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220015 – Desarrollo y mantenimiento de aplicaciones de nómina y recursos humanos.
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[bookmark: _Toc110405538][bookmark: _Toc11829157]Perfil de la compañía.
IZFE, S.A. se constituyó por la Diputación Foral de Gipuzkoa mediante Decreto Foral 55/1993, de 29 de junio como una sociedad pública foral y, de conformidad con el objeto social recogido en sus estatutos, su actividad primordial es la prestación de servicios informáticos a la Diputación Foral de Gipuzkoa y demás entes que integran el sector público guipuzcoano.

IZFE, S.A. tiene la condición de medio propio de la Diputación Foral de Gipuzkoa, pudiendo ésta conferirle encargos en los términos y con las condiciones que se determinen por los órganos correspondientes en cada caso.

La Sociedad es el instrumento del que se dota la organización de la Diputación Foral, para alcanzar los objetivos en relación a sus Sistemas y Tecnología de la Información, previstos en el modelo director de la función informática.
El servicio en materia informática y en el entorno de las tecnologías de la información y de las comunicaciones que se presta, abarca, con carácter general, todas las prestaciones necesarias para dar cumplimiento a la función informática que requiere la Administración Foral de Gipuzkoa.



[bookmark: _Toc110405539]OBJETO DEL CONTRATO.
[bookmark: _Toc10201426][bookmark: _Toc11829158]El objeto de este expediente es la contratación de la prestación de los servicios de análisis, desarrollo, soporte y mantenimiento, bajo la modalidad de Acuerdo de Nivel de servicio, de los diferentes componentes de las aplicaciones informáticas de Nómina y gestión de recursos humanos, con los que IZFE presta servicio a la Diputación Foral de Gipuzkoa, a determinados ayuntamientos y a determinadas entidades del sector público foral. 

El contrato se ejecutará bajo la modalidad de Acuerdo de Nivel de Servicio (ANS). Las tareas objeto del contrato se ejecutarán por el contratista a requerimiento de Izfe, según sus necesidades. 

“Meta4 Peoplenet” es la plataforma informática mediante la cual IZFE da servicio de nómina y de gestión de recursos humanos, a la Diputación Foral de Gipuzkoa, a determinados ayuntamientos y determinadas entidades del sector público foral.

Se requiere la contratación de los referidos servicios de análisis, desarrollo, soporte y mantenimiento que permitan garantizar el desarrollo, mantenimiento, evolución y soporte informático de la plataforma “Meta4 Peoplenet” y de sus diferentes módulos informáticos:

· Módulo: Organización.
· Módulo: Gestión de Personal.
· Módulo: Nómina.
· Módulo: CRETA.
· Módulo: AFI.
· Módulo: FDI.
· Módulo: DELTA.
· Módulo: Contrat@.
· Módulo: Prevención de riesgos laborales.
· Módulo: Portal del empleado y del Manager.
· Módulo: RAMDL.

La plataforma “Meta4 Peoplenet” forma parte de un sistema integral de información que requiere desarrollos específicos, actualizaciones y modificaciones que deben ser creados y desarrollados a medida atendiendo a las necesidades de los clientes.

[bookmark: _Toc110405540]DEFINICIÓN DEL SERVICIO.
2.1. [bookmark: _Toc110405541]Servicio a requerimiento.
Atendiendo al ámbito y alcance requeridos y para la correcta prestación del mismo, las tareas objeto del contrato se ejecutarán por el contratista a requerimiento de IZFE, según sus necesidades. Siendo así, el contrato puede finalizar sin que el importe realmente ejecutado alcance el valor estimado del contrato. Asimismo, si antes de finalizar el plazo de duración del contrato, el importe efectivamente ejecutado alcanza el importe del valor estimado, se procederá a la resolución del contrato.
2.2. [bookmark: _Toc110405542]Tareas objeto del contrato.
La prestación del servicio de análisis, desarrollo, soporte y mantenimiento de los diferentes componentes de las aplicaciones informáticas de Nómina y gestión de recursos humanos, consistirá en:

· El soporte, asistencia técnica, mantenimiento evolutivo/adaptativo, correctivo y nuevos desarrollos necesarios en las aplicaciones mencionadas, tanto sobre el software (programas, aplicaciones, manuales, documentación, etc.) como sobre la plataforma tecnológica (sistemas, bases de datos, comunicaciones) de cara a actualizar, evolucionar y corregir o mejorar su funcionamiento.

· Asimismo, se incluye la incorporación y actualización de las entregas del Fabricante de Producto: ejecución de las acciones de adaptación de los sistemas de información para cubrir las actualizaciones funcionales y tecnológicas liberadas por el fabricante realizando las adaptaciones oportunas (parametrización, desarrollo, etc.) en las aplicaciones para su correcta integración y funcionamiento. 

Se entenderá por actualización cualquier mejora realizada sobre la funcionalidad que el fabricante incorpore a sus productos licenciados objeto del servicio (habitualmente mediante Service Packs, Notas o Hot Fixes) así como los desarrollos específicos realizados solicitados por IZFE al fabricante, tanto se traten de parches o actualizaciones como de versiones nuevas completas.

Conceptualmente, una gestión integral de la nómina consiste en: coordinar y supervisar el proceso de cálculo, contabilización, pago de nóminas, gestión de la Seguridad Social, gestión de recursos humanos, etc., cumpliendo los compromisos de pago a los empleados, cotización y tributación en tiempo y forma y asegurando el cumplimiento de la legislación laboral y los pactos de empresa.

