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0. 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, facilitdndoles la interactuacion entre ambos, homogeneizar las
herramientas informaticas de los Ayuntamientos de Bizkaia para la mejora de su gestion interna y de su relaciéon
con los ciudadanos v las ciudadanas y convertir Bizkaia en referente internacional para la aplicacion en las
tecnologias de la informacion y el conocimiento en la Administracion Municipal.

Para cumplir este objetivo el proyecto cuenta con tres ejes,

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

1. OBJETO

El objeto del presente concurso es la contratacion de servicios de consultoria y soporte en los médulos de
Gestion Tributaria, Recaudacion Voluntaria y Recaudacion Ejecutiva de las entidades adheridas al proyecto
BiscayTIK.

2. ESPECIFICACIONES TECNICAS

Con el fin de gestionar los distintos tipos de mantenimientos realizados en las areas de gestiéon tributaria y
recaudacion se requiere de la contratacion de los servicios objeto del presente pliego.

Los modulos concretos dentro del alcance del presente pliego se describen a continuacion:

2.1 Descripcion de los médulos afectados

2.1.1 Mdédulo de Gestion Tributaria

Gestiona y verifica los datos béasicos sobre los hechos imponibles necesarios para la posterior liquidacion de
Impuestos, Tasas y Precios Publicos.

La gestion contempla:
e Configuracion y parametrizacion de Impuestos, Tasas y Precios Publicos.

La aplicacion es parametrizable para las distintas tasas y precios publicos aprobados cada afo en las
Ordenanzas Municipales Fiscales. Pueden ser dados de alta como liquidaciones o padrones periodicos
0 ambos precios a la vez.

e (Gestion de padrones pudiendo realizar altas, bajas, modificaciones y cambios de titularidad.

e  Gestion de autoliquidaciones, sin contraido previo, ingresos directos vy liquidaciones complementarias.

© BiscayTIK 17/10/2019 1



¢Bizkaia

2023014 - INFORME DE ESPECIFICACIONES TECNICAS b[scgyt/'k

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

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

e  Gestion de Recursos atendiendo a la normativa reguladora del procedimiento administrativo-tributario
regulado para Bizkaia.

e  Gestion de notificaciones y envios a boletin.

e  Mantenimiento de historicos.

e  Generacion de remesas.

e  Emision del cargo a Recaudacién Voluntaria.

e Informes detallados de la situacion tributaria.

e Impuesto sobre Vehiculos de Traccion Mecéanica.

El aplicativo permite la consulta del censo de vehiculos de traccién mecanica por los campos basicos
del hecho imponible y del sujeto.

Se permite efectuar operaciones con los vehiculos como: liquidar altas por matriculacién, liquidar el
ejercicio actual o los anteriores, imprimir un duplicado del documento cobratorio.

El programa permite la comunicacion con la Jefatura Provincial de Tréafico para la carga en el censo de
las nuevas altas por matriculacion mediante ficheros electrénicos.

La aplicaciéon permite la gestion de impagados a través del servido ATMV de la Direccién General de
Trafico.

e Impuesto sobre el Incremento de valor de los Terrenos de Naturaleza Urbana.

El programa permite dar altas, eliminar movimientos, modificaciones, corregir el movimiento, imprimir
duplicados de la liquidacion y emitir todo tipo de listados del censo anual de liquidaciones del Impuesto
sobre el Valor de Terrenos de Naturaleza Urbana.

e Impuesto sobre Bienes Inmuebles - Gestion Catastral.

El modulo permite la gestion del IBI Urbano y Rustico contemplando los cuatro niveles de competencias
en la gestién propuesta por la Direccion General de Catastro (DGC). Contempla las siguientes
funcionalidades:

o Carga de los Padrones Urbanos y Rusticos.

o Tratamiento de las transmisiones de dominio mediante el documento 9201 (Urbana) y 903
(Rustica).

o Tratamiento del pago de la Tasa de Inscripcion Catastral y envio de la misma a la DGC mediante
la cinta VARPAD-DGC.

o Envioala DGC de las cintas de variaciones producidas al Padron de manera automatica debido
al almacenamiento de todas las modificaciones en un Diario de Operaciones.

o Reflejo de todos los movimientos.

o Enlace con la Recaudacion para la obtencion de las deudas Urbana y Rustica y el posterior
seguimiento de las mismas.

e  Gestion Censal del Impuesto de Actividades Econdmicas.

