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1. OBJETO Y ALCANCE

El Ayuntamiento de Bilbao genera grandes cantidades de datos derivados del uso continuado
de sus sistemas de informacidn por la mera gestidn diaria de sus diferentes servicios. A pesar
de esto, lo cierto es que esos datos estan distribuidos en diferentes bases de datos y diferentes
soportes, con modelos de datos complejos que se disefian para el dptimo rendimiento de las
aplicaciones, lo que dificulta en gran medida su entendimiento y reutilizacion.

En los ultimos anos se ha demostrado el valor inherente de los datos y el gran activo que
supone para las organizaciones. Para poder explotar el potencial de los mismos, se antoja
necesaria una labor de gobierno del dato, que facilite la puesta a disposicidn de los datos a las
diferentes areas de servicio municipales de una manera agil y eficiente. Aplicando
determinadas tareas sobre las fuentes de informacién, la organizacién municipal estard en
disposicion de reutilizar estos datos para ampliar sus capacidades analiticas, fundamentar su
toma de decisiones y generar diferentes e innovadores servicios que redunden en la mejora de
la calidad de vida de ciudadania y visitantes.

Para llegar a este punto, habra que realizar determinadas acciones sobre los actuales sistemas
de informacién, como, por ejemplo:

e Revisar la calidad de los datos de los sistemas de informacion, identificar fallas y
proponer acciones correctivas y/o de mejora.

e Generar entidades de datos en los términos en los que la organizacién pueda
encontrarlos y entenderlos, evitando la complejidad de los actuales modelos de datos.

e Conseguir que los datos sean autoexplicables y comprensibles sin la intervencion
humana, dotandolos de metadatos que recojan y documenten todas las caracteristicas
relevantes.

e Establecer los mecanismos de seguridad y control necesarios para garantizar la
correcta utilizacion de los datos.

e Generar un lugar/herramienta de referencia, donde la organizacion pueda acudir para
informarse sobre las diferentes fuentes de datos existentes en la organizacién y, una
vez encontrado el conjunto de datos, poder solicitar la autorizacién para su uso a la
persona responsable del mismo.

El Ayuntamiento de Bilbao ha iniciado este camino y durante el afio pasado se hizo con
licencias de la herramienta Informatica Cloud Data Management e implementdé un modelo
operativo cuyo objetivo es disponibilizar la mayor cantidad de datos en el data market place de
la herramienta. El objeto de este pliego es continuar realizando tareas de gobierno de dato
sobre nuevos conjuntos de datos para conseguir el gobierno efectivo y practico de mas y mas
fuentes de datos municipales que se detallaran al comienzo de los trabajos. Tras la ejecucién
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de las tareas, estas fuentes quedaran a disposicidn de la organizacion y sus integrantes podran
solicitar acceso a las mismas bajo los procedimientos establecidos por el modelo operativo.

La adjudicataria debera ser capaz de proporcionar el servicio de evolucién que englobara las
diferentes tipologias de actividades, que permitan cubrir los trabajos a realizar de manera que
se pueda conseguir la identificacion completa de cada actividad, mediante un modelo de
prestacion comprometido basado en un Acuerdo de Nivel de Servicios (en adelante ANS),
incluyendo todas aquellas acciones evolutivas y de desarrollo, que posibiliten un servicio
integral y que a su vez, proporcione a BilbaoTIK, el soporte adecuado para llevar a cabo la
evolucidn y la integracion de los datos de los diferentes sistemas de informacion del
Ayuntamiento de Bilbao (MS SQL Server, SAP, ficheros, APIs REST, etc.).

