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1. OBJETO DEL CONTRATO

El objeto del contrato es el mantenimiento correctivo, evolutivo y adaptativo del sistema de
gestion de incidencias y peticiones, asi como la renovacion de las licencias existentes y la ad-
quisicion de licencias adicionales.

La Universidad de Alcald (en adelante, UAH), los Servicios Informaticos y el Servicio de Aula
Virtual utilizan lJira Service Desk, Jira Software y Confluence, de Atlassian, adaptados y perso-
nalizados para hacer eficaz y eficiente la gestidn de incidencias y peticiones que llegan a cada
uno de los servicios.

Se contrataran los siguientes servicios:

e Larenovacidn de licencias de uso del software por dos afios.

* La migracion del tipo de licenciamiento actual de la modalidad “server” a la modalidad
“cloud”.

* La adaptacion del software a las nuevas necesidades del servicio y resolucion de inci-
dencias que puedan surgir en el software.

* La puesta en funcionamiento para su evaluacién un nuevo proyecto de gestion de las
incidencias y peticiones que reciben las secretarias de alumnos.

2. SITUACION ACTUAL

Actualmente estan en funcionamiento siete proyectos, configurados y personalizados como sigue:
e CAU: Personalizando lJira Service Desk
e Aula Virtual: Personalizando Jira Service Desk
e Servicio de Aplicaciones: Personalizando Jira Service Desk
e Servicio de Desarrollo de Aplicaciones — Basado en Jira Software
e Servicio de Sistemas: Personalizando Jira Software
e Servicio de Comunicaciones: Personalizando Jira Software
e Servicio Web: Personalizando Jira Software

3. ESPECIFICACIONES DEL SERVICIO

3.1 LICENCIAS NECESARIAS

El adjudicatario proveera la renovacién de las siguientes licencias:

e 10 licencias de usuario de Jira Service Desk — Modalidad Server.
e 10 licencias de usuario de Jira Software — Modalidad Server.

e 10 licencias de usuario de Confluence — Modalidad Server.

e APPS Ad-ons SAML Single Sign On, para lira.

e APPS Ad-ons SAML Single Sign On, para Confluence.

e APPS Ad-ons Active Directory Attributes Sync para Jira.

3.2 MIGRACION DE LOS PROYECTOS CON LICENCIAS SERVER A LICENCIAS CLOUD

El proveedor de las licencias de Jira, Atlassian, ha anunciado recientemente que descontinua el tipo
de licenciamiento ‘server’, que es el tipo de licenciamiento del que dispone la UAH. La UAH ha de-
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cidido migrar sus proyectos al tipo de licenciamiento ‘cloud’. En consecuencia, el adjudicatario
deberd analizar los cambios necesarios y realizar todas las adaptaciones necesarias para mantener
la funcionalidad existente y de manera que antes de que finalice el contrato (sin considerar las
posibles prérrogas del mismo) queden migrados todos los proyectos existentes con licencias de
tipo ‘server’ a proyectos con licencias de tipo ‘cloud’.
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3.3 IMPLANTACION EN SECRETARIAS DE ALUMNOS

El Servicio de Grado necesita un canal de comunicacion con los estudiantes que le permita tener
trazabilidad y organizacion de las peticiones que actualmente les llegan por correo electrénico, o a
partir de formularios web, por lo que estd interesados en disponer de un proyecto en lJira Service
Management.

A titulo de ejemplo de las peticiones que se gestionan en el Servicio de Grado, sin ser una relacién
completa ni excluyente de las peticiones que hay que tener en cuenta, se pueden consultar la si-
guiente pagina:

e https://www.uah.es/es/admision-y-ayudas/grados/matricula/tramites-administrativos/

Deberan implementarse los actores y workflows necesarios, los formularios, las automatizaciones,
las notificaciones, etc. que consideren los responsables del Servicio de Grado.

Seran necesarias 15 licencias de Jira Service Management en modalidad Cloud, renovables cada
afio del contrato.

