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PLIEGO DE PRESCRIPCIONES TÉCNICAS 

QUE RIGE LA CONTRATACIÓN DE LA ASISTENCIA TÉCNICA DEL 
SOFTWARE PARA EL GIS-SISTEMA DE INFORMACIÓN GEOGRÁFICO DE 

AGUAS DEL AÑARBE-AÑARBEKO URAK, S.A. 
 

ENMARCADO EN EL “PLAN DE RECUPERACIÓN, TRANSFORMACIÓN Y 
RESILIENCIA - FINANCIADO POR LA UNIÓN EUROPEA - NEXT 

GENERATION EU” 
 

Componente 5, Inversión 1 del PRTR 
 

A-5.3.2. “Mejoras en el visor cartográfico (GIS)” 
 
 

1 OBJETO DEL CONTRATO 
 
Se contrata la asistencia técnica para la gestión del software - Sistema de Información Geográfico 
de Aguas del Añarbe-Añarbeko Urak, S.A. (AGASA) - para realizar desarrollos específicos 
necesarios de cara a la mejora de la aplicación y para llevar a cabo las tareas de actualización.  
 
 
2 ALCANCE DE LA PRESTACIÓN  
 
El objeto del contrato debe incluir las siguientes prestaciones: 
 

• Realizar los trabajos de actualización de la versión actual. 

• Implantación de las modificaciones a realizar. 

• Formación a los usuarios de AGASA tanto a nivel de usuario básico como a nivel de usuario 
avanzado (administrador) en la configuración y administración. 

• Elaboración de un manual de usuario donde se reflejen los cambios que se están realizando 
en cada momento. 

• Actualización de la versión GIS. 

• Definición y aprobación por parte de AGASA de las tareas a realizar con la planificación de 
todos los trabajos a realizar. 

• Creación de un script de traspaso de la base de datos de los nuevos desarrollos. 

• Actualización de los módulos desarrollados. 
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3 DESCRIPCIÓN TÉCNICA DE LOS SERVICIOS 
 
Las tareas a desarrollar serán las siguientes: 
 

• Soporte técnico (teléfono o mail). 

• Análisis, desarrollo e implementación de nuevos desarrollos. 

• Verificación y mejora de los desarrollos existentes. 

• Verificación y mejora de nuevas funcionalidades. 

• Análisis, desarrollo e implementación de requisitos de los diferentes departamentos de 
AGASA. 

• Actualización a la versión vigente. 

 
3.1 Análisis, desarrollo e implementación de nuevos desarrollos 
 
Labores de análisis y diseño de nuevos desarrollos a implementar en el visor GIS. 
 
La forma de prestación del servicio será la siguiente: 
 

• El personal del adjudicatario se reunirá con los técnicos de AGASA para la toma de requisitos. 

• Se realizará el análisis funcional y el diseño técnico. 

• En el plazo de 10 días desde la petición por parte de los técnicos de AGASA se entregarán 
los siguientes documentos, lo suficientemente detallados para poder realizar su completo 
desarrollo: 

- Análisis funcional de la propuesta. 
- Manual de usuario. 

Entre otros nuevos desarrollos a realizar, cabe destacar los siguientes: 
 

• Creación de nuevo campo “Tag SCADA” en todas las tablas de elementos de Abastecimiento 

y Saneamiento.  

• Autorizaciones de vertido a saneamiento – Tipo A. 

• Inspecciones de colectores. 

• Nueva capa de “Cuencas de pluviales”. 

• Mantenimiento de espacios verdes. 

• Instalaciones energéticas GECASA. 

• Autorizaciones de acometida a la red de saneamiento. 

• Prevención de riesgos Laborales. Evaluación de Riesgos de los lugares de trabajo. 

• Gestión de suelo. Completar con Autorizaciones, concesiones, zonas de servidumbre, etc. 
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3.2 Verificación y mejora de los desarrollos existentes y nuevas funcionalidades 
 
Resolver las incidencias o errores derivados del funcionamiento de los desarrollos realizados o de 
la propia configuración del GIS. 
 
