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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 informéticas de los Ayuntamientos de Bizkaia para la mejora de su gestion interna y de su
relacion con los ciudadanos y las ciudadanas y convertir Bizkaia en referente internacional para la aplicacién 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 tramitacién Ciudadana.

e Creacion de un Centro Tecnoldgico de referencia internacional.

1 OBIJETO

El objeto del presente concurso es la contratacion del servicio de mantenimiento correctivo, evolutivo vy
adaptativo en la plataforma de gestion de incidencias (ADITUZ) de Fundacion BiscayTIK Fundazioa.

2 ESPECIFICACIONES TECNICAS

El presente documento y sus anexos, tienen por objeto definir las caracteristicas del mantenimiento correctivo,
evolutivo y adaptativo en la plataforma de gestién de incidencias (ADITUZ).

Fundacion BiscayTIK Fundazioa, en su animo de facilitar la gestion de las incidencias surgidas en los diferentes
entornos que pone a disposicién de los Ayuntamientos/Mancomunidades y ciudadania , ha puesto en
funcionamiento una herramienta informatica que permite gestionar las solicitudes de informacién, mejoras o
cualquier tipo de incidencia que se identifiquen desde la ciudadania o Ayuntamientos/Mancomunidades, asi
como la gestion interna de los casos relativos a los de aplicativos en desarrollo. Mediante esta herramienta se
puede:

e Hacer un seguimiento del caso/incidencia desde su apertura hasta su cierre, identificando todos
los datos relativos al mismo: descripcion de lo acontecido, quien la identifica, canal de
comunicacion en la apertura, entorno al que pertenece, tipologia del caso/incidencia, estado en el
que se encuentra etc. Ademas, se registran todas las acciones que se van realizando en el
caso/incidencia hasta su resolucion, asi como los diferentes actores que interacttan.

e Realizar consultas rapidas o avanzadas con el fin de encontrar con faciliad el/los casos que se
deseen y obtener toda la informacion sobre ellos.

e Realizar una gestion de las tareas que el usuario tenga pendiente mediante la bandeja de tareas
que permitird realizar blsquedas rapidas de los casos.
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e  Gestionar las entregas relacionas con los proyectos de los desarrollos en curso. Con el fin de
llevar una traza de los diferentes estados por los que pasa una entrega y pudiendo listar de una
manera rapida cuales son los casos integrados en las mismas.

e  Gestionar los Servicios Acuerdos a Nivel de Servicio (ANS): el aplicativo da la posibilidad de
realizar el calculo de los indicadores en aquellos expedientes que tengan acuerdos a nivel de
servicio, asf como generar el informe de seguimiento mensual asociado a los mismos que incluye
el célculo de estos indicadores vy la facturas a realizar.

e Gestionar las entidades adheridas a Fundacién BiscayTIK recabando toda la informacion
necesaria para identificar la situacion de la entidad local:

o Moddulos implantados v en qué fecha

o Estado de los casos asociados

o Acciones formativas realizadas

o Acciones comerciales realizadas

o Acciones de los agentes insistus realizadas ya sea de manera presencial o remota

o Etc

e  Gestionar los agentes insitus: se puede realizar un seguimiento de las tareas realizadas por los
agentes insitus ya sean planificadas o no, asi como la asignacién de los mismos a las entidades
locales Se podran visualizar informes relacionados.

e  Gestion de comunicaciones: el aplicativo dispone de diferentes tipos de comunicacion:

o Comunicaciones realizadas a los usuarios finales que solicitan la apertura del caso en las
diferentes fases por las que pasa el caso.

o Comunicaciones a los responsables de los mddulos de Fundacion BiscaytlK con el fin de
detectar con mayor rapidez aquellos casos que sean bloqueantes o criticos y poder
gestionarlos al momento.

o  Comunicaciones a los grupos de trabajo que forman parte del ciclo de vida de un caso
con el fi de informar del escalado de los mismos.

o Comunicaciones de los grupos intervinientes en la gestion de las entregas con el fin de ir
informando de la situacion de la entrega.

o etc
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2.1 Descripcion médulos afectados

Las diferentes funcionalidades que aporta el sistema que habra que evolucionar son las siguientes:
2.1.1 Mantenimientos basicos

A través de estos mantenimientos se alimentara ADITUZ para poder realizar la gestién de los casos, los
servicios, las entidades, las entregas vy los agentes insitu. Se compone de los siguientes mantenimientos:

e Canal y detalle canal: canal de las acciones (teléfono, mail, interno etc) y si es entrante o saliente
(aplicable en caso de ser teléfono o mail)

e Clientes: usuarios relacionados con ADITUZ, tanto los usuarios del aplicativo como los que
solicitan la apertura de los casos. Se guardaran sus credencias, mail y se podra asociar un grupo.

e Companias: relacion de las companias a las que pertenecen los usuarios vy clientes registrados en
ADITUZ.

e Servicio BKT: servicio relacionado con el caso, identifica la proveniencia del caso, si es de un
ayuntamiento, de proyecto, ciudadano, centro empresas etc.

e Servicio: identificador de si el caso estd relacionado con una incidencia en algiin aplicativo, una
mejora, una solicitud de informacién, queja etc.

e Entorno: identifica el entorno del caso, GAM, Nominas, Contabilidad, Web, Infraestructura etc. Se
relacionaran los servicios BKT con los entornos.

e  Modulo: identifica el médulo relacionado con los entornos.
e Tipologias, identifica las tipologias de casos asociadas a los médulos.
e Estados: relacion de los diferentes estados por lo que pueda pasar un caso.

e  Grupos: mantenimiento de los grupos y sus permisos. Desde este mantenimiento se puede dar de
alta o modificar grupos de acceso al sistema. Ademas, se dan los permisos, tales como:

o Siesgrupo administrador.

o Si puede dar alta casos de tipo CAU o proyecto y a su vez se especificard que tipo de
casos puede dar de alta, es decir, los casos relacionados con qué Servicio BKT, Entorno vy
Madulo.

o Qué tipo de casos se le pueden escalar, es decir, los relacionados con qué Servicio BTK,
Entorno y Mddulo,

o Sitiene acceso a ver todos los casos en modo consulta

o Sitiene acceso a ver todos los casos y modificar datos

o Sitiene permiso para cerrar casos de tipo CAU o proyecto
o Sipuede gestionar servicios ANS

o Sipuede consultar los indicadores resultantes del ANS

o Sipuede gestionar las entregas

o Sipuede consultar las entregas
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o Sitiene permiso para realizar la priorizacién de los casos
o efc

e Flujo de estados: en algunos casos cuando se realizan escalados de un grupo a otro el aplicativo
informa automaticamente el estado del caso, a través de este mantenimiento se establece esta
correspondencia.

e Proyectos. Donde se detalla el ambito de los proyectos, Servicio BKT, Entorno maédulo.