3.4 CAPACITACION PARA LAS SECRETARIAS DE ALUMNOS

Consistirad en lo siguiente:

e Alinicio del contrato: Presentacién y demostracién de las herramientas, con el objetivo de
gue los responsables del negocio indicados como interlocutores en los Requisitos de Ges-
tion, comprendan las capacidades de la herramienta y puedan establecer los requisitos. Se
estima una duracién de 3 horas.

e Al terminar la personalizacion: Formacion a los gestores de peticiones, que utilizaran la he-
rramienta para resolver las necesidades de los alumnos. Se estima una duracion de 5 ho-
ras.

e Al terminar la implantacion de los proyectos de gestion de peticiones para las Secretarias
de Alumnos, formacién a los Coordinadores Informaticos de Académico para que sean ca-
paces de realizar tareas simples de configuracion y personalizacion de los proyectos aso-
ciados. Se estima una duracién de 10 horas.

La capacitacion se realizard preferentemente on-line, y al finalizar la misma, se proporcionaran
todos los materiales formativos a la UAH.

3.5 MANTENIMIENTO ADAPTATIVO

Los proyectos de Servicios Informaticos y Aula Virtual estdan adaptados a las particularidades y ne-
cesidades de cada uno de los servicios. Con el uso diario surgen nuevas necesidades y adaptacio-
nes, por lo que el adjudicatario debera atender las peticiones de adaptacién. Entre otras adapta-
ciones necesarias, se requiere mejorar el traspaso o escalado de incidencias y peticiones entre
proyectos, por ejemplo, permitiendo que los comentarios se reflejen en las incidencias relaciona-
das.

El soporte comprenderd tanto los proyectos existentes, como los proyectos que se creen para
atender las necesidades de la Secretarias de Alumnos, cuando se pongan en marcha.
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El soporte se prestara con las siguientes caracteristicas:
e Soporte 8x5 de lunes a viernes.
e Canales minimos de atencion: teléfono y correo electrénico.
e Gestion de incidencias mediante tickets.

Estos servicios incluyen, al menos, los que se relacionan a continuacién:
e Asesoriay asistencia técnica sobre la administracién, la configuracion y el uso del sistema.
e Asesoriay asistencia técnica para resolucion de incidencias y chequeo de las mismas.

Se proveera de un servicio de recepcion, gestidén y seguimiento de las peticiones e incidencias re-
mitidas por la UAH sobre el sistema en explotacidn, en horario 8x5, a través del teléfono y/o correo
electrénico. Las incidencias y sus tiempos de resolucion dependeran de la categoriza-
cién/priorizacién de las mismas.

La descripcién de la categorizacion de las incidencias y los tiempos de resolucion se ajustara a lo
siguiente:

e C(Criticas: el sistema no esta operativo, o las funciones primarias e indispensables del siste-
ma no pueden desempefiarse, como consecuencia de esto no es posible el trabajo. El
tiempo de respuesta para el reconocimiento de la incidencia y comienzo de su resolucion
serad de 1 dia laborable, siendo el tiempo maximo de resolucion serd de 2 dias laborables.

e Importantes: El sistema funciona de forma limitada, lo que imposibilita un trabajo acepta-
ble, aunque la gestion bdsica pueda llevarse a cabo. El tiempo de respuesta para recono-
cimiento de la incidencia serd de 2 dias laborables y el tiempo maximo de resolucion sera
de 3 dias laborables.

e Leves: Problemas funcionales con grado bajo de importancia, que requieran asistencia, y
solicitudes de informacién. El tiempo de respuesta para reconocimiento de la incidencia
serd de 2 dias laborables y el tiempo maximo de resolucidon serd de 15 dias laborables.

Estos servicios se deberan prestar de forma remota, accediendo a los servidores de la UAH, o in
situ si fuese necesario.

El contrato comprende el analisis de la compatibilidad de la actualizacion de las versiones sucesivas
del software con las configuraciones de los proyectos existentes, y la actualizacion del software
cuando la UAH lo considere conveniente.

Estas actualizaciones deben garantizar la continuidad del funcionamiento de los proyectos.

4. REQUISITOS DE GESTION

4.1 INTERLOCUCION

El adjudicatario nombrara un Jefe de Proyecto que actuara como interlocutor uUnico, canalizando
las comunicaciones y responsabilizandose de la gestion de los trabajos y de la gestién del personal
adscrito por el adjudicatario del contrato, estando facultado para llevar adelante las acciones que
se acuerden como consecuencia de las reuniones de seguimiento.