Gestion censal del impuesto conforme a lo especificado en la legislacion vigente y expresamente
contempla:
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o Tratamiento y carga de la informacion facilitada por la AEAT de las Matriculas del ILAE.
o Emision de historicos con altas, bajas y modificaciones.

o Altas de actividades nuevas.

o Bajas por cese de actividad.

o Declaraciones complementarias.

o Modificaciones de datos censales.

o Variacion de elementos de los grupos 833 y 965.

o Bajas por duplicidad en el municipio.

o Bajas por desconocidos en el municipio.

Desde el modulo de Gestion Censal se pueden consultar todos los movimientos efectuados vy realizar
la simulacion del importe de la deuda tributaria que tendria que satisfacer un contribuyente, emitiendo
un informe del mismo.

e  Gestion de Sanciones de Trafico.
Este médulo cubre la siguiente funcionalidad especifica del ciclo de gestion de las multas de tréafico:
o  Grabacion de boletines de denuncia de forma manual y autonémica.
o Generacion de liguidaciones.
o Célculo de la deuda en funcién de la situacion de la multa.
o Control de plazos vy prescripciones.
o  Grabacion masiva de resultados de notificaciones.
o Retrocesion del estado de las multas.
o Gestion de ficheros de sanciones de tréfico y sanciones de OTA.
e  (Gestion de Inspecciones.
Gestion del procedimiento de inspeccion tributaria en la normativa tributaria foral de Bizkaia.
e  Gestion de Sanciones.

Gestionar y tramitar las sanciones tributarias que puedan en su caso derivar de un procedimiento
administrativo-tributario inspector, desde su notificacion hasta su conversion en sanciones firmes.

La gestidon y tramitacion de sanciones tributarias se basa en la creacion de un expediente administrativo-
tributario sancionador que permitird conocer el estado en el que se encuentra la sancion tributaria en
cada momento.

e Contadores.

Gestion de contadores: registro y administracion de periodos de lectura que incluyen las lecturas de los
contadores.

Gestion del URA: declaraciéon de las cantidades percibidas en concepto de canon del agua para
presentar a la Agencia Vasca del Agua.

e  Gestion de contribuciones especiales.
e Informesy Consultas.
e Parametros de configuracion.

e Integracion con Contabilidad y otros modulos.
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2.1.2 Mdédulo de Recaudacion Voluntaria

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

e  Generacion de recibos de las distintas campanas.

e Posibilidad de realizar distintas acciones con los recibos: cobros manuales y parciales, devolucion,
anulacion, paralizacion,...

e Cobros domiciliados y devoluciones. Generacion de remesas para los bancos con los recibos
domiciliados (SEPA; formato fichero plano y XML) y la recepcion de las remesas con la informacion de
los recibos devueltos o rechazados, pudiendo suponer éstos la anulacion de la domiciliacion automatica
en funcion de la causa de la devolucién.

e Generacion de documentos cobratorios (cartas de pago, avisos de cortesia).
e Posibilidad de gestién de las distintas modalidades existentes con los cuadernos C19 y C60 del CSB.

e  Suministro diario de informacion relativa a los ingresos realizados, por cada una de las distintas figuras
de ingresos.

e Fraccionamientos y aplazamientos. Seguimiento de las pautas que da el Reglamento General de
Recaudacion pudiéndose aplazar y fraccionar.

