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O ANTECEDENTES

Biscay TIK es un proyecto promovido por la Diputacion 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 gjes,

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 Tecnologico de referencia internacional.

Para dar solucién a esta situacion BiscayTIK adopta el papel de socio tecnolégico 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. Ademas, les ofrece la plataforma de Gobierno
Abierto Udala Zabaltzen para cubrir las nuevas necesidades de transparencia, colaboracion vy participacion, que
pone especial interés en el acceso a través de dispositivos moviles, para acercar las Administraciones locales y
la ciudadania a través de nuevos canales.

1 OBIJETO

El objeto del presente concurso es la contratacién del servicio de mantenimiento de la plataforma que da soporte
a la solucién de Gobierno Abierto de BiscayTIK.

2 ESPECIFICACIONES TECNICAS

La adjudicataria deberé tener la capacidad de prestar una gestién y un asesoramiento, funcional y técnico integral
a la entidad contratante, poniendo inmediatamente a disposicidn del contrato especialistas en todas las materias
que comprenden el servicio de desarrollo, mantenimiento de aplicaciones y soporte técnico a la consultoria de
la solucion de Gobierno Abierto de BiscayTIK.

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.

Se deberd designar una persona responsable de supervisar en todo momento la buena marcha de las actividades
objeto del contrato.

El adjudicatario ejercerd el control y supervision del personal que preste el servicio, sustituyéndolo en caso de
enfermedad, vacaciones y ausencias con otro personal cualificado.

El servicio podra ser prestado por diferentes canales: correo, videoconferencia, telefonico o presencial.
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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 Descripcién general de la prestacion

Udala Zabaltzen es la plataforma de interaccion que BiscayTIK ofrece a las administraciones locales.

La plataforma consta actualmente de los siguientes apartados:

e Mbddulo de Transparencia: Apartado web que permite la publicacién de los indicadores de transparencia
municipales,

e Mbddulo de Encuestas: Apartado web cuyo objetivo es proveer a las administraciones locales de
herramientas para conocer la opinion de su ciudadania en torno a diferentes temas, pudiendo configurar
diferentes niveles de acceso, politicas de uso por municipio, etc.

e Mbddulo de Encuentros Virtuales: El apartado de Encuentros Virtuales es una seccion dentro de la
plataforma de Gobierno Abierto que permite que la poblacion pueda tener una conversacién, de manera
escrita en tiempo real, con representantes del ayuntamiento. Es un canal abierto entre la ciudadania y
sus representantes para que se establezca un didlogo real.

o Mddulo Kalezaindu: Apartado que permite la apertura de incidencias en el municipio de manera sencilla,
Posibilitando que la ciudadania reciba feedback en tiempo real acerca de la incidencia.

e Mbddulo de Avisos: Estrechamente ligado con el moédulo de app, la funcionalidad de avisos permite el
envio de mensajes urgentes a los dispositivos méviles, categorizados tanto desde el origen, como en el
destino.

e Moddulo Irudiz: Destinado a la promocién turistica de los municipios adheridos al proyecto mediante el
envio y comparticién de postales ilustradas.

e Moddulo Aurretik: Haciendo uso de comunicaciones con los aplicativos externos de control de aforos
(Aurretik), Playas (BFA) u otros que permitan la presentacion de datos relativos al uso de esos servicios
a la ciudadania.

e Mbddulo de gestién: Permite la gestion de todos los apartados que componen la solucion, incluyendo
contenidos, funcionalidades, usuarios, politicas de seguridad, etc.

e Mddulo App: App moévil que incluye noticias del municipio vy las funcionalidades de los otros modulos
de Udala Zabaltzen incorporando las posibilidades de los dispositivos moéviles, como geolocalizacion,
camara integrada, etc.

e Mbddulo web: Portal web donde presentar la informacion correspondiente de Udala Zabaltzen. Este
modulo esté relacionado con los demas, en tanto en cuanto, se refiere a la presentaciéon publica de cada
una de las funcionalidades

e Moddulo Indicadores: Permite el seguimiento de los indicadores més representativos del servicio.

e  Otros médulos, integraciones e interoperabilidad

Estos mdédulos funcionales pueden estar conformados por una o varias aplicaciones informaticas que dan
respuesta a necesidades concretas dentro del modulo funcional.

