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1. OBJETO Y ALCANCE.

Dentro del Plan estratégico de la compaiiia definido hasta al afo 2024, denominado en adelante PE_21-
24, se ha definido la Linea Estratégica n° 5, referente a la digitalizacion de los procesos de la compania.
Enmarcada en esta Linea estratégica, se ha implantado en la operativa de campo de los procesos de
Itelazpi la aplicacion FIELDEAS para los procesos de mantenimientos preventivos, correctivos y de
coubicacion. De esta manera, la practica totalidad de los trabajos de campo en los centros de Itelazpi
se pueden realizar en herramientas de movilidad en campo, simplificando la ejecucién y documentacién
de dichos trabajos.

Desde la implantacién de esta plataforma se requieren de manera continuada acciones de soporte
correctivo y evolutivo, al objeto de sustanciar las necesarias adaptaciones a la realidad cambiante de la
naturaleza de los trabajos a realizar, asi como peticiones para la adaptacion a las nuevas necesidades
que han surgido.

Por todo ello, surge la necesidad de contratar para 2025 y los afios posteriores, un mantenimiento de
licencias y soporte de la plataforma para mantenimientos correctivos y evolutivos que van a ser
necesarios en los proximos ejercicios. Los conceptos de mantenimiento contemplados son los siguientes:

A lo largo de la duracion del contrato, Itelazpi emitira los correspondientes pedidos unitarios por aquellos
conceptos requeridos, no estando obligado a consumir el total del presupuesto base de licitacion o el
valor estimado del contrato. La facturacion correspondiente a cada pedido se realizara una vez
entregada la prestacién o licencia solicitada, tras haber sido validada por los servicios técnicos de
Itelazpi.

2. SERVICIOS SOLICITADOS

2.1. DESCRIPCION.

Al comienzo de cada afio en curso, se realizara un pedido correspondiente al mantenimiento de las
licencias vigentes en ese momento. Asimismo, en caso de requerirse un aumento de licencias, se
realizara un pedido independiente para la adquisicién de dichas licencias.

La cuantificacion econdmica de los trabajos desarrollados en el mantenimiento evolutivo/adaptativo
(peticiones), se realizara en funcion de las horas de trabajo invertidas por personal que participe, y la
tarifa por hora de servicio segln cada perfil establecida en la oferta ganadora del concurso.

De esta manera, el precio del contrato sera el resultante de la aplicacion de los citados precios unitarios
al nimero de horas realmente incurridas, siguiendo los postulados establecidos en el presente Pliego
de Bases Técnicas.

Por ello, las cuantias del PBL y el VEC no deja de ser una estimacion, que sirve para determinar el
procedimiento de contratacion aplicable, la cuantia de la fianza y otros aspectos similares condicionados
legalmente al precio global de contrato.



El servicio de mantenimiento de aplicaciones solicitado se puede desglosar en los siguientes apartados:

2.1.1. Activacion de licencias

Itelazpi solicitara mediante un pedido especifico, cuando corresponda su activacion o renovacion, los
siguientes conceptos de licencias de la aplicacion:

Licencia de usuario Fieldeas

Mantenimiento anual por licencia de usuario FIELDEAS

Mantenimiento anual mddulo de reportes

2.1.2. antenimiento correctivo

Consiste en la resolucién de las incidencias que se presenten durante la explotacion de la aplicacion y
que son reportadas por las personas que la utilizan. La resolucion de la incidencia debe restablecer la
operatividad de la aplicacion, restaurar los posibles errores introducidos en los datos, asi como
intervenir sobre el origen de la incidencia para evitar su repeticion.

2.1.3. Mantenimiento adaptativo.

Consiste en llevar a cabo las actividades destinadas a la adaptacion de las aplicaciones a los cambios
tecnoldgicos, legislativos, etc., que se producen a lo largo del tiempo. El mantenimiento adaptativo se
solicitara mediante el proceso estandar de peticiones. Puede requerir tanto modificaciones habituales
en la configuracion del entorno como generacion o modificacion de cddigo de los desarrollos realizados.
Incluye al menos una actualizaciéon anual de la version del sistema.

Se tendran en cuenta las adaptaciones realizadas para cada aspecto funcional, asi como las
implicaciones en las conexiones con otros aplicativos de Itelazpi. Asimismo, debera llevar a cabo la
implantacién de los cambios disefiados, dentro de estas tareas de mantenimiento adaptativo.

