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O ANTECEDENTES

BiscayTIK es un proyecto promovido por la Diputacién Foral de Bizkaia, con un marcado caracter innovador y
pionero a nivel internacional, que tiene como objetivos acercar la Administracion a la ciudadania a través de un
nuevo canal de comunicacion, via Internet, facilitindoles la interactuacion entre ambos, homogeneizar las
herramientas informaticas de los Ayuntamientos de Bizkaia para la mejora de su gestién interna y de su relacion
con los ciudadanos v las ciudadanas y convertir Bizkaia en referente internacional para la aplicacion en las
tecnologias de la informacion y el conocimiento en la Administracion Municipal.

Para cumplir este objetivo el proyecto cuenta con tres ejes,

e Servicio de correo electronico para la ciudadania.
e  Programas informéticos para los municipios y portal web de tramitacion Ciudadana.
e Creacion de un Centro Tecnoldgico de referencia internacional.

Para dar solucion a esta situacion BiscayTIK adopta el papel de socio tecnoldgico de todas las Administraciones
Locales de Bizkaia, ofreciéndoles el Gestor Administrativo Municipal o GAM, que cubre la mayor parte de las
necesidades informaticas de un ayuntamiento o mancomunidad.

La Fundacién BiscayTIK Fundazioa ha estado dando servicio de forma satisfactoria durante mas de 10 anos, con
la plataforma tecnolodgica que implantd en el momento de su creacién. Esta plataforma ha tenido algunas
expansiones y modificaciones para adecuarse a los cambios funcionales del entorno.

Ahora, 10 afos después de su disefio e implantacion, ha llegado el momento de evolucionar tecnoldgicamente
parte de la plataforma, especialmente los médulos del GAM para adecuarse a los estandares tecnoldgicos y de
seguridad de hoy en dia.

Fundacion BiscayTIK Fundazioa se encuentra inmerso en un proceso de actualizacion de sus aplicativos
realizando asi una evolucion tecnoldgica de la plataforma que garantice la estabilidad y funcionalidad de la misma.

1 OBIJETO

El objeto del presente concurso es la contratacion del servicio de creacion, disefio y maquetacion de paginas
web de aplicaciones BackOffice dentro del proyecto BiscayTIK

2 ESPECIFICACIONES TECNICAS

La prestacion del servicio serd ejecutada por la adjudicataria con calidad, rigor y eficacia y con absoluto
cumplimiento de todas las disposiciones legales, reglamentarias, normas y especificaciones en vigor que, de
forma directa e indirecta, regulen el mismo.

El servicio podra ser prestado por diferentes canales: correo, teleméatico, telefonico o presencial.
La adjudicataria debera tener la capacidad de prestar una gestion y un asesoramiento tecnoldgico integral a la

entidad contratante, poniendo inmediatamente a disposicion del contrato especialistas en todas las materias que
comprenden el servicio.
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En todo caso, los trabajos se realizardan a peticion de Fundacién BiscayTIK Fundazioa sin perjuicio de que
Fundacion BiscayTIK Fundazioa pueda contratar con otras empresas adjudicatarias las materias objeto de este

pliego.

2.1 Descripcion general de los médulos

BiscayTIK pone a disposicion de las entidades locales una suite de productos informaticos para cubrir sus
necesidades tecnologicas. Los productos se dividen en

e Portales web vy sele electronica: Sitio web multiidioma de cada entidad local publicado en Microsoft
Sharepoint 2016

e  Gestor administrativo municipal (GAM) es la herramienta informatica para la gestion interna de la
Administracion Local, Los médulos funcionales de los que estd compuesto el Gestor Municipal son,
entre otros, los siguientes:

o Registro de Entrada y Salida

o Padron de Habitantes

o Gestion de Expedientes

o  Gestion Tributaria

o Recaudacion voluntaria

o Recaudacioén ejecutiva

o Mddulo de Representacion y funcionario habilitado
o Servicios Sociales

o Escaneo

o Otros modulos

Los diferentes modulos del Gestor Administrativo Municipal estan totalmente integrados, lo que
permite una gestion mas eficaz, consiguiendo una optimizacion de los datos evitando duplicados

Estos modulos funcionales pueden estar conformados por una o varias aplicaciones informaticas
que dan respuesta a necesidades concretas dentro del modulo funcional, los cuales estan
desarrollados sobre diferentes entornos tecnolodgicos

2.1.1 Moddulo de Registro de entrada vy salida

Las funcionalidades principales que contempla el Sistema de Registro de Entrada y Salida, entre otros

e Recoge el Libro de Registro seguin las especificaciones SICRES del MAP, permitiendo el registro de
los asientos de entrada y salida, asi como la consulta e impresiéon de dichos movimientos.

e  (Gestion de solicitudes, escritos y comunicaciones relativas a los tramites y procedimientos.
e  Gestion de las anotaciones por parte de los departamentos asignados como destinatarios.

e Gestion multiples libros de diferentes niveles: General, de Area y Departamentales.
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e Integracion con el gestor documental.
e Sellado automatico de documentos registrados.

e  Gestion de envio y generacion de las tarjetas de acuse de recibo de Correos (tarjetas rosas).