Por ultimo, como alcance del servicio, cabe destacar el soporte técnico podra derivar en distintas peticiones de
cualquier tipo de mantenimientos e incluso a desarrollo de nuevas aplicaciones y/o modulos.

El objeto del pliego es proveer de servicio de mantenimiento correctivo, evolutivo y adaptativo en la plataforma
que da soporte a la solucién de Gobierno Abierto de BiscayTIK.
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El adjudicatario deberd tener la capacidad de prestar el servicio a la entidad contratante poniendo
inmediatamente a disposicién del contrato especialistas en los siguientes modulos:

2.2 Descripcion médulos y aplicaciones alcance del servicio

Los modulos alcance del proyecto que tienen relacion con la solucion de Udala Zabaltzen de BiscayTIK son:
2.2.1 Transparencia

Con la publicacion de la normativa de aplicacién dentro del ambito de la transparencia municipal, se adecud la
solucion BiscayTIK para el cumplimiento integro de dicha normativa. Para ello se cred una nueva seccion de
transparencia de Udala Zabaltzen, que presenta la informacién a través de la plataforma de servicios web.

El alcance proyectado habilita la gestion de la transparencia municipal basdndose en los siguientes puntos:

e Creacion de nuevas paginas de transparencia, con esquema propio de contenidos, o con el propuesto
dentro del proyecto de Udala Zabaltzen.

e Creacion de nuevos indicadores internos, con un contenido especifico y archivos adjuntos; o externos,
que enlazan a las paginas web municipales donde se referencia la informacién publicada, con el fin de
mayor integridad de la informacion.

e  Gestion de los contenidos por parte de personas habilitadas de las entidades que Unicamente tienen
acceso a la funcionalidad concreta y en su ayuntamiento.

e  (Gestidn a nivel de administrador para la supervisiéon y control.

2.2.2 Encuestas

La solucion de Udala Zabaltzen incluye entre su abanico de funcionalidades herramientas de colaboracién y
participacion para conocer la opinién de su ciudadania en torno a diferentes temas, pudiendo configurar
diferentes niveles de acceso, politicas de uso por municipio, etc

2.2.3 Encuentros Virtuales

La solucién de Udala Zabaltzen incluye el apartado de Encuentros Virtuales como otra herramienta de
participacion de la ciudadania a través de una plataforma de servicios web.

Para ello la solucién se basa en un aplicativo de gestion de Encuentros Virtuales orientado a los trabajadores
municipales de las entidades adheridas a BiscayTIK, que les permite:

e Creacion de encuentros virtuales nuevos por parte de las administraciones locales, en los cuales abren
una ventana temporal para recibir preguntas y responderlas en directo, de forma escrita.

e Apertura de preguntas por adelantado

e Apertura y cierre de los encuentros de forma auténoma por las personas habilitadas de las entidades
que Unicamente tiene acceso a la funcionalidad concreta y en su ayuntamiento.

e Posibilidad de consulta del histérico de encuentros virtuales por parte de la ciudadania, para dotar de
transparencia a esta funcionalidad.

© BiscayTIK 28/10/2022 3/17



«Bizkaia

2022/050 - INFORME DE ESPECIFICACIONES TECNICAS blscayt/k

2.2.4 Kalezaindu

La Fundacion BiscayTIK pone al servicio de los entes locales de Bizkaia la plataforma de gestién de incidencias
ciudadanas en el municipio Kalezaindu, que permite que las personas envien directamente y de forma sencilla
cuestiones que consideran que necesitan atencién por parte de la administracion. Esta plataforma, con datos
Unicos, esta disponible tanto en web desde los portales de Udala Zabaltzen, como desde las aplicaciones moviles
de cada ayuntamiento para Android y iPhone, disponibles en las tiendas de apps, Google Play y App Store
respectivamente.