e Mantenimiento servicios ANS: a través de este mantenimiento se puede configurar los servicios
Ans para poder ser gestionados posterior mente:

o ANS, donde se detalle el cédigo y nombre del servicio, fecha de inicio, nimero de
incidencias que se tendrén en cuenta para aplicar los tipos de indicador del servicio. El
servicio tendrd un estado, abierto o cerrado para controlar cuando concluye el
expediente.

o Tipo Indicador: donde se detalle el nombre del tipo de indicador, marca de si es un
indicador de porcentaje de error por entrega, el tiempo maximo en horas de respuesta o
resolucion, porcentaje de cumplimiento acordado, nimero de incidencias que se tendran
en cuenta para aplicar el tipo de indicador, el porcentaje de desviacion maximo que
pueden tener los desarrollos entregados, para el indicador de porcentaje de error por
entrega se indicard el porcentaje de error maximo establecido por entrega.

o Detalle indicador: se identifica a que mddulo o mddulos del proyecto BiscayTIK
pertenece el tipo de indicador, asi como el/los servicios (si es un correctivo, evolutivo,
soporte etc.) vy la/s catalogaciones del caso/incidencia (si es blogueante, critico,
importante o normal)

o Calendario: se definird un calendario y horario por cada servicio ANS para realizar los
calculos de tiempo de respuesta de las diferentes peticiones escaladas a los proveedores
mediante las acciones de los casos.

e ftc.

2.1.2 Bandeja de tareas

A través de esta bandeja de tareas los usuarios pueden gestionar los casos que se encuentran en sus grupos y
deben ser atendidos, asi como visualizar aquellos casos en los que hayan trabajado. Podra realizar busquedas
por diferentes datos del caso:

e Numero de caso

e Tipo de caso (Usuario o proyecto)

e Fechas de apertura, cierre, inicio o fin de la accion, escalado, prevision resolucién etc
e Detalle del caso

e Proyecto asociado al caso

e Catalogacion (Normal, Importante, Critica o Blogueante)

e Servicio Ans vinculado
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e FEstado

e Compania, entorno, moédulo etc

e (Casos favoritos

e Casos pendientes de respuesta

e Casos pendientes aceptar la valoracion

o Ftc

Se visualiza un listado con los casos resultantes de la busqueda realizada a los que el usuario podra acceder en
modo consulta o edicion dependiendo de la blusqueda realizada y de los permisos asociados.

Otras funcionalidades:

e Desde este punto para aquellos usuarios que tengan el permiso especifico, pueden realizar la
priorizacion de las mejoras que estén pendientes de desarrollar con el fin de poder gestionar la
evolucion del producto.

e Se puede buscar los casos que pertenezcan a servicios ANS que estén pendientes de respuesta o
que su tiempo de respuesta esté a punto de finalizar.

e Para aquellos usuarios que tengan el permiso especifico podran buscar aquellos casos que estén
pendientes de aceptar la valoracion entregada.

2.1.3 Gestion de casos

Desde el aplicativo se podran dar de alta, modificar y gestionar las diferentes solicitudes de informacion,
mejoras o cualquier tipo de incidencia que se identifiquen desde la ciudadania o
Ayuntamientos/Mancomunidades, asi como la gestién interna de los casos relativos a los de aplicativos en
desarrollo.

Se podra hacer un seguimiento del caso/incidencia desde su apertura hasta su cierre, identificando los datos
relativos al mismo tales como:

e  Grupo que abre el caso.
e Servicio BKT: dmbito en el que se abre un caso, Ayuntamiento, Ciudadano, Proyecto, Interno etc,

e Proyecto: indicador del proyecto al que pertenece el caso si es un caso relacionado con un
aplicativo en desarrollo.

e Servicio ANS: indicador del ANS al que pertenece el caso si es que pertenece a un servicio que se
gestiona mediante Acuerdos a nivel de servicio.

e Datos de fecha y paquetes de entrega.

e (Catalogacion: catalogaciéon de la importancia del caso cara a su resolucion, normal, importante,
critico o bloqueante

e Estado: estado del caso, Abierto, En estudio, En desarrollo, En pruebas, Solucionado, Congelado,
Cerrado etc.
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e Cliente: datos del usuario que ha solicitado la apertura del caso.
e  Titulo: breve descripcion del caso.

e Servicio: indicador de si el caso que estd abierto es una incidencia, solicitud de informacion,
mejora, queja etc.

e Entorno: indicador del entorno del caso, que puede ser Gestor Administrativo Municipal (GAM),
WEB, Contabilidad, Infraestructura etc,

e  Modulo: por cada entorno estan definidos unos modulos que identifican el &mbito del caso.

e Tipologia: tipologia del caso, si el caso hace referencia a informe, uso de aplicacion, validacion de
datos, campos etc

e Acciones. El caso estard compuesto por tantas acciones como actuaciones se hayan realizado
sobre él. En la apertura del caso se describird en una accion la solicitud realizada en el mismo vy
podra ser escalada al grupo que le vaya a dar la solucion. A su vez cuando este grupo acceda al
caso creard otra accion donde de la solucion a la peticion y asi sucesivamente hasta el cierre del
caso. Se guardaran las fechas de apertura, cierre y escalado de la accién, asi como la descripcion y
posibles documentos adjuntos a la misma.

2.1.4 Consulta avanzada

Mediante la consulta avanzada de casos, se pueden realizar blusquedas por cualquier dato del caso o accion del
mismo. Desde donde se puede generar informe de los casos o exportacién a Excel del resultado de la
busqueda.

Se visualiza en un listado el resultado de la aplicacion del filtro y se puede consultar de manera rdpida sus
acciones o se puede acceder al caso en modo consulta o edicién dependiendo del permiso del grupo al que
pertenece el usuario conectado. Cada usuario solo visualizard los casos a los que tenga permiso de
visualizacion ya sea en modo consulta o edicién.

2.1.5 Gestion de entregas

Sistema que permita llevar un control de las entregas realizadas en los diferentes servicios o proyecto a los
usuarios que tengan permiso para ello. Para ello se puede dar de alta en el sistema diferentes entregas
asociadas a proyecto o servicio ANS

Las entregas estan compuestas por los siguientes datos:

e Version paquete, serd asociado a los casos pertenecientes al proyecto o servicio ANS.
e Servicio ANS o Proyecto asociado a la entrega.

e [Estado Entrega, en el momento del alta serd “Abierta”. Los otros estados existentes seran:

“Entregada”, “Pendiente Preproduccion”,” En Pruebas”, “Bloqueado”,” Pendiente Produccién”, “En
Produccion’”.

e Fecha entrega.
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Otros datos que se irdn informando a medida que se vayan realizando acciones sobre las entregas seran:

e Fecha puesta en preproduccion: esta fecha se informarad automaticamente cuando se realice la
acciéon de “Escalado para validacion”.

e Fecha limite realizacion de pruebas.

e Fecha puesta en produccion: al informar esta fecha se cambiard el estado de la entrega a
“Pendiente produccion” y se enviard un mail a los usuarios configurados en tal accion para
informar de esta accién, ademas dejara traza en el histérico de la entrega.

e Sele podran asociar documentos tales como los manuales de usuario asociados a la entrega.
e  Documentos validados: indicador de que los documentos estan validados.

e Desviada: indicador de que la entrega del paquete se ha realizado posterior a la fecha de entrega
informada al dar de alta.

e Listado de casos asociados a cada entrega. Listado de los casos asociados a la entrega. Existe
asociado al caso un indicador de caso erréneo.

e Afadir comentarios: los diferentes actores en la gestion de las entregas podran anadir
comentarios que se iran reflejando en el historico de la entrega.

e Historico, reflejara todas las acciones y comentarios realizados en una entrega.