2.1.2 Mddulo de padron

El aplicativo de gestion del padron de habitantes estd adaptado a la normativa padronal promulgada en 1996, vy
concibe el padron como un registro permanente de poblacion, incluye los procedimientos de comunicacion con
el Instituto Nacional de Estadistica (INE), y destaca por su capacidad como herramienta de anélisis de la dindmica
y las caracteristicas demogréaficas de la poblacion. Las funcionalidades que contempla y sobre los cuales versa el
alcance de los mantenimientos, entre otros:

e Dimension histérica del padrén: Registro de toda la historia de un habitante pudiendo generar
documentos asociados a la misma.

e Generacion de certificados: volante de residencia, volantes de empadronamiento etc. e Gestion de
los datos personales segiin normativa INE.

e  Gestion comun del territorio que se comunica con el INE
e  (Gestion de los intercambios con INE.

e Funciones de explotacion periodica de las variaciones del Censo vy el Padrén con los documentos
o listados oficiales, asi como la comparacién entre ambos. Intercambio con el INE via ficheros.

2.1.3 Gestor de expedientes

El gestor de expedientes es una herramienta multi-organismo de caracter general e integral compuesta por los
siguientes sistemas diferenciados:

Modulo Disenador

Mddulo de administracion, configuracion y parametrizacion de los distintos procedimientos administrativos
implementados en el sistema. Sobre una herramienta de gestién de ordinogramas (work-flow), cada organismo
puede definir el flujo de informacién definido para cada uno de sus procedimientos administrativos, ya tengan
éstos caracter de gestién interna o de servicio a los ciudadanos.

La unidad baésica de tramitacién en cada procedimiento es la tarea. El disefiador permite que se generen,
modifiquen y eliminen tareas a voluntad para adecuar el flujograma de cada procedimiento a las necesidades
que en cada momento afecten al organismo

El sistema permite distintos tipos de tramitacion dependiendo de la complejidad del negocio a implementar.
Las tareas se asignaran a departamentos internos, grupos de usuarios o usuarios concretos para su conocimiento

y tramitacion, de forma que las distintas etapas de un expediente estaran controladas en funcion de los permisos
asociados a cada usuario tramitador.
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Modulo Tramitador

Mddulo destinado a los usuarios tramitadores desde donde se pueden iniciar expedientes, bien de oficio, bien a
instancia de, en cualquier momento que lo requiera y sobre cualquiera de los procedimientos dados de alta en
el sistema.

A instancia de parte, las solicitudes pueden proceder de:

e Registro General de Entradas y Salidas

e Registro Telematico del Portal de Administracion Electronica.

El sistema permite el almacenamiento y tratamiento de los datos de negocio en sistemas externos al médulo de
tramitacion.

Cada usuario tramitador tiene acceso de creacion de expedientes y de tramitacion de tareas en funcion de sus
permisos: departamentos a que pertenecen y procedimientos permitidos, bien directamente o bien en funcion
de su rol de usuario.

El modulo permite a sus usuarios:

e Iniciar en cualquier momento, de oficio o a instancia de parte, un expediente relacionado con
procedimientos adscritos a su drea de gestion permitida, siempre que dicho usuario tenga permisos
para realizar las tareas de inicio.

e Tramitar en los expedientes adscritos a su drea de gestion, aquellas tareas que le han sido asignadas.

e Consultar todos los datos y documentos de todos los expedientes adscritos a su area de gestion,
incluso de aquellas tareas para las que no tenga asignada la tramitacion.

e Funcionamiento
El sistema pone a disposicion de cada usuario buzones personalizados con:
o Solicitudes recibidas en el sistema con destino a las areas de gestidon permitidas:

o Tareas nuevas pendientes de tramitar: En este buzon recaen los expedientes que son
competencia del usuario cuando estos requieren la tramitacion de las tareas asignadas al
usuario.

o Tareas en tramitacion: En este buzon se almacenan las tareas que el usuario tiene en ese
momento en tramitacion.

El sistema gestiona la emision de notificaciones y comunicaciones dirigidas a los interesados,
registrando dicha documentacion en el Registro General de Entradas y Salidas o en el Registro
Telematico.

El médulo tramitador actia de garante de los plazos de ejecucion pudiendo generar alarmas que
agilicen la tramitacion de expedientes atrasados y permite en cualquier momento que el organismo
tenga acceso a cuadros de mando donde poder consultar el estado de cumplimiento de niveles de
servicio que tuvieran acordado.

El sistema permite la gestion manual de los expedientes en el caso que no tengan tramitacion, bien
porgue se realice de forma manual en herramientas ofimaticas o bien porque los usuarios cuenten
con otras aplicaciones de negocio.
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2.1.4 Modulo de Gestion Tributaria

Gestiona y verifica los datos basicos sobre los hechos imponibles necesarios para la posterior liquidacion de
Impuestos, Tasas y Precios Publicos. La gestion contempla:

e  Configuracion y parametrizacion de Impuestos, Tasas y Precios Publicos.

e  Gestion de padrones pudiendo realizar altas, bajas, modificaciones y cambios de titularidad.
e  Gestion de autoliquidaciones e ingresos directos.

e Exenciones y bonificaciones, pudiéndose definir a nivel de hecho imponible.

e Domiciliaciones bancarias, pudiéndose asignar contribuyente, concepto impositivo e incluso al nivel
de hecho contributivo.

e Recursos

e  Gestion de notificaciones y envios a boletin.

e Mantenimiento de historicos.