Este aplicativo tiene como objetivos fundamentales los siguientes:

e  Facilitar el envio de incidencias de mantenimiento urbano o de competencia municipal por parte de la
ciudadania para la colaboracién en el mantenimiento y el dia a dia de la entidad local.

e  Mejorar y homogeneizar el grado de colaboracién y comunicaciéon en las entidades locales de Bizkaia.

e Mejorar la informacion de la que disponen las personas sobre la actividad de mantenimiento y
conservacion que se lleva a cabo en el municipio, y conocer las inquietudes de los vecinos y las vecinas
del municipio.

e Mejorar la informacién de la que disponen las entidades sobre las inquietudes en el dia a dia de su
ciudadania.

Para ello la solucién se basa en un aplicativo de gestion de Kaleziandu orientado a los trabajadores municipales
de las entidades adheridas a BiscayTIK, que les permite:

e  (estion de la comunicacion con la ciudadania en relacion a las incidencias recibidas.
e  Generacién de informes y datos de andlisis de actividad.

2.2.5 Avisos

La Fundacion BiscayTIK pone al servicio de los entes locales de Bizkaia el servicio de avisos de Udala Zabaltzen
que permite enviar mensajes de forma inmediata o programada a todos los dispositivos moviles que tengan la
app movil de Udala Zabaltzen del municipio instalada. Estos mensajes podran ser categorizados para segmentar
el publico objetivo al que se alcanza, asi como para permitir que los receptores activen o desactiven los mensajes
en funcion de su interés en cada tipologia de mensajes. Por tanto, desde las apps las personas usuarias
ciudadanas podran igualmente seleccionar los campos de su interés para habilitar o deshabilitar la recepcién de
mensajes emergentes en el dispositivo, asi como su visualizacién en la seccidn correspondiente, en funcion de
su interés en cada momento.

Este aplicativo tiene como objetivos fundamentales los siguientes:

e Facilitar a las administraciones gestionar mensajes instantaneos a moviles para su ciudadania sin
necesidad de gestionar listados ni ficheros de nimeros de teléfono mdviles, altas y bajas del servicio,
etc.

e  Permitir el envio de mensajes de emergencia a la ciudadania de forma inmediata.

e  Permitir el envio de mensajes programados, asociados a agendas conocidas de antemano, para que sean
entregados en la fecha y hora de interés.

e Permitir categorizar los mensajes para poder ser més activos en determinadas areas de interés: cultura,
deportes, puertos, playas, etc.

e  Permitir que las personas usuarias filtren los avisos en funcién de sus campos de interés para evitar
saturarles.
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Para ello la solucién se basa en un aplicativo de gestion de Avisos orientado a los trabajadores municipales de
las entidades adheridas a BiscayTIK, que les permite:

e Creacion de categorias de avisos.

e Creacion y envio de avisos.

e Creacion de avisos programados.

e Visualizacion del historico de avisos.

2.2.6 lrudiz

Con el objeto de ampliar el alcance de las funcionalidades de Udala Zabaltzen se incluye una funcionalidad
relacionada con la oferta turistica local que consiste en postales digitales animadas, que por un lado sean
atractivos para visitantes, y que por otro lado puedan permitir a la entidad local recoger datos sobre visitantes.
Con esta funcionalidad el publico objetivo destino de la aplicacion se amplia, llegando a personas visitantes o
turistas y se logra un doble objetivo de publicitar la app en los puntos de interés turistico.

