacion sera de cuentay cargo de Zugaztel.

e Serd responsabilidad de la empresa contratada la verificacion de la entrega
de la documentacion/informacion, la finalizacion del trabajo y su entrega.

Custodia de la informacion:

La empresa adjudicataria debera asegurar la perfecta conservacion e integridad de
toda la informacion, en cualquier situacion o contingencia, desde el momento en que
se entrega hasta que sea devuelta al lugar que Zugaztel haya indicado.

Las medidas de conservacion e integridad de la informacion exigida, con caracter
minimo, deben cumplir con:

e Utilizacion de perimetros de seguridad para proteger las areas que contienen
la informaciény los recursos de tratamiento de la informacion.

e |as areas seguras han de estar protegidas por controles de entrada
adecuados para asegurar que Unicamente se permite el acceso al personal
autorizado.

e Existe proteccion fisica para el dano causado por el fuego, inundacion etc.
e Existendirectrices paratrabajar enlas areas seguras.
22 LOTE 2: SERVICIOS DE ATENCION PARA DAR ASISTENCIA A
REQUERIMIENTOS DE LA CIUDADANIA VINCULADOS A LA

EXPLOTACION INFORMACIONAL EN EL MODELO DE ATENCION NO
PRESENCIAL CORPORATIVO FORAL

El alcance de este lote lo conforman las siguientes tareas:

e Servicios de atencion especializada tributaria para dar asistencia a
requerimientos de la ciudadania vinculados a la explotacion informacional en
el modelo de atencion corporativo foral

e Servicios de atencion especializada no tributaria para dar asistencia a
requerimientos de la ciudadania vinculados a la explotacion informacional en
el modelo de atencion corporativo foral

A continuacion se detalle del alcance de dichas tareas:
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Los servicios de explotacion informacional vinculados al modelo de atencién no
presencial que Zugaztel requiera deberan ser atendidos tanto en euskera como en
castellano. Esta prestacion requerira el uso de aplicaciones corporativas forales de
explotacion y atencion informacional, que entre otros podran incluir el entono
informacional Host, herramientas de atencion no presencial a la ciudadania con
funcionalidades de contact center, mailing, videollamada, grabacion de voz..,
herramientas colaborativas para la asistencia remota a la ciudadania, gestores de
conocimiento corporativos, herramientas de gestion cualitativa de solicitudes y
cualguier otra aplicacién que se establezca como necesaria por parte de Zugaztel
para la ejecucion de esta prestacion.

Las peticiones para la prestacion se realizardn a través de un escrito con una
antelacion suficiente antes del inicio de los trabajos, por el que se concretaran los
puntos importantes para la prestacion del servicio con las garantias de calidad
exigidas.

Zugaztel alineado con el modelo de atencion no presencial podra solicitar servicios
de explotacién informacional para la atencién a la ciudadania a través de los canales:
telefonico, web, correo electrénico, etc. (segln establezca Zugaztel) que podré ser
tributario o no tributario en funcion de las caracteristicas del servicio, su
complejidad y nivel de informacién requeridos.

Los servicios que Zugaztel requiera corresponderdn a campafnas y Servicios
promovidos por los clientes de Zugaztel vy, en cada caso, se concretaran los
siguientes puntos:

e Las caracteristicas, perimetro informacional requerido, tipologia del servicio,
procedimiento, protocolos vy registros de informacion, asi como los accesos a
las aplicaciones, en su caso requeridos que permitan la explotacion de la
informacion con el objetivo de resolver las solicitudes de informacion
realizadas por la ciudadania.

e \Volumen de consultas entrantes estimadas, nivel de servicio requerido vy el
calendarioy horario del servicio.