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

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

o Opcidn de generacion de fichero de traspaso de recibos a DFB: posibilidad de generar ficheros
de carga y de baja, gestion de errores, y carga de ficheros recibidos de cobros vy bajas. La
aplicacion permite realizar devoluciones y anulaciones de recibos en situacion ejecutiva.

o Opcion de traspasar los recibos al modulo de recaudacion ejecutiva, para la gestion de los
mismos desde la propia aplicacion.

e Informesy Consultas.
e Pardmetros de configuracion.

e Integracion con Contabilidad y otros modulos.

2.1.3 Modulo de Recaudacion Ejecutiva

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

e Gestion de expedientes de recaudacion ejecutiva por tercero para la gestion de las deudas.
e Control y gestion de los cobros y entregas a cuenta.

e  Gestion de Fallidos.

e  Gestion del procedimiento de apremio.

e  (Gestion de notificaciones y Boletin Oficial.

e  Gestion de los acuses de correo certificado.

e  (Gestion de providencias de embargo.
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e (Calculoy liquidacion de los intereses de demora en las deudas tributarias.
e  Gestion de las Costas.
e  Gestion de prebajas y bajas.
e  (Gestion de fraccionamientos y aplazamientos.
e Otras operaciones: asociar expediente, notificaciones, generar plantilla, etc.
e Actuaciones para realizar todas las operaciones de cambio de fase de los recibos de ejecutiva.
e Confeccion y tramitacion de los mandamientos de embargo:

o De cuentas y depodsitos bancarios.

o De salarios y pensiones.

o De devoluciones tributarias.

o De bienes inmuebles.

o De otros bienes.
e Informesy Consultas.
e Pardmetros de configuracion.

e Integracion con Contabilidad y otros modulos.

2.2 Especificaciones funcionales y técnicas minimas requeridas

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

Los médulos se integran en la plataforma de gestion administrativa de los Entes Locales del territorio histérico de
Bizkaia adheridos al proyecto.

Realizacidn de las siguientes funciones en los moédulos objeto del presente documento:

e Reuniones a diferentes niveles, realizacion actas de reunién etc.
e Interlocucion directa con los Ayuntamientos y los agentes “Insitu”.
e Creacion de informes parametrizados y personalizados.

e Requisitos y Anélisis relacionados con los modulos de Gestion Tributaria, Recaudacion Voluntaria vy
Recaudacion Ejecutiva y con los que estos moédulos se relacionen:

o Analisis y realizacién de documentos funcionales.
o Valoracion y validacion de los funcionales.

o Andlisis de la documentacion disponible y elaboracion de la documentacion relacionada con la
toma de datos.

o Diseno, documentacion y ejecucion de los planes de pruebas necesarios para asegurar el
correcto funcionamiento del modulo.

o Participacion en las pruebas de conjunto.

e Supervision de los modulos de Gestion Tributaria, Recaudacion Voluntaria y Recaudacion Ejecutiva y
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con los que estos médulos se relacionen con el fin de:

o Garantizar el aseguramiento de la calidad teniendo en cuenta los tres tipos de mantenimiento,
correctivo, adaptativo y evolutivo.

o Deteccién de nuevos desarrollos: listados, informes, modificaciones en ficheros que genera la
aplicacion, etc.

e Soporte a la puesta en marcha de los moédulos en los nuevos ayuntamientos:

o Parametrizaciones y configuraciones necesarias: introduccion de los datos relacionados con
los médulos del proyecto y otros con los que interactue.

o Responsabilidad y aseguramiento de la correcta ejecucion de la parametrizacion.

o Responsabilidad de los tres tipos de mantenimiento (Correctivo, Adaptativo y Evolutivo) en la
puesta en produccién de los nuevos ayuntamientos.

e Soporte técnico/funcional a los ayuntamientos adheridos al proyecto:
o Andlisis de las posibles incidencias.

o La realizacion de las actuaciones necesarias para el arranque de los modulos en los nuevos
ayuntamientos, incluyendo en este punto la adecuacion de los datos imprescindibles para el
normal funcionamiento de los ayuntamientos (Migraciones de datos, cargas de historicos,
adaptacion de procesos de calculo, etc.).

o Creacion de informes de incidencias, catalogacion vy priorizacién de las mismas.

