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1 OBIJETO

Servicios para la creacion, disefo, maquetacion y mantenimiento de paginas web, administracién de
sitios web y andlisis de hardware y software audiovisual, multimedia, de movilidad y realidad virtual (3D)
bajo la modalidad de acuerdo de nivel de servicio (ANS) y con la naturaleza que se detalla en cada uno de
los siguientes lotes:

= Lote 1: Lantik y soluciones tecnolégicas
= Lote 2: Tributos y Finanzas.
= Lote 3: Administracién Publica y Relaciones Institucionales, Gabinete del Diputado General.

= Lote 4: Acciéon Social, Sostenibilidad y Medio Natural, Transportes, Movilidad y Cohesién del
Territorio, Euskeray Cultura, JJGG e IFAS.

= Lote 5: Gestor de portales Liferay y gestor documental Alfresco

2 PRESUPUESTO

Se va a proceder a la contratacion maxima por la duracién del contrato a 3 afios de: Importe neto
5.409.360,00 euros. IVA (%) 21. Importe total 6.545.325,60 euros.

Los trabajos a realizar se han dividido en un total de 5 lotes en funcién, principalmente, de su naturaleza.
Cada lote sera adjudicado a la empresa mejor valorada, pudiendo cada empresa presentarse a uno o
varios de los lotes abajo especificados:

Numero de |Naturaleza principal de los trabajos a |Cantidad maxima de Cantidad maxima de horas
Lote desarrollar horas de disefio técnico de programacion

Lote 1 Lantik y soluciones tecnoldgicas 6.600 23.400

Lote 2 Tributos y Finanzas 5.280 18.720
Administracion Publica y Relaciones

Lote 3 Institucionales, Gabinete del Diputado 7.920 28.080
General

Accion Social, Sostenibilidad y Medio
Natural, Transportes, Movilidad vy
Lote 4 Cohesion del Territorio, Euskera vy 6.600 23.400
Cultura, JJGG e IFAS.
Gestor de portales Liferay y gestor

documental Alfresco 14.940 3.060

Lote 5

Las empresas licitadoras deberan indicar un precio/hora (sin IVA) de disefio técnico y un precio/hora (sin
IVA) de programacion para un maximo orientativo de horas de trabajo indicadas en la tabla anterior.

El precio/hora maximo se establece en:
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Precio hora maximo de disefo técnico: 42,00 € (sin IVA)

Precio hora maximo de programacion: 38,00 € (sin IVA)

Consultas e incidencias: Cada consulta se facturard al precio de 2 horas y cada incidencia al de 1,5 horas,
independientemente de su duracién.

Durante la ejecucion del contrato Lantik podra variar el coeficiente de multiplicacion de las incidencias y
consultas tras previa notificacion y aceptacién por parte de la empresa adjudicataria.

El coste del resto de actividades indicadas en “Actividades del servicio” estara incluido dentro del
precio/hora.

Incluiran todo tipo de gastos generales, financieros, transportes, dietas, desplazamientos, seguros,

herramientas, licencias y todo tipo de gasto del personal técnico o gastos de cualquier otro tipo,
necesario para la prestacion del servicio.

2.1 Ampliacion
El volumen de tareas calculado corresponde a las necesidades, seglin el presupuesto actual. Dado que no
se dispone de informacién presupuestaria de todo el periodo que cubre el contrato es necesario

incorporar la posibilidad de un incremento de hasta un 20% adicional que se podrd realizar
independientemente en los lotes que sea necesario.

3 ESPECIFICACIONES TECNICAS
3.1 Actividades del servicio

Para la prestacion del servicio se establecen las siguientes actividades.

El departamento de Desarrollo e Innovacién dispone de un procedimiento detallado de las funciones y
pasos a seguir para realizar cada uno de los servicios indicados.

3.1.1 Mantenimiento basico

= Atencién a consultas e incidencias:

Definido como el conjunto de actividades de soporte y atencién a consultas e incidencias
técnicas y funcionales de usuarios, personal técnicoy CAU de Lantik.

Para gestionar y resolver las consultas e incidencias registradas por el CAU, asi como la apertura
de problemas, si procede, se utilizara la aplicacion de gestion de incidencias que utiliza Lantik.

=  Mantenimiento correctivo (errores en el software):
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Definido como el conjunto de acciones orientadas a garantizar la continuidad del servicio. Son
los cambios necesarios para la resoluciéon de los errores 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 Lantik.

Para su gestion, se utilizara la aplicacion de gestion de incidencias que utiliza Lantik.

Sien el futuro se estableciese otra tipologia adicional de mantenimiento basico, su valoraciény
sus indicadores seran fijados de mutuo acuerdo con la empresa adjudicataria.

3.1.2 Mantenimiento evolutivo/adaptativo y nuevo desarrollo

=  Mantenimiento evolutivo/nuevo desarrollo:

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

=  Mantenimiento adaptativo:

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

En todos los casos, para su realizacion serd necesario el registro y aprobacion de una peticién
que se tramitara con la aplicacion de Lantik de gestién de peticiones.

Los nuevos desarrollos seran bilinglies (euskera/castellano).

Los nuevos desarrollos de Internet deberadn estar adaptados a las dos ultimas versiones de los
navegadores Explorer, Firefox, Chrome y Safari y los nuevos desarrollos de Intranet deberan estar
adaptados a IE8+ y las dos ultimas versiones de Firefox. A lo largo del contrato se determinara la
conveniencia de valorar nuevos navegadores y/o versiones.

3.2 Descripcion técnica

Las actividades incluidas en la prestacion de los servicios se ajustaran a las directrices marcadas por los
procedimientos y metodologia implantados en Lantik, S.A., contemplando los siguientes aspectos entre
otros.

3.2.1 Lotes 1,2,3y4:

= Creacidn, disefio, maquetacién y mantenimiento de paginas web.

= Disefo y creacién de contenidos accesibles AA (conforme a las pautas de la WAI y a la norma
UNE 139803 “Aplicaciones informaticas para personas con discapacidad. Requisitos de
accesibilidad para contenidos en la Web”).