La forma de prestación del servicio será la siguiente: 
 

• El personal del adjudicatario recibirá especificaciones del error detalladas por parte de los 
técnicos de AGASA, junto a su clasificación como Urgente o Normal. 

 

• Dicho personal efectuará las correcciones y pruebas necesarias para resolver el problema. 
 

• Finalmente se documentarán las modificaciones y se comunicará la resolución de las 
incidencias y cambios efectuados en un plazo máximo de 4 horas para las incidencias 
urgentes y 5 días laborables para el resto de las incidencias. 

 
3.3 Análisis, desarrollo e implementación de requisitos de las diferentes Áreas AGASA 
 
Surgirá a petición de los usuarios o de la Dirección Técnica para mejorar o adaptar el sistema ante 
nuevas funcionalidades. 
 
La forma de prestar el servicio será la siguiente: 
 

• AGASA decidirá los cambios o mejoras a realizar determinando la prioridad de las 
ejecuciones. Se facilitará a la empresa contratada el análisis. 

 

• El personal del adjudicatario hará el desarrollo, las pruebas y la puesta en explotación de las 
nuevas funcionalidades. 

 

• Finalmente se documentará el trabajo y se comunicará al responsable de AGASA en un 
máximo de un mes. 

 
3.4 Actualización de versión  
 
Se acordará con el responsable del contrato de AGASA la última versión que hay que instalar. 
 
El personal de dicho contrato tiene que contar con la suficiente capacidad para indicar a AGASA 
cuales son los medios y como realizar la instalación del nuevo software a implantar en las 
instalaciones del AGASA. 
 
Entre los procesos a realizar en este apartado, y que el personal asignado a dicho contrato tiene 
que ser conocedor de ellos, son los siguientes: 
 

• Upgrade de la BD. 
 

• Conservación y actualización de cartografía, ortofotos y capas base. 
 

• Instalación nueva versión. 
 

• Evolución y mejoras en rendimiento.  
 

• Configuración de autorizaciones y permisos. 
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• Configuración del administrador de Backup.  
 

4 CONDICIONES TÉCNICAS DE LA PRESTACIÓN DEL SERVICIO 
 
4.1 Solicitud del servicio 
 
AGASA comunicará a la empresa adjudicataria: 
 

• El nuevo desarrollo a analizar. 
 

• Los errores detectados en los desarrollos existentes. 
 

• Los cambios o modificaciones por realizar en los desarrollos existentes. 
 
Los técnicos de AGASA planificarán, de forma conjunta con el adjudicatario, las fechas de 
finalización y los recursos a aplicar a las tareas encomendadas. 
 
4.2 Aportaciones de AGASA 
 
AGASA suministrará al adjudicatario toda la documentación necesaria para el desarrollo del trabajo: 
 

• Toda la información relativa a los nuevos desarrollos a analizar. 
 

• Los errores y fallos producidos en los desarrollos existentes. 
 

• Los requerimientos de pruebas necesarios. 
 

• Los documentos de análisis de las nuevas funcionalidades de los sistemas. 
 
En todos los casos, serán los técnicos informáticos de AGASA los interlocutores con los usuarios y 
los que realizarán el correspondiente análisis conceptual, cuando éste fuera necesario. 
 
4.3 Aportaciones del adjudicatario 
 
El adjudicatario deberá entregar a los responsables de AGASA lo siguiente: 
 

• La documentación del análisis funcional necesaria para el desarrollo completo de las nuevas 
funcionalidades o configuraciones. 

 

• Verificación de errores, correcciones y mejora de urgencia: 
 

o El diagnóstico del error. 
 

o La corrección del error. 
 

o La implantación de la corrección. 
 

o La documentación actualizada. 
 

• Planificación de la verificación de errores, correcciones y mejora: 
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o Nuevo software. 
 
o La documentación para la explotación. 

 
o La ejecución de pruebas y sus resultados. 

 
o Integridad de la información y calidad en el desarrollo del software. 

 
o El software desarrollado estará convenientemente probado y será objeto de penalización 

en el caso de que se detecten reiterados errores considerados triviales o repetitivos. 
 

o Documentos o pruebas realizadas. 
 

o Información de la gestión y seguimiento del servicio. 
 

o Los datos suficientes para el control y seguimiento del servicio. 
 