2.3. [bookmark: _Toc110405543]Líneas de trabajo.
La actividad detallada en el apartado anterior se clasifica en base a las siguientes líneas de trabajo:
· Servicio de análisis.
· Servicio de Mantenimiento Básico, que incluye mantenimiento correctivo, asistencia técnica y soporte.
· Servicio de Mantenimiento Evolutivo/Adaptativo y Nuevos Desarrollos.
· Gestión del Inventario y Documentación.
· Gestión y Administración del Servicio.
[bookmark: _Toc110405544][bookmark: _Toc69124932][bookmark: _Toc102725394]2.3.1 Servicio de Mantenimiento Básico
[bookmark: _Toc110405545]a) Alcance
El Servicio de Mantenimiento Básico comprenderá:
· Mantenimiento correctivo.
Se define como aquel proceso orientado a la reparación de defectos existentes en un sistema software y tienen la finalidad de garantizar la continuidad de las aplicaciones en los entornos productivos para que estén disponibles para Izfe.
Se priorizarán siempre las correcciones de errores, de cara a minimizar el impacto en las personas usuarias que utilizan las aplicaciones y procesos.
Es un mantenimiento no planificado, que contempla la resolución de problemas en los procesos productivos.
Toda actuación sobre el software motivado por un fallo o error de la aplicación será considerada siempre como actividad correctiva y en ningún caso actividad de tipo evolutivo.
Estos defectos se pueden manifestar:
· Cuando el programa falla o termina inesperadamente.
· Cuando un programa produce un resultado que no es acorde con los requisitos establecidos por Izfe.
· Asistencia técnica y soporte.
Definido como el conjunto de actividades de soporte y atención a consultas e incidencias técnicas del personal técnico de Izfe en relación con las aplicaciones mencionadas.
[bookmark: _Toc110405546]b) Coste de las intervenciones en función de la actividad y tiempo de resolución
Mantenimiento básico. Consultas e incidencias con tiempo de resolución igual o inferior a 2 horas y media.
Todas las consultas e incidencias dentro del mantenimiento básico que para su resolución sean necesarias 2 horas y media o menos, serán facturadas como 1,25 horas de técnico de desarrollo B, independientemente de su duración. 

Mantenimiento básico. Consultas e incidencias con tiempo de resolución superior a 2 horas y media.
El resto de consultas e incidencias dentro de mantenimiento básico que para su resolución sean necesarias más de 2 horas y media, se facturarán de acuerdo al tiempo real dedicado y al perfil del técnico encargado de su resolución.
En el caso de que la resolución de la consulta o incidencia requiera más de 8 horas, el contratista presentará al responsable del contrato, previamente y por correo electrónico, un presupuesto que Izfe deberá aprobar.
[bookmark: _Toc15999085][bookmark: _Toc94516920][bookmark: _Toc98170573][bookmark: _Toc110405547]2.3.2 Servicio de Mantenimiento Evolutivo/Adaptativo y Nuevos Desarrollos.
Toda actividad que esté fuera del Servicio de Mantenimiento Básico detallado en el apartado anterior, y que tenga como objeto realizar modificaciones, ampliaciones o eliminaciones de funcionalidades relativas a las actividades del servicio y de forma planificada. Estas tareas podrán requerir una labor de análisis y planificación previa y se englobarán dentro de las labores de Mantenimiento Evolutivo /Adaptativo y de las labores de realización de Nuevos Desarrollos.
· Mantenimiento Evolutivo/Adaptativo:
Son las incorporaciones, modificaciones y eliminaciones necesarias en las funcionalidades de las aplicaciones y procesos objeto del Servicio, encaminadas a cubrir la evolución o las variaciones de funcionalidad.
Las tareas que se incluyen en este apartado son las siguientes: 
o Modificación de funcionalidades en las aplicaciones informáticas o procesos informáticos derivadas de cambios de normativa.
o Modificaciones de funcionalidades en las aplicaciones informáticas o procesos informáticos, entendidos como modificaciones la ampliación de funcionalidades, eliminación de funcionalidades o variación de las funcionalidades de las aplicaciones o procesos informáticos objeto del Servicio. 
o Ampliaciones en el alcance de las aplicaciones y procesos informáticos que supongan mejoras en el Servicio que IZFE presta a sus personas usuarias.
· Nuevos Desarrollos:
En el caso de que IZFE determine la necesidad de realizar nuevas aplicaciones, y éstas puedan abarcarse dentro del Servicio del Equipo, por tener el equipo el conocimiento, o tener relación con las propias aplicaciones que el equipo mantiene, se planteará incluir el desarrollo de las mismas dentro del Servicio y sin detrimento de la calidad y dedicación de los recursos a la realización del resto de mantenimientos evolutivos del resto de las aplicaciones mantenidas. 
[bookmark: _Toc15999086][bookmark: _Toc94516921][bookmark: _Toc98170574][bookmark: _Toc110405548]2.3.3 Gestión del Inventario y Documentación.
Como parte del Servicio de Mantenimiento Básico y del Servicio de Mantenimiento Evolutivo, se solicita mantener una gestión de la Configuración o Gestión Documental apropiada, dentro de la cual se deben realizar las siguientes tareas:
· Completar y mantener actualizada la Documentación:
Actualizar y Elaborar la documentación básica que determine IZFE, entre otras la siguiente:
· Ficha.
· Especificaciones Técnicas.
· Manual de Uso.
El contratista deberá mantener y poner a disposición permanente de IZFE la documentación de la Arquitectura de las aplicaciones y los procesos objeto del Servicio completa, actualizada y accesible.
Además del inventario, y la documentación asociada a las aplicaciones o procesos es necesario que la adjudicataria disponga de los elementos necesarios para poder realizar las actividades objeto del contrato, para ello tendrá acceso al código fuente, contenidos estáticos, sentencias de creación de BBDD, configuraciones y parametrizaciones necesarias para el desempeño de su actividad, siendo siempre albergadas bajo las infraestructuras de IZFE, a menos que el responsable del Servicio de IZFE indique lo contrario.
El responsable de Servicio de IZFE podrá realizar modificaciones en este aspecto en las fases iniciales del Servicio. 
El incumplimiento sobre la obligación del mantenimiento y actualización del inventario, del repositorio y de la documentación podrá ocasionar la no aceptación del trabajo.
El contratista mantendrá a IZFE permanentemente informado en las reuniones de seguimiento del Servicio del grado de cumplimiento de la tarea de actualización y elaboración de la documentación de los artefactos incluidos en el Servicio.
[bookmark: _Toc15999087][bookmark: _Toc94516922][bookmark: _Toc98170575][bookmark: _Toc110405549]2.3.4 Gestión y Administración del Servicio 
Es el conjunto de acciones orientadas a la Gestión y Administración del Servicio, así como a la comunicación e interlocución con IZFE.
Dentro de la Gestión y Administración del Servicio se definen las siguientes partes:
· La Organización y Control propia del Servicio
· La Gestión de la Configuración 
· La Gestión de la Calidad
· La Gestión Documental 
· La Gestión de Pruebas
Entre sus objetivos está la obtención de los siguientes datos medibles, con el fin de establecer durante la duración del contrato, unos valores de referencia que sirvan como Indicadores de Nivel de Servicio.
Las métricas que se van a recoger durante este contrato están orientadas a obtener información sobre:
· El Servicio (tiempo de respuesta, tiempo de resolución, tiempo de entrega …)
· La Productividad (nº horas, coste, …)
· La Calidad (tipología de actuaciones por aplicación, tasas de errores, retraso en el cumplimiento de entregas …)
Será el contratista el que deba presentar estas métricas mensualmente, para ser comprobadas por IZFE.
0. [bookmark: _Flujo_de_trabajo][bookmark: _Toc15999091][bookmark: _Toc94516926][bookmark: _Toc98170577][bookmark: _Toc110405550]Fases del Servicio.
[bookmark: _Toc94516927][bookmark: _Toc98170578][bookmark: _Toc110405551]Fase 1 Diagnóstico
En esta fase, se realizará una revisión conjunta entre IZFE y el contratista de las aplicaciones objeto del Servicio, la estructura de gestión, las exigencias del Servicio, la organización de este, las responsabilidades de los diferentes comités, el modelo operativo, el plan del proyecto y la política de calidad para garantizar su correcta interpretación por parte del contratista y concretar los aspectos que sean necesarios. 
Asimismo, en esta fase también se realizará una evaluación cualitativa y cuantitativa del estado de las aplicaciones objeto del Servicio.
[bookmark: _Toc94516928][bookmark: _Toc98170579][bookmark: _Toc110405552]Fase-2: Transferencia.
En esta fase se realizará una transferencia de conocimientos estructurada, revisando en detalle la documentación, las instrucciones técnicas, el código fuente, así como otras informaciones que se consideren de importancia para poder abordar la transferencia de conocimiento de forma adecuada.
Se elaborará un plan de transferencia.
[bookmark: _Toc94516929][bookmark: _Toc98170580][bookmark: _Toc110405553]Fase-3: Estabilización-Pre-explotación
Con esta fase se finaliza el periodo de transferencia de conocimientos básicos y se iniciará el régimen de funcionamiento autónomo del contratista. 
Durante la misma, se empezarán a realizar las tareas de soporte en el entorno productivo.
Puntualmente, se admitirán consultas y soporte a los responsables de las aplicaciones (bajo demanda), así como propuestas de ajustes de los procedimientos e instrucciones técnicas a aplicar, así como de las métricas del desarrollo. 
Como resultado de esta fase, el contratista dispondrá de un documento de trabajo en el que se verifica el procedimiento de realización del Servicio Gestionado, y una primera versión del Plan de Transferencia Inversa para la devolución del Servicio.
[bookmark: _Toc94516930][bookmark: _Toc98170581][bookmark: _Toc110405554]Fase-4: Explotación
El objetivo de esta fase es el de ejecutar y gestionar los Servicios del contrato y garantizar la calidad del Servicio mediante el desarrollo de las actividades indicadas, la medición de estas mediante las métricas establecidas, el control de calidad del Servicio y la elaboración de propuestas de acciones de mejora. 
En esta fase empezarán a funcionar a pleno rendimiento los comités creados al efecto, las entregas de información y el reporte de la evolución del servicio a los responsables en IZFE de las mismas.
[bookmark: _Toc94516931][bookmark: _Toc98170582][bookmark: _Toc110405555]Fase-5: Devolución
En esta fase, el contratista pondrá a disposición de IZFE el software, los documentos de trabajo, la documentación técnica y la infraestructura necesaria para que IZFE vuelva a asumir el mantenimiento delegado completo.
Para ello, y a lo largo del periodo que dure el contrato, se realizará un Plan de Devolución que será revisado y aprobado progresivamente por IZFE.