= Usode metodologias de programacién seguras.

= Trabajos multimedia.
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3.2.2 Lote 1:

Ademas de lo mencionado en el apartado anterior se contemplaran, ademas, los siguientes aspectos:

= Asistencia y soporte en Microfocus: preparacion y configuracion de la infraestructura software
para los puestos de las personas desarrolladoras; adaptacién, reingenieria y supervisién de
elementos y directivas de compilacion para su correcto despliegue en entornos de Microfocus;
ayuda a la resoluciéon de incidencias derivadas de migraciones de Z/OS a MicroFocus.

=  Andlisis de hardware y software, audiovisuales,, etc.
= Configuraciony gestion de sistemas de conferencia (Bosch DCN, DIS) y videoconferencia.

= Gestion de teléfonos moviles (Windows Phone, Android, iOS), software, plataformas de
mensajeria SMS, protocolos de telefonia y telecomunicaciones inaldmbricas (Redes wifi con
multiples AP); gestion de aplicaciones Terminal Punto de Venta y Soporte avanzado de Mac
OSX.

= Integracién de soluciones de software de realidad virtual para cuevas (3D) con sistemas de
visualizacion estereoscdpicos activos (proyectores y gafas oculus rift); configuracion de
proyectores estereoscopicos Barco, con conversores de sefial pasiva a activa (Xport); gestion de
proyectos de digitalizacién de arte rupestre con técnicas fotogramétricas y su visualizacién en
motores basados en Nvidia Optix.

= Integraciéon de hardware y software multimedia en entornos de patrimonio cultural (museos,
exposiciones, etc); configuracion de videowalls y manejo de mesas de efectos digitales
Blackmagic y diseno de sistemas de audio basados en MediaMatrix.

3.2.3 Lote 5:

= Gestor de portales Liferay: Desarrollo, mantenimiento y soporte en Liferay

= Gestor documental Alfresco:
= Soporte, mantenimiento y posibles desarrollos del Framework de Alfresco.
= Mantenimiento del carpetizador.

= Soporte para posibles migraciones a otras infraestructuras de Alfresco.
3.3 Fasesdel servicio
FASE 1: diagnéstico

En esta fase se realizarad una revisién conjunta entre Lantik y la empresa adjudicataria del alcance del
servicio, la estructura de gestion, las exigencias del servicio y la organizaciéon del mismo.

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

Los servicios incluidos en estas dos primeras fases no seran facturables.
FASE 3: inicio del servicio

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, el control de calidad del servicio y la
elaboracion de propuestas de acciones de mejora.

FASE 4: entrega

En esta fase la empresa adjudicataria pondra a disposicién de Lantik el software, los documentos de
trabajo, la documentacién técnica y la infraestructura necesaria que no haya entregado durante la
ejecucién del contrato para poder volver a asumir el mantenimiento delegado.

3.4 Plataformas tecnoldgicas

Plataforma J2EE-JBoss

= Servidor de aplicaciones: Red Hat JBoss EAP 6.4

= Entorno desarrollo: Red Hat JBoss Developer Studio 7.1.1

= Sistema de gestion de servicios empresariales (BPM): Red Hat JBoss BPM Suite 6.2.
= FUSE6.2.1

= Lenguaje de programacion: Java.

= SQL Server 2005y 2012 (driver JDBC v4.0 de Microsoft).

=  FrameWork para desarrollo de aplicaciones: Framework AtomDir vy Framework BIDE
(especificos de Lantik)

GESTION de configuracién

= Subversion/ Atlassian JIRA (Fisheye+Bamboo)

Plataforma Microsoft

Entorno WEB

=  Sistemas Operativos (servidor): Windows 2003, Windows server 2008

= Servidor http y aplicaciones: Internet Information Server 6 y 7 COM+y Framework .Net 2.0
=  FrameWork (Lantik): ATOM.NET

= Lenguajes de programacion: Visual Basic 6, Visual Basic.NET (Framework 2.0 y superiores),

=  Gestor de Bases de datos: SQL Server 2005 y 2012 o acceso via ADO, SQL Server Client 11,
JDBC
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= Paginas HTML,HTML 5y XHTML, ASP y ASP.NET, CSS 3, JAVASCRIPT,

Plataforma Host

= Microfocus Enterprise Server

=  SQL Enterprise Server 2012

= Lenguajes de programacion para procedimientos almacenados:
= Microfocus Cobol
= Transact-SQL

= Microfocus Enterprise Developer (Microfocus Visual COBOL) y Herramientas cliente de SQL
server.

= Herramientas de disefio y creacién de contenidos: InDesign, PhotoShop, Illustrator, Flash,
Acrobat Profesional 7.0 como minimo, Adobe LiveCycle Designer ES2, etc.

=  Multimedia: Webcams, Windows media, Realplayer, Quick Time, FLV, etc.
= Indexacion de paginas web: Google Site Search (GSS), motor de busqueda de Sharepoint.
=  Gestor de portales Liferay 6.2

= Gestor documental Alfresco (version 4.2.5)
3.5 Modelo organizativo

La empresa adjudicataria debera disponer de la organizacion necesaria para poder acometer con éxito el
servicio solicitado.

3.5.1 Equipo de laempresa adjudicataria
Responsable del servicio ANS (gestion y control)
= Control y seguimiento de la totalidad de los servicios de desarrollo y mantenimiento bajo ANS
cuya ejecucion esté a cargo de la empresa adjudicataria.

= Centralizary coordinar las relaciones con Lantik.

= Dirigir los trabajos realizados por el personal de su empresa y verificar su nivel de calidad,
entregando a las personas responsables de Lantik, los informes de verificaciones realizadas.

= Garantizar que la documentacion de las entidades generadas siguen las normas establecidas en
Lantik y que los documentos elaborados queden registrados en sus sistemas

= Valoracion del esfuerzo necesario para la realizacion de trabajos y del plazo de realizacion.
=  Aseguramiento de la mejora continua.

Equipo Técnico:

= Creacién y/o modificacién de la programacion de acuerdo a las necesidades.
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= Realizaciéon y documentacion de pruebas unitarias.