Dimensionamiento:

e [Explotacioninformacional tributaria (NO IRPF vy Patrimonio) vinculada a los
requerimientos de la ciudadania como parte del modelo de atencién no

presencial:
Se estima que anualmente habra una necesidad minima de atender 150.000

solicitudes tributarias (No IRPF y Patrimonio). Para ello se requerird una
dedicacion minima de 20.500 horas.
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e [Explotacion informacional tributaria (IRPF vy Patrimonio) vinculada a los
requerimientos de la ciudadania como parte del modelo de atencidn no

presencial:
Se estima que en campana de IRPF (marzo-junio) habrd una necesidad

minima de atender 350.000 solicitudes tributarias (IRPF y Patrimonio). Para
ello se requerira una dedicacién entre 60.000 y 120.000 horas anuales.

e [Explotaciéon informacional no tributaria vinculada a los reguerimientos de la
ciudadania como parte del modelo de atencién no presencial:

Se estima que anualmente habré una necesidad minima de atender 30.000
solicitudes no tributarias. Para ello se requerird una dedicacion minima de
3.500 horas.

Las necesidades de explotacion informacional tributaria (no IRPF) v no tributaria se
reparten temporal a lo largo de todo el periodo anual de forma equilibrada, mientras
que las correspondientes a IRPF se concentran durante el periodo de campana IRPF
(Marzo-Junio).

Indicar que en el contexto actual, estas previsiones podran sufrir variaciones, por lo
que el adjudicatario debera aportar los recursos necesarios con la flexibilidad
suficiente que permita adaptarse a las necesidades de Zugaztel. Ante incrementos
de las necesidades, Zugaztel comunicara por escrito con una antelacion de hasta 48
horas las necesidades de recursos que deberan ser cubiertas por el adjudicatario.

Formaciéon y capacitacion:

De cara a la prestacion del servicio el adjudicatario debera disponer de un minimo
personal polivalente de 2 recursos con experiencia en los siguientes ambitos:

e Sede electrénica de Hacienday Finanzas
o Acceso ala Sede Electronica de Hacienda y errores de acceso.
o Obligados a la presentacion telematica y presentadores autorizados.
o Operatoria en Sede: consulta de notificaciones telematicas,
presentacion de modelos, presentaciones masivas, etc.

e Tributaria:
e Informacidn sobre trdmites arealizar en el Departamento
o Pagos acontribuyentes.
o Emision de certificados y cartas de pago,

10
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o Procedimientos de vinculacion administrativa previa.
o Solicitudes de compensacion.
o Gestores para matriculacion.

e |nformacion sobre el programa Batuz/TicketBAl

e No Tributaria:

o Informacion sobre programas vy servicios prestados por el
Departamento de Accion Social.

o Forma de Solicitar y procedimiento de la Valoracion de la
dependencia, asi como prestaciones derivadas de la misma.

o Forma de Solicitar y procedimiento de la Valoracion y Orientacion de
la Discapacidad, asf como prestaciones derivadas de la misma.

o Formas de solicitary gestion de ingreso en residencias etc.

Adicional a los recursos polivalentes mencionados (TRIBUTARIO + NO
TRIBUTARIO), el adjudicatario deberd disponer de recursos necesarios vy
complementarios con experiencia en cada uno de los ambitos descritos que
permitan cubrir las necesidades de servicio requeridas por Zugaztel en las distintas
prestaciones. Estos Ultimos recursos deberdn poder estar en disposicion de
capacitarse con un perfil polivalente.

Por si sirve de referencia vinculados a la siguiente necesidad el adjudicatario deberd
disponer de al menos un minimo de 8 recursos.

e Tributaria:
o Deimpuestos directos como pueden ser:
» |mpuesto sobre la Renta de las Personas Fisicas y Patrimonio,
Impuesto de Sociedades vy Retenciones, Impuesto de
Sucesiones y Donaciones, Impuesto sobre Bienes inmuebles.
o Deimpuestos indirectos como pueden ser:
= |mpuesto sobre el Valor Anadido, Impuesto de Transmisiones,
Impuesto sobre actividades de Juego.

En todo momento, Zugaztel identificard las caracteristicas de la formacion
necesaria, tanto para el uso de las herramientas utilizadas como para la formacion
requerida para la atencién del servicio.