4.2 SEGUIMIENTO DE LOS TRABAJOS

Se realizardn reuniones de seguimiento, a peticién de la UAH o del adjudicatario, con el objetivo
de:
e Realizar el seguimiento del contrato.
e Aprobar los productos finales y tomar las decisiones de mayor importancia en el ciclo de
vida del contrato.
e Verificar el grado de cumplimiento de los objetivos.
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e Verificar la calidad del servicio ofrecido por el adjudicatario.
e Revisar las reasignaciones y variaciones del personal dedicado al proyecto.
e Validar la planificacién de las actividades realizadas.

Tras las reuniones de seguimiento la UAH podrd rechazar en todo o en parte los trabajos realizados
en la medida que correspondan a los especificados o no superasen los controles de calidad acor-
dados.

Cada reunién tendrd como entrada minima:
e Agenda de la reunion
e Informe de progreso y actividades.
e Principales incidencias ocurridas
e Lista de acciones pendientes
e Planificacion actualizada.

En el caso de que se produzcan eventualidades que hagan variar la planificacién o la organizacién
del proyecto, deberan notificarse en una reunién de seguimiento, y serd la UAH quien autorice las
soluciones mas adecuadas, el adjudicatario no podra realizar ninguna variacién sin la autorizacion
expresa de ésta.

La UAH se encargara de coordinar las reuniones que fuera necesario realizar con las unidades que
colaboran en el proyecto.

4.3 EQUIPO DE TRABAJO

El equipo de trabajo estard compuesto al menos por dos perfiles. un analista y un consultor.

Se requiere que los perfiles ofertados tengan los conocimientos necesarios para desarrollar los
trabajos descritos. Dicha capacitacidn sera acreditada mediante certificados Atlassian.

Todo cambio en el equipo de trabajo propuesto por el adjudicatario debera ser aceptado y apro-
bado expresamente por la UAH mediante la verificacién de los requisitos del perfil que correspon-
da. Asimismo, la UAH podra solicitar un cambio en el equipo de trabajo si, en su opinién, el equipo
proporcionado no satisface las necesidades del contrato.

4.5 ENTREGABLES

e ENT 1. Los scripts, desarrollos, herramientas, librerias, componentes, APls, o licencias de
cualquier software que se instale.

e ENT 2. Todos los entregables documentales del contrato (los manuales, cddigo, scripts, ar-
chivos batch, etc.), debidamente actualizados a su Ultima versién, se entregard como una
unidad en el hito final del proyecto en un formato electrénico editable.

e ENT 3. La propiedad de la documentacion y de los trabajos realizados sera exclusiva de la
UAH, sin que el contratista pueda conservarla, ni obtener copia de la misma o facilitarla a
terceros sin la expresa autorizacién de la UAH, que la daria en su caso previa peticion for-
mal del contratista con expresion del fin.

5. PREVENCION DE RIESGOS LABORALES Y COORDINACION DE ACTIVIDADES
EMPRESARIALES

Tanto el adjudicatario como las empresas subcontratadas o trabajadores auténomos contratados
por ésta cumpliran en el desarrollo de sus funciones con los requisitos legales que marca la Ley
31/1995 de Prevencién de Riesgos Laborales y con el R.D 171/2004, de coordinacién de actividades
empresariales, en cada caso.
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La empresa adjudicataria informara con suficiente antelacion al Servicio de Prevenciéon de la UAH
(servicio.prevencion@uah.es) cada vez que subcontrate trabajos a realizar en la propia UAH, con
otra empresa o trabajador auténomo, indicando la forma de coordinacion preventiva establecida
entre ellos.
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El adjudicatario cumplird asimismo con el procedimiento de coordinacién de actividades empresa-
riales vigente en la UAH en todo aquello que le sea aplicable.

En caso de que un trabajador de la empresa adjudicataria sufra un accidente de trabajo mientras
desempefia los servicios contratados por la UAH, la empresa adjudicataria informara asimismo al
Servicio de Prevencién de la UAH a la mayor brevedad posible.

Fdo.: el Director de los Servicios Informaticos
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