2.2.7 AurreTIK

La Fundacién BiscayTIK pone a disposiciéon de la ciudadania, a través de esta funcionalidad, datos en tiempo real
sobre la ocupacion de instalaciones municipales, tanto a través de web como de las apps moéviles. Esta
funcionalidad estd enmarcada en el contexto socio-sanitario de los pasados afios en los cuales conocer datos de
ocupacion de instalaciones ha sido critico. Haciendo uso de comunicaciones con los aplicativos externos de
control de aforos como son camaras de reconocimiento automatico municipales, tornos municipales de las
instalaciones; o sistemas completos de terceros, como el sistema de gestion de las playas de la Diputacion Foral
de Bizkaia, se presentan a la ciudadania los datos en tiempo real relativos al uso de esos servicios.

2.2.8 Modulo de gestion

La Fundacion BiscayTIK pone a disposicion de las personas responsables municipales, encargadas de la gestion
de Udala Zabaltzen, el mddulo de gestién de Udala Zabaltzen. A este modulo hacen referencia cada uno de los
anteriores, en tanto en cuanto, se refiere a la gestién de cada una de las funcionalidades vy las tareas que
comprende para cada modulo.

2.2.9 Apps moviles

La Fundacion BiscayTIK pone a disposicién de las personas ciudadanas, las aplicaciones moviles de Udala
Zabaltzen. A este modulo hacen referencia cada uno de los anteriores, en tanto en cuanto, se refiere a la
presentacion a la ciudadania a través de este soporte. La Unica funcionalidad que queda fuera del alcance actua
de las apps es la de transparencia, por el objetivo de la misma.

El desarrollo para apps seré realizado con lenguajes nativos para cada sistema operativo, Android e iOS, debiendo
parecerse lo maximo posible ambos desarrollos, tomando en cuenta que se cuenta con las particularidades vy
diferencias insalvables motivadas por los propios entornos.

2.2.10 Portal web
La Fundacion BiscayTIK pone a disposicién publica el médulo web de presentacién de Udala Zabaltzen. A este

modulo hacen referencia cada uno de los anteriores, en tanto en cuanto, se refiere a la presentacion publica de
cada una de las funcionalidades que comprende para cada modulo.
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2.2.11 Indicadores

Dentro de Udala Zabaltzen se identificaran una serie de indicadores clave de interés para la gestion y para la
medicion del uso o grados de calidad de los servicios de la misma. Esta informacion deberd ser de interés tanto
dentro del propio Udala Zabaltzen, en relacion con el médulo de gestién, como para poder ser consumidos
externamente.

2.2.12 Otros modulos, integraciones e interoperabilidad

Se realizard mantenimiento en otros modulos de gobierno abierto, asi como la integracion entre los modulos
objeto del presente contrato y otros modulos con los que se relacionen y la creacidon de los servicios de
interoperabilidad que fueran necesarios. Se realizard cualquier desarrollo solicitado por Fundacion BiscayTIK
Fundazioa y que se encuentre basado en cualquiera de las tecnologias descritas en el punto 2.4 Entorno
tecnologico.

2.3 Descripcion tareas alcance del servicio
El equipo asignado por parte del proveedor al servicio debera realizar las siguientes funciones:

e  Gestion y administracion del servicio.
e Gestion de las nuevas funcionalidades y sus incidencias relacionadas, mediante la herramienta
implantada en Fundacion BiscayTIK Fundazioa, ADITUZ.
e Facilitar a Fundacién BiscayTIK Fundazioa las estimaciones realizadas para su aprobacion o revision.
e Facilitar a Fundacién BiscayTIK Fundazioa el detalle de esfuerzo dedicado a la implementacién de cada
demanda, comparado con la estimacion prevista.
e Entregar a Fundacién BiscayTIK Fundazioa los informes de situacion definidos que permitan el control
continuo del servicio, conteniendo esfuerzos dedicados, acumulados, pendientes, etc.
e Interlocucién directa con Fundacion BiscayTIK Fundazioa para la gestion de las tareas a realizar.
e Realizacion de actas de reunion.
e Disenos funcionales
e Disenos técnicos.
e Intervenciones/Actualizaciones de datos.
e Desarrollos de las nuevas funcionalidades.
e Configuracion y parametrizacion de cualquier médulo alcance del proyecto
e Correccion de posibles errores.
e Actualizacion del modelo entidad relacion.
e Realizacién y documentacion de las pruebas realizadas:
o Pruebas unitarias
o Pruebas de integracién
o Pruebas de aceptacion
e Actualizacién / creacion de los manuales de usuario.
e Formacion a personas formadoras.
e Creacion y gestion de permisos de usuario.
e  Migraciones de datos, definicion técnica del proceso, creacion del mismo y lanzamiento.
e Generacion de los paquetes de despliegue y la documentacion asociada al mismo.
e  Generacion de los manuales de integraciéon 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
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El adjudicatario facilitard los medios necesarios para la integracién, importacion y promocion de los desarrollos
realizados entre los diferentes entornos de Fundacion BiscayTIK Fundazioa.