4.4 Recepción y puesta en explotación del software 
 
El adjudicatario entregará lo descrito en el anterior apartado antes de su puesta en producción. La 
puesta en producción estará coordinada por AGASA y el adjudicatario deberá seguir sus normas. 
 
A la finalización de cada tarea se computarán las horas de trabajo. Si hubiera desviaciones con 
respecto a lo planificado, se determinará si la causa es imputable a AGASA o al adjudicatario. 
 

5 ORGANIZACIÓN, COORDINACIÓN, EJECUCIÓN Y GESTIÓN DEL PROYECTO. 
 
5.1 Planificación 
 
El comienzo de los trabajos tendrá lugar tras la formalización del contrato y se realizará conforme a 
la planteada en su oferta por el adjudicatario, dentro del plazo de duración para este contrato. 
Cualquier hito previsto en los pliegos se podrá adelantar si así se determinara por los responsables 
del contrato. 
 
5.2 Equipo de trabajo 
 
La empresa adjudicataria tendrá que comunicar a los responsables cualquier modificación razonada 
relativa al equipo de profesionales afectos a la actividad contratada que hayan sido ofertados por el 
adjudicatario quienes, en todo caso, deberán reunir los requisitos exigidos en los pliegos y en su 
oferta. El licitador deberá definir, en su memoria técnica, un modelo que garantice la correcta y 
eficiente gestión, dirección y coordinación de los objetivos, actividades y tareas del proyecto, del 
equipo de trabajo implicado en su ejecución, de la relación con los servicios de AGASA y de la 
calidad y adecuación de los entregables y productos resultantes del contrato. 
 
De cara a la mejor organización del proyecto de implantación, el adjudicatario designará una 
persona -con poder suficiente- como Jefe de Proyecto, con los requisitos mínimos señalados en el 
pliego de cláusulas administrativas particulares, que asumirá las labores de interlocución con los 
responsables del contrato, a los que corresponde la supervisión, control y aprobación de los 
trabajos, así como determinar las correcciones que se estimen oportunas. 
 
Las reuniones tendrán, al menos, carácter mensual y en ellas se tratarán los siguientes aspectos: 
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• Cumplimiento de objetivos e indicadores del nivel de calidad del servicio. 
 

• Incidencias del servicio. 
 

• Avance de las mejoras. 
 

• Planificación de los trabajos. 
 
5.3 Ejecución del proyecto 
 
Cuando los trabajos se realicen en las dependencias de AGASA, la jornada será de lunes a viernes, 
de acuerdo con el horario que se establezca de común acuerdo. En su caso, AGASA definirá el 
procedimiento que debe seguir el adjudicatario para solicitar la realización de trabajos fuera del 
horario pactado inicialmente. 
 
No obstante, en circunstancias excepcionales y cuando, a criterio de AGASA, la realización efectiva 
de los trabajos no se ajuste a la planificación, el adjudicatario deberá comprometerse a una plena 
disponibilidad. 
 
5.4 Seguimiento y control 
 
El seguimiento y control del proyecto se efectuará sobre las siguientes bases: 
 

• Seguimiento continuo de la evolución del proyecto entre los responsables del contrato y el 
Jefe de Proyecto. 

 

• Reuniones de seguimiento y revisiones técnicas, con la periodicidad que sea fijada en función 
de la evolución del proyecto, de los responsables del contrato, el Jefe de Proyecto y los 
responsables de AGASA que se considere en cada momento, al objeto de revisar el grado 
de cumplimiento de los objetivos, las reasignaciones y variaciones de efectivos de personal 
dedicados al proyecto, las especificaciones funcionales de cada uno de los objetivos y la 
validación de las programaciones de actividades realizadas. 

