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2 Objeto

La ORDEN de 29 de julio de 2009, del Consejero de Presidencia, BOA de 19 de agosto de
2009, por la que se dio publicidad al acuerdo de 21 de julio de 2009 del Gobierno de Aragén
por el que se aprueba el Plan de Administracion Electronica de la Comunidad Autbnoma de
Aragon hizo necesaria la implantacion, por parte del Departamento de Presidencia
(actualmente la competencia corresponde al Departamento de Hacienda y Administracion
Pudblica), del conjunto de servicios generales de Administracién Electronica necesarios para la
incorporacién al medio electronico de los procedimientos administrativos.

Asimismo, la Ley 2/2011 de Economia Sostenible, establece unos calendarios para el ejercicio
de los derechos de acceso electronico que obliga a la implantacion de este plan en funcién de
unos calendarios y prioridades que deben ser fijados y revisados por el Gobierno de Aragon.

El 26 de octubre de 2012 el Consejo de Ministros aprobd un Acuerdo por el que se crea una
Comision para la reforma de las Administraciones Publicas, CORA, y, posteriormente a traves
del Real Decreto 479/2013, de 21 de junio, cred la Oficina para la ejecucion de la reforma de la
Administracion, OPERA, con el objetivo de velar por la ejecucién de las medidas incluidas en el
informe de la Comision para la Reforma de las Administraciones Pulblicas, asumir su
seguimiento, impulso, coordinacion y, en su caso, proponer nuevas medidas.

La mayoria de las medidas establecidas en el informe de la CORA tienen un trasfondo de
modernizacion de las administraciones a través de implantacion de medidas de Administracion
Electrénica, como por ejemplo la factura electrénica o la supresion de documentos en formato
papel que en el Gobierno de Aragon se vienen desarrollando desde 2009.

Durante los afos 2013 y 2014, conforme a la disponibilidad presupuestaria, se han adoptado
medidas puntuales, principalmente de mantenimiento de los servicios y algunas mejoras
evolutivas y de rendimiento en aquellos servicios de mayor utilizacién y crecimiento en su
utilizacion.

La evolucion natural tanto de las infraestructuras tecnolégicas basicas, que de forma periédica
son actualizadas por parte del Ente de Derecho Publico Aragonesa de Servicios Telematicos
(AST), como del marco normativo y del creciente nimero de aplicaciones destinadas a
modernizar la actividad administrativa exige la actualizacién de los servicios existentes asi
como la incorporacion de nuevas funcionalidades y mejoras para continuar y agilizar la
penetracion de la Administracion Electrénica en todos los &mbitos de la Administracion.

Por dltimo, dentro de la ejecucion de este contrato esta previsto que, en base a los resultados
de las actividades realizadas y su impacto en la organizacion, se vayan priorizando
dindmicamente los diversos desarrollos con la posibilidad de incorporar nuevas funcionalidades
a las previstas, bien sea en una aplicacion preexistente o mediante la creacion de una
aplicacion especifica. Por ello la ejecucién de este contrato deberd permitir dar respuesta
dinAmica a los requerimientos de la organizacién que vayan apareciendo a lo largo de la
ejecucion del mismo.

Todas las tareas se realizardn conforme a las especificaciones técnicas para el desarrollo de
servicios y aplicaciones vigentes en el Gobierno de Aragdén en cada momento.

3 Centro Destinatario
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El centro destinatario del contrato es la Direccién General de Funcion Publica y Calidad de los
Servicios del Departamento de Hacienda y Administracion Publica.

4 Alcance

El Alcance del proyecto consiste en la ejecucion de forma ordenada y coherente de un conjunto
de tareas de desarrollo y adaptacion de los servicios de e-Administracion que se desarrollaron
al amparo del Plan de Administracion Electronica del Gobierno de Aragon, en adelante PAEA, y
la continuidad de las iniciativas incluidas en él, asi como de los requerimientos que incorporen
los 6rganos competentes en Administracion Electronica del Gobierno de Aragon.

Por tanto, incluye el desarrollo de un conjunto de nuevos servicios y la adaptacion de
desarrollos ya realizados para garantizar el funcionamiento integrado de todas las herramientas
gue hagan posible la utilizacion de los servicios de Administracion Electrénica.

Cada una de las iniciativas del plan inicial de 2009 se encuentra en diversos grados de
ejecucion que van desde la plena operatividad, a estar desarrolladas y pendientes de su paso a
produccion, o a estar en fase de disefio funcional. En cualquier caso se analizara el estado de
cada una de ellas y se deberan reutilizar todos los desarrollos y elementos preexistentes dentro
del sistema global de Administracion Electrénica, velando por la sostenibilidad y soporte
posterior. La informacion detallada de cada servicio, fuentes y manuales se encuentran a
disposicion en el Centro de Transferencia de Tecnologias..

Las tareas a abordar se engloban en 5 grupos de actividades:
- Actualizacién Tecnoldgica
- Publicacién de Informacién
- Nuevos Servicios de Administracion Electrénica

- Mejoras Funcionales y mantenimiento a realizar en los servicios de Administracién
Electronica existentes.

- Actividades de administracion de los servicios y soporte a los usuarios e
integradores

Adicionalmente se licita, en un lote diferente y con la imposibilidad de ser adjudicatario en
ambos lotes a la misma empresa, los servicios de Oficina Técnica de apoyo a la direccion del
proyecto.

El alcance del pliego se refiere a los servicios transversales de Administracion Electrdnica,
segun lo descrito en el anexo I, o cualquier otro similar que se pudiese desarrollar en el marco
del mismo. No se contempla abordar los servicios verticales que pudieran necesitar los
Departamentos del Gobierno de Aragon para la automatizacién de sus procesos de gestion.

Por tanto, adicionalmente a las funcionalidades descritas en los apartados 4, 5, 6, 7, 8, 9 del
PPT, se incluye en el citado anexo | la relacién de aplicaciones y servicios objeto de la presente
licitacion y una relacion complenteraria de mejoras funcionales identificadas por el SAE.
Debiendo asumir el adjudicatario todas aquellas adaptaciones derivadas de la evolucion del
marco normativo, marco tecnolégico y necesidades funcionales, de usabilidad o asociadas al
incremento de la utilizacién de los servicios durante la ejecucién del contrato.
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5 Actualizacion Tecnoldgica

5.1 Migracion de servicios al nuevo Servidor de Apl icaciones
Corporativo (Oracle WebLogic)

Los servicios y aplicaciones sobre los que se debera actuar durante la ejecucion del proyecto
fueron desarrollados inicialmente entre los afios 2009 a 2013 principalmente utilizando el
Servidor de Aplicaciones corporativo en el momento de su desarrollo, en concreto Oracle
Application Server R3 en la mayoria de los casos pero quedando algun servicio desplegado en
OASI2 en la actualidad.

Durante el afio 2014 en el Gobierno de Aragon se ha procedido a actualizar la infraestructura
correspondiente a servidores de aplicaciones desplegando los correspondientes entornos de
Desarrollo, Preproduccion y Produccién con el Servidor de Aplicaciones Oracle Weblogic
12.1.2 habilitado en régimen de alto rendimiento con balanceo de carga entre dos nodos
replicados al menos en los entornos de produccion y preproduccion. La version del servidor de
aplicaciones podra evolucionar durante el periodo de licitacion y la ejecucion del proyecto por lo
que el adjudicatario debera contemplar esta posibilidad.

Es objeto del presente contrato la migracion ordenada de todos los servicios involucrados a los
nuevos entornos disponibles.

Actualmente, los principales servicios de Administracion Electronica se distribuyen,
principalmente, en dos contenedores OASR3. No obstante algunos servicios se encuentran
asignados a otros contenedores de forma independiente.

Como parte del trabajo de migracion se incluye la colaboracion con los responsables ténicos
del Gobierno de Aragén para identificar, por ejemplo, el nimero de contenedores Weblogic y la
distribucion de servicios entre ellos méas eficiente tanto en aspectos de rendimiento como en
términos de plazo y coste econémico de implantacion y mantenimiento.

Asimismo se deberan contemplar las mejoras de rendimiento y estabilidad derivadas de la
utilizacion de las herramientas proporcionadas por el nuevo servidor de aplicaciones y la
utilizacion de la version de la plataforma JAVA incorporada al mismo.

Entre las mejoras se deberd a incorporar destaca la administracion en tiempo de ejecucion de
los pardmetros de la aplicacién y su almacenamiento en la base de datos con el objetivo de
permitir la modificacion del mayor numero de ellos sin necesidad de realizar nuevos
despliegues o reinicios del servidor de aplicaciones.

La oferta técnica debera incluir un plan de migracion y la propuesta técnica que garantice el
cumplimiento del mismo, destacando:

- Actuaciones necesarias para la reduccion del esfuerzo de adecuacion de cada una
de los servicios y aplicaciones objeto del proyecto

- Riesgos que puedan afectar a la planificacion

- Medidas de contencién de riesgos y actuaciones y recursos habilitados para la
solucion de problemas.

- Solucion de continuidad individual de cada servicio y como conjunto para mantener
la disponibilidad de la Administracion Electrénica del Gobierno de Aragén durante
todo el proceso de migracion.
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5.2 Migracion de las Bases de Datos a la version ac  tualmente en
los entornos de produccion (Oracle SGBD)

Coordinadamente con la actualizacion de servidores de aplicaciones se ha procedido a
actualizar la version del Sistema Gestor de Base de Datos corporativo actualizando el Oracle
Database 10g RAC por una version mas actual Oracle Database 11.2.0.4 RAC. La versién del
servidor de base de datos podra evolucionar durante el periodo de licitacion y la ejecucion del
proyecto por lo que el adjudicatario debera contemplar esta posibilidad.

Si bien la migracion de base de datos se estima de menor impacto que la de servidores de
aplicaciones, el producto identifica la posibilidad de que puedan darse aspectos de
incompatibilidad de versiones y dado el cambio de entornos serd necesario realizar una
revision de modelos de datos, scripts de despliegue y mantenimiento, procesos desarrollados
en PL/SQL, usuarios de base de datos asociados a las aplicaciones, permisos, alias y
elementos compartidos, etc.