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

e Pruebas de incidencias reportadas por desarrollo.

e Resolucion de incidencias reportadas por los ayuntamientos.

e  Manejo de ficheros y plantillas.

e Propuestas de mejora.

e Consultorfa legal.

e Formacion a los usuarios en los aplicativos relacionados con el objeto del presente concurso.

e Reporte a la jefatura de BiscayTIK y otras tareas que fundacion considere relacionadas con los médulos
objeto del presente concurso.

e Otras relacionadas con la asistencia a usuarios.

Experiencia y conocimiento minimo requerido de las siguientes funcionalidades relacionadas con los médulos
objeto del presente contrato:

El servicio deberd acreditar la experiencia y conocimiento minimo que se identifica a continuacion:
e  Gestion Tributaria
o Conocimiento de los conceptos de ingreso existentes en los ayuntamientos.
o Parametrizacion de los conceptos de ingreso y agrupaciones.
o  Gestion de padrones:
= Emision.

= Liquidacion.
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= Notificacion.
= etc
Autoliquidaciones / Sin contraido previo.
Ingresos directos.
Liquidaciones complementarias.
Gestion de Notificaciones.
Gestion de Boletines.
Gestion IVTM:
= Gestion de ficheros de la DGT.
= Gestién de impagados (ATMV).
= Emision.
= Liquidacion.
= etc
Gestion de sanciones de trafico:
= Gestidn de ficheros de trafico.
= TESTRA.
= Gestion DEV.
Gestion IBI:
= Gestion de Emisiones.
= Gestion de Liquidaciones.
= Gestidn de ficheros.
= et
IAE:
= Gestion de Emisiones.
= Gestion de Liquidaciones.
= Gestion de ficheros.
= et
Gestion de plusvalias (IVTNU).
Gestion de recursos.
Gestién de inspecciones.
Gestion de sanciones.
Gestion de contadores:
= Periodos de Lectura.
= Gestion URA.
Contribuciones especiales.
Expedientes tributarios y de contratacion.

Informes y Consultas.
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Parametros de configuracion.

Integracion con Contabilidad y otros modulos.

e Recaudacion Voluntaria

[¢]

(@]

o

O

Cobros manuales de recibos.

Cobros parciales de recibos.

Gestién de devoluciones de recibos.
Gestion de anulaciones de recibos.
Gestion de aplazamiento de recibos.
Gestion de fraccionamiento de recibos.
Paralizacién y desparalizacién de recibos.
Cobros duplicados.

Devoluciones bancarias.

Gestion de remesas bancarias.

Gestion de ficheros bancarios.

Envio y recepcién de ficheros de ejecutiva a DFB.

Informes y Consultas.
Pardmetros de configuracion.

Integracion con Contabilidad y otros modulos.

e Recaudacion Ejecutiva

o

Gestion de recibos:
= Cobro.
= Ruptura prescripcion.
= Activacion / paralizacion.
= Rehabilitacion.
= Pre-baja.
= Baja.
= et
Gestién de fraccionamientos y aplazamientos.
Gestion de bajas.
Carpetas de ejecutiva.
Actuaciones.
Gestion de notificaciones.
Gestion de costas.
Embargos bancarios:
= Solicitud de informacion.
= Recepcion de informacion.

= Orden de ejecucion de embargo.
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= Comunicacion del resultado de retenciones.

= Ordenes de levantamientos.

= Recepcion del resultado final del embargo.
o Embargos salarios y pensiones:

= Solicitud de informacion.

= Recepcioén de ficheros de peticion.
o Embargos devoluciones tributarias:

= Envio de ficheros de altas.

=  Envio de ficheros de bajas.

= Recepcion de ficheros de altas.

= Recepcién de ficheros de bajas.

= Recepcion de ficheros de pagos.
o Informesy consultas.
o Parédmetros de configuracion.

o Integracion con Contabilidad y otros modulos.

¢Bizkaia
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El adjudicatario debera contar con el personal necesario para atender al servicio normal objeto del contrato.

