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1. INTRODUCCION.

SANDETEL es una sociedad participada por la Junta de Andalucia constituida para la
gestion, asesoramiento, desarrollo, implantacién, administraciény explotacién de
las infraestructuras, sistemas de telecomunicaciones y servicios avanzados para

incorporary mantener a Andalucia en la Sociedad de la Informacion.

SANDETEL tiene entre sus responsabilidades ofrecer soporte y realizar el mantenimiento
de distintos sistemas de informacion, actividad que realizar en base a distintos encargos
de gestién realizados por organismos de la Junta de Andalucia, para lo que requiere
contar con los servicios profesionales requeridos en el presente expediente de

contratacion.

Este servicio inicialmente se comenzaré en algunos de los clientes identificados: Apoyo a
la evolucion de sistemas de informacion del Consejo de Transparencia y Proteccién de
Datos de Andalucia (en adelante CTPD); Portal de la Red Corporativa de
Telecomunicaciones de la Junta de Andalucia (RCJA); ERP de la Agencia Andaluza de
Cooperacion Internacional para el Desarrollo (AACID), y otros sistemas de informacion
basados en soluciones de Administracién Electrénica de la Junta de Andalucia; aunque
el alcance de los trabajos podré extenderse a sistemas de informacién del mismo tipo,

cuyo mantenimiento sea encomendado a Sandetel.

2. OBJETO.

El presente pliego tiene por objeto establecer las condiciones que regiran la contratacion
por parte de Sociedad Andaluza para el Desarrollo de las Telecomunicaciones, S.A. (en
adelante SANDETEL), de SERVICIOS ESPECIALIZADOS DE SOPORTE Y MANTENIMIENTO
DE SISTEMAS DE INFORMACION.

El objeto de la asistencia estard centrado en el soporte y mantenimiento correctivo y
evolutivo de varios sistemas de informacién, cuyo mantenimiento ha sido encomendado
a SANDETEL, entre las que destacan varios portales de informacion basados en Drupal

(de la Red Corporativa de Comunicaciones de la Junta de Andalucia, y del Consejo de
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Transparenciay Proteccidon de Datos) y el ERP de la Agencia de Cooperacion Internacional
para el Desarrollo, basado en el software SAP; y otros sistemas de informacién basados
en soluciones de Administracién Electronica de la Junta de Andalucia. El alcance de los

servicios se podré extender a otros sistemas de la misma indole de los aqui especificados.

El presente documento esté orientado a describir las obligaciones, condiciones técnicas,
asi como las actividades especificas que deben ser asumidas y desarrolladas por el

adjudicatario de la presente contratacion.

Los servicios, tareas, actividades, etc. que se definirdn en este pliego no deben entenderse
como una lista cerrada de los servicios a prestar por el adjudicatario, ya que el objetivo
ultimo del contrato es llevar a cabo cuantas actuaciones sean necesarias para asegurar la
méxima funcionalidad y operatividad de los sistemas de informacion, y las especificas
asociadas que se estén usando en un momento determinado, y su adecuacion a las
necesidades de SANDETEL, siguiendo en todo momento las indicaciones y prioridades

definidas por el Responsable del Servicio.
2.1. Descripcién de los Sistemas.

2.2. Sistema de gestion econdmica de la AACID.

El sistema de gestién econédmica de la AACID, basado en el software SAP dispone de los
modulos econdmico-financiero y de gestion de expedientes. Desde Enero de 2021 la
AACID tiene su contabilidad gestionada desde GIRO, por lo que solo estéd en uso en la
actualidad el médulo de gestion de expedientes de subvenciones concedidas por la

Agencia.

Elsistemaimplementavarios puntos de integracién con GIRO desde el médulo de gestion

de subvenciones.
El sistema estd basado en los siguientes componentes:
SAP ERP 6.0, NetWeaver 7.0

Windows Server 2016 R2 SP1
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Oracle Database 12.2 Enterprise Edition

2.3. Portal de Red Corporativa de la Junta de Andalucia

El portal de la Red Corporativa de Telecomunicaciones de la Junta de Andalucia es un
portal de informacién dirigido a los coordinadores de servicios de comunicaciones que
tiene cada organismo, y a usuarios finales de los servicios, que ofrece informacién sobre

el servicio corporativo de telecomunicaciones.
Existen algunas integraciones con sistemas externos, a destacar:

e Single Sign On web, basado en protocolo SAML2
e lecturadeusuariosy permisos de la CMDB de servicios RCJA, lectura desde vistas

de BD Oracle.
Elsistema esta basado en los siguientes componentes:
Drupal 10.2.3
Apache/2.4.56 (Debian)
PHP 8.119
MariaDB -10.4.6

Openshift 4.14.4 basado en Kubernetes version v1.27.6

3. DESCRIPCION DE LOS SERVICIOS.

A continuacion, se listan los distintos servicios que debe ofrecer la empresa adjudicataria,

describiéndose a continuacién cada uno de ellos.

e Asistencia técnica
e Servicio de Mantenimiento evolutivo.

e Servicio de Soporte y Mantenimiento correctivo.
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El plazo de ejecucion de los trabajos es de 18 MESES, con una posible prérroga de otros

18 meses.

3.1 Asistencia técnica

Servicio orientado prestacién de servicios TIC por adscripcion de técnicos a proyectos y
clientes. Se determinaran los perfiles y las horas previstas de dedicacion al proyecto de

cada técnico.
Las tareas a ejecutar por los técnicos adscritos al servicio serén las siguientes:

e Interlocucion con los distintos intervinientes en los proyectos TIC del areg,
celebrando las reuniones necesarias para toma de requisitos, coordinacion,
evaluacién de resultados, etc.

e Soporte a la especificacion y andlisis de requisitos funcionales, buscando
alinearlos con las necesidades del negocio. Posteriormente se orientaréan los
requerimientos funcionales a la mejor solucion técnica.

e Soporte de dudas sobre los aplicativos a otros equipos y grupos de usuarios de
Sandetel.

e Gestion de incidencias, filtrando y priorizando las mismas y correccion de
defectos.

e Soporte a las integraciones con SSII de otros Organismos y Entidades.

e Construccion y documentacion de requisitos.

e Apoyo al seguimiento de los proyectos: cumplimiento de requisitos, control de
calidad de las entregas, célculo de los ANS...

e Preparaciony ejecucion de sesiones formativas.

e Estudio y propuestas de mejora continua, para mejorar los diversos elementos
funcionales que se van desarrollando. Se debe realizar tanto en la fase de

propuesta de nuevos desarrollos como en la de construccion.
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e Revisiones, validaciones y pruebas, incluyendo revision de manuales, validacién
de funcionalidades, seguimiento de la ejecucion de pruebas.

e Colaboracion en la comunicacion y difusion de las actuaciones realizadas vy
resultados obtenidos dentro de los proyectos y participacién en la elaboracion de
presentaciones divulgativas y de informes ejecutivos de los proyectos e iniciativas
que tenga encomendados.

e Elaboracién de informes de seguimiento a distintos niveles. Participacion en la
elaboracién de informes de explotacion. Soporte a la explotacién de datos.

e Ayudard en el anélisis de las necesidades formativas y en el disefio de los
programas de formacion a los usuarios tanto de manera general como
individualizada para todo el personal afectado por los proyectos que se le
encomienden.

e Otrastareas ligadas al proceso de desarrollo y mantenimiento de aplicaciones.

3.2 Servicio de Mantenimiento evolutivo

Este servicio serd un servicio a demanda, en el que SANDETEL encargaré diferentes

trabajos al adjudicatario en base a ORDENES DE TRABAJO.

La orden de trabajo normalmente estara formada por varios requisitos de los tramites a
implantar o adaptar, y trabajos de diversa indole, como pueden ser tareas de

configuracion avanzada, tareas de migracién de datos o la realizacion de informes.