2. DESCRIPCION TECNICA DE LOS SERVICIOS

2.1. Contenido del proyecto y especificaciones técnicas requeridas

La empresa adjudicataria debera implementar y evolucionar el modelo operativo de gobierno
del dato de las fuentes de datos indicadas por el equipo de BilbaoTIK. Para el gobierno del dato
de estas fuentes, sera necesario disefiar, establecer, definir; documentar e implementar
procedimientos necesarios para la gestion integral del ciclo de vida del dato. En base a las
caracteristicas mads significativas (naturaleza, frecuencia de actualizacidn, necesidades de
seguridad, caracteristicas geograficas, etc..) habrd que establecer consideraciones vy
determinar las acciones necesarias derivadas. Tras un analisis preliminar de las fuentes, se
pude determinar que deberan tenerse en cuenta, al menos las siguientes fases:

e Analisis de la calidad de los datos: identificacion de fallas de calidad de los datos que
devengan en propuestas de mejora. Definicién de indicadores de calidad técnicos
(estructura, completitud, fiabilidad, rangos ...) asi como indicadores de calidad de
negocio (por ejemplo, que una direccién no pueda contener un nimero de portal que
no existe en una calle).

e Definicidn de entidades en términos de negocio. Establecimiento de criterios para la
seleccidon de ontologias y estandares. Consolidacién de un diccionario de datos que
aune terminologia.

e Definicidn de metadatos. Evaluacion de las diferentes tipologias de datos, recoleccidn
de caracteristicas y particularidades a tener en consideraciéon (responsable, frecuencia
de actualizacion, descripcidn, tipologias especiales de datos, formatos, relaciones,
dominios, ...)

e Establecimiento de medidas de seguridad en funcién de determinadas caracteristicas.
Definicion de mecanismos de seguridad y monitorizacién, procedimientos de
anonimizacién, criterios seguros de agrupacién que garanticen el cumplimiento del
RGPD, ...
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e Establecimiento de criterios de clasificacidon. Definicion de clasificacion o jerarquia
general que pueda abarcar de manera abstracta todos los dominios existentes en el
ambito de las ciudades.

e Implementacién de todos los pasos anteriores sobre la herramienta de gobierno del
dato municipal (Informatica Cloud Data Goverment Platform). Establecimiento de
todos los procedimientos anteriores, partiendo desde la fuente origen de datos v,
articulado sobre las capacidades de ETL de ICDM, llegar a la consolidacidn de la fuente
gobernada en el data market.

¢ Implementacién del proceso automatico de asignacién de permisos tras la concesidn
de los mismos en el Data Market. Serad necesario examinar los permisos habilitados a
través de la herramienta ICDM vy, en base a los mismos, disparar acciones de forma
automatica tanto para concederlos, modificarlos o revocarlos. La integracién debera
hacerse a través de la herramienta de ticketing del Ayuntamiento de Bilbao (JIRA)
generando solicitudes y monitorizando la evolucidn de las mismas para cada uno de
los casos.

e Comprobacién del correcto establecimiento del linaje y trazabilidad del proceso.
Deberd aplicarse en la practica sobre dos elementos externos que se habiliten sobre
las fuentes gobernadas. Un elemento serd un cuadro de mando en PowerBl y el otro,
una aplicacién que sirva los datos en un API.

e Propuesta e implementacién de acciones que faciliten el control y el mantenimiento,
estableciendo estdndares de calidad orientados a la pronta deteccién de
anomalias/incidencias en los procesos de Gobierno. Disefio de protocolos de actuacién
para las posibles anomalias mas habituales.

Asi mismo, deberan llevarse a cabo las acciones mas relevantes a tener en cuenta una vez se
haya establecido el adecuado gobierno de los datos. Estas acciones pueden ser:
establecimiento de controles (de acceso, de incidencias, disminucidon de los indicadores de
calidad, ...), de solicitudes de modificacidn o actualizacion, de implementacidn de indicadores
(tamafio de cada fuente, fuentes muy demandadas, fuentes muy poco demandadas, ...), etc.
Estas acciones de estar orientadas a conseguir los siguientes objetivos:

- Evaluacién de las prioridades a la hora de incorporar nuevas fuentes que
complementen las existentes en el catdlogo de datos municipal.

- Garantizar la mejora y adecuacidn del sistema a la estrategia, evolucién y orientacién
que defina la organizacién y, en particular, a los procesos de negocio a los que da
soporte, de acuerdo con las demandas internas.