e  Emision del cargo a Recaudacion Voluntaria

e Informes detallados de la situacion tributaria

e Impuesto sobre Vehiculos de Traccion Mecanica

e Impuesto sobre el Incremento de valor de los Terrenos de Naturaleza Urbana
e  Multas de Trafico

e Inspeccién y sancion

2.1.5 Modulo de Recaudacion Voluntaria

Cubre la gestion de la accion administrativa de cobro que se dirige a los contribuyentes durante el periodo
voluntario:

e Generacion de recibos de las distintas campafas.

e Cobros domiciliados y devoluciones. Generacién de cintas para los bancos con los recibos
domiciliados vy la recepcion de las cintas con la informacion de los recibos no aceptados, pudiendo
suponer éstos la anulacion de la domiciliacion automatica en funcion de la causa de la devolucion.

e  Generacion de documentos cobratorios (cartas de pago, avisos de cortesia)

e Posibilidad de gestion de las distintas modalidades existentes con los cuadernos C19 y C60 del
CSB.

e  Suministro diario de informacion relativa a los ingresos realizados, por cada una de las distintas
figuras de ingresos.
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e Fraccionamientos y aplazamientos. Seguimiento de las pautas que da el Reglamento General de
Recaudacion pudiéndose aplazar y fraccionar.

e Listado de avance de gestion (cuentas de recaudacion a una fecha) y generaciéon de las cuentas de
recaudacion para su aprobacién por la Corporacion.

e  Gestion de remesas e Intercambio con Diputacion Foral de Bizkaia (DFB) para la gestion de los
recibos en ejecutiva por parte de DFB.

e Pase a ejecutiva de los recibos no cobrados en el periodo voluntario.

2.1.6 Mddulo de Recaudacion Ejecutiva

Cubre la gestion de la accion administrativa de cobro que se dirige a los contribuyentes durante el periodo
gjecutivo. Tiene las siguientes funcionalidades:

e Control y gestion de los cobros y pagos a cuenta

e  Gestion de Fallidos.

e  Gestion del procedimiento de apremio.

e  Gestion de notificaciones y acuses de recibo y notificaciones al BOB.

e  Gestion de los acuses de correo certificado.

e  Gestion de providencias de embargo.

e  Cdlculoy liquidacion de los intereses de demora en las deudas tributarias.
e Confeccién y tramitaciéon de los mandamientos de embargo:

e Cuenta anual de recaudacion con expresion de cargos, datas, pendiente para afo siguiente,
resumen por anos y por conceptos y por valores en recibos o liquidaciones.

e  Gestion de las Costas.
e  Gestion de los Recursos.
e Informes y consultas para agrupacion de la deuda ejecutiva.

e Informes y consultas para la gestion de la deuda

2.1.7 Moddulo de Representacion y Funcionario Habilitado

Con la publicacion de la normativa de aplicacion dentro del dmbito en la gestion de la representacién, se adecud
la solucién BiscayTIK para el cumplimiento integro de dicha normativa. Para ello se cred una nueva aplicacion
de gestién de las relaciones de terceros y sus representantes con las siguientes funcionalidades:

e Creacion de nuevos tramites para la acreditacion, modificacion, renuncia y revocacion del
apoderamiento que permite a un tercero ser representante de una persona poderdante.
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e Creacion de nuevos tramites para la creacion, modificacion, renuncia y revocacion de una
delegacion de la representacion de una persona poderdante.

e Creacion de un registro de representantes que cumpla con las exigencias legales que gestione la
seguridad de la representacion y su consecuente validez legal asi como de las posibles

e delegaciones de representacion realizadas.

e Creacion de un registro de funcionarios habilitados con el fin de facultar a determinado personal
funcionario de las EELL a realizar ciertos trdmites en lugar de una persona poderdante que no
disponga de los medios necesarios.

e  Modificacion de los diferentes aplicativos con el fin de incluir la informacion y acciones que realizan
los representantes.

2.1.8 Modulo de Servicios Sociales

Esta herramienta informatica (médulo de servicios sociales de Fundacion Biscay TIK Fundazioa) permite gestionar
los siguientes servicios:

e Agendas y citas: Permite la gestién de citas, compartir agendas (visualizacién compartida de
agendas), vacaciones, etc.

e  Gestion de la ficha social y terceros: Se entiende como terceros las personas que interactéian con
alguno de los servicios que ofrecen los Servicios Sociales. Permite obtener informacién de padron
de estos terceros (de las no empadronadas permite crear y mantener sus datos), crear una ficha
social con sus datos (datos sociales, econdémicos, personas vinculadas, etc).

e  Gestion del servicio ayuda a domicilio (SAD): Permite la grabacion y gestion de solicitudes SAD,
calcular las aportaciones econémicas de los beneficiarios, generar documentacion, enviar datos
SAD a la Diputacion y gestionar las incidencias derivadas, etc.

e  Gestion de intervenciones sociales de inclusion social: Permite grabar, consultar y gestionar este
tipo de intervenciones. El mantenimiento de los diagndésticos sociales se realiza a través del
Instrumento Técnico Comun de Valoracién de Inclusién Social del Gobierno Vasco. Este informe
se puede enviar a Diputacion junto con la documentacién pertinente.

e  Gestion de intervenciones sociales de infancia: Permite la grabacién y gestién de las intervenciones
sociales de infancia (mantenimiento de planes de intervencidn, acciones sobre las intervenciones,
informes de derivacion, etc). Mantenimiento de diagndsticos de situaciones de riesgo a través del
Balora. La informacién se puede remitir automéaticamente a Diputacion.