La empresa adjudicataria estudiara la orden, redactara un documento de especificacién
funcional y elaboraréd una estimacién del esfuerzo necesario para la ejecucion de cada
tarea que la conforma, indicando las unidades de trabajo necesarias para cada perfil del
equipo de trabajo, plazo de ejecucion y periodo de disposicion. El Responsable del
Servicio analizara la estimacién de esfuerzo, plazo de ejecucién y perfodo de disposicion
y, si es aceptada, se ordenara el inicio de la tarea. Una vez aceptada una orden, los
compromisos contenidos en la misma sobre plazo de ejecucidn y coste seran vinculantes
para ambas partes. La certificacién de una orden por parte del Responsable del Servicio
se realizard una vez realizadas las pruebas de validacién que se consideren necesarias y

el importe certificado no podra exceder de lo acordado en la orden de trabajo.
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La estimacion de esfuerzo debe incluir todas las tareas necesarias hasta la puesta en

produccién de los trabajos encargados:

Asistir a reuniones con los usuarios expertos y demas interlocutores designados
por el Responsable del Servicio, para recoger los requisitos con el detalle
necesario para su implementacién en los sistemas. Para realizar esta tarea puede
ser necesario el desplazamiento de un analista a las instalaciones de SANDETEL
Redaccion de los documentos de especificacion funcional y disefio técnico de los
evolutivos que conformen la orden de trabajo para su validacion con los usuarios.
Participar en la validacién de las especificaciones funcionales, realizando
aclaraciones, resolviendo dudas y ajustando la funcionalidad a las anotaciones
que se realicen por parte de los usuarios o el Responsable del Servicio
Implementar los desarrollos aprobados realizando las modificaciones software,
migraciones de datos, labores de configuracién y pruebas unitarias necesarias.
Empaquetado y documentacién de entrega que incluya todos los objetos e
instrucciones necesarias para poder realizar la actualizacion del software.
Instalacion y configuraciéon del entorno de desarrollo designado por el
Responsable del Servicio en caso de que se hayan realizado modificaciones de
objetos en entornos ajenos a SANDETEL

Prestar soporte a los equipos de Calidad y Produccién durante el periodo de
implantacion para asegurar la adecuada realizacion de pruebas e instalacién de
las modificaciones realizadas en el software.

Realizar cuantas re-entregas fueran necesarias para subsanar los errores en la
instalacion y defectos en los compromisos acordados en la orden de trabajo, que
pudieran surgir durante la ejecucion de las pruebas que se realicen en la fase de
implantacion, hasta la aceptacion de la entrega por parte del Responsable del
Servicio.

Actualizar la documentacién del sistema y proporcionar la formacién necesaria

sobre los evolutivos a los miembros del equipo de soporte.
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e Mantener actualizada la herramienta de gestion de proyectos que determine el

Responsable del Servicio, con el fin de realizar el seguimiento de la actividad y

extraccion de estadisticas.

En el anexo | se especifican algunas Ordenes de trabajo a tener en cuenta para la

valoracién de los trabajos especificos del adjudicatario.

3.3 Soporte y mantenimiento correctivo

El servicio que se constituya recibird las consultas, peticiones e incidencias que por su

complejidad o criticidad no puedan ser atendidas directamente por el equipo de soporte

de primer nivel del cliente, o bien su resolucion requiera la modificacion de

configuraciones o cédigo de los médulos del sistema.

Entre las tareas que seran asumidas por el adjudicatario estéan:

Analizar el impacto sobre el sistema de las correcciones que no puedan ser
atendidas por el equipo de soporte asi como estimar los costes y plazos de
implementacion. Los resultados de estos andlisis y estimaciones tendran que ser
expuestosy sometidos a revision por parte del Responsable del Servicio, antes de
su ejecucion.

Proponer soluciones provisionales (Workarround), ante la identificacion de
incidencias con impacto medio o alto en la operativa de usuarios, o cuya
resolucion requiera un plazo superior a cinco dias.

Ejecutar laimplementacion de las correcciones aprobadas, exponiendo los hitos
alcanzados en cada una de las fases.

Empaquetado y documentacién de entrega que incluya todos los objetos e
instrucciones necesarias para poder realizar la actualizacion del software.
Instalacion y configuracion del entorno de desarrollo designado por el
Responsable del Servicio en caso de que se hayan realizado modificaciones de

objetos en entornos ajenos a SANDETEL
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e Prestar soporte a los equipos de testing y soporte durante el periodo de

implantacion para asegurar la adecuada realizacion de pruebas e instalacién de

las modificaciones realizadas en el software.

e Realizar cuantas re-entregas fueran necesarias para subsanar los errores en la

instalaciony defectos que pudieran surgir durante la ejecucion de las pruebas que

se realicen en la fase de implantacion.

e Resolver las consultas del equipo de soporte y procedimentar si fuera necesario

las respuestas dadas, por ejemplo, ante modificacionesy cargas masivas de datos

0 cambios en la configuracion del sistema.

e Servicio de soporte al Responsable del Servicio, técnica y funcional, incluyendo

soporte post-implantacion (tras la puesta en produccion)

e Escalado de incidencias a equipos de desarrollo de los productos software

utilizados.

4. CONDICIONES GENERALES.

4.1. Funcionesy responsabilidades.

Con objetivo de asegurar la Calidad de los trabajos las ofertas deberan incluir una

descripcién de la metodologia y los mecanismos organizativos internos que el

adjudicatario esté dispuesto a implantar para la prestacion del servicio con el fin de

asegurar la coordinacion interna, la resolucion de los problemas que pudieran surgir

durante el desarrollo de los trabajos vy la calidad del producto final entregado, asi como

los mecanismos y herramientas de interlocucion con SANDETEL que garanticen por un

lado las aclaraciones que pudieran ser aportadas por SANDETEL al adjudicatario, y por

otro, el que se mantenga por parte de éste permanentemente informada a SANDETEL del

desarrollo de los trabajos, de los problemas surgidos, y de sus soluciones.

12
Puede verificar la integridad de una copia de este documento mediante la lectura del codigo QR adjunto o mediante el acceso
a la direccion https://ws050.juntadeandalucia.es/verificarFirma indicando el cédigo de VERIFICACION
FIRMADO POR CRISTINA MARIA RUBIO VIZCAYA FECHA 25/06/2024
ALFONSO MORENO PEREZ
VERIFICACION Pk2jmJ4X2SS8KVU7CHJ9UBASDSVCKJ PAGINA 12/41

Es copia auténtica de documento electrénico


https://ws050.juntadeandalucia.es/verificarFirma/code/Pk2jmJ4X2SS8KVU7CHJ9UBASDSVCKJ

Junta R f;“;ﬂf'g?':; ;'::I!ﬂ:r"da' Saciedad Andaluza para ol Desarrolio
de Andalucia | gimplificacién Administrativa | 3¢ 125 Telecomunicaciones [SANDETEL)

Debe existir una organizacién especifica prevista para la prestacion del servicio en la que
cada funciéon quede perfectamente identificada, y cada funcion tenga asignada una

persona responsable de su cumplimiento.
Se establecen las siguientes figuras y 6rganos de direccién del proyecto:

o Responsable del Servicio.
o Coordinador del Servicio.

o Equipo de trabajo.
Las funcionesy responsabilidades serén las siguientes:

Responsable del Servicio.

Sera designado por SANDETEL, siendo sus funciones y responsabilidades las siguientes:

o Supervisar la realizacion y desarrollo de los trabajos.

o Aprobar las planificaciones de realizacion de los trabajos.

o Velar por el nivel de calidad de los trabajos.

o Participaren las entrevistas entre usuarios y técnicos involucrados en el proyecto.

o Decidir sobre la aceptacion de las modificaciones técnicas propuestas por el
Coordinador del servicio durante el desarrollo de las actividades.

o Asegurar el seguimiento del Programa de realizacion de los trabajos,

o Hacer cumplir las normas de funcionamiento y las condiciones estipuladas en
este documento.

o Autorizar cualquier alteracion de la metodologia empleada, tanto en los
productos finales, como en la realizacion de las fases, médulos, actividades y
tareas.

o Aprobar la participacién en el servicio de las personas del equipo aportadas por
la empresa adjudicataria, asi como sugerir o exigir la sustitucion de alguna o
algunas de las personas miembros del equipo (tanto del Coordinador del Servicio
como del equipo de trabajo) si a su juicio su participacién en el mismo dificulta o
pone en peligro la calidad o la realizacion de los trabajos.

o Aprobar los resultados parciales y totales del servicio; a estos efectos deberd

recibir y analizar los resultados y documentacion elaborados a la finalizacién de
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cada etapa, pudiendo introducir las modificaciones o correcciones oportunas

antes del comienzo de las siguientes, requiriéndose su aprobacion final.