- Mantener en todo momento la obligada integracién funcional de procesos y datos.
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- Gestionar eficazmente los esfuerzos derivados de la evolucién, mantenimiento y
soporte a través de una estructura flexible que maximice el nivel de servicio.

- Asegurar a las personas usuarias finales la maxima disponibilidad del sistema.

- Mantener al colectivo de personas usuarias actualizado en informacién y formacién
sobre los cambios que se acometan.

La adjudicataria debera contemplar en su oferta los siguientes servicios:

Mantenimiento evolutivo. Se entiende por Mantenimiento Evolutivo las actividades de
recepciéon e implantacion de cambios en el modelo operativo debido a la deteccidon de
oportunidades de mejora tras la implementacion de los procesos de gobierno.

Este servicio incluye las tareas de gestién asociadas a la realizacién de las actividades del
servicio de mantenimiento evolutivo que incluird las actividades de disefio detallado, disefio
técnico, construccion/parametrizacion, implantacién, documentacién y tareas de soporte al
post-incorporacion de las fuentes de datos.

Para la realizacidn de este servicio, se precisa la existencia y aprobacién por parte del Comité
Director de un disefio de interfaces y un disefio de la interaccion con los diferentes
componentes, que contenga de forma detallada los requerimientos de usuario, alcance,

enfoque e implicaciones técnicas/organizativas de los trabajos a realizar.

El servicio de mantenimiento evolutivo se gestionard en base a estimaciones cerradas por
proyecto y/o en base a una herramienta de estimacion asociada a valoraciones de dificultad y
esfuerzo tedrico de desarrollo de funciones tipo por entorno.

Con relacion a las peticiones de mejora o incorporacién de nuevas fuentes de datos que el
Ayuntamiento de Bilbao/ BilbaoTIK pueda formular, a propuesta de las areas de gestion, la
empresa adjudicataria deberd realizar las siguientes actividades asociadas al servicio de
mantenimiento evolutivo objeto de este contrato:

- Estudio del impacto en las aplicaciones de los cambios.
- Proponer la realizacion de los cambios y sus posibles alternativas.

- Estudio y seguimiento del rendimiento de la plataforma, analizando y corrigiendo las
causas que puedan dar lugar a malos tiempos de respuesta, si dependen de la aplicacién o
avisando al departamento de Sistemas.

- ldentificacidn de los datos a tratar, y su repercusién en el modelo operativo de gobierno
del dato.

- Carga inicial o incremental de los datos que fueran necesarios, en su caso.

- Elaboraciéon y ejecucidn de adaptaciones de procesos existentes que puedan sufrir
modificaciones por diferentes causas.



(ilbao TIK

- Implantacién de la funcionalidad parametrizada o desarrollada en los ambitos
organizativos afectados.

- Planificacién e imparticion de la formacién necesaria en aquellas funcionalidades que la
requieran.

- Elaboracion de la documentacion funcional y técnica detallada, asi como de las
consideraciones necesarias para la correcta explotacién del sistema.

Innovacion y Mantenimiento Preventivo. Se entiende por Innovaciéon y Mantenimiento
Preventivo un servicio pro-activo enfocado a proponer mejoras y/o cambios en el modelo de
gobierno del dato, basandose en la informacién de gestion que se aporta periédicamente, de
la que se extraen las conclusiones que permiten sugerir acciones encaminadas a la mejora
continua, o bien del conocimiento de mejores practicas sobre procesos/herramientas
existentes en el mercado y aplicables a la casuistica.

Este servicio se integra, por tanto, dentro del ciclo de mejora continua, siendo un generador
mas de oportunidades de mejora, que, identificadas y aprobadas, pasarian a gestionarse de
forma analoga a las Pequefias Mejoras Funcionales/Técnicas y o Nuevos Procedimientos, en
funcidn de la envergadura de los cambios a realizar.