Los desarrollos web que se realicen deben estar disefados bajo el patrén de disefo web adaptable (Responsive
web design) para facilitar su uso y debe mostrarse adecuadamente en al menos los siguientes navegadores:

e Firefox
e Chrome
e Edge

e Safari

Adicionalmente, la solucion debe ser accesible (AA-WAI) en las pantallas que lo permitan explicando el motivo
del no cumplimiento en el resto.

e Todos los servicios y entregables serdn bilinglies (euskera/castellano).
2.4 Entorno tecnoldgico

Las caracteristicas del entorno tecnoldgico en el que se engloba Udala Zabaltzen son las siguientes:

Entorno Web

Arquitectura
o LAMP (Linux, Apache, MySQL y PHP): Framework Symfony (API Udala Zabaltzen 3.0).

o LAMP (Linux, Apache, MySQL y PHP): Framework Symfony (Panel Administracion Udala
Zabaltzen 3.0).

o React Javascript Framework (Parte publica Udala Zabaltzen 3.0)

o Integracién servicios bizkaia.eu
e Servidor

o Servidor Ubuntu 18.04 LTS no administrado (Udala Zabaltzen 3.0)
e Base de Datos

o Mysqgl 5.7 (Udala Zabaltzen 3.0)

e Lenguaje de programacion

o VB.NET
o Microsoft .Net
o PHP72

o Javascript
e Seguridad
o Validacion de usuario a través de directorio activo

Entorno App mdvil

o Programacién en entorno nativo para las plataformas Android e iOS.
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2.5 Actividades del servicio

2.5.17 Mantenimiento basico

a)  Atencién a consultas y soporte técnico

Definido como el conjunto de actividades de soporte y atencion 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 utilizard 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 produccién.
Son los cambios necesarios para la resolucion de los errores en las aplicaciones que afectan a su disponibilidad
por parte de los usuarios.

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 BiscayTIK 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.

2.5.2 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 tecnolégicos.

c)  Nuevos desarrollos

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

En todos los casos, para su realizaciéon serd necesario el registro y aprobacion de una peticion que se tramitara
con la aplicacion de Fundacion Biscay TIK Fundazioa de gestion de peticiones, ADITUZ.

2.6 Fases del servicio

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

FASE 1: DIAGNOSTICO
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En esta fase se realizard una revisiéon conjunta entre Fundacién BiscayTIK Fundazioa y la empresa colaboradora
del alcance del servicio, la estructura de gestion, las exigencias del servicio vy la organizacién del mismo.

Asimismo, en esta fase también se realizard una revision de los servicios, recopilacion de procedimientos,
instrucciones técnicas y buenas practicas, andlisis 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.

El plazo de ejecuciéon del conjunto de estas dos primeras fases no podra superar los 24 dias habiles y los servicios
incluidos en ellas no seran facturables, debiéndose garantizar el servicio. En la oferta se debe indicar
obligatoriamente el enfoque para realizar esta transferencia en el tiempo propuesto. No se puntuardn las ofertas

que no justifiquen este punto.