 

• Tras las revisiones técnicas, de las que se levantará acta, los responsables del contrato 
podrán rechazar, en todo o en parte, los trabajos realizados, en la medida en que no 
respondan a lo acordado o que no superasen los controles de calidad. 

 
5.5 Transferencia tecnológica 
 
Durante la ejecución de los trabajos objeto del contrato, el adjudicatario se compromete, en todo 
momento, a facilitar, a las personas designadas por los responsables del contrato a tales efectos, la 
información y documentación que éstas soliciten para disponer de un pleno conocimiento de las 
circunstancias en que se desarrollan los trabajos, así como de los eventuales problemas que puedan 
plantearse y de las tecnologías, métodos, y herramientas utilizadas para resolverlos. 
 
 
6 GESTIÓN DE LA CALIDAD, GESTIÓN DEL CAMBIO Y COMUNICACIÓN DEL PROYECTO 
 
En el ámbito del aseguramiento de la calidad, el adjudicatario deberá realizar las siguientes 
actividades, como mínimo: 
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• Asegurar que el nivel de las prestaciones es consistente, completo, correcto y cumple los 
requisitos funcionales y técnicos del pliego. 

 

• Confirmar que se han introducido medidas de calidad en los trabajos efectuados. 
 

• Revisar que los procesos cumplen los estándares y requisitos de calidad, se revisan, 
implementan y ejecutan correctamente. 

 

• Establecer mecanismos de mejora en el proyecto y servicio de asistencia técnica a partir de 
la monitorización e indicadores recogidos. 

 

• Hacer seguimiento, para que los problemas, defectos y riesgos sean registrados, informados, 
resueltos y cerrados. El adjudicatario implementará una plataforma online de gestión de 
incidencias y peticiones de servicios. 

 

• Ejecutar la mitigación de riesgos para reducir al máximo los defectos y establecer acciones 
preventivas. 

 

• Estas actividades y cuantas otras se propongan, el licitador en su oferta se describirá en el 
plan de calidad se deberá incluir en la memoria. 

 

• El adjudicatario deberá asimismo efectuar todas las labores necesarias para la Gestión del 
Cambio y Comunicación del proyecto. Las actividades mínimas a realizar serán: 

 
o Incorporar a consultores especialistas en gestión del cambio a las sesiones de trabajo 

con el fin de identificar los principales riesgos asociados a los usuarios implicados en 
la implantación de la solución ofertada. 
 

o Ejecutar la planificación de acciones definidas para la Gestión del Cambio y 
Comunicación, con la aprobación de los responsables del contrato. 
 

o Realizar acciones de difusión y comunicación que permitan dar a conocer el proyecto 

a los diferentes agentes implicados a lo largo de su ejecución. 

 
 

7 PLAN DE FORMACIÓN 
 
La ejecución de este plan está destinada a la formación necesaria para el manejo, administración e 
instalación de todos los elementos software desarrollados o actualizados, distinguiendo al menos 
los siguientes perfiles: usuarios funcionales, tanto de AGASA como de otros servicios y técnicos 
informáticos. 
 
El plan de formación deberá ser desarrollado por personal con experiencia suficiente en labores 
didácticas en cada una de las materias objeto del plan y con amplios conocimientos sobre las 
características y peculiaridades de la contratación en el sector público. 
 
El horario de formación se adaptará a las necesidades de AGASA, dentro del horario laboral y se 
planificará en el tiempo, de manera que coincida, preferiblemente, con el periodo inmediatamente 
anterior a la puesta en marcha del sistema correspondiente. 
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Los cursos de formación deberán ser impartidos en las dependencias que los responsables del 
contrato autoricen y determinen. 
 

8 VERIFICACIÓN DE FUNCIONAMIENTO Y NIVEL DE SERVICIO 
 
El adjudicatario queda obligado a la verificación del correcto funcionamiento del producto durante la 
duración del contrato, de acuerdo con el nivel de servicio especificado en este apartado, debiendo 
incluirse en el mismo las siguientes actuaciones: 
 

• Correcciones y mejoras temporales que la empresa adjudicataria realice sobre una versión 
instalada. 