[bookmark: _Toc46209425][bookmark: _Toc72478502][bookmark: _Toc110405556]PERSONAL TÉCNICO.
[bookmark: _Toc46209426]Se considera requisito imprescindible, por parte de la empresa que resulte adjudicataria del contrato, adscribir un equipo de personas estable, para la correcta ejecución de los trabajos durante toda su ejecución compuesto por, al menos, 5 personas con la siguiente experiencia y conocimientos:
· 1 persona (CS)
· Actividad Profesional mínima requerida: Haber participado en proyectos y soporte Meta4 PeopleNet realizando labores de coordinación en proyectos de implantación o en contratos de mantenimiento de sistemas de gestión del Área de Nómina y/o Recursos Humanos con Meta4 PeopleNet, durante al menos 5 años 
· 1 persona (TDA).
· Actividad Profesional mínima requerida: Haber participado como responsable en proyectos Meta4 PeopleNet realizando labores de implantación o en contratos de mantenimiento y soporte funcional de sistemas de gestión del Área de Nómina y/o Recursos Humanos con Meta4 PeopleNet, durante, al menos, 5 años 
· Certificación mínima requerida: Disponer de los siguientes certificados de aprovechamiento del curso de formación de:
Meta4 Peoplenet Technical Certified Development Tools 
Meta4 PeopleNet Technical Certified Payroll Configuration  
Meta4 PeopleNet Technical Certified Payroll Configuration AAPP 
Meta4: Meta4 PeopleNet Functional Certified Effective Legislation Payroll 
· 2 personas▪(TDB)
· Actividad Profesional mínima requerida: Haber participado  en Meta4 PeopleNet realizando labores de implantación o en contratos de mantenimiento y soporte funcional y/o tecnológico de sistemas de gestión del Área de Nómina y/o Recursos Humanos con Meta4 PeopleNet, durante al menos 3 años
· Certificación mínima requerida: Disponer de los siguientes certificados de aprovechamiento del curso de formación de:
Meta4 Peoplenet Technical Certified Development Tools 
Meta4 PeopleNet Technical Certified Payroll Configuration
Meta4 Peoplenet Technical Certified Light Client Tools (Al menos 1) 
Meta4 HR Technical Certified Configuration Tools (Al menos 1) 
Meta4 HR Functional Certified Core HR (Al menos 1) 
· 1 persona▪(TDC)
· Actividad Profesional mínima requerida: Haber participado como Consultor en Meta4 PeopleNet realizando labores de mantenimiento y soporte funcional de sistemas de gestión del Área de Nómina y/o Recursos Humanos con Meta4 PeopleNet, durante al menos 1 años
· Experiencia acreditada en: 
Consultoría de procesos de recursos humanos y nómina en el sector público 
Conocimiento experto en Seguridad Social y relaciones laborales 
Funcionalidades de los distintos módulos de Meta4 Peoplenet 
Una de las referidas personas que el contratista adscriba a la ejecución del contrato deberá tener nivel mínimo C1 o equivalente en euskera en la forma que Izfe estime oportuna y otras dos personas deberán tener nivel mínimo B1 o equivalente en euskera en la forma que Izfe estima oportuna.
Los cambios puntuales en la composición del equipo de trabajo adscrito inicialmente a la ejecución del contrato se realizarán de la siguiente manera:
Si tras la adjudicación, el equipo adscrito al contrato no se corresponde con el contenido de la oferta y caso que el adjudicatario presente justificación escrita, detallada y suficiente, explicando el motivo que suscita el cambio, se procederá a:
• La presentación por el adjudicatario de posibles candidatos con un perfil de cualificación técnica igual o superior al de la persona que se pretende sustituir.
• Caso de que se demostrase que el cambio no se corresponde con causa justificada, de fuerza mayor y no imputable al adjudicatario, o los posibles candidatos no tienen un perfil de cualificación técnica igual o superior al de la persona que se pretende sustituir, Izfe se reserva el derecho a la resolución del contrato, si este hecho fuera elemento determinante en la mencionada adjudicación.
[bookmark: _Toc98170584][bookmark: _Toc110405557]ORGANIZACIÓN DEL SERVICIO.
[bookmark: _Toc98170585][bookmark: _Toc110405558]Planificación
El trabajo objeto del contrato se organizará bajo el modelo indicado en el siguiente apartado y tendrá la duración indicada de 1 año.