Se deberd incluir un cuadro como el siguiente para dar respuesta a este punto.

CONCEPTO PROPUESTA JUSTIFICACION

DURACION FASES 1Y 2 DEL SERVICIO (en difas)

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 medicion de las mismas mediante las métricas establecidas,
el control de calidad del servicio vy la elaboracion de propuestas de acciones de mejora. En esta fase es cuando
empezaran a funcionar a pleno rendimiento los comités creados al efecto, las entregas de informacion segin el
plan de calidad y el reporting de la evolucion de las aplicaciones a los responsables de las mismas

FASE 4: DEVOLUCION

En esta fase, el Proveedor pondréa a disposicion 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 Biscay TIK 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 devolucion 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 sus posibles acciones correctoras.

La base para poder realizar estas labores son los informes de seguimiento, que serdn 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 serd 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 vy
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 Planificacién, seguimiento y control de los trabajos a realizar y de verificar su nivel de calidad.

e Recepcion de peticiones por parte de la Fundacién BiscayTIK Fundazioa, peticiones que deberd valorar
y planificar en acuerdo con Fundacién BiscayTIK Fundazioa.

e Realizacion de las actas de reunion mantenidas con Fundacion BiscayTIK Fundazioa donde se
establezcan los acuerdos alcanzados. Se establecerd inicialmente una periodicidad semanal de las
reuniones, cuyo objetivo principal serd 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 debera 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 facturara los trabajos en base a la valoracion aceptada.
Fundacion BiscayTIK Fundazioa revisara 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 Fundacion BiscayTIK Fundazioa pueda imponer como consecuencia de
los retrasos o bajas calidades de los servicios contratados, siendo asi mismo causa justificada de resolucion
contractual.

4 CONDICIONES PARTICULARES

Las empresas licitadoras, en la elaboracién 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, deberd hacer
un uso no sexista del lenguaje en cualquier documento definitivo escrito o digital, asi como, deberé 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.
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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 personas y la existencia
de una figura adicional que realice las labores de coordinacién con Fundacion BiscayTIK Fundazioa.. Esta persona
sera responsable Unica con Fundacion 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 de calidad. Dicha persona
sera la que reciba instrucciones generales por parte de Fundacién BiscayTIK interviniendo como interlocutor de
esta responsabilidad.

La empresa adjudicataria tendra plena movilidad geogréafica y debera prestar los servicios alla donde lo requiera
BiscayTIK, debiendo desplazar todo o parte de su equipo, seglin 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 Fundacion 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 Biscay TIK 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 ningln 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
seran a cargo de ésta.

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

El equipo propuesto por el proveedor debera cumplir los requisitos exigidos en el apartado 16.b de la caratula.
4.2 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.
4.3 Indicadores de servicio
Se han definido indicadores para cada una de las actividades de servicio objeto:

e Servicio de atencién a consultas y soporte técnico de aplicaciones.
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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 Catalogacion Caso/Tipo Mantenimiento: Atributo que identifica el indicador
e Tiempos Objetivo: Limite temporal para el cumplimiento del indicador entendiendo por:
o Tiempo de Resoluciéon. - 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:
= Confirmar la recepcién de la peticion
= Realizar el analisis preliminar
= Comunicar una primera valoracion y planificacion con fecha de resolucion.
o Desviacién sobre planificacion. - Tiempo transcurrido desde la fecha estimada de entrega hasta
que ésta se resuelve satisfactoriamente (Fecha real de entrega).
e Periodicidad: Frecuencia de célculo del indicador
e Objetivo: 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
resolucion 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 Bloqgueante: 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 C(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 ademas 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 la imagen de los ayuntamiento y entes locales, pero que
impiden la ejecucion normal de una o mas partes de la aplicaciéon 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
ay no impiden el funcionamiento normal de la aplicacion

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

% de cumplimiento al que se compromete durante el servicio.