Coordinador del Servicio.

Es aportado por la empresa adjudicataria, siendo su responsabilidad la ejecucion de los

trabajos. Ademas, tendré como objetivos especificos los siguientes:

Organizar la ejecucion de actividades en el servicio de acuerdo con el Programa
de realizacién de los trabajos y poner en practica las instrucciones del
Responsable del Servicio.

Ostentar la representacién del equipo técnico contratado en sus relaciones con la
Junta de Andalucia en lo referente a la ejecucion de los trabajos.

Proponer al Responsable del Servicio en SANDETEL las modificaciones que
estime necesarias, surgidas durante el desarrollo de los trabajos.

Asegurar el nivel de calidad de los trabajos.

Presentar al Responsable del Servicio, para su aprobacién, los resultados
parcialesy totales de la realizacién del proyecto.

Comunicar al Responsable del Servicio cualquier riesgo identificado en las
planificaciones.

Interlocucion con otros equipos de trabajo y coordinacion de los mismos cuando
tengan que intervenir en actividades planificadas.

Informar peribdicamente al Responsable del Servicio, en la periodicidad que
SANDETEL determine, sobre el estado del servicio, avance de trabajos en curso,
cumplimiento de hitos y riesgos en el cumplimiento de los hitos planificados.
Proponer al Responsable del Servicio el redimensionamiento del equipo de

trabajo para cumplir con la demanda de servicios existente en cada momento.

El Coordinador del Servicio podréa ser alguna de las personas integrantes del Equipo

de Trabajo.
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Equipo de Trabajo.

El equipo de trabajo del servicio seré el responsable de la ejecucion de todos los trabajos
descritos en el presente pliego, seglin vayan siendo demandados por los distintos clientes
y aprobados por el Responsable del Servicio. El adjudicatario aportard un equipo de
trabajo integrado por un Coordinador del servicio y de cuantos técnicos de adecuada
cualificacién y nivel de dedicacién sean necesarios, para garantizar el cumplimiento del

nivel de servicio acordado.

El adjudicatario sera responsable de la organizacion y ejecucion de las actividades de
formacion continua de los miembros del equipo de trabajo que sean necesarias para la
prestacién de un servicio de calidad sin que dichas actividades supongan cargos
econémicos adicionales para SANDETEL, ni para los organismos que hagan uso de los

servicios descritos en este pliego.

De forma orientativa, se identifican los siguientes perfiles como componentes iniciales
del equipo de trabajo, aunque la configuracion final del equipo de trabajo debe ser
establecida por el adjudicatario de los servicios. En las ofertas (Sobre 3) se incluira el
curriculum de, al menos, los siguientes perfiles, atendiendo a los criterios de solvencia

técnica establecidos en el pliego de clédusulas administrativas.

Perfil Recursos DEtlEEg 27
Recurso

Asistencia Técnica - Programador 1,00 100%
Asistencia Técnica - Analista Funcional 1,00 100%
Mantenimiento SAP - Consultor/JP 1,00 10%
Mantenimiento SAP - Analista Programador 1,00 10%
Mantenimiento SAP - Programador 1,00 30%
Mantenimiento Portal - Analista Programador Drupal 1,00 60%
GATE 2: Analista Programador 1,00 100%
Administracion Electrénica: Jefe de Proyecto 1,00 20%
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Administracion Electronica: Analista Funcional 100 30%

Administracion Electronica: Analista Programador 1,00 40%

En el equipo de trabajo ofertado, varios perfiles pueden ser cubiertos por una misma
persona, siempre que la suma de dedicaciones estimadas de los perfiles asociados a una

misma persona no supere el 100%.

4.2. Constitucion inicial del equipo de trabajo.

El equipo humano que se incorporaré tras la formalizacion del contrato para la ejecucion
de los trabajos deberd estar formado por componentes relacionados en la oferta
adjudicataria y consecuentemente valorados. La autorizacién de cambios puntuales en

la composicion del mismo requerird de las siguientes condiciones:

o Justificaciéon escrita, detallada y suficiente, explicando el motivo que suscita el
cambio.

o Presentacion de posibles candidatos con un perfil de cualificacion técnicaigual o
superior al de la persona que se pretende sustituir.

o Aceptacion de alguno de los candidatos por parte del Responsable del Servicio.

Salvo por impedimento justificado, en la sustitucion de miembros del equipo de trabajo
debe garantizarse un tiempo minimo de 10 dias laborables tras la incorporacién del
nuevo miembro del equipo de trabajo, durante el que debe permanecer en el equipo el
componente que va a causar baja, tiempo que sera destinado a realizar la transferencia

de conocimiento necesaria.

4.3. Modificaciones del equipo de trabajo.

Las modificaciones, no derivadas de la carga de trabajo, propuestas por la empresa
adjudicataria en la composicion de los equipos de trabajo deberdn ser notificadas por

escrito @ SANDETEL, exponiendo las razones que obligan a la propuesta, con una
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antelacion minima de quince dias. La sustitucion de alglin miembro de la plantilla deberé

realizarse por otro de idéntico perfil y conocimientos segln las exigencias del presente
pliego.

SANDETEL, cuando lo estime oportuno, evaluaréa el perfil y la formacion de los recursos
del adjudicatario pudiendo ser causa de sancién o resolucién del contrato el hecho de

que éste no cumpla los requisitos demandados.

SANDETEL podra solicitar el cambio de cualquiera de los componentes del equipo de
trabajo si se detectaran indicadores de pérdida de calidad del servicio o incumplimiento

de los requisitos que implican directamente en la calidad de la prestaciéon del servicio.

Los posibles inconvenientes de adaptacion al entorno de trabajo y al proyecto debido a
las sustituciones de personal, deberan ser subsanados mediante periodos de
solapamiento de personal sin coste alguno para el servicio durante el tiempo que

SANDETEL considere necesario.

44. Ordenes de trabajo.

La realizacion de los trabajos por parte de la empresa adjudicataria se desarrollard en
base a drdenes de trabajo solicitadas por el Responsable del Servicio. La empresa
adjudicataria estudiard los objetivos, requisitos y trabajos solicitados por el Responsable
del Servicio en la orden de trabajoy la completard, elaborando para ello una estimacion
del esfuerzo necesario para la ejecucién de la misma, indicando el esfuerzo en términos
de nimero de unidades de trabajo necesarias para cada peticion, plazo de ejecucion y
periodo de disposicién/entrega. El Responsable del Servicio analizard la solucion la
estimacion de esfuerzo, plazo de ejecucién y periodo de disposicion y, si es aceptada, se
ordenaré al adjudicatario la ejecucion de la misma. Una vez ordenada la ejecucion, los
compromisos contenidos en la misma sobre plazo de ejecucidn y coste seran vinculantes
para ambas partes. La certificacién de una determinada Orden de Trabajo por parte del
Responsable del Servicio se realizard una vez realizadas las pruebas de validacion que se

consideren necesarias, teniendo en todo el momento el soporte y apoyo del equipo de
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desarrolloy jefe de proyecto del adjudicatario. El importe certificado no podré exceder en

ningln caso de lo establecido en la orden de trabajo.