2.2 Requisitos de infraestructura tecnolodgica
Requisitos de infraestructura servidora y de desarrollo

A continuacidn, se describe el esquema del entorno tecnolégico del que dispone el
Ayuntamiento de Bilbao en la actualidad, asi como un inventario de las principales versiones
de software utilizado.

El gobierno del dato debera realizarse con Informatica Cloud Data Management Platform.
Todos los procesos deberdn diseiarse y configurarse con las herramientas proporcionadas por
la plataforma, para después desplegarlos e implementarlos en el entorno on-premise de
BilbaoTIK.

Las principales fuentes de datos operacionales residen en MS SQL Server 2009 y 2016 y en SAP
(Oracle). El sistema informacional se articula sobre PostgreSQL con el plug-in PostGIS para el
tratamiento de la informacién geografica.

Requisitos de seguridad

En principio, debera trabajarse sobre dos entornos, uno de pruebas para el desarrollo y las
pruebas de desarrollo y despliegue, y el entorno de produccidn, sobre el que se realizara el
gobierno de las fuentes definitivas, una vez dado el visto bueno en el entorno de pruebas.

Deberd definirse el procedimiento de despliegue en los diferentes entornos, primero en el
entorno de pruebas vy, tras el visto bueno de los responsables del proyecto por parte de
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BilbaoTIK, el despliegue en el entorno de produccion. Deberdn asegurarse los mecanismos
para implementar una vuelta atrds rapida en caso de que sea necesario. Todos los procesos
desarrollados deberan poder etiquetarse, almacenarse y recuperase de forma agil en caso de
gue sea necesario desde un repositorio comun.

Como parte de la definicién de los procedimientos de gobierno del dato, debera realizarse una
propuesta de roles necesaria para la correcta ejecucién del gobierno del dato. Cada uno de los
roles, recogera los derechos y las obligaciones de las personas que desempeiien ese rol. Los
roles podran aplicar a una o varias fuentes de datos gobernadas. Los permisos para el
desempeio de cada uno de los roles asignados, deberd otorgarse de manera individual para
cada fuente. El mecanismo de asignaciéon de roles debera articularse sobre el directorio activo.
El mecanismo de acceso a cada una de las fuentes debera articularse sobre la combinacion del
rol definido y la asignacidon del acceso a cada una de las respectivas fuentes.

2.3. Garantia de los trabajos y / o servicio postventa

El plazo de garantia de los trabajos sera de tres meses a contar a partir de la fecha de
recepcion o cierre del proyecto. Serd obligatorio para la empresa adjudicataria realizar durante
dicho periodo los cambios necesarios para solventar las deficiencias detectadas que le sean
imputables, si asi lo solicita BilbaoTIK.

Dicha garantia incluird la subsanacién de errores o vicios ocultos que se pongan de manifiesto
en el desarrollo del objeto del contrato, o que se descubran mediante pruebas o cualesquiera
otros medios, asi como la conclusién de la documentacién incompleta y subsanacion de la que
contenga deficiencias.

En este sentido, el Ayuntamiento de Bilbao/BilbaoTIK comunicard a la contratista las
deficiencias a partir del mismo momento en que sean detectadas. La adjudicataria tendra que
atender las solicitudes en un tiempo no superior a 8 horas, a partir del momento en que se
reciba la comunicacién de la deficiencia.

Los productos originados como consecuencia de la subsanacion de errores deberdn entregarse
de conformidad con lo exigido en este pliego.

3. METODOLOGIA Y GESTION DEL PROYECTO / SERVICIO
3.1. Direccidn y equipo técnico del trabajo

Se formard un Comité para la direccién del proyecto, que estard compuesto al menos por la
persona Responsable del Contrato designada por BilbaoTIK, una representante de la
adjudicataria y cuantas otras personas designen las partes.

La misién de la persona responsable del contrato sera la siguiente:

a) Supervisar la ejecucion del contrato.
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b) Asegurar la correcta realizacién de la prestacién pactada, dictando las instrucciones y
adoptando las decisiones necesarias para ello dentro de las facultades otorgadas por el
6rgano de contratacion.