[bookmark: _Toc98170586][bookmark: _Toc110405559]Modelo organizativo
El modelo organizativo para la prestación del Servicio estará basado en los siguientes comités, pudiendo ser propuesto por las empresas licitadoras otro esquema organizativo que complete el mismo.
Nota importante: Algunos de los roles que se describen a continuación podrán ser asumidos por una misma persona, tanto en IZFE, como en el seno del contratista.
[bookmark: _Toc94516933][bookmark: _Toc98170587][bookmark: _Toc110405560]4.2.1 Equipo Dirección de Proyecto
El Equipo de Dirección de Proyecto lo forman los máximos representantes del área responsable de IZFE, y de la Dirección del contratista, o personas en quienes deleguen.
Dentro de sus funciones se encuentra la toma de decisiones estratégicas y que puedan afectar a los objetivos generales del Servicio, o a otros aspectos que por su relevancia así se determinen.
[bookmark: _Toc15999094][bookmark: _Toc94516934][bookmark: _Toc98170588][bookmark: _Toc110405561] 4.2.2 Equipo de Gestión
Responsable del servicio:
Su principal función es la coordinación del servicio con la persona responsable del servicio gestionado, del contratista, y la gestión de los recursos de IZFE necesarios para la óptima realización del servicio, prestar el apoyo necesario al equipo de trabajo del contratista en lo referente al entorno técnico de IZFE y asistir a las reuniones de seguimiento.
Responsable del servicio gestionado o coordinador del servicio (CS). (Gestión y control):
Se requiere una persona como responsable del servicio gestionado, que tiene como funciones las siguientes:
· Realizar las labores de mediación con la persona responsable del servicio de IZFE.
· Realizar el control y seguimiento del servicio.
· Notificar al equipo de gestión los hechos relevantes que se produzcan durante la prestación del servicio.
· Aseguramiento de la mejora continua dentro del Plan de Calidad establecido.
· Asegurar que el equipo operativo cumpla con los estándares y obligaciones en materia de Seguridad y Protección de Datos.
· Asegurar que el equipo operativo cumpla con las instrucciones técnicas en materia de desarrollo de software: framework de desarrollo, herramientas corporativas, guías de estilo y diseño, accesos a base de datos, ... 
· Control de cambios.
· Coordinación del equipo de trabajo del contratista.
· Planificación del servicio, en coordinación con el responsable del servicio de IZFE.
· Notificación de los hechos relevantes que se produzcan durante la prestación del servicio.
· Propuesta de acciones correctoras.
· Aseguramiento de la mejora continua.