En todo caso, los trabajos se realizardn a peticion de Fundacion BiscayTIK sin perjuicio de que Fundacion
BiscayTIK pueda contratar con otras empresas adjudicatarias las materias objeto de este pliego.
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3. CONTROL Y SEGUIMIENTO

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

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

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

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

La empresa adjudicataria establecerd una persona responsable Unica con Fundacion BiscayTIK Fundazioa, que
recibird instrucciones generales por parte de Fundacién BiscayTIK Fundazioa interviniendo como interlocutora
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 Fundacién BiscayTIK Fundazioa, peticiones que deberd valorar
y planificar en acuerdo con Fundacion BiscayTIK Fundazioa.

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

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

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

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

4. CONDICIONES PARTICULARES

Las empresas licitadoras, en la elaboracién y presentacién 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, debera desagregar
los datos por sexo en cualquier estadistica referida a personas que se genere, todo ello al amparo del articulo
2.3 delaley4/2005, de 18 de febrero, para la Igualdad de Mujeres y Hombres en el que se sefialan los principios
generales que deberan respetarse.
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4.1 Equipo de trabajo y requisitos

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

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

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

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

Cualguier cambio en la composicién del equipo durante la vigencia del contrato no podréa variar la experiencia
del equipo solicitada, deberd notificarse previamente a Fundacion BiscayTIK Fundazioa y contar con la
autorizacion expresa de Fundacién BiscayTIK Fundazioa.

La empresa adjudicataria se encargard de mantener permanentemente formado a su personal en aquellas
tecnologias/funcionalidades que Fundacion Biscay TIK Fundazioa vaya demandando. El costo de esta formacion,
asi como la dedicacién que el personal de la empresa adjudicataria emplee en esta formacion correrdn por cuenta
de ésta.

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

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

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

4.2 Indicadores de servicio

Se han definido indicadores para cada uno de los elementos de servicio objeto:

e Servicio de atencién a consultas y soporte técnico.

Para cada indicador se detallan una serie de campos:
e Catalogacion Caso / Tipo Mantenimiento: Atributo que identifica el indicador.
e Tiempos Objetivo: Limite temporal para el cumplimiento del indicador entendiendo por:

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

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

El tiempo de primera respuesta de una peticion tiene como objetivo:

= Confirmar la recepcion de la peticion.
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= Realizar el anélisis preliminar.
= Comunicar una primera valoracion y planificacién con fecha de resolucion.

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

e Periodicidad: Frecuencia de célculo del indicador.

e  Objetivo: Valor fijado como objetivo para el indicador. El 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
resolucion requeridos v los indicadores de nivel de servicio asociados.

Sus valores son:

e Blogueante: toda aquella incidencia que bloquea el trabajo del usuario impactando gravemente sobre
el negocio o la imagen de Fundacién BiscayTIK Fundazioa. Requiere de una intervencion inmediata e
ininterrumpida hasta su resolucion definitiva y debe ser solucionada en el momento.

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

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 Fundacion BiscayTIK Fundazioa, pero que
impiden la ejecucién normal de una o mas partes del negocio objeto del Servicio o de otras con las que
se relaciona.

e Normal: Incidencias que no impactan sobre el negocio o la imagen de Fundacién BiscayTIK Fundazioa
y no impiden el funcionamiento normal del negocio.

La prioridad de las incidencias podra ser modificada por Fundacién BiscayTIK Fundazioa tras su revision.

Los niveles de servicio propuestos, que seran mejorables y objeto de penalizaciéon, se especifican en las
siguientes tablas. La empresa indicard él % de cumplimiento al que se compromete durante el servicio.

4.2.1 Atencién a consultas y soporte de aplicaciones

TIEMPO DE
ATALOGACIO N
¢ OCACIO PRIMERA PERIODICIDAD OBJETIVO
CASO
RESPUESTA
Bloqueante 2 Horas MENSUAL >=95%
Critica 4 Horas MENSUAL >=95%
Importante 8 Horas MENSUAL >=95%
Normal 16 Horas MENSUAL >=95%

Para la obtencién 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
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todo el periodo contabilizado.