Se pueden realizar las siguientes acciones asociadas a una entrega:

e Validacién masiva: se da la opciéon desde este punto de realizar masivamente las validaciones de
los casos que estén pendientes de validar antes de poder realizar el pase a preproduccion.

e Se puede buscar los casos que estén pendiente de probar asociados a la entrega con el fin de
detectar de manera rapida aquellos casos que deben ser validados.

e Escalar masivamente los casos asociados a una entrega en los siguientes momentos:

o ElI equipo de desarrollo seleccionando una entrega y puede realizar la accion de
“Escalado pase a preproduccion”. Esta accion implica que todos los casos se escalan al
grupo o grupos definidos en el flujo asociado a la entrega. A su vez, se envia un mail a
los usuarios del grupo o grupos a los que se ha realizado el escalado indicando que se ha
realizado la entrega. Se actualizara el estado de la entrega a “Pendiente preproduccion”

o “Escalado para validacion”. Se escalan de manera masiva los casos asociados a la entrega
a los equipos de prueba que se hayan configurado para ello indicando la fecha limite
para la realizacion de las pruebas y se les avisa enviando un mail actualizando el estado
de la entrega a “En pruebas”.

o “Escalar CAU”. Esta accion implica que todos los casos asociados a la entrega en estado
PENDIENTE CIERRE se escalan al grupo o grupos asociados con el CAU.

Se pueden realizar blusquedas de las entregas por los siguientes campos:

e Servicio ANS o Proyecto
e Version paquete
e Fecha entrega desde - hasta

e Estado entrega, se podra buscar por uno o varios estados.
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e Fecha preproduccion desde-hasta

e Fecha limite realizacion de pruebas desde - hasta
e Fecha produccion desde -hasta

e Caso

e Indicador casos erréneos

e Entorno

e Modulo

e Catalogacion

e (Casos pendientes de pruebas, se podrd buscar las entregas que tengan casos pendientes de
prueba, su estado sea “En pruebas”.

2.1.6 Gestidon de Acuerdos a Nivel de Servicio (ANS)

Mediante esta funcionalidad se pueden gestionar los acuerdos a nivel de servicio establecidos en los
diferentes servicios que gestiona Fundacion BiscayTIK. Se puede:

e  Calcular los indicadores de tiempos de respuesta de las peticiones realizadas mediante acciones
en los casos a los proveedores.

e Calcular los indicadores de desviacion sobre la planificacion inicialmente establecida en las
peticiones realizadas en los diferentes servicios.

e Calcular el porcentaje de error por entrega de los diferentes desarrollos entregados en los
Servicios.

e Generar el documento de seguimiento de ANS.
e  Generar periodo de seguimiento

e  Realizar consulta de los indicadores ya generados.

Indicadores - Tiempo de respuesta

Seleccionando un servicio Ans y una fecha limite se realiza el célculo de los indicadores de Tiempo de
Respuesta que consiste en comprobar si las acciones escaladas al proveedor como “Escalado ANS” han sido
contestadas en el tiempo establecido en la configuracion del indicador. Para el calculo de los indicadores se
tienen en cuenta los siguientes criterios que se han establecido en la configuracion del Servicio ANS vy sus
indicadores:

e Tipologia de los casos en cuanto al Servicio (Incidencia, Mejora, Solicitud/Informacién) vy
Catalogacion (Bloqueante, Critico, Importante, Normal) de los casos que van a formar parte del
indicador.

e Tiempo méaximo de respuesta a los diferentes tipos de indicadores de tiempo de respuesta
configurados.
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e Numero minimo de casos a partir del cual se realiza el calculo de indicador.

e Porcentaje de cumplimiento, si no se alcanza dicho porcentaje se calculard la penalizacion
correspondiente.

Se presenta en pantalla un listado con los casos que forman parte de los indicadores de tiempo de respuesta.
Se pueden realizar las siguientes acciones:

e Eliminar la desviacion de un caso, si por lo que sea existe alglin tipo de justificacion, se debe
indicar la misma.

e Confirmar el indicador, al realizar esta accion se calcula el porcentaje de cumplimiento.

e Generar documento Word que visualiza los datos de los indicadores de tiempo de respuesta, asi
como el listado de los casos que conforman parte de estos.

Indicador - Porcentaje desviacién

Seleccionando un servicio Ans y una fecha limite se realiza el célculo de indicador de Porcentaje de desviacion
del caso. Para el calculo del indicador se tienen en cuenta los siguientes criterios que se han establecido en la
configuracion del Servicio ANS vy sus indicadores:

e Tipologia de los casos en cuanto al Servicio (Incidencia, Mejora, Solicitud/Informacion) vy
Catalogacion (Bloqueante, Critico, Importante, Normal) de los casos que van a formar parte del
indicador

e Numero minimo de casos a partir del cual se realiza el calculo de indicador-
e Porcentaje de desviacion a partir del cual se considera que un caso estd desviado.

e Porcentaje de cumplimiento, si no se alcanza dicho porcentaje se calcula la penalizacion
correspondiente.

Se presenta en pantalla un listado con los casos que forman parte del indicador de porcentaje de desviacion.
Se pueden realizar las siguientes acciones:

e Eliminar la desviacion de un caso si por lo que sea existe algin tipo de justificacion, se debe
indicar la misma.

e Confirmar el indicador, al realizar esta accion se calcula el porcentaje de cumplimiento.

e Generar documento Word que visualiza los datos del porcentaje de desviacion, asi como el
listado de los casos que conforman el mismo

Indicador - Porcentaje de error por entrega

Seleccionando un servicio Ans y una fecha limite se realiza el célculo de indicador de Porcentaje de Error por
Entrega. Para el célculo del indicador se tienen en cuenta los siguientes criterios que se han establecido en la
configuracion del Servicio ANS y sus indicadores:

e Tipologia de los casos en cuanto al Servicio (Incidencia, Mejora, Solicitud/Informacion) vy
Catalogacion (Bloqueante, Critico, Importante, Normal) de los casos que van a formar parte del
indicador.
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e Porcentaje maximo de errores que se pueden dar en una entrega, a partir de ese porcentaje la
entrega se considera errénea.

e Porcentaje de cumplimiento, si no se alcanza dicho porcentaje se calcula la penalizacién
correspondiente.