= Realizar las labores con apoyo especifico de un equipo especializado de
MAQUETACION/DISENO.

=  Andlisisy diagnéstico de incidencias y problemas.
=  Propuesta de soluciones.
= Propuesta de acciones correctoras.

= Aseguramiento de la mejora continua.
3.5.2 Responsabilidades de la empresa adjudicataria

= Puesta en marchay cumplimiento del nivel de servicio.

= Disponer, gestionar y mantener actualizada la infraestructura local necesaria para la prestaciéon
del servicio.

= Analizar cada demanda y estimar el esfuerzo necesario para su ejecucién incluyendo y
detallando cada actividad.

= Facilitar a Lantik las estimaciones realizadas para su aprobacion o revisién.

= Facilitar a Lantik el detalle de esfuerzo dedicado a la implementacion de cada demanda,
comparado con la estimacion prevista.

= Entregar a Lantik los informes de situacion definidos que permitan el control continuo del
servicio, conteniendo esfuerzos dedicados, acumulados, pendientes, etc.

= Incorporar semanalmente el avance de los trabajos realizados mediante el sistema habilitado
para tal fin en Lantik

= En todos los casos, a no ser que se autorice expresamente y para un tema puntual, sera
obligatorio acudir con personal de Lantik a cualquiera de las dependencias de la DFB, de sus
empresas u organismos forales.

= Garantizar la comunicacion suficiente para que las personas responsables de Lantik mantengan
el conocimiento funcional de las mismas.

= Asignar al servicio las personas técnicas que cumplan con el perfil profesional requerido.

= Nombrar un representante que se relacione con Lantik, de quien dependera el equipo de trabajo
de la empresa adjudicataria en orden a obtener el maximo desempefo en la prestacion del
servicio.

= Alimentar los sistemas de informacién acordados para asegurar la calidad del servicio.
3.6 Controly Seguimiento

Con el objetivo de verificar el cumplimiento del nivel de servicio comprometido y adoptar las medidas
correctoras necesarias se realizaran reuniones periédicas.
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3.6.1 Informes de Seguimiento

Existiran una serie de informes de seguimiento requeridos para el correcto analisis de la evolucién del
servicio.

La empresa adjudicataria utilizara los sistemas de Lantik para el registro de incidencias, consultas y
problemas, asi como para la gestiéon de las peticiones asignadas y complementard la informacién de
dichos sistemas con sus propias herramientas para elaborar estos informes, posibilitando el acceso de
Lantik a lainformacién empleada para su confeccién.

Estos informes preferiblemente se entregaran de forma que la informacién sea manipulable para poder
obtener datos estadisticos.

Se contemplan los siguientes tipos de informes de periodicidad mensual:

= Informes de seguimiento

= Relacion detallada de consultas, incidencias, problemas y peticiones indicando por cada
una de ellas las horas REALES dedicadas.

= Desglose de peticiones abreviadas (n°y horas) frente al total de peticiones.
= Otros que por interés puedan definirse.

= Informes del nivel de servicio
= Resumen acumulado del nivel de servicio (mismos parametros, pero anual).
=  Grado de cumplimiento de los indicadores.

= Evolucién anual, que recogera la mayor parte de estos parametros para cada uno de los
meses del afo transcurridos.

= Otros que por interés puedan llegar a definirse.
3.7 Nivelesdel servicio

3.7.1 Indicadores de Servicio
Se han definido los siguientes indicadores:

= Servicio de Atencién a consultas e incidencias.
= Servicio de Mantenimiento Evolutivo / Adaptativo y Nuevo Desarrollo

Para cada indicador se detallan estos campos:

= |dentificador (ld.): cédigo que identifica el indicador.
= Descripcién: descripcion del indicador.
=  Férmula de cdlculo: método para calcular el indicador.

= Plazo maximo: limite temporal para el cumplimiento del indicador.
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= Periodicidad: frecuencia de calculo del indicador.

= Penalizacién: el incumplimiento del indicador tiene penalizacién o no.

Un atributo de catalogacidon importante es la urgencia o la criticidad (prioridad), que influye sobre los
tiempos de resolucion requeridos y los indicadores de nivel de servicio asociados. Sus valores son:

Sus valores son:

Prioridad Descripcion

Incidencias que impactan gravemente sobre el negocio o laimagen de Lantik.

Muy urgente Requieren de una intervencién inmediata e ininterrumpida hasta su resolucion
definitiva.
Incidencias que no impactan sobre el negocio o laimagen de Lantik pero que impiden
Urgente la ejecucién normal de una o mas partes de la aplicacién objeto del Servicio o de otras

con las que se relaciona.
Incidencias que no impactan sobre el negocio o laimagen de Lantik y no impiden el
Normal funcionamiento normal de la aplicacion objeto del Servicio o de otras con las que se
relaciona.
Cualquier incidencia que afecte a una aplicacion critica serd considerada inicialmente como “Muy
Urgente”.

No obstante, y tras su revision, podra ser modificada por Lantik a prioridad “Urgente” o “Normal”.
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3.7.1.1 Servicio de Atencion a consultas e incidencias

Plazo Periodi- | Valor
Maximo | cidad Objetivo

Descripcion Formula de Célculo

TRS: Tiempo Resolucion peticiéon de En Remedy, Tiempo Resolucion =
Soporte
. . o Fecha Solucién - Fecha Asignacion

%TRS %TRS: Porcentaje de peticiones de 8horas Mensual > 98%
soporte finalizadas (en el periodo) que han
cumplido el plazo maximo de resolucion
establecido sobre el total de peticiones
finalizadas (en el periodo)..

Las horas se contabilizaran exclusivamente dentro del horario establecido para la prestacién del servicio.

(N° peticiones resueltas en plazo /
N° total de peticiones) * 100
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3.7.1.2 Mantenimiento Evolutivo / Adaptativo y Nuevo Desarrollo

Descripcién

DTFE: % Desviacién de Tiempo Finalizacién
de peticién de Evolutivo/Adaptativo y
Nuevo Desarrollo

%DTFE: Porcentaje de peticiones finalizadas

%DTFE por debajo del maximo de desviacién de plazo
establecido sobre el total de peticiones
finalizadas (periodo).