Adicionalmente, debera revisarse el modelo de datos para realizar aquellas optimizaciones que
mejoren el rendimiento especifico de los servicios y del conjunto de aplicaciones de
Administracion Electronica teniendo en cuenta las mejoras asociadas al nuevo SGBD
corporativo.

La oferta técnica debera incluir un plan de migracion y la propuesta técnica que garantice el
cumplimiento del mismo, destacando:

- Actuaciones necesarias para la reduccion del esfuerzo de adecuacion de cada una
de los servicios y aplicaciones objeto del proyecto

- Riesgos que puedan afectar a la planificacion

- Medidas de contencidon de riesgos y actuaciones y recursos habilitados para la
solucion de problemas.

- Solucion de continuidad individual de cada servicio y como conjunto para mantener
la disponibilidad de la Administracion Electrénica del Gobierno de Aragén durante
todo el proceso de migracion.

53 Cambio de plataforma de firma. @Firma de la Adm inistracion
General del Estado.

La plataforma de firma electronica a utilizar en los Servicios de Administracion Electrénica del
Gobierno de Aragon, objeto del alcance de este contrato, se correspondera con la plataforma
@Firma del Ministerio de Hacienda y Administracién Publica.

Actualmente se esta elaborando la estrategia y plan de implantacion ya sea como servicio
accesible a través de la red SARA o mediante un despliegue federado de la misma. Por tanto
los trabajos de adecuacidn de las aplicaciones al servicio @Firma deberan contemplar ambos
supuestos y la posible utilizacion de un servicio intermedio que permita la simultaneidad de
ambas soluciones con la prestacion actual del servicio ASF.

En cualquier caso, es objeto de este contrato la adaptacion, directa o indirecta, del conjunto de
servicios a los interfaces de @firma para todas las operaciones que tengan relaciébn con
certificados, firmas y documentos electrénicos.

Asimismo, la solucién propuesta debera plantear la adaptacion de forma eficiente y mantenible
de los Servicios de Administracion Electrénica incluidos en el alcance garantizando la correcta
prestacion de cada uno de los servicios y del conjunto total de ellos a lo largo de la ejecucion
del proyecto.
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5.4 Adecuacion de clientes de firma.

La plataforma de firma @Firma incluye un cliente de firma (applet o miniApplet) que los
navegadores web descargan en sus equipos para la interaccion con los subsistemas de
almacenamiento de certificados electronicos ya sea en el propio navegador o en tarjetas
criptograficas como el DNI-e o la propia tarjeta de empleado del Gobierno de Aragén.

No obstante, durante los Gltimos afios se han incorporado por parte de la AGE nuevos sistemas
de autenticacion y firma electronica recogidos dentro del proyecto CL@VE.

La conjuncion de @Firma y CL@VE dentro de los proyectos de Administracion Electrénica se
considera de gran importancia para incrementar de forma sustancial el nivel de uso de los
servicios por parte de los ciudadanos y empresas.

Dada la expectativa de crecimiento futuro del proyecto CL@VE se hace necesario dotar a los
servicios de Administracion Electrénica de un sistema que permita incorporar de forma
automética nuevos métodos de autenticacion y firma ya sea a través del proyecto de la AGE
como por evolucién tecnologica para posibilitar por ejemplo la movilidad en todo tipo de actos
administrativos o la utilizacion de nuevos dispositivos como tablet’s o teléfonos maviles.

El adjudicatario debera resolver técnicamente la adaptacion del conjunto de aplicaciones a la
utilizacién de diferentes métodos y clientes de autenticacion y firma electronica de forma
transparente a las aplicaciones y servicios de Administracion Electronica incluidos en el
alcance del contrato, posibilitando asi tanto la eleccion por parte del usuario del método a
utilizar del conjunto disponible que esté habilitado para el acto/procedimiento.

Por tanto, la propuesta en este apartado deberd incluir:
- Solucion técnica propuesta para el apartado.

- Actuaciones necesarias para la reduccion del esfuerzo de adecuacién de cada una
de los servicios y aplicaciones objeto del proyecto

- Solucion de continuidad individual de cada servicio y como conjunto para mantener
la disponibilidad de la Administracion Electronica del Gobierno de Aragén durante
todo el proceso de migracion.

5.5 Migracion de Informacién previa a la baja o sus titucién de
servicios existentes.

Ya sea por sustituciéon de la version actual, como por ejemplo la version 2 del Servicio de
Notificaciones Telematicas, o por migracién a los nuevos entornos fisico-légicos durante la
ejecucion del contrato, deberd abordarse la migracion previa de los datos existentes en
aquellas aplicaciones que podrian ser inaccesibles una vez eliminada la aplicacion sustituida
en los entornos de produccion.

Entre las aplicaciones previstas para migracion de datos durante 2015 se encuentra el citado
Servicio de Notificaciones Teleméticas version 2 cuyos scripts de migracion a la version 3,
elaborados en 2013, deberan ser revisados y adaptados por el adjudicatario conforme a los
cambios habidos durante el afio 2014 y su correcta ejecucién antes del 31 de Diciembre de
2015.

Es objeto del presente contrato analizar y realizar aquellas migraciones de datos de las
aplicaciones y servicios incluidos en el alcance que sean necesarias durante la ejecucion de los
trabajos ya sean requeridas por la migracion de infraestructura o por la realizacion de los
trabajos de evolucion funcional de los mismos.
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5.6 Normalizacion de los entornos de desarrollo.

El presente contrato tiene como uno de sus objetivos principales abordar los trabajos
correspondientes a los apartados anteriores de una forma normalizada sobre el conjunto de
Servicios de Administracion Electronica.

Dado el dispar origen temporal y la propia evolucion individualizada de los servicios se han
detectado diferencias significativas entre los entornos de desarrollo necesarios para la
realizacion de mejoras y trabajos correctivos incluyendo la normalizacion de los propios
puestos y equipos de trabajo de los desarrolladores.

Esto implica alto coste tanto temporal como econémico asociado a la resolucion de incidencias
y la realizacién de cambios o0 mejoras funcionales.

Dado que se incluye en el alcance del proyecto la migracibn a una uUnica definicion de
infraestructura del conjunto de servicios se debe abordar, asimismo, el establecimiento de un
entorno de desarrollo Gnico (y puesto de trabajo normalizado) para el conjunto de aplicaciones
y servicios incluidos en la relacion que permita abordar, de forma eficiente, las tareas
asociadas a:

- Resolucion de incidencias en las antiguas plataformas (OASr3/OASr2+ORACLE10)
- Migracién a la nueva plataforma (WebLogic12+ORACLE11)

- Migracién de datos entre plataformas o versiones de los servicios, en caso de ser
necesaria su realizacion.

- Mejoras funcionales incluidas en este pliego de prescripciones técnicas.
- Mejoras de rendimiento incluidas en este pliego de prescripciones técnicas.

- Resolucion de incidencias de los servicios en la nueva plataforma una vez realizada
la migracion.

- Garantia de la calidad y seguridad del software desarrollado.
Las ofertas deberan incluir:

- Una descripcion de los entornos de desarrollo tanto en lo referente a los servidores
de aplicaciones, bases de datos y otros productos a desplegar en las
infraestructuras del propio adjudicatario.

- Modelo de puesto de desarrollo del personal técnico adscrito al proyecto.

Como requisito, se establece obligatorio disponer de un entorno de desarrollo en alta
disponibilidad (dos nodos) de la infraestructura origen (OASr3/OASr2+ORACLE10) asi como
de la infraestructura destino (WebLogic12+ORACLE11) manteniendo, en la medida de lo
posible, el nivel de versiones y parcheado sincronizado con las infraestructuras de destino.

Los servicios y aplicaciones desplegadas en este entorno de desarrollo serdn accesibles a
través de Internet por parte de la Direccion Facultativa y la Oficina Técnica para realizar el
correcto seguimiento y evaluacion de los trabajos de forma previa al ciclo de despliegue de
aplicaciones en los entornos del Gobierno de Aragon.

Los elementos principales del entorno de desarrollo se identifican a continuacion:
- Sistemas Operativos (ORACLE Solaris 11) y software de base.

- Servidores de Base de Datos. No se contempla como requisito la obligacion de que
se instalen SGBD en alta disponibilidad (Oracle RAC) salvo que los desarrollos o su
evolucién requieran del uso de funcionalidades especificas de esta caracteristica.
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- Servidores de Aplicaciones incluyendo infraestructura java (especialmente version
de JDK y JEE), librerias, etc. Al menos se debera contemplar la existencia de 2
nodos para garantizar el correcto desarrollo de los servicios que, desplegados en
Alta Disponibilidad, comparten directorios, realizan procesos off-line, etc.

- Elementos de Alta Disponibilidad. La configuracion de balanceadores y servidores
web no se considera critica en el desarrollo y la identificacion de incidencias por lo
gue no se establecen requisitos especificos para su configuracion/implantacién en el
entorno de desarrollo.

- Numero de contenedores y distribucion de las aplicaciones entre los mismos en el
caso de que se identifiquen aspectos técnicos o incompatibilidades que asi lo
requieran.

- Configuracion de memoria asignada al Servidor de Aplicaciones y entorno JAVA. El
adjudicatario debera asignar un volumen de memoria al entorno de desarrollo que
maximice la disponibilidad de los servicios y la productividad de los equipos de
trabajo. En todo caso no superard el maximo establecido en el entorno de
preproduccién del Gobierno de Aragon pudiendo este pardmetro sufrir
modificaciones durante la ejecucion del contrato.

- Espacio de disco fisico suficiente para garantizar el nivel de disponibilidad requerido
al entorno.

Con el objeto de maximizar la productividad de los equipos de trabajo, el adjudicatario debera
disponer, de forma independiente en las infraestructuras asociadas al contrato, de todos
aquellos servicios sobre los que se necesario realizar estudios, pruebas para mejorar el
rendimiento de las aplicaciones, propuestas de redistribucién de la informacién almacenada o
cuya falta de disponibilidad puntual pudiera afectar al cumplimiento de los plazos
comprometidos.

Entre ellos se destacan los siguientes servicios:

- Sistema gestor documental (Documentum 6.5, o superior) habilitando elementos de
acceso especificos como DFC’'s, WS y métodos necesarios de la capa de
abstraccion siguiendo las especificaciones de los actuales WSDL del servicio
PAPIRO (desarrollado por parte de AST) y el estandar internacional CMIS.