Se presenta en pantalla un listado con los casos que forman parte del indicador de porcentaje de error por
entrega. Se pueden realizar las siguientes acciones:

e Confirmar el indicador, se calculard el porcentaje de cumplimiento.

e Generar documento Word que visualizarad los datos del porcentaje de desviacion, asi como el
listado de los casos que conforman el mismo.

Generacion del periodo de seguimiento e informe

Seleccionando un Servicio Ans y un mes se puede generar el periodo de seguimiento. Para poder generar el
informe de seguimiento se deberan realizar las siguientes acciones:

e Se visualizan los indicadores generados cuyo mes coincida con el mes seleccionado. Se puede
seleccionar todos o parte de los indicadores. También se da la opcion de poder ver el detalle de
cada indicador, es decir, visualizar los casos que estan incluidos en el calculo del indicador

e Una vez seleccionados los indicadores se visualizan los porcentajes de cumplimiento para cada
uno de ellos y a su vez se calcula el porcentaje de penalizacion correspondiente si existiera.

e Indicando la fecha de inicio y fin se calcula la facturacién mensual realizando el sumatorio de las
valoraciones asociados a los casos cuya fecha de validacion se encuentre comprendida entre las
fechas seleccionadas. Si alglin caso no tuviera la validacion aceptada se visualizard un mensaje y
el usuario podra acceder a visualizar todos los casos cuya valoracion esté pendiente de aceptar y
realizar la valoracion de forma masiva. Se visualiza la facturacion total del mes desglosando por
perfil si es que el servicio ANS tuviera mas de un perfil asociado. A su vez, se calcula la
penalizacion si esta existiera. También se da la opcion de poder visualizar todos los casos que
componen la facturacion del mes.

e Se puede generar el informe de seguimiento asociado al Servicio Ans en el que se incluye:
o Detalle de los indicadores asociados al periodo de seguimiento

o Facturacion asociada al periodo de seguimiento enumerando todos los casos con su
valoracion y facturacion total.

o Penalizacion, detalle de la penalizacion a aplicar si existiera, tras lo cual se visualiza cual
es la facturacion resultante de aplicar la penalizacion.

o Anexos:

e Anexo indicador de tiempo de respuesta, se visualiza un listado con todos
los casos asociados a los indicadores vy los tiempos de respuesta de cada
uno de ellos.

e Anexo indicador porcentaje de desviacion, se visualiza un listado con todos
los casos asociados al indicador y el porcentaje de desviacién de cada uno
de ellos.
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e Anexo indicador porcentaje de error por entrega, se visualiza un listado con
todos los casos asociados al indicador y por cada uno de ellos se indicaré si
€s un casos correcto o erréneo en la entrega

Desde este punto se puede eliminar un periodo de seguimiento.

Consulta indicadores

Se puede consultar cualquier indicador asociado a un ANS, a través de las siguientes opciones de menu:

e Consulta indicador tiempo de respuesta. Seleccionando un indicador y un rango de fechas se
visualizan todos los indicadores, se puede ver el detalle de cada indicador y eliminar el mismo.

e Consulta indicador porcentaje de desviacion: Seleccionando un indicador y un rango de fechas se
visualizan todos los indicadores, se puede ver el detalle de cada indicador vy eliminar el mismo.

e Consulta indicador porcentaje de error por entrega: Seleccionando un indicador y un rango de
fechas se visualizan todos los indicadores, se puede ver el detalle de cada indicador y eliminar el
mismo.

2.1.7 Gestion de entidades

Funcionalidad que permite llevar una gestién completa de la situacion de las entidades locales adheridas a
Fundacion BiscayTIK. Se puede obtener la siguiente informacion:

e  Que moddulos tiene implantados y desde que fecha

e Quién es el agente insitu responsabe de la entidad local y cudl ha sido la Ultima intervencién del
agente en la misma ya sea de manera presencial o no.

e Qué acciones formativas a realizado
e Qué acciones comerciales se han realizado
e Qué casos tiene asociados tanto abiertos como cerrados

e Avisos que se han dado de alta asociados a la entidad

Se pueden realizar las siguientes acciones:

e Consulta y alta entidades locales.
e  Gestion acciones comerciales

e  Gestion acciones formativas

e Consulta avisos

e Informes
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Consulta y alta entidades locales

A esta funcionalidad solo tiene permiso el usuario administrador y los usuarios que tengan asociado el permiso
de “Gestién entidades”.

Se podré realizar busquedas por los siguientes campos:

e (Codigo entidad local

e Nombre de la entidad local.
e Agente insitu responsable
e Modulo

e Check formacion: devolverd como resultado las entidades locales en las que se haya realizado
alguna accion formativa, si a esta busqueda le asocias uno o varios médulos se visualizaran las
entidades locales donde se hayan realizado formaciones de los moédulos seleccionados.

e Avisos: Se podra buscar por aquellas entidades que tengan avisos asociadas o no.
e Que hayan tenido acciones comerciales entre unas fechas.

e Que hayan tenido tareas de agentes insitu entre unas fechas.

e  Que hayan tenido formaciones entre unas fechas.

e Que hayan tenido avisos entre unas fechas.

e Tipo de accién comercial

e Tipo de tarea agente insitu.

e Fecha asistencia presencial desde - hasta

e Fecha asistencia no presencial desde - hasta

e También se podrd buscar que ayuntamientos no han tenido asistencia presencial entre unas
fechas y los que no han tenido asistencia telefénica entre unas fechas.

Se visualiza un listado con la siguiente informacion:

e (Codigo ayuntamiento
e Nombre del ayuntamiento

e Agente insitu responsable. Desde este punto también podra ver el histérico de agentes insitu
responsables.

e Fecha ultima asistencia presencial: aparecera informada la fecha en la que alguien ha estado en el
ayuntamiento presencialmente.

e Fecha ultima asistencia no presencial: aparecerd informada la fecha en la que un agente insitu ha
llamado al ayuntamiento.