 

• Asistencia técnica para la instalación de las posibles nuevas versiones o modificaciones en 
los módulos de los sistemas. 

 

• Asistencia técnica en el supuesto de que se produzca algún problema imputable al software 
debido a algún fallo en su funcionamiento. 

 

• Verificación telemática ilimitada. Con este medio, la empresa adjudicataria, establecerá una 
vía adicional de soporte más rápida y eficaz. 

 

• Conexión vía telemática, para la resolución remota de problemas on-line. 
 

• Sitio Web donde se podrá realizar comunicaciones de incidencias. 
 

• Asistencia telefónica para la resolución de dudas, incidencias o eventualidades de carácter 
simple, con un tiempo de respuesta inmediato. Servicio de asistencia telefónica durante toda 
la jornada de trabajo, desde las 8:00 horas hasta las 15:00 horas, y desde las 16:30 horas 
hasta las 20:00 horas. 

 

• Realización de tareas necesarias para conservar y asegurar el perfecto funcionamiento de 
los sistemas, con una revisión trimestral del funcionamiento de los programas. 

 

• Restauración por el adjudicatario de los datos erróneos que vengan motivados por el 
incorrecto funcionamiento de las aplicaciones o por una importación incorrecta de los datos. 

 

• Mejoras solicitadas que se incluyen en versiones posteriores para su utilización por el resto 
de los clientes. 

 

• Manual de usuario actualizado y formación para el manejo de las actualizaciones de 
versiones y mejoras que se vayan incorporando al aplicativo. 

 
Se considera imprescindible garantizar la disponibilidad de los sistemas objeto del contrato de forma 
que se asegure el servicio operativo ininterrumpidamente. Por este motivo, se establece el siguiente 
acuerdo de nivel de servicio, cuyo incumplimiento implicará las penalizaciones indicadas en el pliego 
de cláusulas administrativas particulares. 
 
El licitador especificará en su memoria técnica los plazos máximos de los tiempos de respuesta y 
resolución de las incidencias en el servicio, que deberán ser iguales o inferiores a los objetivos de 
rendimiento indicados en la siguiente tabla: 
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Prioridad Tiempo de respuesta Tiempo de resolución 
 

Prioridad Tiempo de respuesta Tiempo de resolución 

Helpdesk 30 minutes 24 horas 

Crítica 2 horas 4 horas 

Alta 4 horas 8 horas 

Baja 24 horas 48 horas 

 
A estos efectos, es necesario realizar las siguientes consideraciones: 
 

• Tiempo de respuesta: Tiempo transcurrido entre la notificación de la incidencia o problema y 
la proposición que suponga una resolución parcial o total y que reduce el nivel de gravedad. 

 

• Tiempo de resolución: Tiempo transcurrido entre la notificación de la incidencia o problema y 
la implantación y aceptación definitiva de una nueva versión o un cambio en la configuración 
que supone una resolución total. 

 

• Prioridad Crítica: La plataforma de licitación no se encuentra operativa o el error afecta a 
todos los usuarios. 

 

• Prioridad Alta: La plataforma de licitación o la aplicación de gestión de expedientes se ve 
afectada por un error grave. 

 

• Prioridad Baja: La plataforma de licitación o la aplicación de gestión de expedientes se ve 
afectada por un error menor. 
 

• Estos indicadores se medirán durante la ejecución del servicio. 

 

9 ENTREGABLES 
 
Como resultado del contrato, deberá completarse y entregarse, como mínimo, la documentación 
que a continuación se detalla, tanto en formato de tratamiento de textos como PDF, sin que se 
considere finalizado el correspondiente hito sin la entrega y validación de dicha documentación: 
 

• Plan de proyecto: Contendrá principalmente el calendario detallado y el plan de calidad. 
 

• Informes de seguimiento del proyecto validados por los responsables del contrato. 
 

• Actas de reunión: Convocatorias, orden del día, asistentes y resumen de los acuerdos 
alcanzados en las reuniones mantenidas. 