- Validacién y firma electronica: Dada la situacién actual en materia de plataforma de
firma electronica, asi como en previsiéon de las actualizaciones que en ella pudieran
realizarse durante la ejecucion del contrato y su posible prérroga, el licitador debera
presentar una o varias propuestas que minimicen el impacto de estos cambios en
los equipos de desarrollo manteniendo la compatibilidad de los desarrollos.

En todo caso, las propuestas realizadas por la Oficina Técnica y el equipo de desarrollo seran
evaluadas por parte del Gobierno de Aragdbn no siendo de aplicacibn aquellas cuya
implantacién no supere la correspondiente fase de aprobacion.

Adicionalmente, el licitador podrd identificar otras plataformas, infraestructuras criticas, o
cualquier infraestructura fisico-légica, que requieran de implantacién, en el entorno de
desarrollo del proyecto, para garantizar la correcta ejecucion de los trabajos y el cumplimiento
de disponibilidad como requisito sujeto a penalidad.

Las ofertas deberan reflejar, clara y detalladamente, los siguientes elementos asociados al
entorno de desarrollo a implantar en las infraestructuras del adjudicatario:

- Conjunto de contenedores y software a desplegar.
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- Aplicaciones o servicios asociados a la actividad de desarrollo del proyecto. Como,
por ejemplo, sistemas de control de requisitos, control de versiones, andlisis de
cbdigo, software de prueba automatizada, etc.

- Descripcion del Puesto Normalizado de Desarrollador.

0 Solucion para permitir la modificacion de los servicios en los entornos
durante el periodo de ejecucion.

o0 Aplicaciones de base a ejecutar en el equipo
0 Automatizacion de pruebas funcionales y de rendimiento.

- Servicios adicionales.

5.7 Actualizacion de librerias y componentes utiliz ados por los
servicios

La mayoria de las librerias y componentes de uso comun disponibles en la actual
infraestructura dispone de versiones actualizadas en la nueva infraestructura, no obstante,
aquellas que no estuvieran incluidas o de las que se disponga de una actualizaciébn o mejor
alternativa deberén ser incorporadas en su version estable mas reciente ya sea para obtener
los beneficios derivados de la innovacién tecnoldgica que, por regla general, introducen las
actualizaciones o para mantener el mayor grado de compatibilidad y mantenibilidad posible.

Asimismo, la mayoria de los servicios de Administracion Electrénica incluyen agentes de
acceso, librerias o componentes que, implantados de forma compartida, facilitan la integracion
tanto entre los propios servicios como de las aplicaciones desarrolladas por terceros.

Como ejemplo se destacan las librerias destinadas al acceso a base de datos (Hibernate), al
manejo de documentos PDF (iText), para el acceso a SIU/PAU, CCSV, etc.

La oferta debera reflejar la estrategia para la actualizacién de estas librerias, su impacto tanto
en los entornos de desarrollo como en los puestos de usuario y las actuaciones para garantizar
la correcta prestacion de los servicios durante todo el proceso de actualizacion.

5.8 Mejoras de rendimiento y la seguridad de los se  rvicios.

El incremento paulatino en la utilizacion de los servicios de Administracion Electrénica desde el
afio 2006 se vera impulsado de forma importante durante el afio 2015 con la obligatoriedad de
utilizacion de servicios de gran actividad como, por ejemplo, la factura electrénica o la
extension a todos los empleados de los servicios de Bandeja de Entrada y Portafirmas
electronico.

Si bien en la descripcion de mejoras funcionales especificas de cada servicio incluido en el
presente pliego se hace referencia a determinados aspectos de rendimiento que habran de
abordarse, debe contemplarse una actividad constante en el aspecto de optimizacion de los
servicios de Administracion Electrénica.

Dado que el tiempo de respuesta, o la percepcion de lentitud, en la utilizacién de los servicios
por parte de usuarios e integradores se ha constatado como el principal factor de resistencia a
la utilizacion de los mismos, deberd prestarse especial atencion a este aspecto mediante la
elaboracion por parte del adjudicatario de un informe mensual con tiempos de respuesta y
ejecucion de los servicios, posibles mejoras identificadas para reducir esos tiempos,
planificacién y seguimiento de la ejecucién que deberd dirigirse al Comité Seguimiento del
proyecto.
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Se deberan incorporar medidas de seguridad y confidencialidad adicionales a las actuales para
satisfacer los requisitos que se deriven del Esquema Nacional de Seguridad, la Politica de
Seguridad de la Comunidad Autdbnoma y aquellos especificos para la prestacién del servicio a
otras administraciones y/o organismos especificos del Gobierno de Aragon.

Las ofertas deberan incorporar, por tanto, la estructura de contenido de dicho informe y los
correspondientes compromisos de ejecucién y mejora de rendimiento.

5.9 Mejoras en la parametrizacion y administracion de aspectos
técnicos de los servicios

El proceso actual para cambios de configuracion de diferentes aspectos técnicos asociados a
las aplicaciones, como por ejemplo, configuraciones de parametros de librerias, tamafios
asociados a colas de memoria o las direcciones de enlace a servicios web que consume la
aplicacion requiere la realizacion de un ciclo completo de despliegue pasando por los entornos
de desarrollo, preproduccion y produccion.

Se justifica dicho proceso de pruebas debido tanto a las limitaciones de la antigua plataforma
fisico-l6gica como a los posibles efectos adversos que se pudieran dar en los servidores
derivados de un error en la configuracion.

No obstante, se considera que las herramientas que provee la plataforma actual asi como el
establecimiento de un protocolo de modificacion destinado a verificar la correcta aplicacion de
los cambios de configuracion y su efecto en las plataformas podria agilizar sensiblemente la
resolucion de incidencias y el rendimiento general de los servicios.

La oferta debera reflejar la propuesta de incorporacion de nuevos parametros de configuracion
a un modelo de administracion por aplicacion. Asi como una propuesta de protocolo de
verificacién de cambios y soluciones para garantizar la conservacién de los parametros en caso
de reinicio de nodos, maquinas y elementos compartidos de red teniendo en cuenta la
configuracion hardware definida en el apartado correspondiente de este pliego.

5.10 Pruebas Funcionales e Informes de Calidad del Software.

La realizacion de pruebas funcionales sera obligatoria por parte del adjudicatario tanto en sus
infraestructuras de forma previa al despliegue en los entornos de la DGA asi como en los
entornos de Desarrollo/Integracion y Preproduccion del Gobierno de Aragon.

La automatizacion de dichas pruebas funcionales se considera obligatoria por lo que las ofertas
deberan incorporar una propuesta de automatizacibn que permita la parametrizacion y
ejecucion de, al menos, 5 casos de uso completos para cada servicio de Administracion
Electronica. Incluyendo dichos casos de uso tanto la interaccion del usuario con el interfaz de la
aplicacion como la integracién de plataformas externas para actuaciones completas como por
ejemplo:

- Practicar una notificacion telematica por parte de un gestor desde el acceso al
servicio hasta la comprobacién de lectura por el ciudadano.

- Almacenar un documento en el gestor documental por parte de una aplicacion
creando un expediente, incorporando el documento y metadatos, firma electronica y
asociacion del recibo de registro telematico.

El adjudicatario aportara, al menos de forma trimestral, un informe de calidad del software
realizado sobre el cédigo fuente de las aplicaciones y servicios objeto de este contrato
destacando las mejoras a realizar en aspectos como rendimiento, seguridad y mantenibilidad y
el grado de mejora con respecto a los informes previos.

Pag. 15 de 99

“Constrnyendo turopa desde Aragon”



= GOBIERNO B L ANIGN EURGER.
- DE ARAGON - FONDO EUROPEO DE

Departamento de Hacienda DESARROLLO REGIONAL
y Administracién Publica

* %
* oy %

El Gobierno de Aragdn podré realizar analisis equivalentes independientes para contrastar el
contenido de dichos informes.

Las ofertas deberan incorporar, por tanto, la estructura de contenido de dicho informe y los
compromisos de ejecucion adquiridos con respecto al mismo.

Finalmente, en el apartado de pruebas, el adjudicatario debera aportar los elementos
necesarios para la realizacion de las pruebas obligatorias establecidas en el Gobierno de
Aragén correspondientes a las especificaciones técnicas para el desarrollo y despliegue de
aplicaciones y servicios en los entornos corporativos como, por ejemplo, pruebas de carga.

5.11 Mejora en las funcionalidades de Monitorizaci6  n, Auditoria y
cumplimiento de la LOPD.

Los servicios horizontales de Administracion Electronica incluyen funcionalidades de
intercepcion de mensajes que posibilita la gestion homogénea y/o centralizada de las
actividades de monitorizacién de rendimiento, auditoria y cumplimiento de la LOPD.

No obstante este sistema se basa en la gestion de la informacion en base de datos y su
explotacion a través del servicio PMON lo cual, actualmente, implica un exceso tanto en
volumen de informacion almacenada como en coste por gigabyte de almacenamiento y, en
determinados casos, dificulta el andlisis de la informacién de detalle en caso de auditoria LOPD
y la obtencion de datos sobre volumen de actividad y rendimiento de forma periddica.

Por tanto se contempla como obligatorio, en primer lugar, el analisis de la informacion sobre
trazabilidad LOPD de las actividades para reducir el volumen de informacién almacenada y su
transmision al sistema "LOOKWISE" (nueva denominacion de la herramienta anteriormente
denominada Bitacora) del Gobierno de Aragon especializado en el almacenamiento y gestion
de este tipo de trazas.

Tal como se indica en el apartado de mejoras funcionales especificas del servicio PMON, el
licitador deber& incorporar en él funcionalidades de informacién en tiempo real del estado y
rendimiento de los servicios de Administracion Electronica.

Se debera incorporar en todos los Servicios de Administracion Electronica la funcionalidad
necesaria para posibilitar la monitorizaciobn automatizada de los servicios utilizando la
tecnologia NAGIOS actualmente implantada en las infraestructuras fisico-légicas del Gobierno
de Aragon.