DHE: % Desviacion de Horas de peticion de
Evolutivo/Adaptativo y Nuevo

Desarrollo
%DHE  9DHE: Porcentaje de peticiones finalizadas

por debajo del maximo de desviacién de
horas establecido sobre el total de peticiones
finalizadas (periodo).

Férmula de Célculo

Valor
Objetiv
o

Penali-
zacion

Periodi-
cidad

Desviacion
Maxima

En el registro de peticiones, T.F. A. =

100 x (Fecha Entrega Peticion -
Fecha Prevista) / Plazo de Peticion.

10% sobre

(N° de peticiones finalizados por Fecha Trimestra ]

debajo del maximo de desviacion de Entrega | > 98% Si
plazo establecido / N° total de Prevista
peticiones) * 100

En el registro de peticiones, T. F. A.

=100 x (Horas Totales Peticion -

Horas Previstas) / Horas Totales

Peticion. 10% sobre .
Horas "M Logy s
(N° de peticiones finalizados por Previstas I

debajo del maximo de desviacién de
horas establecido / N° total de
peticiones) * 100

Tanto la fecha estimada de entrega de una peticién, como sus horas, se estableceran de forma consensuada entre Lantik y la empresa
adjudicataria en funcién de la capacidad de carga mensual.
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3.8 Calidad del Servicio

3.8.1 Objetivo
La gestién de la calidad de un servicio de desarrollo y mantenimiento de aplicaciones bajo ANS hace
referencia al conjunto de técnicas, actividades y resultados que garanticen que se cumplen la normativa
y estandares establecidos para el servicio.

3.8.2 Normativa

En la gestion de calidad del servicio ANS se tendran en cuenta las normativas internas de Lantik y de la
empresa adjudicataria.

En concreto, del sistema de gestion de calidad de Lantik se tendran en cuenta los procedimientos del
Departamento de Desarrollo e Innovacidon que se deban aplicar, asi como las instrucciones técnicas

asociadas.

En cada caso, Lantik definira los procedimientos, instrucciones, metodologias, estandares, normativas,
formatos, registros y herramientas a utilizar en la gestién de la calidad.

Con caracter general, Lantik facilitara a la empresa adjudicataria de ANS aquellos procedimientos e
instrucciones de su sistema de gestion de calidad que sean de aplicacion en el servicio. En su defecto, se

hara preciso definir la sistematica de actuacion a seguir.

Esta lista podra variar en funcién de la evolucién del sistema de gestion de calidad de Lantik y de las
necesidades del servicio ANS.

4 CONDICIONES PARTICULARES
4.1 Plazodeentrega

Los trabajos se iniciaran a la firma de contrato y tendran una duraciéon de tres afios. Se estima como fecha
orientativa de inicio el 1 de abril de 2017.

4.2 Prérroga
Los contratos seran prorrogables opcionalmente por un afio hasta un maximo de dos afos.
Para que la renovacion surta efecto, Lantik, S.A. deberd comunicar por escrito a la empresa adjudicataria
su intencién de prorrogar el contrato. En el caso de prérroga los precios se aumentaran un 1,8% vy 0,6%

en lasegunda, sobre el precio del afio anterior.

Las horas de la prérroga de cada lote corresponderan a un tercio de las especificadas en este pliego.
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4.3 Garantia

La empresa adjudicataria sera responsable de la correcta realizacién 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
un minimo de un afo.

La garantia tiene validez incluso en el supuesto de que personal de Lantik, S.A. los haya examinado
durante su elaboracién o desarrollo o los haya aceptado en comprobaciones, valoraciones o entregas
parciales.

La empresa adjudicataria se compromete a resolver las disfuncionalidades causadas por errores propios
y no inducidas por otras aplicaciones o intervenciones externas sin cargo alguno para Lantik.

No obstante, cualquier producto que entregado por la empresa adjudicataria, sea modificado por un
tercero, perderd de inmediato su garantia.

Cuando los nuevos desarrollos de una aplicacién se pasan al ANS estan en garantia durante un periodo
minimo de 1 ano, derivandose los tickets a la empresa desarrolladora hasta su estabilizacién y siempre
que no se hagan modificaciones sobre los mismos.

4.4 Caracteristicas del servicio

4.4.1 Horario del servicio
El horario minimo requerido del servicio todas las semanas del aio, excluidos festivos en Bilbao, sera:
INVIERNO (de lunes a jueves)
Periodos: del 1 de enero al 30 de junio y del 1 de septiembre al 31 de diciembre.
Horario: de 8:00 a 18:00.
INVIERNO (viernes) y VERANO
Periodo: del 1 de julio al 31 de agosto y todos los viernes del aio.

Horario: de lunes a viernes de 8:00 a 15:00.

El tiempo de respuesta dentro del horario de servicio deberd ser inmediato. (Definido como el tiempo
que pasa desde que se envia una comunicacion y se recibe una respuesta.)

No obstante también se requiere una VENTANA de ATENCION de 24x7 basada en poder disponer de
algun teléfono mévil de alguna persona responsable del servicio, para poder comunicar situaciones de
emergencia o situaciones de contingencia. El precio de la hora de este servicio (cuando sea requerido)
serd el doble de la hora estipulada con el importe de disefio técnico.
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4.4.2 Tiempo estipulado para presentarse

Cualquier persona que forme parte del equipo de trabajo deberd poder presentarse en Lantik, en
cualquiera de las dependencias de la DFB, de sus empresas u organismos forales si Lantik asi lo
requiriese en menos de 4 horas.

4.5 Penalizaciones

Se penalizaran los errores que se detecten en la catalogacion de los tickets, tanto en la clase (consulta,
incidencia, problema y peticidon) como en la tipologia (Tipo: software, categoria: Apli*, elemento: codigo
de aplicacion), asi como los estados incorrectos de los mismos (pendiente de terceros...), segin la
metodologia de Lantik.