Fecha Ultima accién comercial
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Seleccionando un ayuntamiento del listado se visualiza en la parte inferior del formulario dividido en pestanas
la siguiente informacion:

e Modulos implantados: listado de los entornos y moédulos implantados v su fecha de alta y fecha
de baja. Desde este punto se podra dar de alta un nuevo maédulo, eliminar o se podra modificar
uno existente indicando la fecha de baja.

e Avisos: se almacena un historico de los avisos que hayan realizado los agentes insitu, avisos
destinados a alertar de alguna anomalia en la entidad local. Se informa en el aviso: Agente Insitu,
fecha, modulo/s o general, descripcién y un check de “tratado” con el fin de identificar si la
situacion ha sido ya tratada y gestionada, este check sera editable, en los casos en los que el aviso
haya sido tratado se visualizaran las acciones realizadas. Cuando se seleccione este check se
deberd introducir un campo de texto donde se registre las acciones realizadas. Desde este punto
se puede dar de alta un nuevo aviso.

e Acciones comerciales: se almacena un histérico de las acciones comerciales realizadas, se
visualizan tanto las acciones comerciales dadas de alta como aquellas acciones comerciales
realizadas por los agentes insitu de tipologia “Comercial”. La informacién que se visualiza es:
agente, fecha accion comercial, tipo accién, observaciones, tarea pendiente resultante de la
accion. Desde este punto se puede dar de alta una nueva accion comercial asi como eliminar o
modificar las acciones comerciales que no sean de agentes insitu.

e Formacion: se almacena un histoérico de las formaciones realizadas a la entidad, se visualiza tanto
las acciones formativas introducidas como aquellas tareas realizadas por los agentes insitus de
tipologia “formacion”. La informacion que se visualiza es: formador, fecha o rango de fechas de la
formacion impartida, médulo o médulos. Desde este punto se puede dar de alta una nueva accion
formativa, asi como eliminar o modificar las acciones formativas que no sean de agentes insitu.

e Tareas agentes insitu: se almacena un historico de las acciones realizadas por los agentes insitu en
las diferentes entidades locales. Se informa: agente insitu, fecha, modulos, tipologia de tarea,
tarea, descripcion, tipo contacto.

e (Casos asociados al ayuntamiento: visualiza por defecto un listado de los casos abiertos (son todos
aquellos casos que no se encuentra en los siguientes estados “Cerrado”; “Pendiente cierre”;
“Congelado”) en el ayuntamiento. También da la opcion de acceder al detalle del caso.

e Resumen. A través de esta pestana se puede ver la informacion resumen del ayuntamiento:
o Numero asistencias presenciales
o Numero asistencias no presenciales
o Asistencias presenciales por médulo
o Asistencias no presenciales por modulo
o NuUmero de respocasos abierto
o Numero casos cerrados

o Casos abiertos y cerrados por modulo

Gestidn acciones comerciales

A esta funcionalidad solo tienen permiso el usuario administrador y los usuarios que tengan asociado el
permiso de “Gestién entidades”.

© BiscayTIK 10/11/2022 13/33



2022/051 -

¢Bizkaia

INFORME DE ESPECIFICACIONES TECNICAS b/SCC])/lL/‘/(

Consulta acciones comerciales

Se puede realizar la busqueda por los siguientes criterios:

Cddigo entidad local

Nombre entidad local:

Agente que realiza la accion comercial
Fecha desde - hasta accion comercial
Tipo accion comercial

Observaciones

Tareas resultantes

El resultado de la busqueda devuelve un listado con la siguiente informacién:

Cddigo entidad local

Nombre entidad local

Agente que realiza la accion comercial
Fecha accién comercial

Tipo accion comercial

Observaciones

Tareas resultantes

Desde este punto se puede eliminar acciones comerciales, modificar o afadir una nueva accion comercial

Alta acciones comerciales

A esta funcionalidad solo tienen permiso el usuario administrador y los usuarios que tengan asociado el
permiso de “Gestiéon entidades”.

La informacion que se debe introducir es:

Seleccion de la entidad o entidades locales para las que se ha realizado la accion comercial.
Agente que realiza la accién comercial.
Fecha en la que se ha realizado, por defecto la actual

Seleccion de la accion comercial mediante un desplegable. Desde este punto se podra dar de alta
una nueva accion comercial en el mantenimiento de acciones comerciales.

Observaciones de la accién comercial

Tareas resultantes

© BiscayTIK

10/11/2022 14/33



¢Bizkaia

2022/051 - INFORME DE ESPECIFICACIONES TECNICAS biscaytik

Gestidén acciones formativas

A esta funcionalidad solo tienen permiso el usuario administrador y los usuarios que tengan asociado el
permiso de “Gestiéon entidades”.

Consulta acciones comerciales

Se puede realizar la busqueda por los siguientes criterios:

e (Cddigo entidad local

e Nombre entidad local

e Agente que ha realizado la formacién
e Fecha desde - hasta accion formativa
e Modulo

e Observaciones: campo de texto. Devolverd listado de las entidades locales cuyo campo de
observaciones contenga el texto introducido.

El resultado de la busqueda devuelve un listado con la siguiente informacion:

e (Codigo entidad local

e Nombre entidad local

e Agente que ha realizado la formacion
e Fecha desde-hasta formacion

e Mddulos formados

e  Observaciones

Desde este punto se puede eliminar acciones formativas, modificar o afadir una nueva accién formativa.

Alta acciéon formativa

Se debe introducir la siguiente informacion

e Seleccion de la entidad o entidades locales para las que se ha realizado la accion formativa.
e Agente formacion: agente que ha realizado la formacion

e Seleccion de la entidad o entidades locales donde se ha realizado la accién formativa.

e Fecha desde - hasta de la formacion

e Seleccion del modulo o modulos de los que se ha realizado la formacion

e Observaciones
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Consulta Avisos

A esta funcionalidad sélo tendran permiso el usuario administrador y los usuarios que tengan asociado el
permiso de “Alta accion insitu”, “Gestion entidades” y responsable de los modulos

Se puede realizar la busqueda por los siguientes criterios:

e (Codigo entidad local

e Nombre entidad local

e Agente que ha realizado el aviso: listado de agentes.
e Fecha desde - hasta aviso

e Mddulo

e  Observaciones: campo de texto.

N«

e Tratado: campo que contendrd el valor “Todos”, “Tratados” y “No tratados”, por defecto estara
“todos” seleccionado. Se podra visualizar los avisos tratados, no tratados o todos.

e Acciones realizadas

El resultado de la busqueda devuelve un listado con la siguiente informacién:

e (Cddigo entidad local asociado al aviso

e Nombre entidad local asociada al aviso

e Agente que ha realizado el aviso

e Fecha: del aviso

e Modulos o General: aviso general o modulo/s asociados al aviso.
e  Descripcion: descripcion del aviso

e Tratado: indicador de si el aviso esta tratado

e Acciones realizadas: acciones realizadas en el tratamiento del aviso

2.1.8 Gestion de agentes insitu

A través de esta funcionalidad se puede realizar la gestion de las tareas de los agentes insitu pudiendo hacer
un seguimiento de estas. Se puede realizar:

e Asignacion de entidades locales a agentes insitus
e Planificacion y registro tareas
e Altade avisos

e Consulta tareas e imputaciones
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Asignacién de entidades locales a agentes insitu

Los usuarios con permiso pueden realizar la asociacion de agentes insitu a entidades locales asi como realizar
consultas.