e Solicitud de valoracién de la dependencia: desde la aplicaciéon se graban y remiten a Diputacién las
solicitudes de valoracion. Se remiten con toda la documentacion aportada. La aplicaciéon permite
gestionar las incidencias detectadas por Diputacion al cargarlas en su sistema.

e Carga y consulta de servicios de Diputacion: La aplicacion carga diariamente informacion de
Diputacion sobre:

o Valoracién de dependencia + PIA + Recursos PIA.
o Prestaciones (PCEF, PAP, PVS).
o Atencion en centros (RPE, RTE, URSS, CDIA).

o Intervenciones sociales en Exclusion + Instrumento.
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o Intervenciones sociales en Infancia + Balora.
o Avisos de prescripcion de SAD en PIA.
o  Emision de certificados.

e Cargade las AES en el modulo del Gobierno Vasco: La aplicacion carga en la aplicacion Gizarte.eus
las AES que se gestionan en el modulo.

e Gestion de tarjetas de estacionamiento: Incluye las funcionalidades necesarias para la primera
obtencion, renovacion o sustitucion por robo o pérdida. Permite el envio de solicitudes a Diputacion
y recibir los dictdmenes correspondientes.

e Informesy estadisticas: Permite crear diferentes informes estadisticos en base a la informacion que
contiene la aplicacion.

2.1.9 Modulo de Escaneo

La solucion BiscayTIK provee de una solucion de escaneo que cumple con los requisitos del esquema nacional
de interoperabilidad y que permite incorporar cualquier documento al registro de entrada/salida y a la gestion
de expedientes de la entidad local.

2.2 Descripcion tareas alcance del servicio

Con el objetivo de dar soporte al departamento de desarrollo de Fundacién BiscayTIK Fundazioa en la
actualizacion tecnolégica de estos aplicativos se ve necesario un servicio de apoyo consistente en:

2.2.1 Tareas de maquetacion web

e  Creacion, disefio de paginas web.

e FElaborar el disefo final de las interfaces de usuario/a en base a los prototipos
e Maquetacion usable, responsive y privadas en HTML

e Definicion de estilos CSS a incorporar en la gufa de interfaces de usuario/a

e Apoyo en la implantacion de las aplicaciones

e Apoyo en pruebas de concepto.

e Identificacion y resolucion de problemas

e Llevar a cabo labores de formacion y transferencia de conocimiento a las personas que Fundacién
BiscayTIK Fundazioa determine.

e Elaboracién de la documentacion requerida por el equipo de Fundacion BiscayTIK Fundazioa, como
pueden ser guias de configuracion, guias de buenas practicas, informes para personas usuarias
finales, etc.

e Soporte a incidencias de nivel avanzado cuando Fundacion BiscayTIK Fundazioa asi lo requiera.

e  Cualquier otra tarea similar a las anteriores, que ayude a conseguir los objetivos del area.
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2.2.2 Tareas de accesibilidad

e Aplicar las pautas de accesibilidad vigentes exigidas para la administracion publica y/o las que
incorpore BiscayTIK en todas las fases: anélisis, prototipado y desarrollo.

e Disefo vy creacion de contenidos accesibles AA (conforme al Real Decreto 1112/2018 de 7 de
septiembre)

e Realizacién de auditorias periodicas de accesibilidad para evaluar el grado de cumplimiento de
aplicaciones web

2.2.3 Funciones del servicio

En el servicio se deberan realizar las siguientes funciones:

e  Gestion y administracion del servicio.

e Gestion de las nuevas funcionalidades vy sus incidencias relacionadas, mediante la herramienta
implantada en Fundacién BiscayTIK Fundazioa, ADITUZ.

e Facilitar a Fundacion Biscay TIK Fundazioa las estimaciones realizadas para su aprobacion o revision.

e Facilitar a Fundacion BiscayTIK Fundazioa el detalle de esfuerzo dedicado a la implementacion de
cada demanda, comparado con la estimacién prevista.

e Entregar a Fundacion BiscayTIK Fundazioa los informes de situacion definidos que permitan el
control continuo del servicio, conteniendo esfuerzos dedicados, acumulados, pendientes, etc.

e Interlocucion directa con Fundacion BiscayTIK Fundazioa para la gestion de las tareas a realizar.
e Realizacién de actas de reunion.
e Disenos funcionales
e Disefnos técnicos.
e Intervenciones/Actualizaciones de datos.
e Desarrollos de las nuevas funcionalidades.
e  Configuracion y parametrizacion de cualquier modulo alcance del proyecto
e Correccion de posibles errores.
e Actualizacion del modelo entidad relacion.
e Realizacion y documentacion de las pruebas realizadas:
o Pruebas unitarias
o  Pruebas de integracion
o Pruebas de aceptacion
e Actualizacion / creacion de los manuales de usuario.
e Formacion a personas formadoras.

e Creacion y gestion de permisos de usuario.
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e  Generacion de los paquetes de despliegue vy la documentacion asociada al mismo.
e  Generacion de los manuales de integracion con otros modulos o sistemas.

e Resolucion de dudas técnicas.

e Aseguramiento de la calidad de las funcionalidades entregadas.

e Disponibilidad y presencia activa en los despliegues a produccion.

e  Otras relacionadas con mantenimiento de aplicaciones

2.3 Entorno tecnoldégico

Las aplicaciones actualmente desarrolladas se encuentran dentro del siguiente entorno tecnolégico:

e Servidor
o Sistemas Operativos (servidor): Red Hat Enterprise Linux Server
e Entorno de desarrollo
o React
o Quarkusv2
o ORM Hibernate with panache
e BBDD
o SQL Server 2017 o versiones posteriores
e Navegadores

o Navegadores: Internet Explorer, Edge, Chrome, Mozilla Firefox

2.4 Actividades del servicio

2.4.1 Mantenimiento basico

a)  Atencidn a consultas y soporte técnico

Definido como el conjunto de actividades de soporte y atencidn a consultas e incidencias técnicas de personal
técnico y CAU de Fundacion BiscayTIK Fundazioa, respecto a las aplicaciones objeto del servicio.