Se espera que en las ofertas técnicas se evidencie el grado de conocimiento de la
metodologia, experiencia en otros proyectos similares y adicionalmente, seré de caracter
vinculante al contrato la descripcion y célculo de la orden de trabajo aportada a este
pliego. El licitador deberd reflejar y comprometer en su oferta su aportacion a la
metodologia y herramientas a utilizar sin coste alguno para SANDETEL. Se considerara
como mejora la explicacién detallada en la metodologia utilizada para la valoracién del

esfuerzo reflejado en las Ordenes de Trabajo.

En las ordenes de trabajo se especificard de comin acuerdo entre SANDETEL vy la
empresa adjudicataria, la complejidad de cada una de las peticiones incluidas en las
mismas (baja, media, alta y muy alta), aunque en caso de discrepancias, prevalecera el

criterio de SANDETEL.

4.5. Controly Seguimiento del Servicio.

Para realizar el correcto seguimiento de los trabajos y el nivel de calidad del servicio, asi
como para el lanzamiento de las actividades de control que se requieran, se establecen

dos comités. A continuacién se detallan los detalles y funciones de estos.

4.6. Comité de Seguimiento.

El comité de seguimiento se reunird con periodicidad mensual para revisar los niveles de
calidad del servicio, realizar el seguimiento y control de riesgos, y aprobar el informe de
indicadores para el ANS vy el plan de facturacion mensual. Estara formado por el
Responsable del Servicio (SANDETEL) y el coordinador del servicio nombrado por la

empresa adjudicataria.

El coordinador del servicio redactara y distribuiréd acta de estas reuniones.
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4.7. Comité Operativo.

El comité operativo se reunird con periodicidad semanal (el dia lo establecerd el
Responsable del Servicio) para revisar el estado actual de las actividades en curso, con el

siguiente contenido detallado:

o Servicios finalizados en el Ultimo perfodo.

o Informe de estado de las actividades en curso, con indicacion de prevision de
cumplimiento de la planificacién prevista.

o Propuesta de modificacién de los componentes o dimensionamiento del equipo
a ser aprobadas por el Responsable del Servicio.

o Revisiény ajuste de la planificacion de actividades.

Las componentes de este comité seran el Responsable del Servicio (SANDETEL), el
coordinador del servicio (adjudicatario), cualquier colaborador que el Responsable del
Servicio estime oportuno (SANDETEL) y los miembros del equipo de trabajo que se

requieran (adjudicatario).

El coordinador del servicio redactaré y distribuiré acta de estas reuniones.

4.8. Herramienta para la gestion del servicio.

SANDETEL determinara la herramienta o herramientas a utilizar para la gestién del
servicio, y el adjudicatario tendra la obligacion de utilizarlas, manteniendo en todo
momento en las mismas la informacion necesaria para conocer el estado de las
actividades en curso. Estas herramientas serén la referencia para la medicién de los
indicadores definidos para el servicio, y, por ende, de las penalizaciones econdémicas

aplicables a la empresa adjudicataria.

Se valorardn como mejoras otras herramientas adicionales incluidas en la oferta del
proveedor, sin cargo econémico para SANDETEL, tanto de caracter técnico, como

dirigidas a mejorar la gestion.
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Entregables.

Durante la prestacion de los servicios se generaran los siguientes entregables:

Actas de reunion

Especificacion funcional de requisitos.

Disefio técnico.

Informe de conceptualizacion de disefio y funcional.

Prototipo interactivo.

Plan de pruebas unitarias, de integracién y de rendimiento.

Documentacién técnica de instalacion y configuracion, incluyendo los requisitos
minimos hardware y software necesarios para la instalacion de los posibles
servicios de  “backend” asociados a las aplicaciones y su correcto
funcionamiento.

Manuales de usuario, de despliegue y de administracion.

Procedimientos de Soporte.

Codigo fuente de los desarrollos software realizados, y los correspondientes

binarios compilados si asi se requiere.

Adicionalmente, y tanto para las reuniones periddicas de seguimiento, como para

aquellas reuniones que se celebren con un fin especifico, serd necesaria la elaboracion

de los siguientes entregables:

Presentacion técnica del estado de los servicios, en las que se identifiquen
servicios planificados, los ejecutados realmente, posibles riesgos detectados en
las ejecuciones y desviaciones, en el caso que hubiese, con su justificacion.
Informes vy estadisticas de explotacién de informacion sobre la prestacion de los
servicios, con el fin de medir su calidad y optimizar estos.

Cualguier informe técnico o estratégico que se estime oportuno con el fin de

ayudar a la toma de decisiones por parte de la Direccién de Proyecto.
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Toda la documentacién asociada a la presente licitacién, asi como generada como
consecuencia de la prestacién de los servicios objeto de contratacion, deberé entregarse
en formato electrénico en los formatos aceptados dentro del Esquema Nacional de
Interoperabilidad, regulado por el Real Decreto 4/2010, y que se establecen en el Catélogo
de estandares publicado la resolucién de 3 de octubre de 2012 (BOE 31 de Octubre), de

la Secretaria de Estado de Administraciones PUblicas.

Una vez presentados los entregables por el adjudicatario, estos deberan ser revisados y
validados por la Direccién de los Trabajos por parte de SANDETEL. En caso de ser
necesario por no cumplir los requisitos establecidos y/o no alcanzar la calidad necesaria,
el adjudicatario deberd hacer las modificaciones sobre los entregables que el

responsable del contrato determine, siempre en el marco de los trabajos contratados.

4.10. Facturacion de los Servicios.

Se establecen los siguientes modelos de facturacion de los servicios, en funcién de cada

servicio prestado:

e Asistencia Técnica. Se realizara una asignacion de recursos a los proyectos, y se
facturaran las horas ejecutadas con periodicidad mensual.

e Soporte y Mantenimiento correctivo: Al inicio del contrato se estableceré la linea
base de soporte de cada servicio, que se facturaré con periodicidad mensual.

e Servicio de Mantenimiento evolutivo: Se debe realizar una valoracion previa de

solicitudes, que se encargaran en base a érdenes de trabajo.

La facturacion de los servicios de Implantacion y Mantenimiento evolutivo, cuyo coste
estd basado en una valoracion previa de solicitudes (6rdenes de trabajo) se efectuara en
base a la superacién de los siguientes hitos. Para cada hito se certificara un porcentaje

sobre el precio total de la orden de trabajo:

e Entregay validacién por Sandetel de documentacién Andlisis Funcional / Disefio
Técnico: 20%

e Pruebas devalidacion de usuario (Pre-Produccion): 60%
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e Puestaen Producciény Configuracién: 20%

El licitador debera repercutir en las tarifas ofertadas todos los costes en los que prevea

incurrir para la prestacion de los servicios objeto de contratacion.

Serealizaran certificaciones mensuales con el detalle de la actividad realizada desglosada
por los servicios ejecutados, dentro de los cinco primeros dfas hébiles a la finalizaciéon del
perfodo mensual a facturar, y tras la validacién de estas por el responsable del contrato
de Sandetel, el proveedor procederd a entregar las correspondientes facturas en los
plazos legalmente establecidos. En caso de que en alglin un mes no existan trabajos
finalizados y validados, en ese mes no se realizard ninguna certificacién y por tanto no se

facturaran los trabajos.

Elinforme mensual a entregar por el adjudicatario para la certificacion de trabajos, debe
incluir la medicion de indicadores definidos en el Acuerdo de Nivel de Servicios, asi como

las penalizaciones aplicables en el periodo.

4.11. Lugar de realizacién y medios materiales.

Por peticién del Responsable del Contrato y para la 6ptima realizacion del proyecto,
existe la posibilidad de que algunos trabajos se deban desarrollar en instalaciones o
edificios de Sandetel.

El adjudicatario serd responsable de proporcionar los medios necesarios para el
desarrollo normal de la actividad de todo el equipo de trabajo (puesto de trabajo,
microinformatica, acceso telematico a entornos de desarrollo en SANDETEL, cuenta de

correo electrénico, ...)