2.1.4. Mantenimiento evolutivo.

Se engloban dentro del apartado de mantenimiento evolutivo todas aquellas actividades destinadas a
la mejora de las aplicaciones. Por ejemplo, la inclusion de nuevas funcionalidades, mejoras de
usabilidad, mejoras de rendimiento, etc. EI mantenimiento evolutivo se solicitard mediante el proceso
estandar de gestion de peticiones.

Las drdenes de trabajo, son por tanto “incidencias” y “peticiones”. Las incidencias son recibidas por
el equipo de mantenimiento a través del CAU de Itelazpi, que serd el que escalara la incidencia, una



vez realizado un primer diagndstico. Las peticiones son recibidas por el equipo de mantenimiento a
través del Jefe de Proyecto designado por Itelazpi. La empresa adjudicataria establecera, como minimo
dos canales para la recepcion de incidencias y peticiones; una lista de distribucion de e-mail y un nimero
telefdénico.

El servicio de mantenimiento atiende todas las incidencias reportadas, y las peticiones cuya estimacion
de esfuerzo no sobrepase las 400 horas de trabajo. Las peticiones de volumen de trabajo superior no
son objeto de este pliego de condiciones.

Las actividades concretas a realizar son las siguientes:

Gestidn de las incidencias

Gestion de las peticiones

Andlisis de impacto de peticiones.

Estimacion previa de esfuerzo de las actividades
Planificacion de las actividades.

Diseno funcional de la solucion

Diseno técnico de la solucion

Programacion y o parametrizacion de la solucion disenada.
Pruebas unitarias

Pruebas de integracion

Paso entre entornos: Desarrollo/Preproduccion/Produccion
Pruebas de implantacion

Documentacion metodoldgica de las actividades técnicas
Comunicacion con las personas interlocutoras de Itelazpi y personas usuarias.

2.2, ENTREGABLES

Los entregables que forman parte del servicio de mantenimiento son los siguientes:
Las implementaciones, en forma de mddulos de software, resultantes de la realizaciéon de cada
una de las ordenes de trabajo llevadas a cabo.
Manuales de usuario y guias de uso de cada funcionalidad implantada, ya sea mediante

desarrollos de sw o parametrizacion de la herramienta.

Documentacién técnica, acorde a la metodologia utilizada por ITELAZPI, resultante de las
actividades realizadas.

Informe mensual de gestion del mantenimiento con la situacion de los trabajos, grado de avance
y revision de la planificacion.

Se prestara la debida atencion a que los entregables cumplan con los criterios linguisticos
corporativos de Itelazpi, en los que el bilingliismo deberd ser imperante en la documentacién
generada.



2.3. NIVELES DE CALIDAD.

Las adaptaciones realizadas deberan contar con los siguientes niveles de calidad:

« Optimo rendimiento, especialmente en la respuesta a la interaccion del usuario.

o Optima usabilidad

e Software libre de errores

e Arquitectura modular, desacoplada, orientada a servicios de negocio que permita
distintas composiciones del mismo.

¢ Disefo grafico estético

e Integracién basada en servicios web

e Documentacion que posibilite la transicién del servicio al final del contrato.

2.4. ORGANIZACION.

La empresa adjudicataria nombrara a una Unica persona con el perfil de coordinacion del servicio, y
sera diferente del resto de personas ofertadas en el resto de perfiles solicitados. Esta persona ejercera,
entre otras funciones, la coordinacion del equipo de trabajo, y centralizara la interlocucion del servicio.

Ademas, sera la persona que participara en las reuniones de seguimiento.

El equipo de trabajo de la empresa adjudicataria recibira las ordenes de trabajo (Incidencias y
Peticiones) y realizard un andlisis de impacto de cada una de ellas. Tras ello, realizard una estimacion
de esfuerzo de cada una que tendra caracter de compromiso para las posteriores fases de ejecucion y
facturacion. Las estimaciones deberan contar con la aprobacion de ITELAZPI.

En caso de que el esfuerzo real realizado en una determinada orden de trabajo haya sido superior al
estimado inicialmente (superior en un 15% o0 mas), la empresa adjudicataria debera justificar a
ITELAZPI el motivo de dicha desviaciéon e ITELAZPI optara entre aceptar la justificacion o descontar el
exceso de horas de la facturacion. A partir de la estimacidn de esfuerzo se planificara el trabajo. En la
posterior ejecucion del trabajo, y con el objeto de obtener el adecuado nivel de calidad, se pondra
especial énfasis en la realizacion de todas las pruebas en todos los entornos posibles (desarrollo —

preproduccion — produccion).