IZFE nombrará una persona Responsable del Servicio, que tendrá la consideración de responsable del contrato. Así mismo, la empresa adjudicataria designará una persona como Responsable del Servicio Gestionado que será responsable ante la persona Responsable del Servicio nombrada por IZFE.
Dentro del Equipo de Gestión, que realizan las labores de control del Servicio, deben incluirse ambos responsables. Su principal objetivo es Gestionar y Controlar de forma global el Servicio, así como la interrelación que pueda tener con otras Áreas de IZFE y ser responsable ante el Equipo Director del correcto desarrollo del Servicio.
Para realizar el control y seguimiento, el Equipo de Gestión se apoyará en las mediciones que el Responsable del Servicio Gestionado realice periódicamente, y que deben contener, como mínimo, las métricas establecidas por IZFE.
El Equipo de Gestión tendrá entre sus funciones realizar las labores de coordinación con otros Equipos o Áreas de IZFE.
[bookmark: _Toc15999095][bookmark: _Toc94516935][bookmark: _Toc98170589][bookmark: _Toc110405562] 4.2.3 Equipo Operativo
El Equipo Operativo es el que desarrollará las tareas propias de explotación del Servicio. Dentro de este Equipo Operativo se incluirán las siguientes figuras o roles:
Por parte de IZFE:
Equipo de trabajo de IZFE:
El equipo de trabajo de IZFE está en el nivel operativo del servicio, y su función principal es realizar las actividades de desarrollo y mantenimiento de aplicaciones y procesos que se encuentren, o bien fuera del alcance del contrato de servicio Gestionado, o que estando dentro del objeto del contrato, no puedan ser realizadas por la empresa adjudicataria.
[bookmark: _Toc15999096]Por parte de la EMPRESA CONTRATISTA:
Equipo de trabajo operativo:
El equipo operativo se debe encargar de integrar y desarrollar las especificaciones indicadas por IZFE en las aplicaciones y procesos informáticos objeto del servicio gestionado.
Este equipo de trabajo estará compuesto por los perfiles indicados en el apartado 3 de este documento.
[bookmark: _Toc15999097][bookmark: _Toc23760906][bookmark: _Toc94516937][bookmark: _Toc98170590][bookmark: _Toc110405563]Atribuciones y funciones.
[bookmark: _Toc15999098][bookmark: _Toc23760907][bookmark: _Toc94516938][bookmark: _Toc98170591][bookmark: _Toc110405564]4.3.1 Atribuciones de la empresa adjudicataria.
· Puesta en marcha y cumplimiento del servicio.
· Disponer, gestionar y mantener actualizada la infraestructura local necesaria para la prestación del servicio.
· Analizar cada demanda y estimar el esfuerzo necesario para su ejecución incluyendo y detallando cada actividad.
· Facilitar a IZFE las estimaciones realizadas para su aprobación o revisión.
· Facilitar a IZFE el detalle de esfuerzo dedicado a la implementación de cada demanda, comparado con la estimación prevista.
· Entregar a IZFE los informes de situación definidos que permitan el control continuo del servicio, conteniendo esfuerzos dedicados, acumulados y pendientes.
· Garantizar la comunicación suficiente para que las personas responsables de las aplicaciones de IZFE mantengan el conocimiento técnico de las mismas.
· Adscribir al servicio las personas técnicas que cumplan con el perfil profesional requerido en apartado 3 de este documento.
· Facilitar relación de las personas técnicas que intervendrán habitualmente en el servicio avisando a IZFE de los cambios internos y/o de personal antes de que estos se produzcan, adjuntando los mismos datos de las personas que realicen la sustitución, de acuerdo con lo indicado.
· Alimentar los sistemas de información acordados para asegurar la calidad del servicio.
[bookmark: _Toc94516940][bookmark: _Toc98170592][bookmark: _Toc110405565]Control y Seguimiento
Se detallan en este apartado las medidas que se contemplan establecer para realizar el control y seguimiento del servicio, y asegurar la correcta transferencia del servicio y el cumplimiento de este con las garantías y niveles de calidad necesarios.
Dentro de las tareas que se establecen necesarias para realizar el seguimiento y control del servicio se encuentra la realización de reuniones entre la empresa adjudicataria e IZFE.
Se realizarán o podrán realizarse, en su caso, los siguientes tipos de reuniones:
· Reunión de Inicio de proyecto.
· Reuniones del equipo de dirección. 
· Reuniones de control del servicio. 
· Reuniones de revisión de calidad.
· Reuniones excepcionales.
Tras la realización de estas reuniones se elaborará el acta de esta y se trasladará a las personas interesadas.
El acta deberá ser validada y aprobada por las personas participantes.
Nota importante: En la medida en que se agrupen los roles, también se agruparán las tipologías de las reuniones, en función de lo que se requiera. Así, IZFE determinará si podrán celebrarse las reuniones de manera agrupada, o incluso la no procedencia de celebración de alguna de las mismas o bien ser reemplazadas por otro tipo de actuaciones, medidas o comunicaciones.
[bookmark: _Toc15999101][bookmark: _Toc23760910][bookmark: _Toc94516941][bookmark: _Toc98170593][bookmark: _Toc110405566]4.4.1 Puntos de control.
Reunión de inicio de proyecto:
Participantes:
· Equipo de Dirección de Proyecto 
· Otros componentes del equipo de trabajo de IZFE o de la adjudicataria requeridos.
Periodicidad:
· Al inicio del proyecto. 
Objetivos:
· Establecer la organización del servicio, y definir e identificar las personas que van a participar en los comités, definiendo sus responsabilidades y estableciendo los niveles de autoridad.
· Establecer el plan de actuación. 
· Asegurar la estructura de gestión adecuada para poder realizar la puesta en marcha del servicio y aclarar los puntos que sean necesarios para poder llevar a cabo la transferencia del servicio y la explotación de este.
La empresa adjudicataria confeccionará un Documento de Inicio de Proyecto que será aprobado por IZFE y la propia adjudicataria, y servirá de base para la ejecución del proyecto.
Dicho documento contendrá al menos los siguientes apartados:
· Objetivos y alcance.
· Modelo de gestión.
· Modelo de servicio.
· Modelo de operación. 
· Control y seguimiento.
· Productos a obtener.
· Plan de proyecto.
· Política de calidad.
Reuniones del equipo de dirección: 
Participantes:
· Equipo de Dirección de Proyecto
Periodicidad:
· Serán convocadas por el equipo de gestión, cuando se consideren necesarias.
Objetivos:
· Analizar las situaciones que afecten a los objetivos generales del servicio o que por su relevancia así lo aconsejen.
Reuniones de control del servicio: 
Participantes:
· Equipo de gestión del servicio.
· Otros componentes del equipo de trabajo de IZFE o de la adjudicataria, requeridos por indicación del equipo de gestión.
Periodicidad:
· Reunión mensual.
· Eventualmente, bajo demanda, cuando el equipo de gestión del servicio considere necesario, o en casos excepcionales, cuando el equipo director lo determine.
Objetivos:
· Realizar las labores de coordinación y planificación del servicio y las actividades de este para el siguiente periodo.
· Realizar el seguimiento y control de las actividades ya realizadas.
· Realizar la evaluación de las actividades desarrolladas en el periodo a estudio.
· Adelantar y prever, en la medida de lo posible cualquier amenaza que comprometa los términos establecidos de prestación de servicio.
· Realizar la revisión de las actividades en el periodo, comprobando que se siguen las pautas marcadas y que se recogen de manera correcta las métricas del servicio.
· Analizar la evolución del servicio
· Realizar las modificaciones que se consideren oportunas en la realización del servicio para mejorar el mismo.
· Analizar y poner en común las situaciones problemáticas que se hayan producido o se prevé se puedan producir, así como los riesgos que ya se hayan identificado, identificando las acciones correctivas o preventivas correspondientes.
· Transferir, por parte de la adjudicataria, el conocimiento de las acciones que se han realizado. 
De esta forma se refuerza el conocimiento inicial de IZFE, obtenido en las fases de especificación y diseño, de las actuaciones realizadas en las aplicaciones y procesos informáticos objeto del servicio.
· Resolver cualquier desacuerdo entre IZFE y la empresa adjudicataria.