Si el % de tickets erréneos supera el 3% mensual se aplicard una penalizacién del 1% de las realizaciones
mensuales, incrementandose esta penalizacién en 0,5% por cada 1% adicional de errores, no pudiendo
superar el 5% del total de la facturacion.

Para la obtencién de este indicador se requerird un minimo de 100 tickets, 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.

Cuando haya que excluir un ticket o pedido del incumplimiento de un indicador, se debera dejar
constancia de la causa en el propio ticket o pedido.

En las reuniones de control del servicio, y sobre la base de los informes de nivel de servicio, se
comprobaran las desviaciones respecto a los niveles de servicio establecidos, siendo objeto de
penalizaciones en los términos que a continuacién se establecen, una vez superado el periodo transitorio
(Fase 1 de diagnostico + Fase 2 de transferencia) establecido en un mes como maximo, y con periodicidad
mensual.

Para calcular la penalizaciéon se aplicara la siguiente férmula, en base a las desviaciones de los
indicadores que no han alcanzado el nivel requerido:

% de Penalizacion = Suma de [(valor_requirido - valor_conseguido) x 100 x 2 / (n° indicadores *
valor_requerido)]

para cada indicador, hasta un maximo del 15% de la realizaciéon mensual.

Ningun indicador puede penalizar individualmente mas de un 5%. No se penalizara el incumplimiento de
los indicadores de un periodo que no alcance el minimo de 10 valores, en cuyo caso, se acumularan
durante los periodos de medicion sucesivos que sean necesarios hasta alcanzar ese minimo,
procediéndose a aplicar el resultado final a todos los periodos incumplidos.

Se aplicara una penalizacion de 300,00 euros (sin IVA) cada vez que el tiempo en presentarse en Lantik,
en cualquiera de las dependencias de la DFB, de sus empresas u organismos forales sea superior al plazo
maximo especificado por la empresa adjudicataria en el apartado de “Tiempo estipulado para
presentarse”.
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En caso de que el pago por parte de Lantik S.A, estuviera realizado con anterioridad, la empresa
contratada, abonard a Lantik S.A el importe de la penalizacion.

Todas y cada una de las no conformidades detectadas en cualquiera de los sitios webs certificados en
Accesibilidad Web que gestiona Lantik, S.A., y descubiertas por la Entidad Certificadora en sus
auditorias, seran consideradas motivo para que Lantik, S.A. pueda penalizar, si asi lo considera, con 1.000
€ (sin IVA) por cada no conformidad detectada. Asi mismo, el coste de la correccién de estas no
conformidades serd asumido por parte de la empresa desarrolladora de los trabajos.

En caso de que el pago por parte de Lantik S.A, estuviera realizado con anterioridad, la empresa
contratada, abonard a Lantik S.A el importe de la penalizacion.

4.6 Metodologiay documentacién

La empresa adjudicataria estard obligada a cumplir los procedimientos, normas y estadndares
establecidos por Lantik relativos al servicio demandado.

No obstante, las propuestas deberan incluir una explicaciéon de la metodologia que propone la empresa
licitadora para poder desarrollar el proceso de forma global.

La empresa adjudicataria estard obligada a cumplir los procedimientos, normas y estadndares
establecidos por Lantik en lo relativo a la documentacién.

4.6.1 Modelo de gestion

El modelo de gestidn, cuya propuesta inicial deberd ser planteada por la empresa licitadora, debera
incluir los siguientes elementos:

Modelo Organizativo

La empresa licitadora presentard la estructura organizativa que compondrd el equipo de trabajo
propuesto para la prestacion del servicio.

En ella se incluirdn las lineas generales de la composicion del equipo de trabajo describiendo la
estructura organizativa del mismo en funcién de los servicios y actividades a desempenar.

Modelo Operativo

La empresa licitadora presentard un modelo operativo para el servicio y describira los procedimientos
asociados mediante una propuesta de funcionamiento.

En la propuesta de funcionamiento por cada tipo de servicio (Mnto. basico y Mnto. evolutivo/adaptativo
y nuevo desarrollo) y en una sola hoja a modo de ESQUEMA gréfico se debe reflejar el modelo operativo
(procedimiento a seguir) en el que se indiquen los tramites mas importantes a realizar por parte de Lantik
y por parte de la empresa licitadora, identificando las herramientas (de Lantik o propias) que se utilizaran
paracada una de ellas
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Gestién del Servicio

La empresa licitadora sera responsable de proporcionar de forma periddica los informes de nivel de
servicio acordados y que seran utilizados en las reuniones de calidad y seguimiento convocadas.

La empresa licitadora debera indicar la composicién de los érganos de gestiéon que participaran en los
comités de control establecidos.

Sila empresa licitadora tuviera previsto incorporar herramientas propias para realizar el seguimiento del
servicio se deberd incorporar la informacién detallada a continuacién, asi como el grado de accesibilidad
a las mismas por parte de Lantik para consultar el estado de los trabajos y las métricas que en ellas se
registren.

=  Nombre de la herramienta:

= Plataformaen la que funciona:

= Razones para su utilizacion:

= Valor anadido que aportaria:

= Posibilidad de acceso desde Lantik:
= Requisitos de conexién:

Informes de Servicio

Los niveles de servicio, fijados de acuerdo a los indicadores de servicio, constituirdn el marco de
referencia para realizar el seguimiento del grado de cumplimiento del servicio.

Los informes se elaboraran y distribuirdn de acuerdo a la periodicidad marcada en el elemento de
servicio correspondiente y seran revisados por las partes hasta su completo entendimiento y consenso.
Para larevisiéon y aceptacion de contenidos se efectuaran aquellos chequeos que se estimen oportunos.
La empresa licitadora debera proponer modelos de informes de seguimiento del Servicio.
4.7 Formade pago

La empresa adjudicataria emitird factura al final de cada mes, en funcion de los trabajos entregados y
validados por Lantik, diferenciando los servicios realizados: mantenimiento basico por un lado (n° de
consultas y n° de incidencias no ligadas a problemas) y mantenimiento evolutivo/adaptativo y nuevo

desarrollo por otro.