¢) Ensu caso, informar de los retrasos en la ejecucién del contrato y realizar la propuesta
para la aplicacion de penalidades por incumplimiento parcial, cumplimiento
defectuoso y demora en la ejecucion.

Asimismo, BilbaoTIK designard una Direccién / Jefatura de Proyecto que tendrd entre sus
funciones la planificacién, seguimiento y control de los trabajos a realizar, asi como la
interlocucién para la coordinacién de los recursos humanos y disponibilidad de recursos
materiales del mismo que sean necesarios en cada momento. BilbaoTIK controlard, mediante
la figura mencionada, el cumplimiento de los términos acordados, asi como la calidad vy
adecuacién del servicio objeto de este expediente, en cuanto hace referencia a completar los
términos y la calidad de los productos desarrollados. Sus funciones seran las siguientes:

- Autorizar los contactos directos de las personas del equipo de trabajo de la adjudicataria
con personas de la organizacion.

- Autorizar la entrega de documentacion al Equipo de Trabajo de la adjudicataria.
- Autorizar el cambio de personas en el Equipo de Trabajo de la adjudicataria.
- Solicitar el cambio de personas del Equipo de Trabajo de la adjudicataria.

La Jefatura de proyecto o la persona en la que delegue, mantendra reuniones de seguimiento
con periodicidad como minimo mensual.

Asimismo, en las reuniones de seguimiento participara la o las personas que determine
BilbaoTIK.

El equipo de trabajo contara con el personal técnico adecuado y suficiente, que permita
abordar con garantias el desarrollo del proyecto. Como minimo, se deberan adscribir al
contrato los siguientes perfiles:

Jefe/a de Proyecto

Maximo responsable de la correcta ejecucidon del proyecto y de la gestion y supervisién del
mismo en base a las condiciones descritas en este pliego. Debera contar con al menos 5 afios de
experiencia probada en la implantaciéon en el dmbito Local de la Administracion Publica de
aplicaciones geograficas referidas a los médulos objeto de este contrato. Las funciones que
deberd desempefiar seran las siguientes:

- Controlar y gestionar los recursos del proyecto.

- Realizar y actualizar en cada fase el Plan de Proyecto (calendario, riesgos, tareas, recursos
e involucracion de los participantes).
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- Monitorizacion del proyecto.

- Responsable de la organizacién interna del equipo de asistencia cuya responsabilidad
prioritaria serd la puesta a disposicién del personal y medios auxiliares ofertados en la
medida que sean demandados, asi como la responsabilidad sobre los plazos de respuesta
acordados.

Consultores/as funcionales de gobierno del dato

Experiencia probada, en implantaciones en productivo en el ambito Local de la Administracion
Publica o en el ambito privado, de soluciones similares a las del de objeto de este contrato
durante al menos cuatro afios.

- Asesorar al cliente y al propio equipo sobre la mejor manera de llevar a cabo el gobierno
del dato de las fuentes de datos objeto de este pliego. Realizaciéon de los disefos
funcionales necesarios

- Apoyar en la realizacion de la toma de requisitos, identificando las fuentes de datos vy el
detalle de las mismas.

- Realizar las implementaciones y/o pruebas funcionales del sistema
- Apoyo a la metodologia, organizacidn, disefio e implementacién
- Apoyo en la ejecucién de la formacion y apoyo a las personas usuarias

Analistas Programadores/as sobre Informatica Cloud Data Management platform

Amplios conocimientos en desarrollo de gobierno del dato en la plataforma Informatica Cloud
Data Management platform o, al menos, en su versidon andloga on-premise. Se requerird
experiencia minima de un dos en programacién de los médulos objeto de contrato.

Generar la documentacion de andlisis técnica.

- Disefiar e implementar los componentes de la solucion.