11
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En el caso concreto de la Campana de la Renta, habitualmente se desarrolla los
meses de abril, mayo vy junio, aunque tanto el inicio como el finy la propia intensidad
de la misma podria sufrir variaciones en el contexto actual. Por lo que el
adjudicatario debera aportar los recursos necesarios con la flexibilidad suficiente
que permita adaptarse a las necesidades de Zugaztel. Ante modificaciones en la
duracion o intensidad de la campana, Zugaztel comunicara por escrito con una
antelacion de hasta 48 horas las necesidades de recursos que deberan ser cubiertas
por el adjudicatario. De cara a esta campana Zugaztel requerira servicios de
explotacion y atencién informacional que en su caso, podran ser tributarios y no
tributarios. El caso especifico de la explotacion informacional no tributaria se
correspondera con el soporte para la gestion de solicitudes que no requieran
conocimientos especificos de normativa tributaria, si no procedimentales.

Tributaria

Zugaztel determinara los servicios que por sus caracteristicas y requisitos pueden
ser considerados como tributarios, y uno de ellos es la atencion informacional a la
ciudadania durante el desarrollo de la campana de renta con explotacion de
informacion tributaria, consistiendo sus tareas de manera general en:

La atencion y explotacion informacional de solicitudes relacionadas con la
interpretacion del Impuesto sobre la Renta de las Personas Fisicas para los/as
obligados/as en el Territorio Historico de Bizkaia.

No Tributaria
Explotacion informacional no tributaria sus tareas, en general, son:

La atencién de preguntas relacionadas con consultas de interpretacion de la
normativa foral no tributaria o con consultas de procedimiento e informacion
vinculadas al sistema informacional foral de Bizkaia.

En ambos casos, los gastos de formacion y capacitacion de las personas
profesionales que presten los distintos servicios serdn de cuenta de la empresa
adjudicataria. La adjudicataria debera elaborar un Plan de Formacion donde se
identifiquen las areas de conocimiento, horas necesarias y calendario que deberd ser
validado y tener la aprobacion por parte de Zugaztel.

Egquipamiento para la prestacién de los servicios

Para la explotacion del sistema informacional dentro del modelo de atencién no
presencial corporativa foral la empresa adjudicataria debera contar
permanentemente con:

e Un minimo de 10 PCS y 60 portétiles. En el caso de los portatiles deberan
tener un minimo de 16GB de RAM.
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Switch para la conexion de los teléfonos y ordenadores con caracteristicas
avanzadas que permitan la configuracion QoS, la alimentacion de teléfonos IP
mediante PoE, con capacidad de routing y un moédulo uplink de al menos 1 G. El
switch debe reunir las caracteristicas técnicas requeridas por la DFB para este tipo
de equipamiento técnico.

El adjudicatario debera disponer auriculares compatibles con los terminales
telefénicos suministrados por Zugaztel (modelo Mitel 6865i), asi como un minimo
de 200 auriculares USB para conexion a equipamiento portatiles.

La instalacion y el coste de la linea de transmision de datos, de forma que garantice
la velocidad de transmisién de datos que los sistemas de informacién requieren,
correspondera a Zugaztel.

La imagen del sistema operativo corporativo de DFB, serd proporcionada por
Zugaztel mientras que la instalacion de esta debera ser realizada por el adjudicatario
disponiendo para ello de los recursos técnicos necesarios. En el caso de los
aplicativos especificos que se requieran para la prestacion del servicio serd instalado
por técnicos contratados por Zugaztel. El equipamiento debera disponer de
antivirus durante todo el periodo de vigencia del servicio.

La empresa adjudicataria dispondrd de los elementos auxiliares necesarios
(fotocopiadora, fax, etc.) que la realizacion del trabajo adjudicado requiera.
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3 CONDICIONES PARTICULARES

3.1 LOTE 1: SERVICIOS DE GENERACION DE REFERENCIAS DE ALTA E
INFORMACION EN EL MODELO DE DATOS CORPORATIVO FORAL AS|
COMO LA PROPIA DIGITALIZACION DE DOCUMENTACION ASOCIADA
AL MISMO

3.1.1 Control de los trabajos

Con el objetivo de mejorar la coordinacion entre las distintas tareas que conforman
los servicios de generacion de referencias de alta e informacion en el modelo de
datos asi como la propia digitalizacion de la documentacion Zugaztel nombrara un
interlocutor que sera el encargado de supervisar el trabajo realizado y aprobar su
resultado final, transmitiendo a la empresa adjudicataria cuantas instrucciones
considere necesarias.