Se incluird en la Plataforma de Monitorizacion del Gobierno de Aragén (NAGIOS) toda la
informacidén asociada a la disponibilidad, rendimiento y tiempo de respuesta de los servicios
incluyendo tanto la informaciéon puntual de las operaciones (WS y Métodos) como aquella
correspondiente a los flujos de utilizacion de las mismas por parte de usuarios e integraciones.

Asimismo, se deberd realizar la mejora, o0 sustitucion por funcionalidades actualmente
existentes en el Gobierno de Aragon, del Servicio de Informacién de Estado de Aplicaciones
del PAEA (EAPL) que actualmente presenta la informacion sobre disponibilidad de los
diferentes modulos de los servicios horizontales de Administracién Electrénica indicando el
estado tanto en el entorno de produccion como de preproduccion y las versiones de los
servicios en cada uno de estos entornos. En ningun caso se duplicara la actividad de
monitorizacion sobre los servidores, servicios y aplicaciones del Gobierno de Aragén.

La principal mejora en este servicio se centra en la incorporacion de nuevos servicios y
aplicaciones para la consulta de su estado y ampliar la informacion de disponibilidad, tiempos
de respuesta y versiones al entorno de desarrollo del Gobierno de Aragén y el entorno de
desarrollo a implantar por parte del adjudicatario en sus dependencias.
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5.12 Bus de Integracion (Arquitectura SOA)

El Gobierno de Aragdn, dispone de una solucién de Bus de Integracion o Arquitectura
Orientada a Servicios (SOA) basada en la herramienta Microsoft Biztalk.

En la plataforma SOA se encuentran registrados gran parte de los servicios web que proveen
las diferentes aplicaciones relacionadas en el Anexo | de este PPT. Estos deberan mantenerse
actualizados, conforme a la evolucion de los mismos, durante la ejecucion del contrato para
garantizar la correcta prestacidon de los servicios a aquellas aplicaciones que utilizan la
plataforma para su integracion con los servicios horizontales de Administracion Electronica.

Asimismo, durante el andlisis de integracion de nuevas aplicaciones departamentales, el
equipo de desarrollo de los servicios, junto con la Oficina Técnica, participara en la evaluacion
de la estrategia mas ventajosa para hacer efectiva la integraciéon considerando aspectos de
viabilidad técnica, reduccion del plazo de integracion y costes totales de integracion y
mantenimiento.

En aquellos casos cuya solucién considere la integracion a través de la plataforma SOA, el
equipo de desarrollo de los servicios realizard las labores de andlisis, disefio, desarrollo,
pruebas y ejecucion de las actuaciones necesarias.

5.13 Utilidades de caracter general.

Existe una serie de componentes para la creacion de pdfs, administraciébn de aplicaciones,
auditorias, uploads, tags, validaciones, generacion de entregables, acceso a datos, compresion
SOAP, compresion web GZIP, borrado seguro, visualizacion de arboles, etc. Cuya utilizacion
se comparte tanto entre servicios del PAEA como por parte de los integradores y otras
aplicaciones del Gobierno de Aragon.

Todas estas aplicaciones y componentes si bien no estan dirigidas al usuario directamente,
salvo el servicio de informacién sobre incidencias técnicas, soportan el funcionamiento correcto
y homogéneo de los diversos servicios evitando la reiteracion en la programacion.

En este subgrupo de trabajos se incorporaran todas aquellas funcionalidades y utilidades que
requiera mas de un servicio o integrador siempre y cuando se identifiquen como susceptibles
de reutilizacibn y supongan una mejora en eficiencia para el desarrollo del conjunto de
Sservicios.

El licitador, deberd contemplar en su oferta el impacto de la modificacion de estas librerias
tanto en los servicios incluidos en el alcance de este contrato como en aquellos desarrollados
por parte de terceros que se encuentran integrados con ellos.

6 Publicaciéon de Informacion

Actualmente el Gobierno de Aragoén dispone principalmente de dos canales de publicacion de
informacion al ciudadano en materia de Administracion Electronica:

- La Oficina Virtual de Tramites (OVT) que utlizando la tecnologia de la sede
electronica (Vignette) presenta informacion sobre tramites y permite realizar
busquedas en el Catalogo de Procedimientos y enlazar directamente con los
formularios o con el Entorno Telematico de Tramitacién para su presentacion por
este medio.

- Paginas especificas de informacion en la misma tecnologia del portal como por
ejemplo contratacionpublica.aragon.es, www.aragon.es/notificaciones.
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Asimismo, se publica informacién sobre las aplicaciones y servicios de Administracion
Electronica susceptibles de reutilizacion en el Centro de Transferencia de Tecnologias de las
Administraciones Publicas.

El Portal Del Empleado permite la publicacion de determinada informacién orientada a los
empleados publicos, generalmente usuarios de las funcionalidades orientadas a la tramitacion
de los servicios, mediante enlace o creacion de contenido propio. La tecnologia de este portal
(Oracle Portal) se encuentra en fase de obsolescencia por lo que es previsible un cambio de
tecnologia durante la ejecucion del contrato.

La situacion actual da lugar a que la informacién se encuentre diseminada y desactualizada asi
como que no pueda disponerse con facilidad de informacién estratégica para la direccion, la
ciudadania y las consultas periodicas de los observatorios de Administracion Electrénica.

Es por tanto necesario abordar una actuacion de revision, integracion, reorganizacion y
ampliacion del conjunto de informacion a disposicion de los diferentes agentes.

Cabe destacar que el objetivo de este apartado no es la implantacion de una nueva solucién de
publicacion (portal) sino la utilizacion de las herramientas e infraestructuras ya existentes en el
Gobierno de Aragdn para establecer varios puntos de informacion a los diferentes agentes pero
permitiendo que los contenidos puedan ser gestionados de forma homogénea mediante la
reutilizacién de los mismos.

Como ejemplo de otras infraestructuras adicionales a las citadas anteriormente que podrian ser
de utilidad, el Gobierno de Aragon dispone de:

- Plataforma de Open Data (Virtuosso).

- Plataforma de Bussiness Inteligente (Oracle Bussiness Intelligence).
- Plataforma Moodle.

- Plataforma OTRS.

- Arquitectura SOA (Microsoft Biztalk)

- Gestor Documental (EMC2 Documentum v6.5 habilitados los médulos Record
Manager y CMIS)

- Plataforma de monitorizacion NAGIOS

6.1 Cuadro de Mando de la Administracion Electronic a

Se deberan desarrollar las funcionalidades necesarias para que, de forma automatizada, se
pueda presentar la informacion sobre el estado de situacion de la Administracién Electrénica ya
sea en tiempo real 0 mediante captura automatizada periddica de informacién de los servicios y
aplicaciones.

El cuadro de mandos deberd ofrecer informacion interna de cara a los responsables de las
Administraciones en el marco de prestacibn de servicios multi-entidad del Plan de
Administracion Electronica del Gobierno de Aragon e informacion publica al conjunto de
ciudadanos.

Asimismo, por cada servicio debera incorporar un conjunto de informacién sobre su situacion
actual, integraciones y relacion con otros servicios, aplicaciones y plataformas.

La informacion de los indicadores debera reflejarse en formato de diales o esferas porcentuales
para describir el momento actual asi como en histogramas configurables para describir la
evolucién a lo largo del tiempo.
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Se contemplard como indicadores a incorporar en el Cuadro de Mandos de Administracion
Electronica, al menos, el conjunto de los que son requeridos periddicamente al Gobierno de
Aragén por parte de los diferentes Observatorios de Administracion Electrénica y que se
plasman en los informes publicados en el Portal de Administracion Electrénica (PAE).

Adicionalmente se deberan incluir los siguientes indicadores:

Indicadores de situacion:

Numero de procedimientos internos, externos y servicios (por administracion,
organismo, familia de procedimientos)

Nivel de Administracion Electrénica en cada procedimiento y como agregados por
procedimientos

Indicadores de actividad:

Numero de asientos registrales (por tipo E/S, procedimiento, administracion, familia,
etc)

Numero de documentos electronicos (por tipo de documento, procedimiento,
administracién, familia, etc)

Numero de expedientes electrénicos (por procedimiento, administracién, familia, etc)

Numero de consultas a verificacion de datos (por tipo de informacion, procedimiento,
administracién, familia, etc)

Numero de Expedientes que reutilizan documentos (por expediente, procedimiento,
administracion, familia, etc)

Numero de documentos reutilizados (por tipo de documento, expediente,
procedimiento, administracién, familia, etc)

Numero de usuarios (por Administracion, organizacion y procedimiento)

Estimacién del nUmero de documentos en formato papel y relacion con el nimero de
documento en formato electronico (por tipo, procedimiento, administracién, familia)

Indicadores de integracion:

Aplicaciones y servicios integrados (por administracién, organizacion , servicio y
procedimiento)

Numero de peticiones de integracion (por servicio, operacién/método, aplicacion
administracion organizacion, procedimiento)

Tiempo de respuesta. Tiempos de respuesta (rendimiento) para las peticiones de
integracion de mayor relevancia.

Indicadores de mantenimiento:

Almacenamiento (Numero de documentos, tamafio total de documentos
almacenados, numero de paginas totales)

Célculo del espacio lineal de almacenamiento en caso de que fueran impresos.

Disponibilidad de los servicios en porcentaje del tiempo (por servicio y por
procedimientos afectados)

Actualizacion de los servicios e infraestructuras: indicando tiempos desde la ultima
actualizacion, etc.
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Indicadores de soporte:

- Numero de operaciones atendidas por canal (telefonico, correo, formulario web), por
tipo de usuario (empleado, ciudadano, integrador), por servicio, aplicacion,
administracion y procedimiento.

- Numero de consultas de informacion general, administrativas o funcionales remitidas
a los responsables gestores (por canal, tipo de usuario, servicio, aplicacion,
administracion, procedimiento)

- Contenidos de formacion por tipo de usuario, servicio, aplicacion, procedimiento,
administracion.

Indicadores econémicos:
- Estimacion de inversiones realizadas por el Gobierno de Aragoén.

- Reduccién de Cargas Administrativas. A partir de los datos anteriores y las tablas
normalizadas de carga administrativa se deberan presentar:

- Ahorro a los ciudadanos en la interaccién con la administracion.