Sandetel establecerd los indicadores minimos que debe cumplir el canal de
comunicacién a proveer por el adjudicatario entrela sede de éstey la sede en la que estén
ubicados los recursos de Sandetel necesarios para el desarrollo de la actividad, de modo

que este medio no suponga una merma en la prestacion de los servicios.
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4.12. Disponibilidad del servicio.

Se requiere disponibilidad general del servicio en horario 09:00 a 18:00, de Lunes a

Viernes.

4.13. Confidencialidad de la informacion.

No se podrd transferir informacion alguna sobre los trabajos ejecutados o informacién
proporcionada por SANDETEL en el contexto del mismo a personas o entidades ajenas al
proyecto sin el consentimiento por escrito de SANDETEL. El contratista, si asi se lo exigiere
SANDETEL, vendré obligado a suscribir acuerdo de confidencialidad en este sentido si asi

le fuera exigido.

El personal del contratista tendré acceso a informacién y documentacion electrénica de
uso exclusivo por personal de SANDETEL, por lo que deberan suscribir un documento de
confidencialidad y sigilo en el que se comprometa a la no divulgacion de ningln tipo de

informacion no autorizada.

Quedard totalmente prohibida la realizacion de copias no autorizadas por SANDETEL de

archivos en soportes fisicos que abandonen las instalaciones de ésta.

La empresa adjudicataria deberd establecer procedimientos y mecanismos internos
adecuados que deben aplicarse para mantener ficheros, locales, programasy equipos en
las debidas condiciones de seguridad, con objeto de garantizar la confidencialidad de la

informacion y definir el personal responsable de la misma.

Si durante la ejecucion del contrato el adjudicatario tuviera que tratar datos personales,
quedaré obligado al cumplimiento del nuevo Reglamento (UE) 2016/679 General de
Proteccion de Datos (RGPD) y, en lo que no sea contrario a este, el cumplimiento dela Ley
Orgénica 15/1999, de 13 de diciembre, de Proteccién de datos de caracter personal
(LOPD) vy, en particular a lo dispuesto en el articulo 12 de dicho texto legal y del R.D.
1720/2007 de 21 de diciembre, que aprueba el Reglamento de desarrollo de la LOPD.

En el caso en que se recaben datos personales durante la gestién del presente contrato,

éstos seran incluidos en un tratamiento cuyo responsable es la Consejeria de Economia,
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Conocimiento, Empresasy Universidad. El adjudicatario en cuanto trate datos personales
por cuenta de SANDETEL como consecuencia de la existencia del presente contrato es

encargado del tratamiento, por lo que deberd tratar los datos seglin determina el RGPD.

El adjudicatario no podré subcontratar con terceros la realizacion de ningln tratamiento
de datos de caracter personal, salvo que se le autorice expresamente. Los encargados del
tratamiento, con anterioridad al proceso de recogida de los datos de caracter personal
que pudieran ser necesarios para la ejecucion del contrato, estaran obligados a informar
a los interesados sobre la realizacion del tratamiento de sus datos personales en los
términos sefialados en los articulos 5, 6,9, 10y 11 del RGPD y a recabar de los mismos las
autorizaciones y consentimientos necesarios para dicho tratamiento en los términos
establecidos en el articulo 7 del RGPD. Los encargados efectuarén la comunicacién de
datos en los términos previstos en el articulo 12 de la misma normativa. De igual modo

observaran la obligacién de secreto profesional en los siguientes términos:

La empresa adjudicataria, sin perjuicio de lo dispuesto en el Reglamento General de
Proteccién de Datos (UE) 2016/679 del Parlamento Europeo y del Consejo, de 27 de abril
de 2016, Unicamente tratard los datos conforme a las instrucciones de SANDETEL y no los
aplicard o utilizara con fin distinto al del presente contrato, ni los comunicard, ni siquiera
para su conservacion, a otras personas. En el caso de que la empresa, o cualquiera de sus
miembros, destine los datos a otra finalidad, los comunique o los utilice incumpliendo

las estipulaciones del contrato, sera responsable de las infracciones cometidas.
Cualquier incumplimiento de estos supuestos supondra la resolucién inmediata del
contrato y la toma, por parte de SANDETEL, de las medidas legales oportunas.

4.14. Otras condiciones.

4.15. Disponibilidad publica del software.

De conformidad con lo establecido en la orden de 21 de febrero de 2005, sobre
disponibilidad publica de los programas informaticos de la administracion de la Junta de
Andalucia, en las condiciones especificadas en la citada orden. La empresa adjudicataria

deberd entregar el cédigo fuente del sistema de informacion desarrollado pasara a formar
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parte del repositorio de software libre de la Junta de Andalucia, en las condiciones
especificadas en la citada orden. La empresa adjudicataria deberd entregar el codigo
fuente del sistema de informacion desarrollado, asi como la documentacién asociada y
la informacion adicional necesaria, en un formato directamente integrable en el
repositorio de software libre de la Junta de Andalucia. De esta obligacion quedaran
exentos todos aguellos componentes, productos y herramientas que, no habiéndose
producido como consecuencia de la ejecucién del contrato, estén protegidos por
derechos de propiedad intelectual o industrial que no permitan la libre distribucion o el

acceso al codigo fuente.

La aplicacion desarrollada serd publicada en el repositorio de software libre de la Junta
de Andalucia; viniendo acompafiada, ademas, junto con el software pueda facilmente ser

usable.

4.16. Propiedad intelectual de los trabajos.

Todos los estudios y documentos, asi como los productos y subproductos elaborados
por el contratista como consecuencia de la ejecucion del presente contrato seran
propiedad de la Junta de Andalucia, quien podré reproducirlos, publicarlos y divulgarlos,
total o parcialmente, sin que pueda oponerse a ello el adjudicatario autor material de los
trabajos. El adjudicatario renunciara expresamente a cualquier derecho que sobre los
trabajos realizados como consecuencia de la ejecucién del presente contrato pudiera
corresponderle, y no podrd hacer ninglin uso o divulgacién de los estudios y documentos
utilizados o elaborados en base a este pliego de condiciones, bien sea en forma total o
parcial, directa o extractada, original o reproducida, sin autorizacién expresa de la Junta
de Andalucia, especificamente todos los derechos de explotacién vy titularidad de las
aplicaciones informéticas y programas de ordenador desarrollados al amparo de esta

contratacién, corresponden Unicamente a la Junta de Andalucia.
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La presente clausula no serd de aplicacion a los productos y herramientas preexistentes
empleados para la ejecucion del contrato protegidos por derechos industriales o de

propiedad intelectual.

4.17. Seguridad.

Las proposiciones deberan garantizar el cumplimiento de los principios basicos y
requisitos minimos requeridos para una proteccién adecuada de la informacién que
constituyen el Esquema Nacional de Seguridad en el dmbito de la Administracion
Electronica. En concreto, se deberd asegurar el acceso, integridad, disponibilidad,
autenticidad, confidencialidad, trazabilidad y conservacion de los datos, informaciones y

servicios utilizados en medios electrénicos que son objeto de la presente contratacion.

Para lograr esto, se aplicaran las medidas de seguridad indicadas en le anexo Il del ENS,
en funcion de los tipos de activos presentes en el sistema de informacién vy las
dimensiones de informacion relevantes, considerando que el sistema de informacion
recae en la categorfa de seguridad BASICA conforme a los criterios establecidos en el

anexo | del ENS.

Deberd también tenerse en cuenta lo dispuesto en el Decreto 1/2011, de 11 de enero, por
el que se establece la politica de seguridad de las tecnologias de la informacion y
comunicaciones en la Administracién de la Junta de Andalucia (modificado por el
Decreto 70/2017, de 6 de junio) y en su desarrollo a partir de la Orden de 9 de junio de
2016, por la que se efectlia el desarrollo de la politica de seguridad de las tecnologias de
la informacion y comunicaciones en la Administracién de la Junta de Andalucia y

normativa asociada.