Con el objetivo de mejorar la coordinacion entre las distintas tareas que conforman
los servicios de generacion de referencias de alta e informacion en el modelo de
datos asi como la propia digitalizacion de la documentacion, la empresa adjudicataria
designara una persona como interlocutora, que sera la responsable de coordinar los
trabajos de seguimiento y control del cumplimiento de plazos vy la calidad de los
mismos, y actuara como interlocutora con Zugaztel, tanto para recibir las
explicaciones técnicas referentes al funcionamiento de las instrucciones de trabajo,
como para redactar los informes de seguimiento y asistir a las reuniones a las que
searequerida por Zugaztel.

La entidad adjudicataria se compromete a disponer de los recursos humanos vy
materiales que sean necesarios para el correcto desarrollo del objeto del contrato,
siendo de su competencia la relacion juridica o laboral de dicho personal y las
sustituciones de personas que pudieran ser necesarias para la correcta y eficaz
prestacion del objeto del contrato.

En este orden de cosas, se hace constar que Zugaztel queda desvinculada, a todos
los efectos, de cualquier relacion laboral con el personal de la entidad adjudicataria.

El seguimiento de este lote consta de las siguientes necesidades para cada una de las
tareas que conforman el mismo cuyo incumplimiento implicara las penalizaciones
que se detallan a continuacion:

Seguimiento del trabajo de generaciény alta de referencias e introduccién de datos:
control de calidad, garantia del trabajo realizado y penalizaciones de aplicacion

El seguimiento del trabajo de generacion de referencias y/o introduccion de datos
para la adecuada carga de la informacion en los sistemas de informacion
implantados en la DFB sera realizado por personal de Zugaztel.
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i. Losindicadores para el control de calidad del trabajo seran:

a. Incidencias detectadas en la generacion de referencias de los
documentos.

b. Incidencias detectadas en la incorporacion de datos al modelo de
datos del sistema informacional.

il. Las incidencias detectadas deberan ser resueltas inmediatamente y se
establece una garantia de los trabajos realizados de un ano desde la
recepcion de los trabajos por parte de Zugaztel.

ili. Encasodeque elindicador total de incidencias detectadas supere el 1%
de los documentos referenciados y/o datos incorporados al sistema
informacional foral de Bizkaia se establece una penalizacion del 5 % del
precio de la peticidon afectada.

iv. Lapérdida o el extravio de documentos o expedientes en el proceso de
referenciacion y/o introducciéon de datos dara lugar a una penalizacion
del 15% del precio del encargo. Si el nimero de documentos o
expedientes extraviados fuera igual superior al 0,5% del trabajo
encomendado podra dar lugar a la resolucion del contrato.

Seguimiento de la digitalizacion de la documentacion: control de calidad, garantia
del trabajo realizado y penalizaciones de aplicacion

El seguimiento del trabajo de digitalizacion de la documentacién para la adecuada
carga de la informacion a los sistemas informacionales sera realizado por personal
de Zugaztel.

i. Los indicadores para el control de calidad del trabajo seran:

a. Incidencias detectadas en la supervision del trabajo realizada en
Zugaztel.

b. Redigitalizacion de documentos y/o cajas solicitadas por la unidad
organizativa para la que se realiza el trabajo.

ii. Las incidencias detectadas deberdn ser resueltas inmediatamente y se
establece una garantia de los trabajos realizados de un ano desde la
recepcion de los trabajos por parte de Zugaztel.

ili. Encasode que el indicador total de incidencias detectadas supere el 1% de
los documentos digitalizados se establece una penalizacion del 5 % del
precio.
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iv. La pérdida o el extravio de documentos o expedientes en el proceso de
transformacion digital dara lugar a una penalizacion del 15% del precio del
encargo. Si el nimero de documentos o expedientes extraviados fuera igual
superior al 0,5% del trabajo encomendado podra dar lugar a la resolucion
del contrato.