Asignacion entidades locales a agente insitu

A través de esta funcionalidad seleccionando un agente insitu se le puede asignar masivamente las entidades
locales de las que es responsable y la fecha de inicio de asignacion. Las entidades locales en las que estaba
siendo responsable antes del cambio se informacion con la fecha de fin asignacion igual a la fecha de inicio
asignacion seleccionada en las nuevas entidades locales.

Desde este punto se puede visualizar también el histérico de las entidades donde haya sido responsable el
agente insitu seleccionado, con las fechas de inicio y fin asignacion.

Consulta de asignaciones de agentes insitus

Se visualiza un listado de las entidades locales y el agente insitu responsable asociado, fecha inicio asignacion,
fecha fin asignacion. Existe un link a través del cual se puede acceder al histérico de responsables asignados a
la entidad local con sus fechas de inicio vy fin asignacién.

Se puede realizar blUsqueda por:

e Codigo entidad local

e Nombre entidad local: listado de las entidades locales, se podra seleccionar una o varias entidades
locales.

e Agente insitu: listado de agentes insitu, se podré seleccionar uno o varios agentes insitus.

e Indicador histdrico: asociado al agente o agentes insitu seleccionados. Si se selecciona este
indicador también se visualizaran las entidades locales en la que el o los agentes insitu hayan sido
responsables anteriormente.

e Fecha inicio asignacion desde - hasta
e Fecha fin asignacion desde - hasta

e  Sin responsable asignado: indicador a través del cual se podra realizar busqueda de las entidades
locales que no tengan asignado un agente insitu responsable.

Planificacién y registro de tareas

Con esta funcionalidad el agente insitu o usuario que tenga el permiso “Responsable agentes insitu” puede
visualizar mediante un calendario las tareas asignadas y puede introducir las tareas realizadas asi como aquellas
que estén planificadas para dias posteriores. En el caso de que el usuario conectado sea responsable visualliza
las tareas de todos los agentes insitus. Si el usuario conectado es un agente insitu, solo visualiza sus tareas.

Se visualiza en vista calendario las tareas por dias que estan asignadas a los agentes insitus, pudiendo navegar
mediante flechas a dias anteriores o posteriores a los visualizados en pantalla.
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Se pueden realizar busquedas por los siguientes campos:

Agente insitu

Ayuntamiento

Planificada, consulta de si una tarea es planificada o no.
Tipologia de tarea

Estado: desplegable con los estados asociados a las tareas (Pendiente, En proceso, Realizada,
Cancelada), se podra buscar por uno o varios estados.

Prioridad tarea: Alta, Media o Baja. Se podra buscar por uno varias prioridades.

Fecha desde - hasta de la tarea.

En el calendario se visualiza la siguiente informacion de las tareas en cuadriculas:

Agente insitu: este dato solo estarad informado cuando el usuario conectado sea el responsable.
Entidad local: nombre del ayuntamiento.
Tipologia de la tarea: incidencia, formacion, comercial etc...

Modulo: médulo asociado a la tarea. Si tuviera mas de uno apareceria el nombre de un modulo y
unNos puntos suspensivos.

Prioridad, identificacion de la prioridad. Esto se plasmaré con colores (rojo ALTA, Naranja MEDIA
y verde NORMAL)

Estado (Pendiente, En proceso, Realizada, Cancelada). Se visualizard mediante una imagen estos
estados.

Indicador de si una tarea esta replanificada (mediante una imagen).

Tipo de tarea: “Planificada” o “No planificada” (mediante una imagen)

Desde este punto se podran dar de alta o modificar tareas. Los datos asociados a la tarea son los siguientes:

Agente insitu

Tipo de tarea: “Planificada” o “No planificada”.

Ayuntamiento

Tipo de contacto: Presencial o No Presencial .

Tipologia Tarea (Formacion, comercial, asistencia, configuracion, seguimiento...)
Modulo

Submadulo

Tarea: desplegable que contendré las tareas recurrentes registradas en el aplicativo. No serd dato
obligatorio.

Observaciones tarea

Prioridad: desplegable con los valores “Alta”, “Media” vy “Normal’. Este campo se visualizara
cuando el tipo de tarea sea “Planificada” y serd de obligatorio cumplimiento.
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e Fecha: Fecha en la que debe realizar la tarea.
e Estado de la tarea

e Observaciones cancelacién: campo que se informard con el motivo de la cancelacion de una
tarea. Este campo se visualizara al modificar el campo Estado a “Cancelada”.

e Tiempo dedicado (en horas): dato obligatorio a rellenar cuando el estado es “Realizado”.

En el alta o modificacion de la tarea existe un botén “Envio aviso”. Cuando el agente insitu lo considere
oportuno puede enviar un aviso para poner en conocimiento de los responsables del servicio y médulo de la
situacion en el ayuntamiento. Para ello debe identificar el ayuntamiento, médulo o modulos asociados al aviso
o indicar que es un aviso general, también debe introducir las observaciones. Tras guardar esta informacion se
envia un mail a los usuarios con permiso “Responsable agentes insitu” y a los responsables del modulo o
maodulos si se han seleccionado modulos asociados a la alerta donde se visualice las observaciones insertadas vy
los médulos afectados. EI asunto del mail serd lo suficientemente identificativo. Esta informacion ademés de
asociarse al ayuntamiento se asocia al modulo y podra visualizarse desde el apartado “Situacion médulos”.

Consulta tareas e imputaciones agentes insitu

Desde esta funcionalidad se puede visualizar a modo de listado todas las tareas realizadas por los agentes
insitus en los ayuntamientos. Tienen acceso los agentes insitus que solo pueden consultar sus tareas, el
usuario administrador vy los usuarios con perfil “responsables agentes insitu” que oueden ver todas las tareas.

Se puede realizar busqueda por los siguientes campos:

e Fecha desde - hasta tarea:

e Agente insitu que ha realizado la tarea tareas.
e Modulo

e Tipo tarea

e Ayuntamiento

e Tipo de contacto. Presencial o No Presencial. Se podra buscar por todos o por uno de los tipos de

contacto.

e Estado: desplegable con los estados asociados a las tareas (Pendiente, En proceso, Realizada,

Cancelada), se podréa buscar por uno o varios estados.

El listado contiene la siguiente informacion agrupada por agente insitu, con subtotales por agente insitu vy

totales:

e Agenteinsitu

e Ayuntamiento

e Tipologia de la tarea
e Modulo

e  Submodulo

e Tarea o Descripcion
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e Una columna por cada dia resultante del filtro seleccionado. Se indicard el numero de horas
empleados en la casilla correspondiente a la columna que coincida con el dia asociado a la tarea.

Se realiza un sumatorio de las horas por dia agrupado por agente insitu y de las horas totales de todos los dias
filtrados. También existen sumatorios totales al final del listado. Este listado puede ser exportado a Excel.