Ademas, se debera atender a las mejores practicas sobre seguridad recogidas en las
series de documentos CCN-STIC (Centro Criptolégico Nacional-Seguridad de las
Tecnologfas de Informacién y Comunicaciones), disponibles en la web del CERT del
Centro Criptoldgico Nacional (***), asf como a las recomendaciones de Andalucia-CERT,

como centro especializado en la materia en el &mbito andaluz.
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Se atenderd también a la normativa interna de SANDETEL en materia de Seguridad TIC.

4.18. Garantiay Soporte.

El periodo de garantia comprendera, como minimo, DOCE (12) MESES posterior a la
aceptacion y recepcion de los trabajos. Durante dicho periodo se garantizard el
mantenimiento correctivo de los entregables generados durante la ejecucién de los
servicios, respetando el sistema de ANS acordado durante el servicio, de modo que si se
produce incumplimiento de indicadores del ANS que generen penalidades econémicas
al adjudicatario, asi como algliin perjuicio derivado de dicho incumplimiento que pueda
acreditarse por SANDETEL, las penalidadesy la eventual indemnizacién se harén efectiva
sobre la garantia definitiva del contrato, salvo que el contratista se ofrezca a satisfacerlas

directamente en evitacion de la ejecucion de la misma.

Asimismo, durante el periodo de garantia se ofrecerd soporte telefénico y de ser
necesario, asistencia en las instalaciones SANDETEL para la resolucién de los problemas

que se planteeny tengan su origen en los trabajos realizados objetos del presente pliego.

4.19. Acuerdos de Nivel de Servicio (ANS).

Elcumplimiento de la fecha de entrega, de lostiempos de respuestay ejecucion, asi como
el resto de indicadores definidos a continuacion sobre los trabajos a ejecutar son criticos
para el éxito de suimplantaciény para reforzar la actitud positiva de los usuarios. Por esta
razén, se han definido unos niveles minimos que deben aplicarse a esta licitacion. Se

mediran los siguientes indicadores, y se aplicaré el siguiente Acuerdo de Nivel de Servicio:

El Acuerdo de Nivel de Servicio se basa en los indicadores y valores objetivo definidos en

el ANEXO 1.
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4.20. Servicios entregados en base a 6rdenes de trabajo.

7 - . - .7 - FaCtor
Codigo Nombre Indicador Penalizacién Aplicable »
ponderacion
KPI-01 Tiempo de Valoracion PE-01=HRTV*COT " FP 0,20%
KPI-02 Tiempo de Ejecucion PE-02=DRTE " COT " FP 0,75%
KPI-03 N° de reentregas software PE-03=NENT * COT * FP 2%

HRTV: Horas de retraso en tiempo de respuesta

DRTE: Dias de retraso en tiempo de resolucion

NENT: NUmero de reentregas de software adicionales al umbral

COT: Coste de la Orden de Trabajo.

FP: Factor de Ponderacion.

4.21. Servicio de soporte especializado y mantenimiento
correctivo.
Codigo | Nombre Indicador Penalizacion Aplicable Factor ponderacién
KPI-04 | Tiempo de Respuesta PE-04 =HRTRP * COT * FP 0,10%
KPI-05 | Tiempo de Resolucion PE-05=HRTRS * COT * FP 0,20%

HRTRP: Horas de retraso en tiempo de respuesta.

HRTRS: Horas de retraso en tiempo de resolucion.

NENT: NUmero de reentregas de software adicionales al umbral

CS: Coste base del servicio.

FP: Factor de ponderacion.
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4.22. Penalizaciones.

En base a los indicadores anteriores, se determinaran las penalizaciones aplicables al
adjudicatario. El importe de la penalizacion calculada tendrd su reflejo en la factura del
mes siguiente, aplicando el pertinente descuento al centro de coste que sufragd el

servicio que se vio afectado por el incumplimiento del ANS.

En ningln caso dichas penalizaciones podran superar individualmente el 10% del precio
del contrato, ni el total de las mismas, superar el 50 por cien del precio del contrato
conforme al articulo 192.1 de la LCSP. En caso de que se alcanzara el maximo indicado
anteriormente y se reiterase el cumplimiento defectuoso, se podra resolver el contrato

conforme a las condiciones previstas en el articulo 211 de la LCSP.

4.23. Metodologia.

Tanto por la organizaciéon del trabajo como para las fases de desarrollo y los productos a
obtener se tendra como referencia la metodologia para la planificacion y el desarrollo de
sistemas de informacion METRICA v3 publicada por el Ministerio de Administraciones
Plblicas. Dadas las especiales caracteristicas de este trabajo, los procesos y las
actividades que indica la metodologia se adaptaran al mismo con el objeto de conseguir
la mayor eficacia en su desarrollo. Las empresas oferentes indicaran en el documento
técnico que presenten la adecuacion metodoldgicas e interpretard de igual modo las
posibles dudas que sobre su aplicacién puedan surgir a lo largo de la ejecucion del

proyecto.

4.24. Conformidad con los marcos metodolégicos de desarrollo de

software de la Junta de Andalucia.

Durante la realizacion de los trabajos se tendran en cuenta los recursos proporcionados
por los marcos metodolégicos vigentes de desarrollo de software en la Junta de

Andalucia, asi como las pautas y procedimientos definidos en éstos.
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4.25. Cladusula de Redisefio Funcional y Simplificacion de

Procedimientos Administrativos

Con caracter general se deberd tener en consideracion que la aplicacion de medios
electrénicos a la gestion de los procedimientos sera precedida de la realizacién de un
analisis de redisefio funcional y simplificacién, en el marco del objetivo de simplificacion
de los procedimientos administrativos que persigue la Ley 39/2015, de 1 de octubre, del
Procedimiento Administrativo Comun de las Administraciones Publicas, y lo dispuesto en
su articulo 75.2, y de la promocién de la aplicacién del principio de simplificacion en la
presentacion de escritos y documentos y en la tramitacion de los expedientes que se
realicen a través de redes abiertas de telecomunicacién, de acuerdo con el articulo 5.4 del
Decreto 183/2003, de 24 de junio, por el que se regula la informacién y atenciéon al
ciudadano y la tramitacion de procedimientos administrativos por medios electrénicos

(Internet).

Para ello se considerard el Manual de Simplificacién Administrativa y Agilizacién de
Trémites de la Administracion de la Junta de Andalucia, aprobado por Orden de 22 de

febrero de 2010 (BOJA nim. 52 de 17 de marzo) disponible en la siguiente direccion:

https://ws024.juntadeandalucia.es/ae/extra/manualdesimplificacion

4.26. Clausula sobre el uso de certificados y firma electrénica

Para la identificacion y firma electrénica mediante certificados electronicos se atenderan
las guias y directrices indicadas en el apartado correspondiente a la plataforma
@firma en la web de soporte de administracion electrénica de la Junta de
Andalucia, en particular en lo relativo a la no utilizacion de servicios vy
componentes obsoletos, de custodia de documentos en la plataforma o cuya
desaparicion este prevista para futuras versiones, a formatos de firma electrénica
y la realizacion de firmas electrénicas diferenciadas y verificables para cada
documento, realizdindose en su caso las oportunas actuaciones de adecuacion de
las funcionalidades actualmente existentes en los sistemas incorporados en el

objeto de la contratacion. La citada web esta accesible en la siguiente direccion:
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http://www.juntadeandalucia.es/haciendayadministracionpublica/ae

Se utilizarén los servicios provistos por la implantacién corporativa de la plataforma
@firma gestionada por la Consejeria competente en materia de administracion

electronica.

4.27. Carpeta Ciudadana

El sistema deberéd integrarse con la Carpeta Ciudadana para informar a la ciudadania
sobre el estado de tramitacion de sus expedientes administrativos, de acuerdo con el
contrato del servicio Carpeta Ciudadana disponible en la web de soporte de

administracion electrénica de la Junta de Andalucia.

4.28. Clausula  para la  definicion de  procedimientos

administrativos por medios electronicos.