4.3 Horario del servicio

El horario minimo del servicio sera:

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 péarrafo anterior, siempre bajo
planificacién y por necesidades del servicio.

4.4 Tiempo estipulado para presentarse

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

4.5 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 seguira vigente por 1 mes.

La garantia tiene validez incluso en el supuesto de que personal de la Fundacion 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.

4.6 Control de los trabajos

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

4.7 Propiedad intelectual

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

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

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

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, debera desagregar
los datos por sexo en cualquier estadistica referida a personas que se genere, todo ello al amparo del articulo
2.3 delaley4/2005, de 18 de febrero, para la Igualdad de Mujeres y Hombres en el que se sefialan los principios
generales que deberdn respetarse.

La empresa adjudicataria presentara en la justificacién final de la realizacion de la prestacion objeto del contrato,
en su caso, una memoria sobre el impacto de género de la contratacion, con los indicadores y datos desagregados
por sexo de las personas usuarias o beneficiarias, o del personal prestador del servicio, que posibiliten evaluar la
eficacia de las medidas de igualdad aplicadas.

5. ACLARACIONES

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

eskaintzak@biscavtik.eus

Firmado: Organo de contratacion
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ANEXO |

INFORMACION SOBRE PROTECCION DE DATOS EN CONTRATOS

REGLAMENTO (UE) 2016/679 DE PROTECCION DE DATOS yLOPDY GARANTIA DE DERECHOS DIGITALES 3/2018
Biscaytik - Encargado del tratamiento y contacto

Direccion Gerente de la Fundacion Biscaytik Avenida Zugazarte 32, Getxo - 48930 - Bizkaia

Persona encargada del tratamiento

Se correspondera con la persona contratista.

Persona responsable del tratamiento

Entidades Locales a las que la Fundacién Biscaytik presta el servicio. Esta informacion se encuentra disponible en el
Registro de Actividades de Tratamiento publicado por la Fundacion Biscaytik en su actividad como Encargado del
Tratamiento.

Persona delegada de Proteccién de Datos

Personas que ejerzan dicha funcion en cada una de las Entidades Locales Responsables del Tratamiento. Esta
informacién se encuentra disponible en el Registro de Actividades de Tratamiento publicado por la Fundacion Biscaytik
en su actividad como Encargado del Tratamiento.

Derechos de la persona interesada

La persona interesada podré acceder a sus datos, solicitar su rectificacion, su supresién o la limitacion de su
tratamiento, y oponerse a este presentando un escrito dirigido a:

A las diferentes direcciones -fisicas y electrénicas- de las Entidades Locales Responsables del Tratamiento. Esta
informacién se encuentra disponible en el Registro de Actividades de Tratamiento publicado por la Fundacion Biscaytik
en su actividad como Encargado del Tratamiento.

La persona interesada dispone igualmente del derecho a reclamar ante la autoridad de control pertinente.

Finalidad del tratamiento

La finalidad es trabajo de consultoria en los médulos de:
e  Gestion tributaria
e  Gestion de Recaudacion Voluntaria
e  Gestion de Recaudacion Ejecutiva

Actividades del tratamiento de datos

El tratamiento de los datos personales comprendera:

Captura de datos X
Grabacion de datos X
Estructuracion de datos X
Modificacion de datos X
Puesta en contacto con personas interesadas

X
Almacenamiento de datos X
Extracciéon de datos (recuperacion) X
Consulta de datos X
Cesion / difusion de datos X
Interconexion (cruce) de datos N
Cotejo (comprobacion) de datos N

Destruccion de datos

Conservacién de datos en sistemas de informacion del encargado de tratamiento
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Copias temporales de datos X
Copias de seguridad de los datos, recuperacion de datos X
Otros (especificar)
Legitimacion del tratamiento