Lantik, S.A. realizard el pago de la factura en los 30 dias siguientes a la fecha de recepcion de dicha
factura, a conformidad.

4.8 Criterios de adjudicacion

Para la adjudicacion se tendran en cuenta los siguientes criterios de valoracion:
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4.8.1 Criterios cuantificables automaticamente - Sobre B
Criterio Valoraciéon econémica:
Paralos lotes 1, 2, 3y 4: hasta un maximo de 80,34 puntos

Se podra mejorar el precio/hora medio ponderado y se puntuard con 10 puntos cada 0,5 euros
de mejora o proporcional, hasta un maximo de 80 puntos.

Tras adquirir los 80 puntos se podra mejorar el precio/hora medio ponderado y se puntuara con
0,0001 puntos cada 0,01 euros de mejora o proporcional.

Aportacion a tarifa

. Maximo Factor . .
Perfil TS maxima calculada
(Euros) ponderacion (%)
(Euros)
Programacioén 38,00 78,00 29,64
Disefo técnico 42,00 22,00 9,24
Precio/hora ponderado 38,88

Para el lote 5: hasta un maximo de 80,37 puntos

Se podra mejorar el precio/hora medio ponderado y se puntuara con 10 puntos cada 0,5 euros
de mejora o proporcional, hasta un maximo de 80 puntos.

Tras adquirir los 80 puntos se podra mejorar el precio/hora medio ponderado y se puntuard con
0,0001 puntos cada 0,01 euros de mejora o proporcional.

Aportacion a tarifa

Tgill FaCtF)r maxima calculada
ponderacion (%)
(Euros)
Programacion 38,00 17,00 6,46
Diseno técnico 42,00 83,00 34,86

Precio/hora ponderado 41,32

Criterio Nivel de servicio: hasta un maximo de 3 puntos
= TRS (1 punto): se podra mejorar en un punto el % de cumplimiento, siendo este el 99% y se
puntuara con 1 punto.

= DTFE (1 punto): se podra mejorar en un punto el % de cumplimiento, siendo este el 99% y se
puntuara con 1 punto.

= DHE (1 punto): se podrd mejorar en un punto el % de cumplimiento, siendo este el 99% vy se
puntuara con 1 punto.

Criterio Horario del servicio: hasta un maximo de 4 puntos

Se puntuara con 0,5 puntos cada media hora de mejora dentro de la siguiente franja horaria:
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INVIERNO (de lunes a jueves): de 7:30 a 19:30.

INVIERNO (viernes) y VERANO: de 7:30 a 16:30.

Criterio Reduccion del “Tiempo estipulado para presentarse”: hasta un maximo de 2 puntos

Se puntuara con 1 punto a la empresa que se comprometa a presentarse en un tiempo maximo de 2 horas
desde el aviso y con 2 puntos a la empresa que se comprometa en presentarse en un tiempo maximo de 1
hora desde el aviso o proporcional.

Para realizar la adjudicacién, sera requisito imprescindible rellenar correctamente la siguiente tabla e

incluirla en el Sobre B. En caso contrario, se podra desestimar la oferta presentada.

Criterios cuantificables
automaticamente

Valor total con mejoras

TRS

DTFE

DHE
Horario del servicio

Tiempo estipulado para presentarse

4.8.2 Criterios no cuantificables automaticamente - Sobre C
Criterio Propuesta técnica:
Paralos lotes 1, 2, 3y 4: hasta un maximo de 10,66 puntos

Se puntuaran la presentacion, metodologia y organizacion (modelo de gestion), transferencia del
conocimiento, plazo de las fases 1, 2 y 4, herramientas para la calidad del servicio, etc. Las ofertas
cuya propuesta técnica no alcance un minimo de 6 puntos quedaran automaticamente excluidas
del proceso de valoracion.

Para el lote 5: hasta un maximo de 10,63 puntos

Se puntuaran la presentacion, metodologia y organizacion (modelo de gestion), transferencia del
conocimiento, plazo de las fases 1, 2y 4, herramientas para la calidad del servicio, etc. Las ofertas
cuya propuesta técnica no alcance un minimo de 6 puntos quedaran automaticamente excluidas
del proceso de valoracion.
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La adjudicacién se hard a aquella oferta que sumando los puntos obtenidos en los apartados anteriores
(4.8.1y 4.8.2), resulte superior.

4.9 Equipo de proyecto

El equipo de proyecto estard compuesto como minimo por los perfiles indicados en el Informe de
Requerimientos de Solvencia Técnica.

La empresa adjudicataria podra anadir los perfiles que considere necesarios para la correcta ejecucion
del servicio.

Cualquier cambio en la composicién del equipo durante la vigencia del contrato debera notificarse
previamente a Lantik, S.A. y contar con la autorizacion expresa del Departamento de Desarrollo e
Innovacion.

4.10 Control de los trabajos

La empresa licitadora, en el ejercicio de una actividad empresarial propia, contard con patrimonio,
instrumentos, maquinaria y organizacion estables y mantendra a sus trabajadores dentro de su ambito
de poder de direccién, conservando respecto a ellos los derechos, obligaciones, riesgos vy
responsabilidades inherentes a su condicion de empleador, aunque se coordinen con Lantik S.A.,
pudiendo ésta incluso facilitar cierto equipamiento comun (servidores informaticos,...) para su labor,
cuando sea necesario el traslado de sus empleados a Lantik, S.A. para poder ejercer la actividad, no
enervando todo ello el que la empresa licitadora ejerza las funciones inherentes a su condicién de
empresario, al existir una justificacion técnica, objetiva y razonable de las condiciones del trabajo a
desarrollar para dar cumplimiento al objeto del contrato.

Corresponderi a la empresa licitadora la negociacién y pago de los salarios a los miembros del equipo, la
concesion alos mismos de los permisos, licencias y vacaciones, la gestién de las sustituciones, respetando
la cobertura de los servicios exigida e informando de ello a Lantik, S.A. y la vigilancia del efectivo
cumplimiento de las obligaciones en materia de prevencion de riesgos laborales, de Seguridad Social y en
general de todas las que legalmente correspondan. Para ello, la empresa licitadora nombrard un
interlocutor para la gestion de este contrato.