Pulsando una tarea del listado se puede acceder a modificar los datos de la tarea. Si se modifica los datos de
una tarea se debe refrescar el resultado de la busqueda.

Ademas, desde este formulario existe un botén “Alta de Tarea” al que se accede para poder dar de alta una
nueva tarea.

2.1.9 Gestion de comunicaciones

El aplicativo realiza diferentes tipos de comunicaciones con el fin de ayudar en la gestion de los casos asi como
facilitar informacioén sobre el estado de sus casos a los usuarios finales:

e Comunicaciones realizadas a los usuarios de los grupos de trabajo que forman parte del ciclo de
vida de un caso. Se podra configurar a nivel de usuario el envio de los siguientes mails:

o Mail apertura caso blogueante, llegard un mail de apertura de caso blogueante a los
responsables de los modulos.

o Mail de escalado, llegard un mail cuando un caso es escalado al grupo del usuario.

o Mail escalado bloqueante, llegard un mail cuando un caso bloqueante es escalado al
grupo del usuario

o Mail escalado critico, llegard un mail cuando un caso critico es escalado al grupo del
usuario.

o Mail de cambio de catalogacion del caso a Bloqueante, para los responsables de los
modulos y los propietarios del caso en el momento de realizar el cambio de catalogacion.

o Mail de cierre, llegara mail cuando un caso ha sido cerrado.

o Enla gestion de entregas se realiza una serie de envio de mails a los grupos que forman
parte de esta gestion:

e Comunicaciones de los grupos intervinientes en la gestion de las entregas con el fin de ir
informando de la situacion de la entrega:

o Cuando se realiza el escalado “Pase a preproduccion” de forma masiva de los casos
asociados a una entrega, se envia un mail a los usuarios del grupo o grupos a los que se
ha realizado el escalado indicando que se ha realizado la entrega.

o Cuando una entrega estd en produccion y se realizada el escalado “Para validacion” de
forma masiva de los casos asociados a una entrega, se envia un mail a los usuarios
pertenecientes a los grupos de escalado indicandoles que ya estédn a su disposicion los
casos del ANS y paquete correspondiente para que comiencen con la realizacion de las
pruebas.

o Envio de mail informativo de puesta en produccion cuando desde una entrega se realiza
la accién de “Pase a produccion”.
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o Envio de mail de entrega bloqueada.

e Comunicaciones realizadas a los usuarios de las entidades locales o ciudadanos que solicitan la
apertura de los casos.

o Cuando un caso se abre se envia un mail informando al usuario del nimero de caso vy
resumen de los datos de este.

o Cuando un caso que es una mejora se cataloga como pendiente de analisis se envia mail
al usuario indicandole que el caso estd pendiente de ser analizado por el equipo técnico.

o Cuando un caso se ha entregado se envia un mail al usuario con el fin de informarle de
que en un periodo corto de tiempo tendra a su disposicion el caso solicitado.

o Cuando un caso esté resuelto y el CAU no ha podido comunicarse telefonicamente con
el usuario se podra enviar un mail indicando al mismo que el caso esta realizado y en
produccion, con el fin de proceder al cierre del caso.

2.2 Entorno tecnolégico

A continuacion, se describe el entorno tecnolégico:

e  Arquitectura
o Apache 2.4
PHP 5.x
Python 2.7
Trac1.0-0.1.3
HTML5
JavasScript
JQuery 1.11.4 + 1.814

O O O O O O

e Servidor
o RHEL7

e Base de Datos
o Maria DB 10.1.X

e Lenguaje de programacion
o Python

e  Securizacién
o SSL/HTTPS

Fundacion BiscaytTIK dispone dentro de su infraestructura tecnoldgica de entornos de preproduccion vy
produccion para garantizar calidad de la solucion tecnologica.
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2.3 Especificaciones técnicas minimas requeridas

El equipo asignado por parte del proveedor en el servicio debera 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 Fundacion BiscayTIK Fundazioa, ADITUZ.

e Facilitar a Fundacion BiscayTIK 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 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 Disefos técnicos.
e Intervenciones/Actualizaciones de datos.
e Desarrollos de las nuevas funcionalidades.
e  Configuracion y parametrizacion.
e Correccion de posibles errores.
e Actualizaciéon del modelo entidad relacion.
e Realizacién y documentacion de las pruebas realizadas:
o Pruebas unitarias
o Pruebas de integracién
o Pruebas de aceptacion
e Actualizacion / creacion de los manuales de usuario.
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 Formacion a los usuarios en los aplicativos relacionados con el objeto del presente concurso.

e Otras relacionadas con mantenimiento de aplicaciones

El adjudicatario facilitara los medios necesarios para la integracion, importacion y promocion de los desarrollos
realizados entre los diferentes entornos de Fundacion Biscaytik Fundazioa.
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Todos los servicios seran bilinglies (euskera/castellano).

Para facilitar su uso, deberd mostrarse de forma adecuada al menos en los siguientes navegadores:

e Internet Explorer vé o superior

e Firefox
e Chrome
e FEdge

2.4 Actividades del servicio

2.4.1 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 y resolver las consultas e incidencias registradas por el CAU, asi como la apertura de problemas,
si procede, se utilizard la aplicacién 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.

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 Fundacién 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.

2.4.2 Mantenimiento evolutivo/adaptativo y nuevos desarrollos

a)  Mantenimiento evolutivo

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

b)  Mantenimiento adaptativo

Son las modificaciones necesarias por los cambios de los entornos tecnolégicos.
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c¢)  Nuevos desarrollos

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

En todos los casos, para su realizacién sera necesario el registro y aprobaciéon de una peticion que se tramitara
con la aplicaciéon 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 atenciéon 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 peticién tiene como objetivo:

= 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 célculo del indicador

e Obijetivo: Valor fijado como objetivo para el indicador. El célculo 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 resolucién 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 Fundacién BiscayTIK
Fundazioa:
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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 intervencién
inmediata e ininterrumpida hasta su resolucion definitiva y debe ser solucionada en el momento.

e (Critica: toda aquella incidencia que no bloguea 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 bloquea 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 aplicacion 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 Fundacion BiscayTIK 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 ejecucién, se especifican en las siguientes tablas. La empresa indicara él

% de cumplimiento al que se compromete durante el servicio.