4. Art 28 RGPD

5. Ley 9/2017, de 8 de noviembre, de Contratos del Sector Publico.

6. Contrato a formalizar con la persona contratista.
Categorias de datos personales
DATOS IDENTIFICATIVOS:
D.N.I. /N.LF. / Documento de Identificacion Oficial

X
Nombre y Apellidos x
Direccién postal X
Teléfono X
Firma X
Nacionalidad %
Fecha Nacimiento N
Lugar de nacimiento X
Edad X
Estado Civil X
Correo electronico X
Sexo
X

N° de la Seguridad Social
Imagen (Fotografias o videos) X
Sonidos (Grabaciones de audio)
Redes Sociales (Perfil Twitter, Facebook, Instagram, entre otros)
Numero de hijos o hijas X
Caracteristicas personales (Altura, peso, talla, entre otros)
Otros (especificar)
OTRO TIPO DE DATOS
Datos de formacion (Titulos, Académicos, diplomas, entre otros) X
Experiencia o Historial profesional X
Profesion X
Puesto de trabajo o categoria profesional X
Licencias, permisos o autorizaciones X
Pertenencia a Asociaciones, Clubes, entre otros X
Propiedad o posesiones X
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X

Econdmicos, Financieros y de Seguros (Datos Bancarios, Cuenta Corriente, Nimero de Tarjeta,
Datos sobre Tributos, Sueldos, Subsidios, entre otros)

Datos de informacion comercial (Actividades, Negocios, entre otros) X
Datos de transacciones (Bienes o servicios ofertados por la persona interesada, bienes o X
servicios recibidos por la persona interesada, entre otros)

Datos sobre infracciones administrativas X

Datos sobre infracciones penales

Otros (especificar)

CATEGORIAS ESPECIALES DE DATOS (art. 9 RGPD)

Origen étnico o racial

Opiniones politicas

Convicciones religiosas o filosdficas

Afiliacion sindical

Datos genéticos

Datos biométricos dirigidos a identificar de manera univoca a una persona fisica

Datos relativos a la salud

Datos relativos a la vida sexual o las orientacion sexuales

Descripcion de las categorias de personas interesadas

Ciudadania X
Menores (14 afos, art 7 LOPDGDD)

Personas mayores de 65 anos X
Personas Residentes X
Personas Clientes X
Personas Proveedoras X
Personas Asociadas o Miembros X
Personas Propietarias o Arrendatarias X
Personas Estudiantes X
Personas Representantes Legales X
Personas de Contacto X
Personas Solicitantes X
Personas Beneficiarias X
Personas Trabajadoras X
Personas Demandantes de Empleo X
Personas con Cargos Publicos X

Origen de los datos
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Los datos personales tratados proceden de:

Propias personas interesadas o su representante X

Administraciones Publicas X

Cualquier administracion publica adherida al sistema de interconexién de registros

Registros Publicos X

Cualquier registro publico adherido al sistema de interconexion de registros

Otras entidades del Sector Publico X

Cualquier entidad del sector publico adherida al sistema de interconexion de registros

Instituto nacional de estadisticas X

Personas destinatarias de los datos

Los datos seran cedidos a:
e Diputacion foral de Bizkaia

Plazo de conservacién de los datos

Se conservaran durante el tiempo necesario para cumplir con la ejecucion del contrato, extension durante su plazo de
garantia y posterior cumplimiento de obligaciones legales y contractuales.

Disposicién de los datos al terminar el tratamiento de datos

Una vez finalice el tratamiento, la persona contratista debe:

Destruir los datos, una vez cumplida la prestacién. Una vez destruidos, la persona contratista debe certificar su
destruccion por escrito y debe entregar el certificado a la Fundacién Biscaytik. No obstante, la persona contratista
puede conservar una copia, con los datos debidamente boqueados, mientras puedan derivarse responsabilidades de la
ejecucion de la prestacion.

Descripcion general de las medidas técnicas y organizativas de seguridad

Categorizacion de sistemas de informacién y aplicacion de medidas de seguridad de acuerdo al Real Decreto
311/2022, de 3 de mayo, por el que se regula el Esquema Nacional de Seguridad.
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