Documentación a presentar por la empresa adjudicataria:
· El contratista entregará a IZFE al menos con un margen de 48 horas antes de la realización de la reunión, un Informe en el que se recogerá la evolución de las métricas establecidas en el contrato.
Reuniones de revisión de calidad:
Participantes:
· Equipo de calidad de IZFE.
· Equipo de calidad de la adjudicataria.
· Otras personas participantes pertenecientes al equipo de trabajo de IZFE o de la adjudicataria que sean requeridos por las personas responsables de los equipos de calidad.
Objetivos:
· Verificar el cumplimiento de los procedimientos, instrucciones, estándares de trabajo, formatos, registros y requisitos de calidad establecidos.
· Revisar los registros de calidad establecidos y los informes de No-Conformidades o desviaciones dentro del servicio.
· Revisar las métricas que se han establecido para asegurar que se recojan y almacenan de la manera adecuada, para su posterior explotación.
· En caso de existir auditorías, revisar el resultado de estas y participar activamente en la propuesta de acciones de mejora.
· Revisar las mediciones de satisfacción que IZFE realiza a sus usuarios, en relación con el servicio prestado, evaluar sus resultados y establecer acciones correctivas, en caso de producirse desviaciones o resultados no deseados.
Documentación a presentar por la empresa adjudicataria:
· Informe que recogerá los resultados de las revisiones sobre el nivel de cumplimiento de los estándares de calidad, y las mejoras propuestas, así como los resultados de auditoría y de satisfacción de IZFE cuando se realicen dentro del periodo a estudio.
Reuniones excepcionales.
Periodicidad:
· Sin periodicidad establecida, se convoca cuando existan causas probadas que lo justifiquen.
Objetivos:
· Analizar los temas trasladados en la reunión, determinar las causas de estas y proponer las medidas correctoras que se consideren necesarias para resolver el hecho causante.
Documentación a presentar por la empresa adjudicataria:
· La adjudicataria del servicio entregará a IZFE al menos con un margen de 48 horas antes de la realización de la reunión un Informe en el que aporte la información necesaria para apoyar los puntos agendados en la reunión.
[bookmark: _Toc15999102][bookmark: _Toc23760911][bookmark: _Toc94516942][bookmark: _Toc98170594][bookmark: _Toc110405567]4.4.2 Informes de seguimiento.
La adjudicataria deberá elaborar los siguientes Informes, para poder realizar el seguimiento de la evolución del servicio.
Para la elaboración de estos informes, la adjudicataria tendrá disponible los sistemas de IZFE que recogen la actividad del servicio.
La adjudicataria del servicio podrá completar la misma con otras herramientas de gestión del servicio que sean de su propiedad, y que deberán estar accesibles a IZFE.
Se solicita elaborar, al menos, tres tipos de informes mensuales:
· Informes de seguimiento:
· Relación detallada de consultas, incidencias, problemas y peticiones.
· Resumen acumulado de consultas, incidencias, problemas y peticiones: Acumulado del mes actual, acumulado del mes anterior y variación neta del mes.
· Número de consultas, incidencias, problemas y peticiones (por prioridad).
· Tiempo medio de resolución de consultas, incidencias, problemas y peticiones.
· Número total y media de horas dedicadas a consultas, incidencias, problemas y peticiones.
· Número medio de consultas, incidencias, problemas y peticiones abiertas en el periodo que se establezca (diario, semanal, mensual).
· Desglose de peticiones abreviadas (nº y horas) frente al total de peticiones.
· Otros que por interés puedan definirse.
· Reporte de las horas de servicio prestadas
· Informes de métricas:
· Resumen de las métricas obtenidas en el periodo a estudio (mismos parámetros, pero anual).
· Evolución anual, que recogerá la mayor parte de estos parámetros para cada uno de los meses del año transcurridos.
· Otros que por interés puedan llegar a definirse.
· Análisis de Incidencias / Peticiones / Consultas y Evolutivos
· Análisis de las Incidencias, peticiones, consultas o evolutivos, realizados en el periodo, agrupadas por aplicación.
· Propuestas de acciones de mejora continua y acciones correctoras. 
· Evolución de la documentación técnica.
· Grado de avance de la documentación técnica.
[bookmark: _Toc69124962][bookmark: _Toc102725405][bookmark: _Toc110405568][bookmark: _Toc69124951][bookmark: _Toc102725414][bookmark: _Toc15999104][bookmark: _Toc94516944]Características del servicio
[bookmark: _Toc69124963][bookmark: _Toc102725406][bookmark: _Toc110405569]4.5.1 Horario del servicio
El horario mínimo requerido del servicio todas las semanas del año, excluidos festivos en Gipuzkoa, será:
Horario de invierno: de lunes a jueves, de 7:30 a 17:00. 
Horario de verano (meses de junio, julio, agosto y setiembre y todos los viernes del año): de 7:30 a 15:00.