- Configuracion de la solucidn

Se considera obligacidon contractual esencial la adscripcién del equipo de trabajo con los
perfiles establecidos a la realizacion del presente contrato, de forma que su incumplimiento
por la adjudicataria serd causa de resolucion del contrato. A tal efecto, una vez formalizado el
contrato y como requisito previo a la firma del Acta de inicio del servicio, la empresa
contratista presentara la relacién nominal de equipo adscrito a la ejecucién del contrato, junto
con el curriculo profesional y documentacién complementaria que acredite su perfil y
experiencia exigida.
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El equipo asignado deberd mantenerse durante todo el periodo de ejecucion del contrato:

e La discrepancia entre el nivel de conocimientos técnicos del personal ofertado segun
valores especificados en la oferta, y los conocimientos reales demostrados en la
ejecucion de los trabajos, dard lugar el requerimiento a la adjudicataria de adopcidn de
medidas para su correccioén.

e Silavaloracion de productividad y calidad de los trabajos de una persona del equipo se
considera inadecuada, o resulten incidencias respecto a la correcta ejecucién del
servicio, se pondrd en conocimiento de la adjudicataria para adopcidon de medidas
para su correccion.

e Sila empresa adjudicataria propusiera el cambio de una persona del equipo designada
en la oferta lo comunicara por escrito con 15 dias de antelacién exponiendo los
cambios realizados y adjuntara datos de perfil equivalente que adscribird para
sustitucién

Los medios humanos aportados por la contratista para la ejecucion del contrato estaran
sometidos al poder de direccidn y organizacion de la adjudicataria en todo ambito y orden
legalmente establecido; sera por tanto la adjudicataria la Unica responsable de dicho personal,
no teniendo, por tanto, vinculacidn juridico-laboral alguna con el Ayuntamiento de Bilbao.
Todo ello con independencia del control de la ejecucion del contrato que corresponda.

3.2. Planificacidn del proyecto

Una vez formalizado el contrato, y en el plazo maximo de siete (7) dias naturales, se elaborard
y revisara el plan de trabajo propuesto y se elaborara el plan de trabajo definitivo, que se
registrard en el Acta de Inicio del contrato.

Este plan de trabajo deberd mantenerse actualizado y consensuado entre BilbaoTIK y la
empresa adjudicataria.

3.3. Seguimiento y control de los trabajos

Para el seguimiento y control de los trabajos se utilizard el siguiente sistema de
funcionamiento:

e lLa empresa adjudicataria debera nombrar una Direccidon del proyecto que serd la
responsable de los trabajos en todos sus aspectos. Esta persona sera la encargada de
convocar las reuniones de seguimiento y cuantas reuniones estime oportuno para el
correcto desarrollo de los trabajos.

e lLa empresa adjudicataria deberd nombrar una persona responsable técnica de los
trabajos que serd la encargada de realizar las tareas técnicas de disefio y coordinar los
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recursos humanos del proyecto. Esta persona serd la encargada de convocar las
reuniones técnicas necesarias para la correcta definicion del sistema.

e Por cada reunién de seguimiento, la empresa adjudicataria, elaborard su
correspondiente acta, que debera ser visada por las personas asistentes a la misma.

e Para el seguimiento de los trabajos serd necesario incorporar la informacién de cada
uno de los trabajos a realizar en la herramienta de gestidon/seguimiento de proyectos
(JIRA)

e Para dar por finalizado el proyecto y dar por cumplido el objeto del contrato, debera
validarse por BilbaoTIK el Acta de Recepcién o Cierre, por el que se dard el V2 B2 a los
trabajos realizados.

3.4. Condiciones generales de ejecucion de los trabajos

El trabajo se desarrollard en las instalaciones de la adjudicataria. Los medios, equipos y
desplazamientos necesarios del personal de la empresa adjudicataria serdn a cargo de la

misma.

El horario regular del servicio serd el de oficina a jornada completa, segin estipule la
normativa de la adjudicataria, durante los doce meses del afio, salvo en los casos en los que
sea necesaria una intervencién segun el ANS definido o en los casos en los que lo requiera el
servicio (puestas en produccidon, migraciones, etc.). En estos casos, la adjudicataria
compensara como estime conveniente los horarios con sus equipos de trabajo.