La definicién de los procedimientos deberé realizarse conforme a los conceptos y
términos expresados en el documento Dominio Seméntico del Proyecto w@ndA (ISBN
84-688-7845-6) disponible en la web de soporte de administracion electronica de la Junta

de Andalucia. La citada web esta accesible en la siguiente direccion:

http://www.juntadeandalucia.es/haciendayadministracionpublica/ae

4.29. Uso de infraestructuras TIC y herramientas corporativas.

En el marco de lo dispuesto sobre el impulso de los medios electrénicos en el art. 36.1.
del Decreto 622/2019, de 27 de diciembre, de administracion electrénica, simplificacion
de procedimientos y racionalizacion organizativa de la Junta de Andalucia, se tendran en
cuenta todas las infraestructuras TIC (sistemas de informacién, tecnologias, frameworks,
librerias software, etc) que en la Junta de Andalucia tenga la consideracién de

corporativas u horizontales y sean susceptibles de su utilizacién.

Se consideraran, entre otras, las siguientes:
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e Parael modeladoy tramitacion de los flujos de trabajo ligados a procedimientos
administrativos se deberé utilizar el tramitador TREW@ y herramientas asociadas
(eximiéndose de esta obligacion en el caso de flujos de trabajo que no estén
ligados a procedimientos).

e (@firma: la plataforma corporativa de autenticacion y firma electronica para los
procedimientos administrativos, tramites y servicios de la Administracion de la
Junta de Andalucia.

e Autoridad de Sellado de Tiempo de la Junta de Andalucia.

e (@ries: el registro unificado de entrada/salida.

e notific@: prestador de servicios de notificacion.

e [ DAP del correo corporativo para la identificacion y autenticacién de usuarios,
hasta que se produzca la implantacién definitiva del Directorio Corporativo de la
Junta de Andalucia.

e port@firma: gestor de firma electrénica interna.

e FEtc

4.30. Sobre la gestién de usuarios y el control de accesos para le

caso de sistemas que traten datos personales.

En todo lo relativo a la implementacion de la funcionalidad de gestion de usuarios y
control de accesos del sistema de informacidn a desarrollar, se tendran en cuentan las
estipulaciones que sobre seguridad hace la legislacién vigente en materia de tratamiento
de datos personales, Reglamento (UE) 2016/679 del Parlamento Europeo y del Consejo,
de 27 de abril de 2016, relativo a la proteccién de las personas fisicas en lo que respecta
al tratamiento de datos personalesy a la libre circulacién de estos datosy por el que se
deroga la Directiva 95/46/CE (Reglamento general de proteccion de datos) asi como la
legislacion nacional vigente en materia de proteccién de datos, y el Real Decreto 3/2010
por el que regula el Esquema Nacional de Seguridad, modificado por el Real Decreto

951/2015, de 23 de Octubre. En particular, ser perseguiré:
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e Lacorrectaidentificacion de los usuarios (medida op.acc.1 del anexo Il del ENS).
e Laadecuada gestion de derechos de acceso (medida op.acc.4).
e La correcta seleccion e implantacion de los mecanismos de autenticacion

(medida op.acc.b).

4.31. Gestion de identidades.

En todo lo relativo a la implementacion de la funcionalidad de gestién de usuarios y
control de accesos de sistema de informacién a desarrollar (roles, gestion de login y
password, ...) se deberan respetar las directrices que la Junta de Andalucia elabore en lo
referente a la gestion de identidades y en su caso, adaptandose a la solucion de single
sing-on que la Junta haya provisto. Dichas directrices se proporcionaran con la suficiente

antelacion, aportando la documentacién técnica existente para tal fin.

4.32. Interoperabilidad.

Las ofertas garantizardn un adecuado nivel de interoperabilidad técnica, seméntica y
organizativa, conforme a las estipulaciones del Esquema Nacional de Interoperabilidad
en el &mbito de la Administracion Electrénica (ENI). En concreto, se cumpliran las Normas
Técnicas de Interoperabilidad establecidas por dicho esquema. Se cuidaran
especialmente los aspectos de interoperabilidad orientados a la ciudadania, de tal forma

que se evite la discriminacion a los ciudadanos por razén de sus elecciones tecnolégicas.

El sistema implantaré los protocolos ENIDOCWS y ENIEXPWS para que los documentos y
expedientes electrénicos que se gestionen en el mismo puedan, a partir de sus codigos
seguros de verificacion, ser puestos a disposicion e interoperar de manera estandarizada
con otros sistemas y repositorios electronicos de la Junta de Andalucia, asi como

remitirse a otras Administraciones si procede.

También se atendera a los modelos de datos sectoriales relativos a materias sujetas a

intercambio de informacion con la ciudadania, otras Administraciones PuUblicas vy
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entidades, publicados en el Centro de Interoperabilidad Semantica de la Administracion

(CISE) que resulten de aplicacion.

En relacién con el desarrollo de soluciones para la tramitacion electronica de los
procedimientos en todo caso se garantizara la plena interoperabilidad de las soluciones
implantadas, de acuerdo con el art. 37.4 del Decreto 622/2019, de 27 de diciembre, de
administracién electrénica, simplificacion de procedimientos y racionalizacion

organizativa de la Junta de Andalucia.

4.33. Clausula sobre accesibilidad.

Todos los sitios webs y aplicaciones para dispositivos moviles desarrollados o que sean
mejorados de manera significativa en el marco del presente contrato deberdn ser
accesibles para sus personas usuarias, y, en particular, para las personas mayores y
personas con discapacidad, de modo que sus contenidos sean perceptibles, operables,
comprensibles y robustos. La accesibilidad se tendréd presente de forma integral en el
proceso de disefio, gestién, mantenimiento y actualizacién de contenidos de los sitios

web y las aplicaciones para dispositivos moviles.

En este ambito se deberan cumplir lo establecido por el Real Decreto 1112/2018, de 7 de
septiembre, sobre accesibilidad de los sitios web y aplicaciones para dispositivos maéviles
del sector publico, En particular, se deberan cumplir los requisitos pertinentes de la
norma UNE-EN 301-549:2019, de Requisitos de accesibilidad de productosy servicios TIC,
o de las actualizaciones de dicha norma, asi como de las normas armonizadas y
especificaciones técnicas en la materia que se publiquen en el Diario Oficial de la Unién

Europea y/o hayan sido adoptadas mediante actos de ejecucion de la Comisién Europea.

Por Ultimo, como obliga la normativa se deberé realizar al menos una revision anual de la
accesibilidad de los sitios web y sistemas desarrollados o mejorados de manera
significativa en el marco del contrato, asi como actualizar y en su caso, elaborar, la
correspondiente Declaracién de accesibilidad de conformidad con el modelo europeo

establecido Decision de Ejecucion (UE) 2018/1523 de la Comision de 11 de Octubre de
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2018 por la que se establece un modelo de declaracién de accesibilidad de conformidad
con la Directiva (UE) 2016/2102 del Parlamento Europeo y del Consejo sobre la
accesibilidad de los sitios web y aplicaciones para dispositivos méviles de los organismos

del sector publico.

4.34. Clausula sobre apertura de datos

El disefioy desarrollo informatico debera facilitar el acceso y descarga de todos los datos
existentes en la aplicacién, asi como posibilitar su publicacion en el Portal de Datos
Abiertos de la Junta de Andalucia. Los datos se proporcionaran en formatos
estructurados, abiertos e interoperables, de acuerdo con la normativa vigente de

publicidad y reutilizacién de informacién publica

Los sistemas de informacién desarrollados deberédn permitir la descarga de todos los
datos en bruto y desagregados en varios formatos no propietarios como, por ejemplo,
CSV, JSON, XML o también un estandar de facto como EXCEL (de las tablas que
constituyan el nucleo de la aplicacion, asi como las tablas auxiliares para su
interpretacién) preferiblemente mediante APl REST (interfaz de programacion de
aplicaciones), basado en estandares abiertos que permitirad el acceso automatico a los

datosy en tiempo real.