El tiempo de respuesta dentro del horario de servicio deberá ser inmediato. (Definido como el tiempo que pasa desde que se envía una comunicación y se recibe una respuesta.)
No obstante, también se requiere la atención 24x7 basada en poder disponer de algún teléfono móvil 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) será el de la hora estipulada con el importe de TDA con un coeficiente de 1,25.
Si IZFE solicitara alguna intervención fuera del horario de servicio, los trabajos se podrán facturar con un coeficiente de 1,25 sobre los precios unitarios establecidos.
[bookmark: _Toc69124964][bookmark: _Toc102725407][bookmark: _Toc110405570]4.5.2 Tiempo estipulado para presentarse
Cualquier persona que forme parte del equipo de trabajo deberá poder presentarse en IZFE, en cualquiera de las dependencias de la Diputación Foral de Gipuzkoa, de ayuntamientos o de entidades del sector público foral, si IZFE así lo requiriese, en un máximo de 4 horas desde el requerimiento efectuado a tal efecto por IZFE.
[bookmark: _Toc110405571]Niveles del servicio, métricas.
[bookmark: _Toc69124952][bookmark: _Toc102725415][bookmark: _Toc110405572]4.6.1 Indicadores de Servicio
Se han definido indicadores para:
· Servicio de atención a consultas, asistencia técnica y soporte de aplicaciones
· Servicio de mantenimiento correctivo
· Servicio de mantenimiento evolutivo / adaptativo y nuevo desarrollo
Para cada indicador se detallan una serie de campos:
· Identificador. Código que identifica el indicador
· Descripción. Descripción del indicador
· Fórmula de cálculo. Método para calcular el indicador
· Plazo máximo. Límite temporal para el cumplimiento del indicador
· Periodicidad. Frecuencia de cálculo del indicador
· Valor objetivo. Valor fijado como objetivo para el indicador
· Penalización. Si el incumplimiento del indicador tiene penalización o no.
Un atributo de catalogación importante es la urgencia o la criticidad (prioridad), que influye sobre los tiempos de resolución requeridos y los indicadores de nivel de servicio asociados.
Sus valores son:

	Prioridad 
	Descripción 

	Muy urgente 
	Incidencias que impactan gravemente sobre el negocio o la imagen de IZFE. Requieren de una intervención inmediata e ininterrumpida hasta su resolución definitiva. 

	Urgente 
	Incidencias que no impactan sobre el negocio o la imagen de IZFE pero que impiden la ejecución normal de una o más partes de la aplicación objeto del Servicio o de otras con las que se relaciona. 

	Normal 
	Incidencias que no impactan sobre el negocio o la imagen de IZFE y no impiden el funcionamiento normal de la aplicación objeto del Servicio o de otras con las que se relaciona. 



Cualquier incidencia que afecte a una aplicación crítica será considerada inicialmente como “Muy Urgente”.
No obstante, y tras su revisión, podrá ser modificada por IZFE a prioridad “Urgente” o “Normal”.



[bookmark: _Toc110405573]4.6.2 Atención a consultas, asistencia técnica y soporte de aplicaciones 
	Id.
	Descripción
	Fórmula de Cálculo
	Plazo Máximo
	Periodicidad
	Valor Objetivo
	Penalización

	%TPRS
	TPRS: Tiempo de Primera Respuesta petición de Soporte
%TPRS: Porcentaje de peticiones de soporte revisadas (en el período) que han cumplido el plazo máximo de primera respuesta establecido sobre el total de peticiones revisadas (en el período).
	En Herramienta de registro de las peticiones, Tiempo Prim. Resp. =Fecha Prim. Interven. - Fecha Asignación
(Nº peticiones con Primera Respuesta por debajo del plazo máximo / Nº total de peticiones) * 100
	1 hora
	Mensual
	> 98%
	No

	Id.
	Descripción
	Fórmula de Cálculo
	Plazo Máximo
	Periodicidad
	Valor Objetivo
	Penalización

	%TRS
	TRS: Tiempo Resolución petición de Soporte
%TRS: Porcentaje de peticiones de soporte finalizadas (en el período) que han cumplido el plazo máximo de resolución establecido sobre el total de peticiones finalizadas (en el período)
	En Herramienta de registro de las peticiones, Tiempo Resolución =
Fecha Solución - Fecha Asignación
(Nº peticiones resueltas en plazo / Nº total de peticiones) * 100
	2 horas y media
	Mensual
	> 98%
	No



Las horas se contabilizarán exclusivamente dentro del horario establecido para la prestación del servicio.


[bookmark: _Toc110405574][bookmark: _Toc69124954][bookmark: _Toc102725417]4.6.3 Mantenimiento Correctivo 
	Id. 
	Descripción 
	Fórmula de Cálculo 
	Plazo Máximo 
	Periodicidad 
	Valor Objetivo 
	Penalización 

	%TRMU 
	TRMU: Tiempo Resolución problemas Muy Urgentes 
%TRMU: Porcentaje de problemas catalogados como Muy Urgentes resueltos en el plazo máximo de resolución establecido sobre el total de problemas finalizados (en el período). 
	En Herramienta de registro de las peticiones, Tiempo Resolución = Fecha Solución - Fecha Asignación
(Nº problemas Muy Urgentes resueltos en plazo / Nº total de problemas) * 100 
	4 horas 
	Mensual 
	> 98% 
	No

	
	
	
	
	
	
	

	%TRU 
	TRU: Tiempo Resolución problemas Urgentes
%TRU: Porcentaje de problemas catalogados como Urgentes resueltos en el plazo máximo de resolución establecido sobre el total de problemas finalizados (en el período). 
	En Herramienta de registro de las peticiones, Tiempo Resolución = Fecha Solución - Fecha Asignació
(Nº problemas Urgentes resueltos en plazo / Nº total de problemas) * 100 
	8 horas 
	Mensual 
	> 98% 
	Si 

	%TRN 
	TRN: Tiempo Resolución problemas Normales
%TRN: Porcentaje de problemas catalogados como Normales resueltos en el plazo máximo de resolución establecido sobre el total de problemas finalizados (en el período). 
	En Herramienta de registro de las peticiones, Tiempo Resolución = Fecha Solución - Fecha Asignación 
(Nº problemas Normales resueltos en plazo / Nº total de problemas) * 100 
	16 horas 
	Mensual 
	> 98% 
	Si 