Para el control de los trabajos se utilizara el siguiente sistema de funcionamiento:

= Los trabajos se desarrollaran en los locales de la empresa contratada mediante conexién con los
ordenadores de Lantik. Los equipos, licencias, comunicaciones (incluso con la red de Lantik) y
desplazamientos necesarios del personal de laempresa seran a cargo de la empresa contratada.

= Todas las personas responsables deberan tener un canal de comunicacién fluido para solventar
cualquier aspecto que pueda surgir durante la ejecucién del contrato.

= A lo largo del contrato y mensualmente se definirdn las tareas a realizar. No obstante, las
personas responsables de los proyectos de Lantik podran modificar (con la conformidad de la
empresa contratada) dichas tareas. Durante la ejecucion del contrato, la empresa adjudicataria
accederd a las tareas planificadas mediante el sistema habilitado para tal fin en Lantik, en
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cualquier momento, para visualizar los trabajos que se le han solicitado. En dicho sistema y
semanalmente la empresa contratada deberd ir incorporando los trabajos realizados.

4.11 Confidencialidad

La empresa contratada se obliga a guardar secreto sobre la informacién y documentacion proporcionada
o confiada a su personal, o que llegue a su conocimiento como consecuencia de la realizacion del trabajo.
A la firma de contrato se formalizara un anexo de Acuerdo Confidencialidad.

La contravencion de esta cldusula serd motivo suficiente para promover la rescisién del contrato.
4.12 Propiedad Intelectual

El titulo de propiedad de todos los productos generados objeto del presente pliego corresponde a Lantik,
S.A. Todos los trabajos realizados por la empresa adjudicataria pasaran a ser propiedad de Lantik, S.A,,
quien podré utilizarlos indefinidamente sin ninguna restriccién ni costo adicional. A estos efectos
tendran la misma consideracién todas las adaptaciones o adiciones realizadas por la empresa
adjudicataria a un software propiedad de Lantik, dentro del &mbito del presente ANS.

Todo software de aplicacion, operativo, o cualquier otro cuya propiedad intelectual o industrial
corresponda o haya sido licenciado a la empresa adjudicataria por terceros o que haya sido desarrollado
y adquirido por la empresa adjudicataria y utilizado en la prestacién de los servicios objeto del presente
ANS serd, y seguird siendo, propiedad de la empresa adjudicataria.

La empresa adjudicataria protegera todas las propiedades intelectuales de Lantik.

La empresa adjudicataria garantizara a Lantik que tiene todos los derechos de propiedad intelectual de
los productos que oferta bien directamente o bien indirectamente, mediante los correspondientes
acuerdos con sus empresas proveedoras. Por tanto se obliga a dejar indemne a Lantik de cualquier
reclamacién de tercero que, frente a ella, pueda suscitarse por dicho concepto.

4.13 Oferta (estructura)

La estructura basica de las ofertas a presentar por parte de las empresas interesadas en lo que a la parte
técnica se refiere deberd constar al menos de los siguientes apartados:

Sobre A: Solvencia Técnica

= Cuadrosy resimenes
= Certificacion (1), (1) y (1)
= Curriculos (del equipo propuesto para prestar el servicio)

Sobre C: Oferta Técnica

= |ntroduccion (Lote al que se presenta)

= Descripcion servicio
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= |nformacién funcional / Entorno tecnoldégico / Control de calidad de los trabajos
= Modelo organizativo
= Modelo operativo por cada tipo de servicio
= Metodologia (fases y documentos asociados)
= Gestién del servicio: propuesta de informes de servicio/seguimiento
= Asignacién de perfiles a la estructura

= Periodo de transicion (formay plazo para entrar en explotacion, fases 1y 2) y Entrega (fase 4).
4.14 Subcontratacion

La celebracién de subcontratos estara sometida al cumplimiento de las reglas establecidas en el articulo
227 del TRLCSP asi pues, en caso de que no se indique ningun limite en este apartado, el proveedor
podra subcontratar hasta un porcentaje que no exceda del 60% del importe de adjudicacién.

4.15 Plan parala lgualdad de Mujeres y Hombres en Lantik S.A.

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, 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 sefialan los principios
generales que deberdn respetarse

4.16 Seguridad de lainformacion

Parala securizacion de la informacién se deben cumplir los siguientes apartados:

4.16.1 Contrato, acuerdo de confidencialidad, Normativa de seguridad para empresas
proveedoras, y proteccion de datos de caracter personal

El contrato a firmar entre el tercero y Lantik, contendra al menos:
a) Una clausula de confidencialidad,
b) El reconocimiento explicito por parte del tercero del conocimiento y compromiso de
cumplimiento de la Normativa de Seguridad y Cédigo de Conducta Informatico para empresas
proveedoras.
El acuse de recibo y compromiso de cumplimiento de las normativas internas existentes en Lantik, previa
ala prestacion del servicio, debera realizarse por todo el personal interviniente en el mismo, de lo cual se

encargard de recoger y custodiar la empresa proveedora que respondera en su nombre.

Asimismo, la empresa adjudicataria debera conocer y cumplir la Normativa de Proteccién de Datos de
Caracter Personal de Lantik, S.A., disponible, a través del perfil del contratante:
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"Norma Interna NCS-1/6 "Cldusulas LOPD con acceso a datos, de los que Lantik es encargado de
tratamiento”

Asimismo Lantik debera tramitar la autorizacion Formato LOPD -Permiso de autorizaciones tratamiento
datos ala que hace referencia la Instruccion IDS 1/10 - Acceso a datos de Produccién

4.16.2 Gestidninterna de Lantik (medidas de securizacién interna) previas a la prestacién

Lantik establecerd los mecanismos de control y securizacién interna que considere en su propia
infraestructura, por ejemplo, asignacién de usuarios temporales, rutado especifico, perimetros de
seguridad, etc.