- Ahorro a las Administraciones en caso de que se disponga de una tabla
equivalente de ahorros en la gestion durante la ejecucién del contrato.

La obtencién y actualizacion automatica de esta informacion podré implicar la modificacién de
los servicios y aplicaciones de Administracion Electrénica objeto de este contrato, asi como el
desarrollo de las funcionalidades necesarias para el procesado automatico y la incorporacion
de aquella informacién que no se encuentre disponible de forma automatizada como, por
ejemplo, el conjunto de inversiones o la tabla de reduccién de cargas administrativas.

Se deberdn contemplar aspectos de parametrizacion tanto en la obtencién, provision y
visualizacién de los indicadores permitiendo la facil incorporacion de nuevos elementos
susceptibles de medicion cuando éstos se requieran.

Las ofertas podran incorporar indicadores adicionales a los expuestos en este pliego asi como
incorporar indicadores cuya relevancia se ponga de manifiesto durante la ejecucion del
contrato.

El sistema debera incorporar una metodologia para afadir y/o referenciar indicadores o
informacion por parte de otros servicios o subsistemas.

Cada indicador deberd estar clasificado en funcién de sus caracteristicas de forma que se
establezca, en origen, el ambito de publicacién del mismo (publico, gestion, interno, direccién)

6.2 Contenidos de Soporte a Usuarios

Los contenidos de informacion y formacion deberan estar disponibles para los usuarios en
funcion de su actividad con respecto a los servicios y aplicaciones.

Se ha comprobado que una correcta documentacion contribuye a la reduccion de las peticiones
y consultas. Asimismo parece apropiado el establecimiento de un protocolo de atencién que
invariablemente traslade la respuesta a las consultas al material de formacién existente y, en
su caso, mejore los contenidos como accion previa a la respuesta.

Es por tanto imprescindible disponer de los contenidos de formacion en un entorno que
posibilite la facil actualizacion y enlace.

Estos contenidos se estructuraran al menos de la siguiente forma:

- Usuarios Ciudadanos
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- Usuarios Gestores
- Integradores
Deberan contener la siguiente documentacion actualizada:
- Presentacion del servicio
- Manual de Usuario
- Descripcion de cada pantalla o funcionalidad

- Casos de usos de utilizacion (ejemplos) que incluyan toda la actividad a realizar por
el usuario/integrador para realizar una operacion/tramite administrativo utilizando el
servicio

- Consultas frecuentes
- Ejemplos de utilizacion reales
- Material para la realizacion de cursos de formacion

- Noticias, avisos e informacion relevante en cada servicio conforme a las mejoras
evolutivas del mismo

La documentacion debera incluir enlaces de reutilizacion de los contenidos como, por ejemplo,
el acceso a una aplicacion (login), su salida (logout), aspectos asociados a los menuds que sean
compartidos entre aquellos servicios normalizados cuya actividad es idéntica.

Asimismo, las aplicaciones y servicios deberan incorporar en todas sus acciones enlaces a los
elementos de informacion y ayuda especificos para la actuacion.

La referencia a Manual de Usuario no implica el uso de formatos ofimaticos para su generacion
pudiendo incluirse en la oferta otros formatos que favorezcan la utilizacion de la informacién “in
situ”, ayuda contextual, formacion, etc.

6.3 Contenidos a la ciudadanos

En la sede electrénica del Gobierno de Aragén, adicionalmente a las mejoras que se
establezcan en la OVT, deberd habilitarse un conjunto de informacién general sobre
Administracion Electronica, aspectos comunes a los servicios y aplicaciones a disposicion del
ciudadano, aspectos especificos de cada aplicacion como por ejemplo la normativa de
aplicacion y enlaces de acceso tanto al servicio como a la informacion y formacién citada en el
apartado anterior.

Los contenidos al ciudadano deberan poder modificarse de forma facil y, en la medida de lo
posible, automatica a partir de los contenidos de formacion e informacion siendo en este
aspecto de gran interés las medidas de automatizacion y filtrado de la informacion.

Asimismo esta area del portal del Gobierno de Aragén se constituird como el lugar para el
acceso por parte del ciudadano a la informacién puablica del cuadro de mandos.

6.4 Contenidos a los usuarios gestores (Empleados)

El portal del empleado permite el acceso autenticado a la informacién a través de la intranet del
Gobierno de Aragon. Independientemente del plan de migracion de dicho portal, no incluido en
el alcance de este PPT, es objeto de este contrato garantizar que los empleados de otras
administraciones tengan acceso a la informacion a través de redes publicas manteniéndose el
requisito de autenticacion para garantizar la confidencialidad de la informacién.

Pag. 21 de 99

“Constrnyendo turopa desde Aragon”



= GOBIERNO B L ANIGN EURGER.
- DE ARAGON - FONDO EUROPEO DE

Departamento de Hacienda DESARROLLO REGIONAL
y Administracién Publica

* %
* oy %

Por tanto, las ofertas deberan contemplar la necesidad de que determinados contenidos
destinados a los empleados publicos deberan ser accesibles tanto en el Portal del Empleado
como a a través de otro, u otros, elementos accesibles mediante redes publicas utilizando, en
todo caso, las restricciones y control de acceso asociadas a este tipo de usuarios.

Para ello las ofertas deberan contemplar, valorar y describir la solucion propuesta para el
conjunto de los siguientes requisitos:

- No requerir la implantacion de una nueva solucién de portal

- Incorporar enlaces, contenidos o aplicaciones al portal del empleado si fuera
necesario.

- Habilitar identificacion de empleados tanto del Gobierno de Aragén como del resto
de administraciones en aquellos portales de acceso publico que se utilicen para
publicar de acceso restringido.

- Reutilizacion de la informacion y contenidos desarrollados para el soporte de
usuarios e informacion a los ciudadanos asi como el Cuadro de Mandos de
Administracion Electrénica

La informacién deberd estructurarse con un enfoque de utilizacion por parte de los empleados
siendo asi de utilidad para la gestién administrativa diaria.

6.5 Contenidos a los integradores

El Gobierno de Aragén participa en el Centro de Transferencia de Tecnologias de las
Administraciones Publicas, asimismo la incorporacién de procedimientos al medio telemético
implica la adaptacion de un conjunto importante de aplicaciones ya desarrolladas tanto en los
diferentes Departamentos como por parte de otras administraciones.

La informacién a integradores, implica por tanto, una actividad de gran importancia y revierte en
un mayor desarrollo y utilizacion de los servicios.

No obstante el inicio de cualquier integracion da lugar a un conjunto de consultas y la
realizacion de configuraciones y pruebas que, siendo por regla general similares, suponen un
esfuerzo para los equipos de soporte y atencion de incidencias.

Actualmente se dispone de documentacion de integracién que facilita la labor pero, en
cualquier caso, es necesario incrementar tanto el contenido como el enfoque en el marco del
apartado y, en base a esta licitacion, incorporar los contenidos de informacion y formacion
indicados en apartados anteriores.

La informacién de integracién incluye diferentes parametros de publicidad que habran de
tenerse en cuenta en las ofertas de los licitadores.

Por tanto, el licitador, debera incluir en su oferta la confecciéon de un area de informacion a
integradores que incluya tanto informacion publica como de acceso autenticado y presente
aquella informacion/formacién generada en el marco de los contenidos a los usuarios
reutilizando o redirigiendo de forma eficiente a aquellos elementos compartidos con usuarios y
gestores.

Para aquellos trdmites que implican la gestion de autorizaciones, peticiones, etc se valorara la
posibilidad de establecer dichos tramites en el marco de los servicios de Administracion
Electronica.

La informacion debera estructurarse con un enfoque de utilizacion por parte de equipos
técnicos de desarrollo de aplicaciones siendo asi de utilidad para minimizar el tempo de puesta

en marcha de nuevas aplicaciones y servicios.
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7 Nuevos servicios de Administracion Electronica
7.1 Valija Electronica

El tamafio de los documentos a presentar por parte del ciudadano, o involucrados en el
intercambio entre administraciones, puede variar en funcion del tramite o procedimiento. Si bien
en formato papel este hecho afecta principalmente en aspectos logisticos asociados al
movimiento y almacenamiento del documento fisico, en los servicios de Administracion
Electrénica existe un limite entre 15 y 50 MBytes en los que los servicios pueden impedir la
presentacion del documento y, por tanto, verse excluidos del canal telemético aquellos
procedimientos que incluyan grandes volumenes de documentacion.

Por otro lado, las herramientas utilizadas para el acceso a los servicios de Administracion
Electrénica (navegadores web, etc), el propio ancho de banda contratado por los ciudadanos y
determinados elementos de red dificultan la transmision de grandes volumenes de datos de
forma on-line manteniendo la sesion.

Se ha determinado necesario establecer una via, aplicacion o servicio telematico que,
desarrollado de forma especifica para este cometido, permita a los ciudadanos la transmision
de documentos y ficheros de gran volumen a las infraestructuras del Gobierno de Aragén de
forma previa a su incorporacion a los tramites administrativos.

Como ejemplo de caso de uso general de este servicio podria contemplarse el siguiente:

“Un ciudadano desde su hogar (con una linea de 512Kbits a 1Mbit de envio de datos) necesita
enviar un proyecto de obra con planos, documentacion, informes, fotos y documentacion
audiovisual.

El total de la informacién supone 3 Ghytes y al menos dos documentos tienen un tamafio de
500 Mbytes.

La operativa ideal se basara en tres pasos:

1°: El ciudadano envia a la DGA la documentacién a través de Valija Electronica
obteniendo o pudiendo acceder a los localizadores (CSV) de los documentos enviados.

29 El ciudadano accede al tramite (por ejemplo a través del servicio ETT) donde
selecciona o indica los CSVs de los documentos a adjuntar a la solicitud, escrito o
comunicacion

3°: El servicio procede a realizar un asiento registral con la solicitud y los documentos
adjuntos.

Consecuentemente con el ancho de banda disponible el proceso de enviar la documentacion
conllevaré varias horas durante las cuales se deberd contemplar posibles desconexiones de
red para la realizacion de reintentos automaticos, etc.”