3.1.2 Informes de calidad del servicio

Mensualmente la empresa adjudicataria deberd presentar un informe con las
estadisticas e informaciéon suficiente de las distintas tareas que conforman el
servicio para la evaluacion cuantitativay mejora de la calidad del servicio.

3.1.3 Garantiade los trabajos

La empresa adjudicataria debera garantizar como minimo durante un periodo de un
ano (a partir de la formalizacién de la entrega) los productos derivados de la
presente contratacion, obligdndose a realizar durante dicho periodo los cambios
necesarios para solventar las deficiencias detectadas imputables a la empresa
adjudicataria.

3.14 Condiciones de seguridad y confidencialidad

Zugaztel facilitara, en su caso, acceso a sus sistemas informaticos, de acuerdo con
los procedimientos y autorizaciones previas, y entregara a la empresa adjudicataria
la informacion y documentacion necesaria para poder llevar a cabo los servicios
especificados por este contrato. La empresa adjudicataria debera abstenerse de
utilizar dicha informacion para otros fines distintos a los recogidos en el presente
Pliego de Bases Técnicas, y deberd comprometerse a no extraerla, cederla,
publicarla o venderla, total o parcialmente, ni en soporte informatico ni en papel.
Debera proceder a la devolucion de los soportes de la informacion facilitados, asi
como a su completa eliminacién de los equipos informaticos (si existieran), una vez
se dé por concluida la prestacion del servicio.

La adjudicataria debera asumir los compromisos y cumplir las normas
correspondientes en materia de seguridad respecto a los sistemas de informacion a
los que tenga acceso en la prestacion del servicio de referencia, de acuerdo con la
legislacion aplicable durante la vigencia del contrato. Tanto la empresa como su
equipo de trabajo quedaran expresamente obligados a mantener absoluta
confidencialidad y reserva sobre cualquier dato que pudiera conocer con ocasion del
cumplimiento del contrato, especialmente los de caracter personal, que no podré
copiar o utilizar con fin distinto al que figura en este Pliego de Bases Técnicas, ni
tampoco ceder a otros ni siquiera a efectos de conservacion.

La adjudicataria quedara obligada al cumplimiento de las clausulas particulares y, en
concreto, a los apartados “11.3. Proteccion de datos personales” y “11.5. Seguridad
de lainformacion” del Pliego de Clausulas Particulares.
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3.1.5 Propiedad intelectual

La empresa adjudicataria se compromete a aceptar las siguientes clausulas:

Los derechos de propiedad intelectual relacionados con el trabajo realizado
perteneceran exclusivamente a Zugaztel. De tal modo, cualquier producto o
subproducto protegido por el derecho de propiedad intelectual no podra ser
utilizado para otros fines fuera del dmbito que le corresponda, sin el permiso
expreso y por escrito de Zugaztel. La empresa licitadora debera facilitar a
Zugaztel todas las fuentes de todos los archivos asi como los recursos de
programacion empleados.

La documentacion generada durante la ejecucion del trabajo es propiedad
exclusiva de Zugaztel, sin que la empresa adjudicataria correspondiente pueda
conservarla, ni obtener copia de la misma o facilitarla a terceros sin la expresa
autorizacion escrita de Zugaztel, que la daria, en su caso, previa peticion formal
de la empresa con expresion del fin que pretende. Lo dispuesto en este parrafo
se entiende salvo conservacion a los efectos de prueba de realizacion del trabajo
contratado. Zugaztel autoriza expresamente la utilizacion de los resultados del
presente trabajo como referenciay como base de futuros trabajos a realizar para
la propia Zugaztel.

La empresa adjudicataria debera garantizar la confidencialidad de la informacién
facilitada por Zugaztel, quedando especialmente sujeta, en cuanto a datos de
caracter personal se refiere, a la legislacion vigente en la materia. Todas las
personas colaboradoras de las empresas se comprometen a mantener el mas
absoluto secreto profesional sobre aquellos datos, informaciones y documentos
que pudieran conocer con motivo de la prestacion del servicio, cualquiera que
sea la forma bajo la que se representen (oral o escrita). Exclusivamente tendran
acceso a dichas informaciones las personas colaboradoras que sean
imprescindibles para el desarrollo de las tareas que les hayan sido asignadas
dentro del &mbito al que nos estamos refiriendo. Todas ellas seran advertidas
sobre el caracter estrictamente confidencial y reservado de la informacion a la
que tendran acceso.