La empresa adjudicataria realizara la instalacién del producto resultante en los sistemas de ITELAZPI,
verificando su buen funcionamiento. Si se solicitase, realizara demostraciones del Optimo

funcionamiento del software construido/modificado.



Sélo se considerara recepcionado un producto entregable cuando éste cuente con el visto bueno del
responsable del proyecto por parte de ITELAZPI. En caso de no existir conformidad por parte de
ITELAZPI con la calidad del software producido, ITELAZPI desestimara la entrega y considerara la orden

de trabajo como pendiente de entrega.

La empresa adjudicataria acatara las instrucciones procedentes de ITELAZPI relativas al uso de

productos y herramientas, seguridad, procedimientos de calidad, metodologia y manual de estilo.

Se llevaran a cabo reuniones periddicas de seguimiento, en los locales de ITELAZPI, en las cuales se
revisard el estado de los trabajos y el cumplimiento de las fechas previstas. En caso de detectarse
desviaciones, la empresa adjudicataria propondra las medidas correctoras que considere oportunas, las

cuales deberan contar con el visto bueno de ITELAZPI.

Las actas de las reuniones de inicio y de seguimiento seran firmadas mediante firma electronica o
manuscrita, por la persona responsable del proyecto de ITELAZPI y por la persona responsable del
contrato de la empresa adjudicataria, antes de que hayan transcurrido tres dias desde la fecha de
celebracion de la reunion.

2.5. PERFILES PROFESIONALES REQUERIDOS.

Las personas integrantes de los equipos de trabajo que deberan adscribirse a la ejecucién del contrato

cumpliran con los siguientes perfiles:

Jefe/a de proyecto
Analista funcional

Programador/a

Las funciones que deberan desempefiar cada uno de los perfiles son las siguientes:

2.5.1. Jefatura de proyecto:

La persona propuesta para el perfil de Jefatura de proyectos, debera poseer conocimiento y aptitudes
para coordinar el servicio, liderar un equipo de trabajo, organizar las tareas a realizar, supervisar el
desempefio del equipo, desarrollarlo, e interlocutar y reportar adecuadamente con el personal Itelazpi
involucrado en las diferentes acciones de mejora. Es una funcién de gestion del contrato con una
dedicacién parcial y baja, estimado en una dedicacién inferior al 10% de las horas totales destinadas al
proyecto. El listado de funciones principales son las siguientes:

e Asegurarse del cumplimiento en general de las condiciones del contrato.

¢ Coordinacién del equipo de mantenimiento

¢ Coordinacion de incidencias y peticiones

o Interlocucion en la gestion de peticiones

e Control de los esfuerzos requeridos para cada accion y el grado de ejecucion.



e Elaboracién de informes de seguimiento, e informes econdmicos periddicos
incurridos para su facturacion.

e Participacion puntual en reuniones de seguimiento

e Coordinacion interna de mejoras en la calidad del servicio

Se valoraran las caracteristicas en formacion y experiencia del perfil propuesto, mas alla de las exigidas
en los criterios de solvencia técnica de la licitadora.

2.5.2. Analista funcional

La licitadora adscribira al contrato el nimero de personas con perfil Analista funcional que considere
necesario para la adecuada prestacién del servicio. Las personas adscritas con el rol de Analista funcional
deberan contar con alto conocimiento en analisis y disefio de aplicaciones, asi como de capacidad de
uso de las reglas de negocio de cada una de las aplicaciones dentro del alcance. Sus principales

funciones seran las siguientes:

Analisis de impacto

Especificacion funcional

Disefio técnico

Realizacién de pruebas de integracién, de implantacion y de usuario
Implantacion y paso entre entornos

Documentacién metodoldgica

Se valoraran las caracteristicas en formacion y experiencia del perfil propuesto, mas alld de las
exigidas en los criterios de solvencia técnica de la licitadora.

2.5.3. Programador/a

Las personas adscritas con el perfil de Programador/a deberan contar con conocimiento y
desenvolvimiento eficiente en las plataformas tecnoldgicas que estan dentro del alcance. Las funciones

previstas son las siguientes:

Revision del disefio
Construccion del software
Pruebas unitarias

Documentacién metodoldgica

Se valoraran las caracteristicas en formacion y experiencia del perfil propuesto, mas alla de las exigidas
en los criterios de solvencia técnica de la licitadora.