Para gestionar vy resolver las consultas e incidencias registradas por el CAU, asi como la apertura de problemas,
si procede, se utilizara la aplicacion de gestion de incidencias que utiliza Fundacion BiscayTIK Fundazioa,
ADITUZ.

b)  Mantenimiento correctivo (errores)
Definido como el conjunto de acciones orientadas a garantizar la continuidad de las aplicaciones en produccion.
Son los cambios necesarios para la resolucion de los errores en las aplicaciones que afectan a su disponibilidad
por parte de los usuarios.
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Es un mantenimiento no planificado, que contempla la resolucién de problemas en los procesos productivos.
Los problemas corren por cuenta de la empresa adjudicataria, sin coste para Fundacion Biscay TIK Fundazioa.

Para su gestion, se utilizara la aplicacion de gestion de incidencias que utiliza Fundacion BiscayTIK Fundazioa,
ADITUZ.

c)  Mantenimiento preventivo

Acciones orientadas a la mejora de los servicios desarrollados. Su objetivo es minimizar el mantenimiento
correctivo y mejorar la calidad.

2.4.2 Mantenimiento evolutivo/adaptativo y nuevos desarrollos

a)  Mantenimiento evolutivo

Son las incorporaciones, modificaciones y eliminaciones necesarias para cubrir la expansion o cambio de las
necesidades del usuario.

b)  Mantenimiento adaptativo

Son las modificaciones necesarias por los cambios de los entornos tecnologicos.

c)  Nuevos desarrollos

Son las tareas de desarrollo incluidas en proyectos de nueva creacion.

En todos los casos, para su realizacion serd necesario el registro y aprobacién de una peticion que se tramitara
con la aplicacién de Fundacion BiscayTIK Fundazioa de gestién de peticiones, ADITUZ.

2.5 Niveles de servicio

2.5.1 Indicadores de Servicio

Se han definido indicadores para cada uno de las actividades de servicio objeto:

e Servicio de atencion a consultas y soporte técnico de aplicaciones.
e Servicio de mantenimiento correctivo (problemas).
e Servicio de mantenimiento evolutivo / adaptativo y nuevo desarrollo.

Para cada indicador se detallan una serie de campos:

e Catalogacién Caso/Tipo Mantenimiento: Atributo que identifica el indicador
e Tiempos Objetivo: Limite temporal para el cumplimiento del indicador entendiendo por:

o Tiempo de Resolucién.- Tiempo transcurrido desde la peticion de una consulta o soporte
técnico hasta que se entrega la respuesta definitiva que cierra el caso.

o Tiempo de Primera Respuesta.- Tiempo transcurrido desde el alta de la peticion hasta que
ésta se acepta.

El tiempo de primera respuesta de una peticion tiene como objetivo:
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= Confirmar la recepcion de la peticion
= Realizar el anélisis preliminar
= Comunicar una primera valoracion y planificacion con fecha de resolucion.

o Desviacion sobre planificacion.- Tiempo transcurrido desde la fecha estimada de entrega
hasta que ésta se resuelve satisfactoriamente (Fecha real de entrega).

e Periodicidad: Frecuencia de calculo del indicador

e Obijetivo: Valor fijado como objetivo para el indicador. El calculo del valor objetivo se aplicara sobre
el total de peticiones dadas de alta en el periodo.

Un atributo de catalogacion importante es la urgencia o la criticidad (prioridad), que influye sobre los tiempos de
resoluciéon requeridos vy los indicadores de nivel de servicio asociados.

Sus valores son vy asi se refleja en la herramienta de gestion de incidencia (ADITUZ) de Fundacion BiscayTIK
Fundazioa:

e Bloqueante: toda aquella incidencia que bloquea el trabajo del usuario impactando gravemente
sobre el negocio o la imagen de los ayuntamiento y entes locales. Requiere de una intervencion
inmediata e ininterrumpida hasta su resolucion definitiva y debe ser solucionada en el momento.

e Critica: toda aquella incidencia que no bloquea el trabajo del usuario en el momento en el que se
produce, pero que requiera una resolucion rapida, ya que puede suponer una parada en el flujo de
trabajo posterior, y que ademaés impacta sobre la imagen de los ayuntamiento y entes locales.

e Importante: toda aquella incidencia que no bloguea el trabajo del usuario en el momento en el que
se produce, que no impacta sobre el negocio o laimagen de los ayuntamiento y entes locales, pero
que impiden la ejecucion normal de una o mas partes de la aplicacién objeto del Servicio o de otras
con las que se relaciona.

e Normal: Incidencias que no impactan sobre el negocio o la imagen de los ayuntamiento y entes
locales a y no impiden el funcionamiento normal de la aplicacién

La prioridad de las incidencias podra ser modificada por Fundacién BiscayTIK Fundazioa tras su revision.
Los niveles de servicio propuestos, que serdn mejorables en la correspondiente oferta y objeto de penalizacion
en caso de incumplimiento durante la ejecucion, se especifican en las siguientes tablas. La empresa indicar él

% de cumplimiento al que se compromete durante el servicio.