Asimismo, la empresa adjudicataria queda obligada a informar a Zugaztel, de modo

inmediato, sobre cualquier sospecha relacionada con fallos o fugas del sistema de
seguridad y proteccion de la informacion que pudiera ser detectada durante el
desarrollo de los trabajos.
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32 LOTE 2: SERVICIOS DE ATENCION PARA DAR ASISTENCIA A
REQUERIMIENTOS DE LA CIUDADANIA VINCULADOS A LA
EXPLOTACION INFORMACIONAL EN EL MODELO DE ATENCION NO
PRESENCIAL CORPORATIVO FORAL

3.2.1 Control de los trabajos

Con el objetivo de mejorar la coordinacion entre los servicios de atencién
especializada tributaria y no tributaria que conforman el modelo de atencién no
presencial corporativo foral, Zugaztel nombrara una persona interlocutora que sera
la encargada de supervisar el trabajo realizado y aprobar su resultado final,
transmitiendo a la empresa adjudicataria cuantas instrucciones considere
necesarias.

Con el objetivo de mejorar la coordinacion entre los servicios de atencién
especializada tributaria y no tributaria que conforman el modelo de atencién no
presencial corporativo foral, la empresa adjudicataria designard una persona como
interlocutora, que sera la responsable de coordinar los trabajos de seguimiento vy
control del cumplimiento de plazos vy la calidad de los mismos, y actuard como
interlocutora con Zugaztel, tanto para recibir las explicaciones técnicas referentes al
funcionamiento de las instrucciones de trabajo, como para redactar los informes de
seguimiento y asistir a las reuniones a las que sea requerida por Zugaztel.

La entidad adjudicataria se compromete a disponer de los recursos humanos y
materiales que sean necesarios para el correcto desarrollo del objeto del contrato,
siendo de su competencia la relacion juridica o laboral de dicho personal y las
sustituciones de personas que pudieran ser necesarias para la correcta y eficaz
prestacion del objeto del contrato.

En este orden de cosas, se hace constar que Zugaztel queda desvinculada, a todos
los efectos, de cualguier relacion laboral con el personal de la entidad adjudicataria.

El seguimiento de este lote consta de las siguientes necesidades para cada una de las
tareas que conforman el mismo cuyo incumplimiento implicara las penalizaciones
que se detallan a continuacion:

Seguimiento del trabajo de atencién para dar asistencia a requerimientos de la
ciudadania vinculados a la explotacion informacional en el modelo de atencién no
presencial corporativo foral, control de calidad y penalizaciones de aplicacion

El seguimiento de la atencion a la ciudadania y explotacion informacional prestada
por la empresa adjudicataria sera realizado por personal de Zugaztel.

i. Los indicadores, con caracter general, para el control de calidad del
trabajo seran los siguientes:

18



ZUG003-2024

Pliego de Prescripciones Técnicas

a. Las encuestas de satisfaccion internas y externas estén por encima
del 80% de la nota media del periodo anterior.

b. N°de reclamaciones recibidas en un mes no sea superior a b.

ii. Encasode que cualquiera de los indicadores no se cumpla en un mes se
establece una penalizacion del 5 % del precio de la factura mensual o
del pedido.

Adicionalmente en el caso del nivel de servicio (n° de consultas
atendidas/n® de consultas recibidas) no debe ser inferior, en un periodo
semanal, al 82% de atencion de las consultas recibidas, en caso
contrario se establece una penalizacion del 1 % del precio de la factura
mensual por cada reduccion de un punto en el nivel de servicio a partir
del 82% minimo admisible.

3.2.2 Informes de calidad del servicio

Mensualmente la empresa adjudicataria deberd presentar un informe con las
estadisticas e informacion suficiente de las distintas tareas que conforman el ser
para la evaluacion cuantitativa y mejora de la calidad del servicio.