El trabajo se desarrollard siguiendo el siguiente procedimiento:

19 La adjudicataria pondra a disposicion de BilbaoTIK una cuenta de correo genérica y un
teléfono en la que se atenderan las peticiones y/o consultas que se realicen.

22 El equipo técnico de la adjudicataria registrara las incidencias y todas las acciones que se
vayan desarrollando para su resolucién en un formato/herramienta adecuado para su gestion,
proporcionada por BilbaoTIK, sin coste adicional para la adjudicataria.

32 Asimismo, realizara un seguimiento de dichas acciones a medida que la incidencia se vaya
gestionando vy registrara el cierre una vez que BilbaoTIK dé la aceptacion de su resolucidn y
cierre.

Al inicio del proyecto, BilbaoTIK y la adjudicataria negociaran los ANS que regiran el servicio y
los procedimientos para su gestion, asi como el horario concreto de prestacion del servicio y
niveles de disponibilidad y rendimiento, incluidas las penalizaciones ante el fallo de provisién
de servicios.

El ANS establecera como minimo la siguiente clasificaciéon en cuanto a niveles de criticidad de
las peticiones:

11
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Descripcion Escalado Resolucién
El evento provoca una parada de trabajo critica durante
el horario laboral y/o afecta a un gran nimero de
1.-Interrupcion critica de servicio personas usuarias Inmediato  4h.
El evento provoca dificultades a una persona usuaria o
grupo de usuarias que les impide continuar con el
2.-Interrupcion grave de servicio  trabajo, impactando a procesos de negocio criticos 1h. 8h.
Las dificultades experimentadas por una persona
usuaria no causan parada del trabajo, existiendo una

3.-Interrupcidn de servicio a alternativa, pero el rendimiento y/o la funcionalidad

usuarios del sistema estd degradada o limitada 2h. 1dialaborable

4. Sin impacto o con impacto El evento provoca dificultades a una persona usuaria,

menor en el servicio pero no causa parada del trabajo 4h. 6 dias laborables
Eventos que no causan impacto en los servicios, como

5.- Consultas consultas técnicas 2dias 6dias laborables |

Toda la documentacién relativa a incidencias, tareas, protocolos de actuacién, etc., se debe
almacenar y mantener actualizada de manera que se asegure tanto la calidad del trabajo como
el traspaso de conocimiento. Asimismo, se deberd mantener un registro historico de los
cambios producidos en la documentacidn con una breve explicacién de la causa que origind los
mismos.

3.5. Documentacion a entregar

La relaciéon de entregables en este contrato serd como minimo, la siguiente: Acta de inicio,
informes a demanda relacionados con las tareas del proyecto y Acta de cierre.

La documentacién generada durante la ejecucién del contrato serd propiedad exclusiva de
BilbaoTIK sin que la adjudicataria pueda conservarla, ni obtener copia de la misma o facilitarla
a terceros sin la expresa autorizaciéon de BilbaoTIK, que la daria en su caso previa peticion
formal de la adjudicataria con expresién del fin.

La documentacidn se entregard de forma que permita la revisién del contenido y forma
necesaria, para la recepcién de los distintos productos o servicios realizados en las entregas
parciales y permita realizar un seguimiento adecuado del proyecto por parte de las personas
responsables designadas por BilbaoTIK. La documentacién se entregara en soporte electrénico
de forma que BilbaoTIK pueda efectuar el mantenimiento de la misma posteriormente.

La adjudicataria sera responsable de mantener actualizada la documentacién del proyecto a lo
largo del mismo. Asimismo, deberd mantener un registro histérico de los cambios producidos

en la documentacién con una breve explicacion de la causa que originé los mismos.

En Bilbao, a 17 de octubre de 2024

JOSE MANUEL MATO
FERNANDEZ - 72396594T

Jose Manuel Mato Fernandez
Jefe Smart Big Data
Responsable del contrato
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