Especialmente se valoraran experiencia y formacidn en otras especialidades complementarias
relacionadas con el perfil en desarrollo 0365, con cualificacion de Power Platform Developer Associate:
Se trata de una certificacion técnica de Microsoft para parametrizacion y configuracion de toda la
plataforma cloud/nube de Microsoft.

También se valoraran otros perfiles complementarios en UX e UI: disefio web, accesibilidad, usabilidad
y maquetacion de Portales, con Certificacion Internacional UX-PM Nivel 2 o similares.

2.5.4. Condiciones sobre la adscripcion de recursos humanos al contrato

Se establecen las siguientes condiciones:

e Se detallaran los procedimientos, acciones o recursos destinados a garantizar la
continuidad del servicio en caso de baja de alguna de las personas adscritas.

e La experiencia tanto tecnoldgica como funcional es de capital importancia para llevar
a cabo los servicios de mantenimiento de aplicaciones objeto de este pliego, por ello,
el incumplimiento de los requisitos expresados podra ser motivo de rescision del
contrato.

e Tras la presentacion de las ofertas, Itelazpi se reserva el derecho a examinar la
veracidad de todas las certificaciones y acreditaciones incluidas en las mismas vy,
para ello, podra solicitar cuantos informes, reuniones y aclaraciones considere
oportunas.

e [Itelazpi podra solicitar informacién adicional para comprobar la veracidad de las
referencias.



3. CONDICIONES DE EJECUCION.

3.1 PARTICIPACION DE ITELAZPI

Itelazpi designara un Jefe de Proyecto que se encargara de supervisar, controlar y aprobar la facturacion
de los servicios prestados por la entidad adjudicataria. Este profesional tendra potestad para intervenir
en las ordenes de trabajo, su prioridad, planificacion y modo de resolucién.

Ademas, Itelazpi cuenta con personal de plantilla que gestiona los sistemas de informacion de Itelazpi,
que de acuerdo a las diferentes incidencias y peticiones, podrian llegar a participar en el servicio.

3.2, COORDINACION CON TERCERAS EMPRESAS

ITELAZPI cuenta con los siguientes servicios informaticos con los que la empresa adjudicataria debera

coordinarse adecuadamente:

CAU. El CAU de ITELAZPI es el primer nivel de recepcién de incidencias, y se encarga de registrar
las incidencias ocurridas, y realizar un primer diagnostico para establecer el escalado que

corresponda.

Mantenimiento de la infraestructura de sistemas propia. EL mantenimiento de las
infraestructuras de sistemas (servidores, software de base, hipervisores, sistemas de
almacenamiento, electronica de red, etc...) esta subcontratada en una empresa proveedora con
sede en el Parque Tecnoldgico de Bizkaia. De acuerdo a las necesidades, la empresa adjudicataria
deberda poner los medios necesarios para facilitar la coordinacion con la empresa proveedora.
Mantenimiento de las infraestructuras de sistemas alquiladas. ITELAZPI alquila a la
sociedad publica EJIE parte de las infraestructuras sobre las que sustenta sus servicios. Destaca
en este ambito el entorno microinformatico corporativo, desde el que se debe acceder a las
aplicaciones. La empresa adjudicataria pondra todos los medios necesarios para coordinarse con
EJIE en aquellas actividades del servicio que asi lo requieran

3.3. LUGAR DE TRABAJO

La empresa adjudicataria deberd acudir a cuantas reuniones presenciales en la sede de Itelazpi se le
requieran. Habitualmente esta interlocucion se realizara con la jefatura de servicio, no obstante, si
Itelazpi asi lo requiere, cualquiera de los participantes como los otros perfiles indicados deberan acudir
a estas sesiones.

La implantacién de los distintos médulos de software se podra llevar a cabo desde los locales de la
empresa adjudicataria o desde los de ITELAZPI.



3.4. INTERVENCION PRESENCIAL

Pudiera darse el caso de que la resolucion de una incidencia critica, que debe solucionarse
inmediatamente, requiriese la intervencion presencial en ITELAZPI del personal técnico de
mantenimiento. En este caso, y tras el aviso pertinente por parte de ITELAZPI, el personal técnico
debera estar presente en los locales de ITELAZPI en un tiempo maximo de 2 horas.