Atencion a consultas y soporte técnico de aplicaciones

TIEMPO DE RESOLUCION

CATALOGACION CASO . . PERIODICIDAD OBJETIVO
(Mé&ximo)
Importante 4 Horas MENSUAL >=95%
Normal 16 Horas MENSUAL >=95%
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Mantenimiento correctivo (problemas)

TIEMPO DE PRIMERA

CATALOGACION CASO RESPUESTA (Méximo) PERIODICIDAD OBJETIVO
Bloqueante 2 Horas MENSUAL >=95%
Critica 4 Horas MENSUAL >=95%
Importante 8 horas MENSUAL >=95%
Normal 16 horas MENSUAL >=95%

Mantenimiento Evolutivo / Adaptativo y Nuevo Desarrollo

TIEMPO DE PRIMERA

CATALOGACION CASO RESPUESTA (Méximo) PERIODICIDAD (0]:3] 3] \/0)
Critica 4 Horas MENSUAL >=95%
Importante 16 horas MENSUAL >=90%
Normal 24 horas MENSUAL >=90%

DESVIACION SOBRE

TIPO MANTENIMIENTO PLANIFICACION PERIODICIDAD OBJETIVO
Evolutivo/ Adaptativo Maximo 15% TRIMESTRAL >=90%
Nuevo desarrollo Méximo 15% TRIMESTRAL >=90%

Para la obtencion de estos indicadores se requerird un minimo de 25 casos de lo contrario, se acumularan
durante los meses que sean necesarios hasta alcanzar ese minimo, procediéndose a aplicar el resultado final a
todo el periodo contabilizado.

Los casos cuya valoracién sea inferior a una hora no se tendran en cuenta para la obtencion de los indicadores
anteriormente descritos.
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Las horas se contabilizaran exclusivamente dentro del horario establecido para la prestacion del servicio.

o 7
% DE ERRORES MAXIMO POR PERIODICIDAD OBJETIVO

ENTREGA

Maximo 15% MENSUAL >=95%

2.6 Fases del servicio

Las diferentes fases que se identifican en este servicio son las siguientes:

FASE 1: DIAGNOSTICO

En esta fase se realizard una revision conjunta entre Fundacion BiscayTIK Fundazioa y la empresa colaboradora
del alcance del servicio, la estructura de gestion, las exigencias del servicio y la organizacién del mismo.

Asimismo, en esta fase también se realizard una revision de los servicios, recopilacion de procedimientos,
instrucciones técnicas y buenas practicas, anélisis de riesgos y comprension de los indicadores definidos.

FASE 2: TRANSFERENCIA

En esta fase se realizara una transferencia de conocimientos estructurada, mediante la ejecucion de un plan de
reuniones especificas y formacion funcional en aquellos casos que se requiera.

Los servicios incluidos en estas dos primeras fases no seran facturables. La suma de la duracién de ambas fases
no podra ser superior a 24 dias habiles.

FASE 3: EXPLOTACION

El objetivo de esta fase es ejecutar y gestionar los servicios del contrato y garantizar la calidad del servicio
mediante el desarrollo de las actividades indicadas, la medicién de las mismas mediante las métricas establecidas,
el control de calidad del servicio v la elaboracion de propuestas de acciones de mejora. En esta fase es cudndo
empezaradn a funcionar a pleno rendimiento los comités creados al efecto, las entregas de informacion segun el
plan de calidad vy el reporting de la evolucion de las aplicaciones a los responsables de las mismas

FASE 4: DEVOLUCION

En esta fase, el Proveedor pondré a disposicién de Fundacion BiscayTIK Fundazioa los documentos de trabajo,
la documentacion técnica y todo lo necesario para poder volver a asumir el mantenimiento delegado.

Para ello, y a lo largo del periodo que dure el contrato, se realizard un Plan de Devolucion que sera revisado y
aprobado progresivamente por Fundacion BiscayTIK Fundazioa.

Puesto que para las fases iniciales del servicio (diagnostico, transferencia y estabilizacion) se ha definido un plazo
maximo de 24 dias, esta fase de devolucién a Fundacion BiscayTIK Fundazioa o a un tercero se fija también en
24 dias habiles. Se entiende entonces que sera tarea del adjudicatario colaborar activamente en este periodo de
transicion. Esta fase de Devolucion no sera facturable.
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3 CONTROLY SEGUIMIENTO

El objetivo de las tareas que la empresa licitadora tiene que proponer en este apartado, estan destinadas a poder
disponer en todo momento de una vision del estado del servicio prestado, con el fin de poder identificar posibles
desviaciones y acciones correctoras.

La base para poder realizar estas labores son los informes de seguimiento, que seran revisados en las reuniones
y comités correspondientes.

La empresa licitadora tendra que describir en su propuesta técnica el modelo de control de seguimiento
propuesto que sera aplicado durante la prestacion del servicio con el maximo detalle posible.

Fundacion BiscayTIK Fundazioa nombrard una persona que serd la encargada de supervisar su desarrollo y
aprobar su resultado final, transmitiendo a la empresa adjudicataria cuantas instrucciones considere necesarias.