 

• Para cada componente o módulo del sistema de información: 
 

• Manual de usuario: Descripción de funcionalidades para cada perfil de usuario, 
además de la ayuda en línea que pueda tener la aplicación para cada tipo de usuario. 
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10 ETIQUETADO VERDE Y ETIQUETADO DIGITAL 
 
Esta actuación contribuye de manera directa a la transición ecológica. En concreto, se incluye en la 
etiqueta climática Nº 041bis, incluida en el Anexo VI del Reglamento de Recuperación y Resiliencia, 
contribuyendo con un 40% a los objetivos climáticos y un 100% a los objetivos ambientales. 
 
 
11 PRINCIPIO DE NO CAUSAR PERJUICIO SIGNIFICATIVO AL MEDIO AMBIENTE (DNSH) 
 
El contratista y los posibles subcontratistas garantizarán el respeto al principio de «no causar un 
perjuicio significativo» (DNSH), exigido por el REGLAMENTO (UE) 2021/241, por el que se 
establece el Mecanismo de Recuperación y Resiliencia y el artículo 17 del Reglamento (UE) 
2020/852 del Parlamento Europeo y del Consejo de 18 de junio de 2020 relativo al establecimiento 
de un marco para facilitar las inversiones sostenibles y por el que se modifica el Reglamento (UE) 
2019/2088. En particular se cumplirá con la Comunicación de la Comisión Guía técnica 2021/C 
58/01, sobre la aplicación del principio de «no causar un perjuicio significativo». 
 
A estos efectos, deberán suscribir una declaración responsable, como la que figura a modo de 
Anexo en el pliego de cláusulas administrativas particulares de la presente licitación sobre el 
cumplimiento de “no causar un perjuicio significativo” (DNSH) a los 6 objetivos medioambientales 
en el sentido del Artículo 17 del Reglamento (UE) 2020/852. 
 
 
12 OBLIGACIONES DE COMUNICACIÓN 
 
La entidad contratista y subcontratistas, si fuera el caso, estarán obligados a cumplir las obligaciones 
de información y publicidad establecidas en el Artículo 9. Comunicación, de la Orden 
HFP/1030/2021, de 29 de septiembre, por la que se configura el sistema de gestión del Plan de 
Recuperación, Transformación y Resiliencia. 
 
Concretamente, estarán obligados a cumplir las siguientes obligaciones: 
 

a) En los documentos de trabajo, así como en los informes y en cualquier tipo de soporte que 
se utilice en las actuaciones necesarias para el objeto del contrato, deberá exhibirse de forma 
correcta y destacada el emblema de la UE con una declaración de financiación adecuada 
que diga "financiado por la Unión Europea - NextGenerationEU", junto al logo del PRTR y 
contener tanto en su encabezamiento como en su cuerpo de desarrollo la siguiente 
referencia «Plan de Recuperación, Transformación y Resiliencia - Financiado por la Unión 
Europea – NextGenerationEU». 

 
b) En las medidas de información y comunicación, sea cual fuere el canal de comunicación que 

se emplee, se deberá a hacer referencia a que la inversión está financiada por la Unión 
Europea a través del Mecanismo de Recuperación y Resiliencia-NextGeneration EU, 
instrumento financiero de la inversión C5.I1. «Materialización de actuaciones de depuración, 
saneamiento, eficiencia, ahorro, reutilización y seguridad de infraestructuras» del Plan de 
Recuperación, Transformación y Resiliencia. 

 
c) El órgano de contratación proporcionará durante la ejecución del contrato las indicaciones 

acerca del contenido preciso en cada medio y/o formato. 
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d) Cuando proceda, se indicará la siguiente cláusula de exención de responsabilidad: 
«Financiado por la Unión Europea - NextGenerationEU.  Sin embargo, los puntos de vista y 
las opiniones expresadas son únicamente los del autor/a o autores y no reflejan 
necesariamente los de la Unión Europea o la Comisión Europea. Ni la Unión Europea ni la 
Comisión Europea pueden ser consideradas responsables de las mismas». 
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