Atencion a consultas y soporte técnico de aplicaciones
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TIEMPO DE RESOLUCION

CATALOGACION CASO . PERIODICIDAD OBJETIVO
(Maximo)
Importante 8 horas MENSUAL >=95%
Normal 16 horas MENSUAL >=95%

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 OBJETIVO
Critica 4 horas MENSUAL >=95%
Importante 8 horas MENSUAL >=95%
Normal 16 horas MENSUAL >=95%

DESVIACION SOBRE
TIPO MANTENIMIENTO PLANIFICACION PERIODICIDAD OBJETIVO
Evolutivo/ Adaptativo Maximo 15% TRIMESTRAL >=90%
Nuevo desarrollo Méaximo 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 valoracion sea inferior a una hora no se tendran en cuenta para la obtencion de los indicadores
anteriormente descritos.

Las horas se contabilizaran exclusivamente dentro del horario establecido para la prestacién del servicio.
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o z
% DE ERRORES MAXIMO POR PERIODICIDAD OBJETIVO

ENTREGA

Maximo 15% MENSUAL >=95%

4.4 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

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

Se considera dentro del servicio, aquellos casos extraordinarios en que Fundacién BiscayTIK Fundazioa requiera
la prestacion del servicio en horas o dias distintos a lo especificado en el parrafo anterior, siempre bajo
planificacién y por necesidades del servicio.

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.

4.5 Entregables

La documentacion se entregara en soporte electrénico 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 Disefno funcional.

e Diseno técnico.

e Plan de Pruebas.

e Plan de formacion.

e  Manual de usuario.

e  Manual de Integracion.

e  Manual de Explotacion.

e  Manual de Instalacion.

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

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

e Actas de Reunion.
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e  Otra documentacion relacionada con el servicio.

Toda documentacion susceptible de poder ser publicada o entregada a terceros debera tener sus version euskara
y castellano.

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 tendréa limite temporal alguno y se
entenderd incluida en los Honorarios a cobrar por la adjudicataria. A tales efectos la Fundacion BiscayTIK
Fundazioa estara legitimada para modificar, transformar, reproducir, distribuir, publicar, exponer, utilizar y
explotar en general la obra del adjudicatario.

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

La empresa adjudicataria debe facilitar a Fundacion Biscay TIK Fundazioa todas las fuentes de todos los archivos,
asi como de los recursos tecnoldgicos empleados.

4.7 Garantia

La empresa adjudicataria serd responsable de la correcta realizacion de los trabajos contratados y de la
correccion de los defectos que en ellos pudieran existir y sean notificados durante la vigencia del contrato. Una
vez haya finalizado la vigencia del contrato el periodo de garantia seguira vigente durante 1 mes.

La garantia tiene validez incluso en el supuesto de que personal de la Fundacién BiscayTIK Fundazioa los haya
examinado durante su elaboracién o desarrollo o los haya aceptado en comprobaciones, valoraciones o
certificaciones parciales.

Durante el periodo de garantia no serdn facturables las acciones (correccion de defectos) que la empresa tenga
que llevar a cabo.

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, deberd hacer
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 prestacion objeto del contrato,
en su caso, una memoria sobre el impacto de género de la contratacién, 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.
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5 ACLARACIONES

Para cualquier consulta o aclaracion, 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 | - EXPERIENCIA EQUIPO HUMANO

Requisitos técnicos minimos Valor Propuesto Valor Exigido

Persona responsable de proyecto con al menos 5 afios de|

experiencia contrastada en gestion de proyectos en el ambito del (en anos) >=5 afos

presente proyecto

1 persona con perfil técnico experto con al menos tres (3) anos de
experiencia en todas las tecnologias definidas en la seccion (en afos)

>=3 afnos
Entorno Web del punto 2.4 del presente documento.
1 persona con perfil técnico experto con al menos tres (3) anos de
experiencia en todas las tecnologias definidas en la seccion (en afos) -
>=3 afos

Entorno App mévil del punto 2.4 del presente documento.

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