Atencidén a consultas v soporte técnico de aplicaciones

TIEMPO DE RESOLUCION

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

Mantenimiento correctivo (problemas)

TIEMPO DE PRIMERA

CATALOGACION CASO RESPUESTA (Méximo) PERIODICIDAD (0]:3] 3 \/e)
Bloqueante 2 Horas MENSUAL >=95%
Critica 4 Horas MENSUAL >=95%
Importante 8 horas MENSUAL >=95%
Normal 16 horas MENSUAL >=95%
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Mantenimiento Evolutivo / Adaptativo v Nuevo Desarrollo

TIEMPO DE PRIMERA

CATALOGACION CASO RESPUESTA (Méximo) PERIODICIDAD OBJETIVO
Critica 4 Horas MENSUAL >=95%
Importante 16 horas MENSUAL >=90%
Normal 24 horas MENSUAL >=90%

DESVIACION SOBRE
TIPO MANTENIMIENTO PLANIFICACION PERIODICIDAD OBIJETIVO
Evolutivo/ Adaptativo Méaximo 15% MENSUAL >=90%
Nuevo desarrollo Maximo 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.

Las horas se contabilizardn exclusivamente dentro del horario establecido para la prestacion del servicio.

% DE ERRORES MAXIMO POR ENTREGA PERIODICIDAD OBJETIVO

Maximo 15% MENSUAL >=95%

2.6 Fases del servicio

Las diferentes fases, que como minimo, 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 organizacion del
mismo.

Asimismo, en esta fase también se realizard una revision de los servicios, recopilacion de procedimientos,
instrucciones técnicas y buenas practicas, analisis de riesgos y comprension de los indicadores definidos.
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FASE-2: TRANSFERENCIA

En esta fase se realizara una transferencia de conocimientos estructurada, mediante la ejecucion de un plan de
reuniones especificas con los responsables de Fundacion BiscayTIK Fundazioa, formacion funcional en
aquellos casos que se requiera y familiarizacion con los procedimientos e instrucciones técnicas requeridos por
Fundacion BiscayTIK Fundazioa.

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

FASE-3: EXPLOTACION

El objetivo de esta fase es el de 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 y la elaboracién de propuestas de acciones de mejora. Es esta
fase, cuando empezaran a funcionar a pleno rendimiento los comités creados al efecto, el seguimiento de los
trabajos segun el plan de calidad y el reporting de la evolucién de los trabajos a los responsables de las mismas.

FASE-4: DEVOLUCION

En esta fase, el Proveedor pondré a disposicion de Fundacién 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 serd revisado y
aprobado progresivamente por Fundacion BiscayTIK Fundazioa.

Puesto que para las fases iniciales del servicio (diagnoéstico, 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 serd tarea del adjudicatario colaborar activamente en
este periodo de transicién. 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 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 seréd 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 Fundacién BiscayTIK Fundazioa.

e Realizaciéon 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 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 deberd poder presentarse en Fundacion BiscayTIK Fundazioa,
en menos de dos horas si Fundacion BiscayTIK Fundazioa asi lo requiriese. Se valorarad dentro de la gestion del
servicio la mejora de este pardmetro.

A la finalizacion de los trabajos, el proveedor facturara los trabajos en base a la valoracion aceptada. Fundacion
Biscay TIK Fundazioa revisara los trabajos efectivamente entregados, y daré 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.
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4 CONDICIONES PARTICULARES

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
un uso no sexista del lenguaje en cualquier documento definitivo escrito o digital, asi como, deberd desagregar
los datos por sexo en cualquier estadistica referida a personas que se genere, todo ello al amparo del articulo
2.3 de la Ley 4/2005, de 18 de febrero, para la Igualdad de Mujeres y Hombres en el que se sefalan los
principios generales que deberan respetarse.

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.

La empresa adjudicataria tendrd plena movilidad geografica 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. Igualmente, la adjudicataria se compromete a mantener y atender las reuniones que BiscayTIK
concierte con otras empresas o instituciones.

Para la realizacion del servicio se considera necesario un equipo de trabajo de al menos 2 personas y 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
serd la que reciba instrucciones generales por parte de Fundacion BiscayTIK interviniendo como interlocutor
de esta responsabilidad.

Fundacion BiscayTIK Fundazioa, se reserva el derecho a realizar auditorias sobre el equipo de trabajo, con el
fin de comprobar que se estd cumpliendo el equipo minimo siendo objeto de penalizacion el no cumplimiento.

Cualquier cambio en la composicion del equipo durante la vigencia del contrato no podra variar la acreditacion
aportada en la memoria descriptiva, deberd 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 BiscayTIK Fundazioa vaya demandando. El costo de esta
formacion, asi como la dedicacién 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
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 deberd cumplir los requisitos exigidos en el apartado 16.b de la caratula.
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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

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 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 algiin
teléfono movil de algin 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 Fundacién BiscayTIK Fundazioa asi lo requiriese. No se puntuardn las
ofertas que no justifiquen este punto.

4.4 Entregables

La documentacion se entregara en soporte electronico para poder realizar un seguimiento del proyecto. Dicha
documentacion deberd estar actualizada a lo largo del proyecto manteniendo un historico 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.
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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.

e  Otra documentacion relacionada con el servicio.

4.5 Control de los trabajos

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 BiscayTIK pueda imponer como consecuencia de los retrasos o bajas
calidades de los servicios contratados, siendo asi mismo causa justificada de resolucién contractual.

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

4.6 Propiedad intelectual

La adjudicataria cederad 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 cesién de los derechos de propiedad intelectual no tendrd limite temporal
alguno y se entenderéd 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 BiscayTIK Fundazioa todas las fuentes de todos los
archivos, asi como de los recursos tecnolégicos empleados.

4.7 Plazo de 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 seguird vigente por un mes.
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La garantia tiene validez incluso en el supuesto de que personal de la Fundacién BiscayTIK Fundazioa los haya
examinado durante su elaboracion o desarrollo o los haya aceptado en comprobaciones, valoraciones o
certificaciones parciales.

Durante el periodo de garantia no seran 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, debera hacer
un uso no sexista del lenguaje en cualquier documento definitivo escrito o digital, asi como, deberd desagregar
los datos por sexo en cualquier estadistica referida a personas que se genere, todo ello al amparo del articulo
2.3 de la Ley 4/2005, 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 presentard 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.

5 ACLARACIONES

Para cualquier consulta o aclaracion, la Fundacién BiscayTIK Fundazioa pone a disposicién 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

Un/a (1) jefe/a de proyecto con al menos 5 afios de (en afos) >=5 anos
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 computarad dentro del equipo minimo
requerido de 2 personas.

Un/a (1) analista programador/a con experiencia (en afos) > 3 anos
suficiente y contrastada en la tecnologia
relacionada con el entorno tecnolégico descrito en
el apartado 2.2, debiendo acreditarse méas de tres
(3) afios de experiencia.

Un/a (1) programador/a senior con experiencia (en afios) > 3 anos
suficiente y contrastada en la tecnologia
relacionada con el entorno tecnolégico descrito en
el apartado 2.2, debiendo acreditarse méas de tres
(8) afios de experiencia.

Una misma persona podra justificar solvencia técnica en més de un entorno tecnolégico con el mismo perfil.

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

Las personas que conforman el equipo comprometido para garantizar los requisitos técnicos minimos seran las
asignadas al proyecto.
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