4.16.3 Auditoria, monitorizacion y reporte periédico del rendimiento de los controles de
seguridad y notificacidon de evolucion en la resolucion de incidentes de seguridad a
Lantik

Lantik se reserva el derecho de auditar y monitorizar las actividades realizadas por la empresa
adjudicataria durante el servicio con el objetivo de prevenir y detectar incidentes de seguridad.

La empresa adjudicataria del servicio debera remitir a requerimiento del Dpto. de Produccién de Lantik,
informacién sobre el nivel de rendimiento de los controles de seguridad establecidos asi como
informacion de los incidentes no graves ocurridos en el periodo. Los incidentes graves deberan ser
notificados a la mayor brevedad.

4.16.4 Informe periddico del cumplimiento de la “Normativa de Seguridad para empresas
proveedoras”

La empresa adjudicataria del servicio debera remitir, a requerimiento del Dpto. de Produccién de Lantik,
informacioén sobre el nivel de cumplimiento de lo establecido en la Normativa de Seguridad para
empresas proveedoras.

4.16.5 Evidencia de buenas practicas de seguridad, preferiblemente mediante certificacion
acreditada en una norma de referencia para la gestiéon de la seguridad de la
informacion, en el entorno de prestacion.

A requerimiento del Dpto. de Produccién de Lantik, la empresa adjudicataria del servicio debera aportar
evidencias de buenas practicas de seguridad en el servicio, preferiblemente mediante certificado de la
implantacién y uso de un modelo de gestion de la seguridad de la informacién en base a una de las norma
de referencia existentes para la gestion de la seguridad de la informacién, como la ISO 27001.

4.16.6 Medidas de seguridad y compromisos del adjudicatario en materia de seguridad de la
informacion de los servicios de administracion electronica

La empresa adjudicataria del servicio deberd cumplir la normativa legal aplicable en materia de
seguridad en el marco de los servicios prestados. Con caracter general deberd prestarse especial
atencién ala observancia de laLey 11/2007, de 22 de junio, de acceso electrénico de los ciudadanos a los
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Servicios Publicos y el Real Decreto 3/2010, de 8 de enero, por el que se regula el Esquema Nacional de
Seguridad en el dmbito de la Administraciéon Electrénica.

La empresa adjudicataria del servicio asumira el cumplimiento de lo establecido en el Esquema Nacional
de Seguridad (ENS) establecidas en el Anexo Il del ENS, en las dimensiones de seguridad que le apliquen
y segun el nivel de clasificacién determinado en cada caso.

La empresa adjudicataria del servicio deberad realizar las acciones necesarias para concienciar
regularmente al personal interviniente en la prestacién del servicio acerca de su papel y responsabilidad
para que la seguridad del sistema y de los servicios prestados alcance los niveles exigidos.

Se formara regularmente al personal interviniente en la prestacion del servicio en aquellas materias que
requieran para el desempefio de sus funciones, en cuanto al servicio prestado. Para lograr el
cumplimiento de los principios basicos y requisitos minimos establecidos en el ENS, se aplicaran las
medidas de seguridad indicadas en su Anexo Il, ya sean pertenecientes al marco organizativo,
operacional o de proteccion.

4.16.7 Medidas de continuidad del servicio o proyecto

Para asegurar la continuidad y disponibilidad del servicio o proyecto contratado, la empresa oferente
debera plasmar en la oferta presentada los siguientes puntos:

= Niveles de disponibilidad de los elementos (personas, equipos...) ofertados para el servicio, en el
caso de que no se indique niveles de servicio minimos requeridos

= Personainterlocutora por parte de laempresa proveedora en caso de incidentes de seguridad
=  Procedimiento de notificacion y aprobacién de cambio en el servicio o proyecto contratado.

= En el caso que se indique que para el servicio o proyecto contratado son necesarios niveles de
servicio minimos, bien por sus propias caracteristicas o por el impacto en servicios que preste
Lantik con compromisos de nivel de servicio, se deberan presentar evidencias de disponer de un
Plan de Continuidad para el servicio (p.ej. Certificaciones, compromiso de la empresa
proveedora...) que garantice que se cumplan esos niveles de servicio”.

4,16.8 Informe periédico del cumplimiento de la “Normativa de securizacién de entornos
para prestacion de servicio remoto”

La empresa adjudicataria del servicio debera remitir a requerimiento del Dpto. de Producciéon de Lantik,
informacion sobre el nivel de cumplimiento de lo establecido en la Normativa de securizacién de
entornos para prestacion de servicio remoto; para ello deberd cumplimentar el formulario
correspondiente que le serd entregado, por la persona responsable del servicio o proyecto por parte de
Lantik.
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4.16.9 Evidencias del buenas practicas relativas al objetivo de control 11 “Seguridad Fisica 'y
del entorno” de la norma de referencia ISO 27002 en el entorno de prestacion

La empresa adjudicataria del servicio debera evidenciar a requerimiento del Dpto. de Produccién de
Lantik, el grado de cumplimiento de las buenas practicas de seguridad fisica establecidas en el objetivo
de control 11 “Seguridad Fisica y del entorno” de la norma de referencia ISO27002; asi como informar de
los incidentes no graves ocurridos en el periodo. Los incidentes graves deberan ser notificados al Dpto.
de Produccién de Lantik a la mayor brevedad.

4.16.10 Certificacion de inexistencia de vulnerabilidades de seguridad
La empresa adjudicataria se comprometera en la firma del contrato a mantener actualizada y libre de

vulnerabilidades de seguridad la infraestructura Tl de su propiedad empleada durante la prestacion del
servicio.

Para cualquier aclaracién o ampliacién de informacién se deben dirigir a:
Miren Abrisketa / Xabi Azumendi
Lantik S.A.
Sabino Arana, 44 - 48013 Bilbao
miren.abrisketa@bizkaia.net / javier.azumendi@bizkaia.net
Teléfono: 94 4068900
Firmado:
Valentin Garcia

Jefe del Departamento de Desarrollo e Innovacién
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