La valija electrénica deberd contemplar un limite total de espacio disponible para cada
ciudadano siendo posible la ampliacién del mismo por configuracion atendiendo a solicitud
motivada del ciudadano/empresa.

Deberan contemplarse medidas de seguridad para prevenir la utilizacién del servicio para
actividades no asociadas al objeto de tramitaciébn administrativa asi como para el cumplimiento
de la normativa en materia de proteccion de datos.

Las propuestas deberan describir el servicio, el impacto en otros servicios como CCSV, el
gestor documental y la plataforma de firma y una planificacién para la puesta en marcha.
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7.2 Carpeta Ciudadana

Este servicio tiene por objeto permitir el acceso de los ciudadanos a aquellos documentos e
informacion personalizada que obre en el Gobierno de Aragén, asi como en las entidades
adheridas al servicio por convenio.

Como elemento principal en este servicio, el ciudadano podra acceder a los documentos
electrénicos en los que conste como interesado, aportador o destinatario o cualquier otro rol
siempre y cuando se mantenga el necesario control de acceso y privacidad de los documentos.

Se incluird en esta relacién los documentos incorporados a través del servicio de Valija
Electronica.

También debera incluirse la informacion asociada a la interoperabilidad y la verificacion y
consulta de datos presentandose la relacion de consultas, organismos y procedimientos que
hayan accedido a la informacion y documentos del ciudadano en el marco del cumpliento de la
LOPD asi como la regulacién especifica de este tipo de intercambios de informacion.

El servicio deberd, de forma individual o en conjuncién con el servicio de Valija Electrdnica,
permitir al ciudadano la incorporacion de documentos electrénicos y la posibilidad de la firma
de los mismos de forma previa a la presentacion telemética en cualquiera de los servicios
especificos para el registro de solicitudes, escritos y comunicaciones del Gobierno de Aragon.

El servicio debera incorporar la posibilidad de representacion entre ciudadanos asi como el
acceso por parte de empleados en el caso de personas juridicas en funcion de la informacion
almacenada en SIU/PAU y/o servicios de representacion en base a poderes notariales.

7.3 Modernizacién de la Oficina de Registro de Firm  a Electrénica

El Gobierno de Aragdn, mediante convenio con la Fabrica Nacional de Moneda y Timbre — Real
Casa de la Moneda (FNMT-RCM), proporciona elementos de firma electrénica para la
identificacion y firma tanto de empleados publicos como de 6rganos administrativos, sedes y
sistemas informatizados.

Para ello, desde 2006, se establecid una oficina de registro destinada a gestionar, distribuir y
renovar los soportes fisicos de firma electronica (tarjetas) realizando también la emision de los
certificados a aquellos empleados que asi lo requiriesen.

La extensién del modelo al conjunto total de empleados de DGA durante 2014, asi como la
incorporacién efectiva de un gran niamero de administraciones en el &mbito de la comunidad
auténoma ha dado lugar a cambios en las caracteristicas y actividad de la oficina de registro:

» Registradores distribuidos en las unidades de personal de los departamentos
incrementando el nimero efectivo de registradores adscritos a la oficina de registros de
firma electrénica hasta un total superior a los 200.

» Segregacion de actividades por roles. Los registradores de las unidades de personal
circunscriben su actividad a la emision de certificados electronicos quedando la emision
de tarjetas asociada Unicamente a un conjunto reducido de registradores.

» Actuacion delegada en la emision de certificados a otras administraciones que asi lo
soliciten.

e Gestion de un volumen significativo de certificados de sello y sede electrénica cuyo
seguimiento, publicacién y renovacién requiere de actuaciones coordinadas desde la
oficina de registro.
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Cambio en el modelo de emisién de certificados para agilizar el proceso de expedicion y
la propia entrega al titular.

Las nuevas actividades, superan las capacidades de las herramientas informaticas a
disposicién de la Oficina Técnica por lo que se deberan desarrollar las funcionalidades
necesarias para cumplir los siguientes requisitos:

Peticidon telemética de emision, revocacion, renovacion, etc de certificados de Sede y
Sello electrénico a la oficina de registro por cualquier organismo o administracion
adherido al convenio.

Contabilizacion, gestion e informacion ,sobre Convenios, Adhesiones y Certificados
emitidos de Empleado, Sede y Sello de Organo.

Publicacion automatizada de los certificados de sede y sello asi como funcionalidad
para la actualizacion de la informacién asociada a los mismos.

Sistema de alertas sobre caducidad de certificados de sede y sello electrénico asi como
cambios en la estructura 6rganica con la posibilidad de gestionar de oficio la emision y
renovacion de los certificados.

Mejora de la actual gestion de peticiones a la Oficina de Registro a través de OTRS
tanto para operaciones de mantenimiento de las tarjetas emitidas como cualquier otra
peticion

Gestion de registradores, organismos adheridos y procedimientos de intercambio y

firma de la informacion a enviar a FNMT-RCM para el alta y modificacién de los
registradores por parte del Responsable de la Oficina de Registro.

Integracion/remision de la informacion sobre recursos humanos con el sistema de pre-
registro de usuarios de la FNMT-RCM para evitar la necesidad de teclear todos los
datos de los empleados en cada operacion de emision.

Interoperabilidad con la FNMT para minimizar las intervenciones manuales durante la
fase de solicitud y emisién de certificados.

Gestion de actividades y eventos asociados a los soporte fisicos: versiones de chip,
actualizaciones de certificados, pérdida, problemas de hardware, tasa de reposicion,
impresion, protocolo de emision e impresion de tarjetas, etc.

Integracion con las actividades de administracion y soporte. El incremento de usuarios
tanto directos (registradores) como indirectos (empleados con certificado electrénico)
conlleva un incremento en el nimero de consultas y peticiones que debera incluirse en
las actividades relacionadas en el apartado 9, Administracién y Soporte, de este PPT.

Integracion con CCSV para el almacenamiento de los documentos electrénicos

Eliminacion del soporte papel en los tramites de la oficina de registro y en su relacion
con la FNMT-RCM vy el empleado publico realizandose, en su caso, copia autentica de
aquella documentacién cuyo origen no sea electrénico como, por ejemplo, los recibos
de entrega.

El licitador deberd incluir en su oferta una propuesta de solucion que maximice la eficiencia de
la oficina de registro teniendo en cuenta los requisitos expuestos en este apartado.
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7.4 Aplicacion para la comprobacion de infraestruct uras e
integraciones

El desarrollo de nuevos servicios sectoriales de Administracién Electronica, por parte de los
Departamentos y Organismos del Gobierno de Aragon, que requieren la integracion con
servicios horizontales de Administracion Electrdnica, conlleva la necesidad de que equipos de
desarrollo especializados en un determinado sector de actividad de la administracion se
familiaricen con los conceptos y servicios asociados a la gestion de los documentos
electrénicos administrativos, la prestacion de servicios multi-administracion y la utilizacion de
los servicios por parte de usuarios de la Administracién Publica en el marco de los roles que
establece la normativa vigente en cada procedimiento.

La existencia de una aplicacion/demostrador que realice las actuaciones basicas de integracion
con los servicios de Administracion Electrénica, y una documentacion adecuada de la misma,
se considera necesaria para reducir la carga que implica el inicio de los trabajos de estos
nuevos desarrollos tanto en las labores de coordinacion organizativa como en las actividades
relacionadas en el apartado 9, Administracion y Soporte, de este PPT.

Asimismo, la migracion a nuevos entornos y, principalmente, la actualizacién a los nuevos
servidores de aplicaciones y librerias de base, requieren de una prueba extensiva de
adecuacion de los desarrollos existentes que, de forma previa a la modificacion de los
servicios, implicara la identificacién de los cambios existentes y aquellas necesidades en las
infraestructuras que no hayan sido identificadas hasta la fecha.

Para cubrir ambos requisitos el adjudicatario debera implementar y documentar, con especial
detalle, una aplicacion que realice las siguientes actividades:

- ldentificacién de usuario con firma electronica. El usuario podra pertenecer a varias
entidades y estar dado de alta en varios grupos de gestion para diferentes
procedimientos.

- Almacenamiento de un documento firmado en CCSV incluyendo metadatos fijos vy
obtenidos de DESFOR.

- Almacenamiento de un documento borrador en CCSV incluyendo metadatos fijos y
obtenidos de DESFOR

- Integracién con PFI para la firma del documento borrador.

- Firma automatizada con sello de érgano de un documento almacenado en CCSV
utilizando SCDE.

- Registro Telematico de un documento almacenado en CCSV.

- Registro Telemético de varios documentos almacenados en CCSV.

- Notificacién Telemética de uno o varios documentos almacenado en CCSV.
- Creacion de Expediente Administrativo Electrénico

- Asignacion de documentos al Expediente Administrativo

- Verificacion de datos de Identidad, Residencia, etc.

- Apertura de un plazo de subsanacion y gestion del mismo.

- Monitorizacién de las operaciones (Trazabilidad LOPD y Rendimiento)

- Operaciones que por su especial relevancia o frecuencia de utilizacion se estime
necesario incorporar.
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El licitador debera proponer en su oferta una solucion, tanto de las funcionalidades indicadas
como de aquellas adicionales que considere de relevancia, para la consecucion del objetivo de
este apartado. Se describira el plan de trabajo para su realizacién y los resultados a obtener.

8 Mejoras funcionales a realizar en los servicios d e
Administracion Electrénica

Las mejoras funcionales a realizar, con caracter general, se corresponderan con aquellas
destinadas a incrementar la utilizacién y la incorporacién de procedimientos al ambito de la
Administracion Electronica.

Dado el elevado nimero de servicios objeto de este contrato y la relacibn de mejoras
identificadas en cada uno de ellos, se procede a una clasificacion de los servicios debiendo
contemplarse que determinadas funcionalidades en un servicio pueden afectar colateralmente
a otros del mismo o de diferente grupo y la posibilidad de que para poder abordar mejoras
funcionales en un servicio sea necesario modificar cualquier otro.

En este apartado se describen los aspectos generales de mejora funcional de los grupos de
servicios a realizar, incorporando en el Anexo | tanto la relacion exhaustiva de servicios y sus
agrupaciones como una lista con un nivel de desagregacion superior, preliminar e incompleta,
de las mejoras identificadas hasta el momento actual por el Servicio de Administracion
Electronica.