[bookmark: _Toc69124955][bookmark: _Toc102725418][bookmark: _Toc110405575]4.6.4 Servicio de mantenimiento evolutivo / adaptativo y nuevo desarrollo
REINCIDENCIAS: Tasa de Errores de la empresa adjudicataria
	Id.
	Descripción
	Fórmula de Cálculo
	Tasa Máxima
	Periodicidad
	Penalización

	EM
	EM: Número de Errores por cada 500 horas de Mantenimiento evolutivo / adaptativo y N.D.
	En Herramienta de registro de las peticiones, Nº de Problemas x 500 / En el registro de peticiones, Nº de horas de Mant. evolutivo/adaptativo y N.D. = Tasa de errores
	< 8
	Trimestral
	No




VALORACION DEL CLIENTE: Servicio de Mantenimiento Evolutivo / Adaptativo y Nuevo Desarrollo
	Id.
	Descripción
	Método de Obtención
	Valor Objetivo
	Periodicidad
	Penalización

	VCME
	VCME (1) CALIDAD - Valoración del Cliente sobre el servicio de Mantenimiento Evolutivo / Adaptativo y Nuevo Desarrollo
	Valoración del Cliente al cierre del pedido CALIDAD
	> 8
	Trimestral
	No

	
	VCME (2) PLAZO - Valoración del Cliente sobre el servicio de Mantenimiento Evolutivo / Adaptativo y Nuevo Desarrollo
	Valoración del Cliente al cierre del pedido PLAZO
	> 8
	Trimestral
	No



VALORACION DEL CLIENTE: Servicio de Mantenimiento Básico
	Id. 
	Descripción
	Método de Obtención
	Valor Objetivo
	Periodicidad
	Penalización

	VCMB 
	VCMB (1) CALIDAD. - Valoración del Cliente sobre el servicio de Mantenimiento Básico
	Valoración del Cliente al cierre del ticket CALIDAD
	> 7,5
	Mensual
	No

	
	VCMB (2) PLAZO. - Valoración del Cliente sobre el servicio de Mantenimiento Básico
	Valoración del Cliente al cierre del ticket PLAZO
	> 7,5
	Mensual
	No





[bookmark: _Toc98170596][bookmark: _Toc110405576] Metodología de gestión. 
Se establecerá como metodología de gestión la vigente en IZFE, si bien al inicio de la ejecución del contrato IZFE determinará los aspectos a detallar, que incluirán, entre otros, los siguientes puntos:
· Gestión del contrato
La adjudicataria deberá proporcionar los informes con las métricas definidas y que serán utilizados en las reuniones convocadas.

· Informes 
Los Informes deberán ser elaborados siguiendo las pautas que establezca IZFE, de forma que proporcionen de forma completa y precisa, la situación del proyecto y la evolución de este durante el transcurso del contrato. Cada informe se elaborará y distribuirá siguiendo las periodicidades establecidas en la planificación y se revisarán por IZFE y por la empresa contratista hasta su completa comprensión y consenso. Para la revisión y aceptación de contenidos se efectuarán aquellos chequeos que IZFE estime oportunos 
[bookmark: _Toc15999111][bookmark: _Toc94516951][bookmark: _Toc98170597][bookmark: _Toc110405577]Finalización del Servicio.
La finalización del servicio y la entrega del control de este a IZFE se producirá:
· Cuando finalice el servicio y, en todo caso, cuando finalice el plazo establecido.
· Por incumplimiento grave del servicio, como puede ser: el detrimento de la calidad en el mismo, el incumplimiento de los tiempos de respuesta o resolución, o el incremento de la tasa de error en las entregas. Se tendrán en cuenta para determinar dichos incumplimientos las métricas recogidas. 
En caso de que dentro de las reuniones de control del servicio se constate un detrimento del nivel del servicio, IZFE y el contratista propondrán las medidas correctoras necesarias. Si dichas medidas no produjeran el efecto perseguido, IZFE podrá decidir la finalización de la prestación del servicio o de parte de éste y que se devuelva el control del servicio a IZFE, o a la empresa que se determine a tal efecto.
[bookmark: _Toc98170598][bookmark: _Toc110405578]Calidad.
Durante el desarrollo de los trabajos y la ejecución de las diferentes fases del proyecto, IZFE podrá establecer controles de calidad sobre la actividad desarrollada y los resultados obtenidos.
[bookmark: _Toc179078216][bookmark: _Toc529888360][bookmark: _Toc11079857][bookmark: _Toc11829164]
[bookmark: _Toc72478505]
[bookmark: _Toc110405579]BILINGUISMO.
Se desarrollarán versiones en euskera y en castellano de todas las interfaces que visualicen las personas usuarias y los entregables destinados al usuario y cualquier entregable técnico que solicite el cliente de IZFE.
[bookmark: _Toc110405580]GARANTÍA. 
El plazo de garantía es un mínimo de un año, obligándose el contratista a realizar durante dicho período los cambios necesarios para solventar las deficiencias detectadas que le sean imputables, si así lo solicita IZFE.
Dicha garantía incluirá la subsanación de errores o fallos que se pongan de manifiesto en el diseño del sistema, o que se descubran mediante otros medios realizados a posteriori, así como la conclusión de la documentación incompleta y subsanación de las deficiencias que contenga. Los resultados originados como consecuencia de la subsanación de fallos deberán entregarse de conformidad con lo exigido en este Pliego.

Durante el plazo de garantía, el contratista deberá: 
· Actualizar toda la documentación de las fases previas afectadas.
· Actualizar todos los posibles aspectos complementarios que hagan que todo el sistema se mantenga coherente.
· Formar a los usuarios afectados.
Esta garantía cubre la totalidad de las prestaciones humanas y materiales requeridas para la subsanación de los defectos observados y éstas se realizarán, sin devengo económico alguno, en las mismas condiciones en que se ejecutaron originariamente.

[bookmark: _Toc110405581]TRANSFERENCIA TECNOLÓGICA.
Durante la ejecución del contrato, el adjudicatario se compromete, en todo momento, a facilitar a las personas designadas por IZFE, la información y documentación que éstas soliciten para disponer de un pleno conocimiento de las circunstancias en que se ejecuta el contrato, así como de los eventuales problemas que puedan plantearse y de las tecnologías, métodos y herramientas utilizados para resolverlos.
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