La empresa adjudicataria establecerd una persona responsable Unica con Fundacion BiscayTIK Fundazioa, que
recibird instrucciones generales por parte de Fundacion BiscayTIK Fundazioa interviniendo como interlocutor
de esta responsabilidad. Se encargara:

e Planificacion, seguimiento y control de los trabajos a realizar y de verificar su nivel de calidad.

e Recepcion de peticiones por parte de la Fundacion BiscayTIK Fundazioa, peticiones que debera
valorar y planificar en acuerdo con Fundacion Biscay TIK Fundazioa.

e Realizacién de las actas de reunién mantenidas con Fundacién BiscayTIK Fundazioa donde se
establezcan los acuerdos alcanzados. Se establecerd inicialmente una periodicidad semanal de las
reuniones, cuyo objetivo principal sera realizar el seguimiento de las tareas en curso, identificar
desviaciones asi como puntos criticos o paralizantes del avance de las mismas.

La persona coordinadora del equipo de trabajo deberd poder presentarse en Fundacion BiscayTIK Fundazioa,
en menos de dos horas si Fundacién BiscayTIK Fundazioa asi lo requiriese.

A la finalizacion de los trabajos, la empresa adjudicataria facturard los trabajos en base a la valoracion aceptada.
Fundacion BiscayTIK Fundazioa revisard los trabajos efectivamente entregados, y dara su VB® a los mismos.

La Fundacién BiscayTIK Fundazioa se reserva el control de calidad de los trabajos realizados, pudiendo rechazar
aquellos que no cumplan las condiciones minimas, de acuerdo con sus propios criterios; todo ello, con
independencia de las penalizaciones que Fundacién BiscayTIK Fundazioa pueda imponer como consecuencia de
los retrasos o bajas calidades de los servicios contratados, siendo asi mismo causa justificada de resolucion
contractual.
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4 CONDICIONES PARTICULARES
4.1 Equipo de trabajo y requisitos

La empresa adjudicataria deberd aportar los recursos humanos y materiales necesarios para la correcta
realizacion de los servicios que se le encarguen.

Para la realizacion del servicio se considera necesario un equipo de trabajo de al menos 2 perfiles y la existencia
de una figura adicional que realice las labores de coordinacion con Fundacién Biscay TIK Fundazioa.. Esta persona
serd responsable Unica con Fundacién BiscayTIK, no teniendo porque tener dedicacion exclusiva, y se encargara
de la planificacion, seguimiento y control de los trabajos a realizar y de verificar su nivel decalidad. Dicha persona
serd la que reciba instrucciones generales por parte de Fundacion BiscayTIK interviniendo como interlocutor de
esta responsabilidad.

La empresa adjudicataria tendra plena movilidad geogréfica y deberd prestar los servicios alld donde lo requiera
BiscayTIK, debiendo desplazar todo o parte de su equipo, segln resulte preciso, sin cargo adicional alguno.
lgualmente, la adjudicataria se compromete a mantener y atender las reuniones que BiscayTIK concierte con
otras empresas o instituciones.

Cualquier cambio en la composicion del equipo durante la vigencia del contrato no podra variar la acreditacion
aportada en la memoria descriptiva, debera notificarse previamente a Fundacién BiscayTIK Fundazioa y contar
con la autorizacion expresa de Fundacion BiscayTIK Fundazioa

La empresa adjudicataria se encargard de mantener permanentemente formado a su personal en aquellas
tecnologias/funcionalidades que Fundacion BiscayTIK Fundazioa vaya demandando. El costo de esta formacion,
asf como la dedicacion que el personal de la empresa adjudicataria emplee en esta formacion correran por cuenta

de ésta sin que, de ninglin modo, pueda imputarse a Fundacion BiscayTIK Fundazioa en costo y/o tiempo
dedicado al contrato.

Los equipos, licencias, comunicaciones y desplazamientos necesarios del personal de la empresa adjudicataria
serdn a cargo de ésta.

La adjudicataria ejercerd el control y supervisién del personal que preste el servicio, sustituyéndolo en caso de
enfermedad, vacaciones y ausencias con otro personal cualificado.

El equipo propuesto por el proveedor deberd cumplir los requisitos exigidos en el apartado 16.b de la caratula.

4.2 Horario del servicio

El horario minimo del servicio seré:

En Horario de Invierno (Desde 1 septiembre hasta 30 de junio):

e Lunes ajueves de 8:30 a 18:30 horas.

e Viernes de 8:00 a 14:00
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En Horario de Verano (desde 1 de julio hasta 31 de agosto):

e Lunes aviernes de 8:00 a 14:00 horas

El horario del servicio lo determinara el licitador, siendo éste objeto de revision en la reunién de lanzamiento del
servicio.

Se considera dentro del servicio, aguellos casos extraordinarios en que Fundacion BiscayTIK Fundazioa requiera
la prestacion del servicio en horas o dias distintos a lo especificado en el parrafo anterior, siempre bajo
planificacion y por necesidades del servicio, como pueden ser la promocion entre entornos, intervenciones
planificadas, etc.

No obstante, también se requiere una VENTANA de ATENCION de 24x7 basada en poder disponer de algin
teléfono movil de alglin responsable del servicio, para poder comunicar situaciones de emergencia o situaciones
de contingencia no planificadas. El precio de la hora de este servicio (cuando sea requerido) sera el doble de la
hora estipulada.