8.1 Identificacion, autorizacion, firma y organigra  ma.

8.1.1 Identificacion, Autorizacion y Firma Electron  ica de Empleados Publicos

En la actualidad existen los sistemas SIU y PAU que gestionan la autenticacion y autorizacion
de los usuarios de las aplicaciones, que en general tiene el &mbito de los empleados publicos.

Se avanzarad en este sistema de modo que permita de forma mas flexible la gestion
descentralizada de estos datos y la sincronizacion de los diversos sistemas de directorio
presentes en cada ambito.

Se deberéan incorporar las funcionalidades que se estimen necesarias para facilitar la gestion a
lo largo del tiempo de la estructura de organismos y administraciones integrados en los
servicios de Administracion Electronica y se deberd facilitar la integracibn de aquellas
aplicaciones, existentes en el Gobierno de Aragon, que durante el plazo de ejecucion del
contrato modifiquen sus sistemas de identificacién de usuarios para utilizar SIU/PAU.

Se deberé desarrollar la funcionalidad necesaria para gestionar los cambios de estructura y
asignacion de recursos humanos, procedimientos, sellos de 6rgano y cualquier informacion
especifica de las unidades, incluyendo la posibilidad de administrar una o varias versiones
“preliminares” de la estructura estableciendo el concepto de “fecha prevista” sin prejuicio de su
utilizacion en produccion hasta el momento de activacion ya sea de forma automética como
manual.

Se deberd desarrollar la funcionalidad necesaria para realizar comprobaciones sobre el
organigrama “pendiente de activar” para verificar la correccion de los elementos que componen
la estructura asi como parametros o informacion opcional (datos extendidos) gestionando
correctamente y de forma sencilla para los administradores actuaciones asociadas a la fusion y
escision de unidades organicas.

Debera incorporarse funcionalidad suficiente para gestionar, desde la propia administracion de
los servicios SIU/PAU las relaciones no jerarquicas, que pudieran existir, entre organismos asi
como su relacion con los procedimientos y situaciones durante los cambios de estructura.
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Se deberd incorporar a los sistemas de administracion todas aquellas funcionalidades
necesarias para que, desde el interfaz de usuario administrador, se puedan realizar todos
aquellos ajustes y tareas comunes sin necesidad de recurrir a la utilizacion de Scripts de Base
de Datos.

Asimismo, se deberan aportar soluciones para la automatizacion de la carga y actualizacion en
SIU/PAU de la informacién sobre usuarios, organismos y empresas a partir de la informacién
existente en otros sistemas y aplicaciones del Gobierno de Aragon.

Las propuestas deberan presentar un modelo de solucion para garantizar la realizacion de
cambios de estructura mediante el interfaz de administracion sin necesidad de actuaciones a
bajo nivel y contemplando la integracion de otras aplicaciones.

8.1.2 Gestidon de Habilitaciones Electrénicas

Actualmente no existe un sistema para posibilitar que los ciudadanos puedan habilitar, para la
realizacion de determinados tramites, a otras personas de forma que estas puedan realizarlos
en su nombre.

Asimismo existe la posibilidad, todavia sin explotar, de que determinados funcionarios publicos
realicen esta identificacion o autenticacion segun lo previsto en el articulo 22 de la Ley 11/2007
y en la iniciativa S16 del Plan de Administracion Electronica.

Se pretende reutilizar, en la medida de lo posible, los resultados del desarrollo que realice la
Administracion General del Estado con vistas a garantizar la interoperabilidad de estos
sistemas y reutilizar también toda la informacién y posibilidades de los sistemas SIU y PAU.

Entre las medidas abordadas por parte de la Administracion General del Estado se encuentran
aquellos servicios asociados al desarrollo del Registro Electronico de Apoderamientos (REA)
para consultar la informacién de apoderamientos.

8.1.3 Servicio de Portafirmas Electrénico

Este servicio, identificado como PFI, permite unificar los procesos de firma en las distintas
aplicaciones, presentando un Uunico interfaz especialmente pensado para los firmantes
habituales de documentos.

Dado que ya estan desarrolladas las funcionalidades basicas, se debera mejorar el sistema con
el objetivo de mejorar los tiempos de respuesta de cara al usuario y facilitar la incorporacién de
flujos de firma complejos.

Cabe destacar la necesidad de simplificar la incorporacion de metadatos asociados a los
documentos. Actualmente se introducen de forma manual por parte de los gestores, siendo
necesario evolucionar el servicio para posibilitar el establecimiento automatico de todos
aquellos susceptibles de ser inferidos a partir del cédigo de procedimiento.

Se deberan abordar funcionalidades especificas de usabilidad del portafirmas para diferentes
perfiles y colectivos; firma en movilidad, firma en actos sincronizados, etc asi como la
integracion con otros servicios que permitan la automatizacion de actividades como la remision
de documentos a otros organos, notificaciones, etc.

8.2 Gestion de documentos electronicos

8.2.1 Servicio de Gestion Documental y Archivo Elec  tronico

El servicio de gestiobn documental CCSV actualmente implementa una version practicamente
completa del modelo documental definido por el Gobierno de Aragon siguiendo las normas
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técnicas de interoperabilidad y permitiendo el almacenamiento de documentos y de
expedientes.

Se pretende abordar un proceso de optimizacién de este modelo creando métodos que realicen
funciones habituales de forma acelerada.

Adicionalmente se debera crear un interfaz compatible con las Normas Técnicas de
Interoperabilidad de Documento Electrénico y de Expediente Electronico derivadas del
Esquema Nacional de Interoperabilidad, de forma que se puedan utilizar aplicaciones
desarrolladas para dicho interfaz y, a su vez, que las aplicaciones disefiadas para el servicio de
gestién documental del Gobierno de Aragdn puedan ser utilizadas siguiendo dicho modelo.

Se deberd desarrollar la funcionalidad necesaria para la cumplimentacion automéatica de los
metadatos que puedan inferirse u obtenerse a partir del cédigo de procedimiento, érgano
competente y aplicacion llamante y su administracion para reducir el impacto de los cambios de
estructura.

Se debera mejorar la funcionalidad existente para mantener diferentes versiones del esquema
de metadatos permitiendo que convivan documentos almacenados que utilicen diferentes
versiones.

Con la colaboracion con los responsables técnicos del Gobierno de Aragoén, se deberd
establecer una estructura l6gica, y en su caso fisica, de almacenamiento de los documentos en
el Gestor Documental y, conforme a ella, realizar las actuaciones de configuracion/migracion
para adaptar el proceso actual de almacenamiento de nuevos documentos a los requisitos que
se establezcan derivados del volumen actual de documentos (>300.000), con un régimen de
crecimiento superior a los 150.000 documentos electronicos anuales y a un incremento
sustancial a medio plazo.

Se deberan incorporar medidas de seguridad y confidencialidad adicionales a las actuales para
satisfacer los requisitos de almacenamiento de documentacién a otras administraciones y
algunos organismos especificos del Gobierno de Aragon.

Se ampliaran las funcionalidades conforme a los requerimientos de las aplicaciones y otros
servicios para su correcto funcionamiento, debiendo optimizarse de forma constante para
garantizar la disponibilidad y validez a largo plazo tanto de los documentos como de la firma
electronica de los mismos.

8.2.2 Gestion del Archivo de Expedientes

Se creara un sistema de gestion del archivo documental basado en las series documentales
definidas por los drganos competentes, que permita la gestibn de los documentos o
expedientes en soporte papel, electronico o mixto.

Actualmente la aplicacion CLASE gestiona las series documentales como una aplicacion
ofimética accediendo a un modelo de datos en el SGBD del Gobierno de Aragon.

Asimismo se utiliza la herramienta BRS para la gestion de fondo documental en formato papel,
consultas, busquedas y otras herramientas para la gestion del archivo de documentos en
formato papel, control de préstamos etc.

En base a los criterios del Archivo de la Comunidad Autbnoma de Aragén se definirdn los
requerimientos minimos de este sistema que debera permitir avanzar en la gestion documental
y facilitar la transicion hacia los expedientes electrénicos puros.

Entre otras funcionalidades identificadas se debera trasladar al entorno WEB la aplicacion

CLASE, afadiendo la funcionalidad que actualmente se mantiene en la aplicacion BRS vy el

resto de aplicaciones que se utilizan para la gestion de los fondos documentales para lo que
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deberd realizarse la migracion de los contenidos de las citadas aplicaciones y la
implementacion en la aplicacion web de todas las funcionalidades de archivo actualmente en
uso.

Por dltimo cabe destacar como elemento a tener en cuenta la utilizacion de sistemas de
codigos de barras en la clasificacion, almacenamiento y acceso a los documentos en los
archivos. Sistematica no modificable en el ambito temporal y de alcance de este pliego y, por
tanto, la solucion debera contemplar la casuistica asociada a la utilizacion de dichos cédigos
como por ejemplo la impresion de etiquetas y la utilizacion de lectores de cédigos de barras
durante la manipulacion.

8.2.3 Eventos documentales.

El modelo documental del Gobierno de Aragon incluye el establecimiento de un plan de
eventos asociados a los documentos.

Estos eventos, principalmente de caracter archivistico, deberan ser utilizados para garantizar la
conservacion de los documentos sin requerir de actuaciones puntuales/excepcionales
incorporando, por ejemplo, la funcionalidad de refirmado y resellado de los documentos ante la
caducidad de los certificados utilizados en la firma de los mismos.

La oferta deber& incluir una descripcion de la solucién para abordar actuaciones técnicas en
base a los planes de eventos especificados para cada documento y expediente y, como
elementos a destacar, la solucion para automatizar el refirmado y resellado de los documentos
almacenados en el gestor documental asi como la exportacion a formatos perdurables en el
tiempo de la informacion almacenada.

El Gobierno de Aragon dispone de licencia del componente Record Manager de Documentum,
que podra ser utilizado en la solucion técnica propuesta.en aquellos casos en los que el
licitador identifique funcionalidades disponibles en este que pudieran ser necesarias para
establecer la solucion 6ptima.