Si los anteriores conjuntos de datos contienen informacién de caracter personal, se
realizaran la extraccion de datos mediante un proceso de disociacién o anonimizacion

que garantice el cumplimiento de la Ley de Proteccién de Datos.

4.35. Clausula sobre apertura de servicios

Las ofertas presentadas deberédn estar orientadas a la estrategia  “API First” |, teniéndose
en cuenta la necesidad de definir y publicar servicios comunes que puedan ser
consumidos desde varios canales, sistemas u organismos. Este enfoque estd basado en
definir en la fase inicial una API de servicios externos e internos de la organizacién o
sistema, para que los distintos interlocutores y canales puedan utilizar los servicios de la

APl 'en cuanto se publique.
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La especificacion OpenAPI (OAS) define un esténdar para la descripcion de APIsS REST, que
permite tanto a humanos como a servicios de integracion descubrir y entender las
capacidades y caracteristicas de un servicio sin necesidad de acceder a los detalles de
implementacion del cédigo fuente, documentacién técnica, o detalles del tréfico de
mensajes. Los servicios definidos apropiadamente a partir del estandar OpenAPl,
permiten que un consumidor pueda entender e interactuar con un servicio remoto a

partir de una implementacion minima.

En concreto, la definicion de los servicios de la APl se realizard cumpliendo las
especificaciones OpenAPI establecidas por dicha organizacion (OAS). En relacién a los
estdndares a emplear en el marco del presente contrato, las ofertas deben garantizar el
cumplimientoy utilizacion del estdndar y normas establecidas por OpenAPI, en los casos

que fuese necesario.

4.36. Normalizacion de fuentes y registros administrativos

Con la finalidad de asegurar la compatibilidad e interoperabilidad con otras fuentes y
registros administrativos, el tratamiento de variables demogréficas (sexo, edad, pais de
nacimiento, nacionalidad, estado civil, composicién del hogar), geogréficas (pais, region
y provincia, municipio y entidad de poblacién, direccién, coordenadas) o
socioeconémicas (situacion laboral, situacion profesional, ocupacién, sector de actividad
en el empleo, nivel més alto de estudios terminado) que se haga en el sistema seguira las
reglas para la normalizacién en la codificacién de variables publicadas por el Instituto de

Estadistica y Cartografia de Andalucia accesibles a través de la URL:

http://www.juntadeandalucia.es/institutodeestadisticaycartografia/ieagen/sea/normalizacion/ManNormalizacion.pdf
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1. ANEXO I - ORDENES DE TRABAJO A DESARROLLAR

A- Portal RCJA (Drupal) - Repositorio de informes y descarga desde Portal.

Se pretende publicar en el Portal RCJA los informes generados por el Centro de
Informacion de Sandetel y destinados a coordinadores de organismos de la RCJA con la
idea de que estos se puedan descargar los mismos en funcién de sus responsabilidades
y roles asignados. Estos informes serdn generados por el Centro de Informacién
(actualmente bajo la plataforma en la nube de Microsoft Power BI) bajo demanda y
copiados a un repositorio que deberé tener acceso desde el Portal con una estructura de
carpetas determinada. Los informes disponibles en el repositorio deben ser cargados
automaticamente por el Portal RCJA y, tras un proceso de revision por parte de los
usuarios, seran publicados con los permisos que le correspondan a cada informe para
que se lo puedan descargar los usuarios finales. Es necesario tener en cuenta que quizas
haya que implementar alguna funcionalidad que de acceso a estos documentos segln
los roles asignados a los usuarios finales y afiadir un filtro a nivel de filas que filtre el
contenido del informe por las visibilidad asignadas a nivel unidad organizativa del que

es responsable cada usuario.
Informacion a aportar para el desarrollo de esta orden de trabajo:

e Plan de proyecto
o Fasesdel proyecto
o Alcance. Paquetes de trabajo.
o Actividades a realizar, indicando el esfuerzo estimado para cada una de
ellas.
o Cronograma del proyecto.

e Identificacion de entregables del proyecto.

Para aquellos requisitos no especificados de forma detallada, en la redaccién de las
ofertas se indicaran las asunciones necesarias para poder desarrollar la orden de trabajo,

en base a experiencias anteriores de la empresa.
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1. ANEXO Il - ACUERDOS DE NIVEL DE SERVICIO

e Indicadores

Servicios entregados en base a érdenes de trabajo

‘ Nombre

. Descripcion Formula aplicable
Indicador P P

Tie_mpo que transcurre _des_de que una orden Qe KPI-01 = Fecha entrega
trabajo es asignada al adjudlcfa.tarlq,, hasta que éste planificacién - Fecha asignacion
ofrece una respuesta de planificacion econémica y oT

temporal de los trabajos (Horas dentro del horario del
servicio).

Tiempo de

KPI-01 Valoracién

Tiempo que transcurre desde que la planificacién de
una orden de trabajo es aceptada por SANDETEL,
hasta que se entrega el producto resultante de las

Tiempo de actividades asociadas a la orden de trabajo. Se
Ejecucién | contemplaran los tiempos imputables al adjudicatario

tras las posibles reaperturas que se produzcan por

disconformidad con el resultado obtenido de la
actividad (Dias laborables).

KPI-02 = Fecha entrega

KPI-02 producto - Fecha aceptacion

Numero de reentregas software realizadas por el
adjudicatario para resolver defectos identificados por
SANDETEL, o el equipo de calidad que ésta designe,
en la ejecucién de una orden de trabajo (Unidades).

KPI-03 = N° de reentregas
software

N° de
KPI-03 rentregas
software

Para el célculo de cumplimiento de indicadores solo se consideraran ordenes de trabajo

que han sido certificadas por SANDETEL en el periodo estudiado.

Servicio de soporte y mantenimiento correctivo.

Codigo | Nombre Indicador Descripcion Formula aplicable

Ti desd incidenci KPI-04 = Fecha
Tiempo de iempo que transcurre desde que una incidencia es respuesta - Fecha
KPI-04 R asignada al adjudicatario, hasta que éste ofrece una ; P
espuesta . o= asignacion ticket
respuesta (Horas dentro del horario del servicio).
Tiempo que transcurre desde que la respuesta a una
incidencia es aceptada por SANDETEL, ha_s?a que se KPI-05 = Fecha
entrega el producto resultante de las actividades
. . A ; . - entrega producto -
Tiempo de asociadas a la incidencia. Se contemplaran los tiempos -
KPI-05 o ; - . . Fecha aceptacion
Resolucion imputables al adjudicatario tras las posibles reaperturas
- 8 respuesta
que se produzcan por disconformidad con el resultado
obtenido de la actividad (Horas dentro del horario del
Servicio).

Para el calculo de cumplimiento de indicadores solo se consideraran tickets que han

pasado a estado Cierre Definitivo en el periodo estudiado.
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e Valores objetivo

Servicios entregados en base a érdenes de trabajo

Indicador Valor Objetivo Maximo
KPI-01 — Tiempo de Valoracién 24 *
KPI-02 — Tiempo de Ejecucion (segiin fecha planificada)
KPI-03 — Nimero de reentregas software 2

Servicio de soporte y mantenimiento correctivo.

Los valores objetivos méximos para indicadores asociados al servicio de soporte y

mantenimiento correctivo varian en funcién del tipo de incidencia a tratar, y son los que

se muestran en la tabla a continuacion:

Indicador Consulta Correctivo
KPI-04 - Tiempo de respuesta * 2% (segun prioridad) **
KPI-05 - Tiempo de resolucion * 6" (segln prioridad) **

“Horas en horario de servicio indicado por el adjudicatario

* %

El tiempo maximo vendréd determinado por la prioridad que se asigne al correctivo

(urgente, alta, media o baja). Asi, se establecen los siguientes tiempos méaximos para

correctivos:

KPI-04 - Tiempo de

KPI-05 - Tiempo de

Prioridad ol
respuesta * resolucién *

Baja 8* 40 *

Media 6~ 24 *

Alta 4> 8~

Urgente 1* 2%

*Horas en horario de servicio indicado por el adjudicatario
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