4.3 Tiempo estipulado para presentarse

Cualquier persona que forme parte del equipo de trabajo deberd poder presentarse en Fundacion BiscayTIK
Fundazioa en menos de dos horas si Fundacion BiscayTIK Fundazioa asi lo requiriese. No se puntuardn las ofertas
que no justifiguen este punto.

4.4 Entregables

La documentacién se entregard en soporte electronico para poder realizar un seguimiento del proyecto. Dicha
documentacion deberd estar actualizada a lo largo del proyecto manteniendo un histérico de la misma. Deberan
realizarse al menos los siguientes entregables:

e Diseno técnico.

e Prototipo

e Plan de Pruebas.

e Plan de formacion.

e  Manual de usuario.

e  Manual de Integracion.

e Manual de Explotacién.

e  Manual de Instalacion.

e Informe de Resultado de Pruebas.
e (Codigo Fuente.

e Informe de Lanzamiento.
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e Informes de Seguimiento.
e Informe de Cierre.
e Actas de Reunion.

e  Otra documentacion relacionada con el servicio.

Todos los entregables seran bilinglies (euskera/castellano).

4.5 Control de los trabajos

La Fundacioén BiscayTIK Fundazioa se reserva el control de calidad de los trabajos realizados, pudiendo rechazar
aquellos que no cumplan las condiciones minimas, de acuerdo con sus propios criterios; todo ello, con
independencia de las penalizaciones que BiscayTIK pueda imponer como consecuencia de los retrasos o bajas
calidades de los servicios contratados, siendo asi mismo causa justificada de resolucion contractual.

La empresa adjudicataria propondra soluciones mecanizadas para la gestion y seguimiento del servicio.

4.6 Propiedad intelectual

La adjudicataria cedera a favor de la Fundacion BiscayTIK Fundazioa todos sus derechos de autor y de propiedad
intelectual, en general, correspondientes a los trabajos, creaciones y documentos preparados en virtud del
presente contrato. La cesion de los derechos de propiedad intelectual no tendrd limite temporal alguno vy se
entenderd incluida en los Honorarios a cobrar por la adjudicataria. A tales efectos la Fundacién BiscayTIK
Fundazioa estard legitimada para modificar, transformar, reproducir, distribuir, publicar, exponer, utilizar vy
explotar en general la obra del adjudicatario.

La adjudicataria se obliga a no utilizar, directa o indirectamente, todo o parte del Estudio para cualqguier otro
encargo similar que se pudiera desarrollar en cualquier lugar del mundo.

La empresa adjudicataria debe facilitar a Fundacién BiscayTIK Fundazioa todas las fuentes de todos los archivos,
asi como de los recursos tecnolégicos empleados.

4.7 Garantia

Se exigira una garantia minima de 1 mes para los trabajos realizados.

4.8 Perspectiva de género

Las empresas licitadoras, en la elaboracion y presentacion de sus respectivas propuestas deberdn hacer un uso
no sexista del lenguaje. Asimismo, la empresa adjudicataria, a lo largo de la vigencia del contrato, debera hacer
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un uso no sexista del lenguaje en cualquier documento definitivo escrito o digital, asi como, debera desagregar
los datos por sexo en cualquier estadistica referida a personas que se genere, todo ello al amparo del articulo
2.3 delaley4/2005, de 18 de febrero, para la Igualdad de Mujeres y Hombres en el que se sefalan los principios
generales que deberan respetarse.

La empresa adjudicataria presentara en la justificacion final de la realizacion de la prestaciéon objeto del contrato,
en su caso, una memoria sobre el impacto de género de la contratacion, con los indicadores y datos desagregados

por sexo de las personas usuarias o beneficiarias, o del personal prestador del servicio, que posibiliten evaluar la
eficacia de las medidas de igualdad aplicadas.

5 ACLARACIONES

Para cualquier consulta o aclaracion, asi como el envio final de las ofertas, la Fundacion BiscayTIK Fundazioa
pone a disposicion de las empresas ofertantes el siguiente contacto:

eskaintzak@biscaytik.eus

Firmado: Alaitz Etxeandia Arteaga

Directora General Fundacién BiscayTIK Fundazioa
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ANEXO | - SOLVENCIA EQUIPO HUMANO

Requisitos técnicos minimos Valor Propuesto Valor Exigido

Un/a (1) jefe/a de proyecto con al menos 5 afos de (en afnos) >=5 afos
experiencia contrastada en la gestion de proyectos
en el ambito del presente proyecto. Tal y como se
indica en el Informe de Especificaciones Técnicas,
este perfil no computard dentro del equipo minimo
requerido de 2 perfiles.

Un (1) perfil con més de 3 afos de experiencia en disefio y (en afos) > 3 afnos
maquetacion de contenido web. Se deberan enumerar los
proyectos web en los que se ha participado

Un (1) perfil con mas de 3 afos de experiencia en (en anos) > 3 afos
accesibilidad segiin normativa UNE. Se deberdn enumerar
los proyectos web accesibles en los que se ha participado
indicando URL y/o n° de certificado UNE.

Una persona podrd justificar la solvencia técnica de los perfiles.

El incumplimiento de estos requerimientos para el equipo propuesto serd causa de exclusion. La NO inclusidon
explicita de esta informacién para cualquiera de los perfiles, sera interpretada como no cumplimiento.
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