3.2.3 Condiciones de seguridad y confidencialidad

Zugaztel facilitara, en su caso, acceso a sus sistemas informaticos, de acuerdo con
los procedimientos y autorizaciones previas, y entregara al adjudicatario la
informacién necesaria para poder llevar a cabo los servicios especificados por este
contrato. La empresa adjudicataria debera abstenerse de utilizar dicha informacion
para otros fines distintos a los recogidos en el presente Pliego de Bases Técnicas, vy
deberd comprometerse a no extraerla, cederla, publicarla o venderla, total o
parcialmente, ni en soporte informatico ni en papel. Debera proceder a la devolucion
de los soportes de la informacion facilitados, asi como a su completa eliminaciéon de
los equipos informaticos (si existieran), una vez se dé por concluida la prestacion del
servicio.

La adjudicataria debera asumir los compromisos y cumplir las normas
correspondientes en materia de seguridad respecto a los sistemas de informacion a
los que tenga acceso en la prestacion del servicio de referencia, de acuerdo con la
legislacion aplicable durante la vigencia del contrato. Tanto la empresa como su
equipo de trabajo quedaran expresamente obligados a mantener absoluta
confidencialidad y reserva sobre cualquier dato que pudiera conocer con ocasion del
cumplimiento del contrato, especialmente los de caracter personal, que no podra
copiar o utilizar con fin distinto al que figura en este Pliego de Bases Técnicas, ni
tampoco ceder a otros ni siquiera a efectos de conservacion.

19



ZUG003-2024

Pliego de Prescripciones Técnicas

El adjudicatario quedara obligado al cumplimiento de las clausulas particulares y, en
concreto, a los apartados “11.3. Proteccion de datos personales” y “11.5. Seguridad
de lainformacion” del Pliego de Clausulas Particulares.

3.24 Propiedad intelectual

La empresa adjudicataria se compromete a aceptar las siguientes clausulas:

Los derechos de propiedad intelectual relacionados con el trabajo realizado
perteneceran exclusivamente a Zugaztel. De tal modo, cualquier producto o
subproducto protegido por el derecho de propiedad intelectual no podra ser
utilizado para otros fines fuera del dmbito que le corresponda, sin el permiso
expreso y por escrito de Zugaztel. La empresa licitadora debera facilitar a
Zugaztel todas las fuentes de todos los archivos asi como los recursos de
programacion empleados.

La documentacion generada durante la ejecucion del trabajo es propiedad
exclusiva de Zugaztel, sin que la empresa adjudicataria correspondiente pueda
conservarla, ni obtener copia de la misma o facilitarla a terceros sin la expresa
autorizacion escrita de Zugaztel, que la daria, en su caso, previa peticion formal
de la empresa con expresion del fin que pretende. Lo dispuesto en este parrafo
se entiende salvo conservacion a los efectos de prueba de realizacion del trabajo
contratado. Zugaztel autoriza expresamente la utilizacion de los resultados del
presente trabajo como referenciay como base de futuros trabajos a realizar para
la propia Zugaztel.

La empresa adjudicataria debera garantizar la confidencialidad de la informacién
facilitada por Zugaztel, quedando especialmente sujeta, en cuanto a datos de
caracter personal se refiere, a la legislacion vigente en la materia. Todos los
colaboradores de las empresas se comprometen a mantener el mas absoluto
secreto profesional sobre aguellos datos, informaciones que pudieran conocer
con motivo de la prestacion del servicio, cualquiera que sea la forma bajo la que
se representen (oral o escrita). Exclusivamente tendrdn acceso a dichas
informaciones los colaboradores que sean imprescindibles para el desarrollo de
las tareas que les hayan sido asignadas dentro del ambito al que nos estamos
refiriendo. Todos ellos seran advertidos sobre el caracter estrictamente
confidencial y reservado de la informacion a la que tendran acceso.

Asimismo, la empresa adjudicataria queda obligada a informar a Zugaztel, de modo

inmediato, sobre cualquier sospecha relacionada con fallos o fugas del sistema de
seguridad y proteccion de la informacion que pudiera ser detectada durante el
desarrollo de los trabajos.
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