3.5. HORARIO Y CALENDARIO

El horario de trabajo se adaptara en todo momento a los requerimientos del servicio, asi como a los
horarios de trabajo de los empleados de Itelazpi. El calendario del servicio se adaptara al calendario
laboral vigente en el Territorio Historico de Bizkaia.

3.6. COBERTURA

La cobertura de servicio sera en 8x5. No obstante, en el caso de actuaciones que requieran dejar fuera
de servicio alguna funcionalidad del sistema, y si Itelazpi los considerase oportuno, con caracter
excepcional podra solicitar que se lleven a cabo fuera del horario/calendario de las personas usuarias
de los sistemas, con el fin de que no suponga una merma en el tiempo de disponibilidad, esto no
supondra ninguln coste adicional a las horas invertidas.

3.7. EQUIPAMIENTO

La empresa adjudicataria aportara todo el equipamiento informatico, las lineas de comunicacion y, en
definitiva, toda la infraestructura (externa a Itelazpi) necesaria para la prestacion del servicio. Los costes
de todo lo anterior serdn por cuenta de la empresa adjudicataria.

3.8. SUPERVISION DEL SERVICIO

Para que ITELAZPI pueda supervisar el grado de eficiencia del servicio la empresa adjudicataria
documentara en el Informe de Control de Servicio la imputacién de horas de cada una de las personas
participantes.

3.9. GASTOS

Todos los gastos y dietas que pudieran surgir como consecuencia de la prestacion del servicio seran
asumidos por la empresa adjudicataria.

3.10. GARANTIA

Se establece un periodo de garantia de TRES (3) meses, a contar desde el Acta de recepcién de
finalizacion de cada uno de los trabajos realizados. En caso de que para alguno de los trabajos realizados



se precisara realizar correcciones durante su periodo de garantia, estos correran a cargo de la empresa
adjudicataria y no seran objeto de facturacion.

3.11. DOCUMENTACION TECNICA

Repositorio de Peticiones: Las peticiones de servicio deberan quedaran registradas en el
Repositorio de Peticiones, junto con la documentacion técnica asociada. Las peticiones estaran
identificadas por un ndmero de referencia. El Repositorio de Peticiones estara en los servidores
de ITELAZPI.

Manual de usuario/administracion: La empresa adjudicataria deberd actualizar los manuales
de usuario y administracion con cada una de las peticiones aprobadas. Ademas, con cada nueva
modificacién del manual de usuario, generara un comunicado dirigido a las personas usuarias
indicando las modificaciones realizadas en el manual, y adjuntando la nueva version. La version
en vigor del manual usuario quedara actualizada en el apartado correspondiente de la Aplicacion,
para consulta on-line. Las modificaciones que se realicen en el manual de administracion seran
analizadas con el Jefe de Proyecto de Itelazpi, quién dara su visto bueno.

Al inicio del contrato la empresa adjudicataria realizara una auditoria de documentacion técnica,
dejando actualizada aquellas que no lo estuviese. Actualizara los manuales de usuario y administracion.



4. NIVELES DE SERVICIO: MANTENIMIENTO ADAPTATIVO/EVOLUTIVO.
La relacién entre las partes, en cuanto a sus aspectos técnicos, se sujeta a los niveles de servicio que
se recogen a continuacion:

En referencia a la gestion de peticiones, provenientes de Itelazpi o derivadas del analisis realizado y
propuestos por la adjudicataria, el nivel de servicio se cuantificara en base a los siguientes indicadores:

Tiempo realizacién de analisis preliminar
% desviacion en plazo

e % desviacion en horas.

Los niveles de servicios solicitados son los siguientes:

Indicador Nivel de servicio
Analisis preliminar Siguiente dia laboral
% Desviacion en plazo (analisis + ejecucion) <10%
% Desviacion en horas (analisis + ejecucion) <10%

Las tareas previstas en el analisis preliminar son las siguientes:

e Confirmar la recepcion de la peticion.

e Realizar el analisis preliminar.

¢ Realizar la primera valoracion del estudio o analisis de la peticion y documentar.
e Comunicar a Itelazpi la valoracién y traspasar la documentacion.

El incumplimiento de los niveles de servicio, podra llevar aparejada la resolucion del contrato o la
aplicacion de penalizaciones, si aquél no fuese reiterado o no causara perjuicios a Itelazpi. Las
penalizaciones econdmicas podran alcanzar hasta el 20% de la facturacién mensual, en funcién del
alcance del incumplimiento.