8.2.4 Servicio de Copias y Compulsas Electrénicas

Este servicio, identificado como SCE, regulado por Orden de 5 de octubre de 2011, permite la
creacion tanto de copias auténticas como compulsadas de los documentos en formato
electronico.

Dada su equivalencia funcional con determinados modulos del servicio PFI el licitador debera
incluir, en su propuesta correspondiente a este apartado, una solucién de evolucion conjunta
de ambos servicios ya sean independientes 0 como un Unico servicio.

En todo caso, deberd prestarse especial atencién a las actuaciones de compulsa rapida de
documentos para aquellos usuarios que Unicamente requieren de esta funcién asi como
cualquier otra mejora de usabilidad y rendimiento para reducir el tiempo total de operacion por
parte de los usuarios.

8.2.5 Servicio de Creacion de Documentos Electronic  os

Este sistema SCDE permite la creacion de documentos electronicos en formato PDF mediante
plantillas y ficheros de datos utilizando el sello de érgano para la actuaciébn administrativa
automatizada.

Este sistema facilita la creacibn masiva de documentos electrénicos. Se incorporaran
funcionalidades que amplien los formatos utilizables o que permitan una flexibilidad superior
para adaptarse a las necesidades de las aplicaciones integradas.
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Se deberan estudiar y habilitar medios para el acceso a la cumplimentacion y firma de
documentos electronicos por parte de aplicaciones cuya tecnologia presente dificultades
técnicas en la realizacion de este tipo de actividades.

8.3 Gestion de expedientes administrativo

8.3.1 Servicio de Bandeja de Entrada

Este sistema permite el envio de documentos o expedientes en soporte electronico entre
unidades administrativas, sustituyendo en parte al intercambio de documentos entre unidades
administrativas internas.

También debera permitir que se reciban directamente desde el registro telemético o fisico o
desde cualquier otro sistema de recepcion de documentos electrénicos.

Asimismo, permitira que un empleado publico envie, a través de este servicio, documentos
electrénicos a otra unidad del Gobierno de Aragén, o a otra Administracion integrada en el
modelo multi-entidad de prestacion de servicios, de forma que se evite el envio de la
documentaciéon en papel, pudiendo dirigirlos tanto a una unidad concreta como a un cargo o
una persona especifica.

La aplicacion deberé ser capaz de gestionar inteligentemente estos envios en base a reglas
dindmicas de forma que los documentos puedan alcanzar con éxito la unidad o persona
concreta de la forma mas precisa que sea posible sin necesidad de actuacién manual.

Se contemplara la integracion del servicio de Bandeja de Entrada con la aplicacion de Registro
Fisico Integrado de Aragon (REGFIA) para facilitar la preparacién, la remisién o recepciéon de
documentacién con el menor esfuerzo para el personal.

8.3.2 Secretaria Virtual

La Secretaria Virtual actualmente gestiona de forma semi-automatizada las reuniones de la
Comision de Secretarios Generales Técnicos del Gobierno de Aragon permitiendo a los
Departamentos remitir propuestas de forma telemética hasta una fecha indicada por La
Presidencia del Gobierno.

La principal mejora funcional a destacar en la aplicacién es incorporar la gestion integral
electrénica, generando y permitiendo la firma de todos aquellos documentos que se generan
antes, durante y después de la reunion de la comision.

Este servicio se extenderd a la gestion del Consejo de Gobierno durante la ejecucién del
contrato por lo que requiere diferentes mejoras que habran de incluirse en la oferta.

Sera necesaria la revision y adaptacion de los documentos y actuaciones de gestion que
realiza la aplicacion actualmente asi como las propuestas de acta y la evolucién de las mismas
incorporando las actividades de remision entre la Comision y el Consejo.

Como aspectos de caracter general cabe destacar la incorporacion de los documentos en el
gestor documental y la posibilidad de realizar registro telematico de las propuestas recibidas en
el libro de registro general o en uno interno que se configure a tal efecto.

Por dltimo se deberan tratar con especial detalle los aspectos de usabilidad, incluyendo
aquellos referentes a la movilidad, la documentacion y la formacion, disponibilidad y atencion a
usuarios, especialmente en los momentos clave, tanto previos como durante la celebracion de
las reuniones, siendo necesario establecer métodos alternativos de acceso a la documentacion
en caso de indisponibilidad técnica del servicio.
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8.3.3 Servicios de Consulta del Estado de Tramitaci  on (SCET)

El servicio de Consulta del Estado de Tramitacidn tiene por objeto informar al ciudadano de la
situacion de los expedientes en que participa como interesado.

La solucion actual se basa en la interoperabilidad de los diferentes sistemas gestores de
expedientes, distribuyendo las consultas en tiempo real entre aquellos sistemas que cuentan
con modulos habilitados a tal efecto contemplando modelos de integracidn a través de base de
datos.

Dada la evolucion hacia el almacenamiento de documentos y expedientes electronicos en el
gestor documental, asi como el nimero de procedimientos actualmente en los niveles 3y 4 de
Administracion Electronica (registro y notificacion), determinada informacion asociada a la
situacion de los expedientes puede obtenerse de forma automatizada de estos sistemas.

El licitador debera proponer en este apartado una solucion de mejora del servicio para
incorporar, tanto mediante consultas como a través de la remision de los eventos por parte de
los sistemas centralizados, informacion desde los sistemas centralizados de aquellos cambios
en el expediente que sean susceptibles de informar al ciudadano.

Se debera contemplar la posibilidad de que algunos procedimientos, principalmente aquellos
gue se inician de oficio, pueden presentar tramites iniciales donde el interesado no puede ser
informado sobre la situacion del expediente.

La oferta debera incluir por tanto el método de discriminacion de procedimientos, expedientes y
estados a incorporar automatizadamente en SCET, los servicios centralizados desde los que
se puede obtener la informacién y las modificaciones necesarias en los mismos y la propuesta
de modificacién del servicio para incorporar las nuevas funcionalidades.

8.4 Gestion de solicitudes, escritos, facturas yp  ago electrénico.

8.4.1 Catélogo de Procedimientos

El Catalogo de Procedimientos, implantado actualmente en los servidores tanto Oracle OASr2
como en Oracle OASr3, gestiona las fichas catalogréaficas principalmente de los procedimientos
administrativos cuyo inicio se realiza a instancia de parte. También puede incluir la informacion
de los procedimientos de oficio, internos y otros servicios prestados en el ambito de la
administracion.

Ademas del objetivo de publicidad y normalizacién de la informacion al ciudadano, el catalogo
de procedimientos incorpora diferente informacion clave para el funcionamiento del resto de
servicios horizontales como determinados metadatos asociados al codigo de procedimiento o el
identificador del libro de registro teleméatico en el que se realizaran los asientos de la
documentacion intercambiada durante la tramitacion.

Ademas de las actuaciones identificadas en el apartado 5, Actualizacion Tecnoldgica, de este
PPT el servicio requiere:

* Revision y mejora de los métodos y herramientas de interoperabilidad por los que las
aplicaciones y servicios consultan y modifican datos asociados a las fichas de
procedimiento,

» Integracién con los servicios SIU y PAU para incorporar la actualizacién automética de
la estructura organizativa y los cambios de titularidad de las competencias a las que
estan asociados los diferentes procedimientos administrativos.

* Mejora en la gestion de las fichas y la informacion de tramitacion telemética de los
procedimientos transversales donde la competencia se encuentra compartida entre
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diferentes Departamentos, Direcciones Generales o Servicios Provinciales ya sea por
motivos de eficiencia administrativa o por distribucion geogréfica.

» Mejora en la gestiobn y tratamiento de la informacién correspondiente a otras
Administraciones dado el nivel de cohesion entre el Catalogo y el resto de servicios de
Administracion Electronica a disposicion de las mismas.

» Desarrollo de medidas para el control de calidad y mejora de la informacion almacenada
en el servicio. Como la realizacién de comprobaciones automaticas sobre la informacién
en un determinado campo 0 en un conjunto relacionado de campos.

* Mejoras que se deriven de las actuaciones identificadas en el apartado 6 (Publicacion
de la informacién) como, por ejemplo, aquellas destinadas a mejorar la calidad de
informacion en el marco del nivel de Administracion Electrénica alcanzado por un
determinado procedimiento, los datos cuantificativos del procedimiento (nivel de
utilizacién, operaciones, ciudadanos, etc.) o cualquier otra estadistica que se estime
necesaria.

» Mejoras en la integracion con los sistemas nacionales equivalentes, principalmente del
Ministerio de Hacienda para la actualizacion de portales como www.eugo.es,
www.060.es, el Servicio de Informacion Administrativa (SIA), etc.

Dado el desarrollo evolutivo de la aplicacion durante mas de 8 afios se considera necesario, y
pertinente dada la migracion del SGBD vy el servidor de aplicaciones, proceder a refactorizar la
aplicacion, normalizando la informacion y las estructuras de base de datos donde ésta se
almacena.

Durante el periodo de ejecucion se abordaran también trabajos de normalizacién semantica de
los procedimientos, trdmites y servicios de la administracion en los cuales, el adjudicatario
debera participar tanto aportando el conocimiento asociado a la aplicacion de catdlogo como
propuestas técnicas destinadas a la correcta normalizacién vy, finalmente, incorporando las
modificaciones en el servicio que se correspondan para que la normalizacion pueda hacerse
efectiva.

8.4.2 Entorno Telematico de Tramitacion (ETT)

El Entorno Telemético de Tramitacion, desarrollado de forma previa a la disponibilidad de
muchos de los servicios horizontales de Administracién Electronica y actualmente desplegado
en los servidores de aplicaciones Oracle OASr2, requiere ser integrado con el servicio CCSV
para el almacenamiento de los documentos en el gestor documental posibilitando, de esta
manera, la modificacion de la integracion con SRTv3 hacia métodos mas eficientes.

Como principal punto de entrada de solicitudes teleméticas, deberan mejorarse los servicios
web destinados a permitir la integracion e interoperabilidad de las aplicaciones que requieran
de realizar consultas a ETT para identificar y procesar las solicitudes y documentos que hayan
sido registrados, facilitando la obtencién tanto de los documentos como de los localizadores
CSV correspondientes a ellos.

Durante el afio 2014, se realizaron actuaciones destinadas a posibilitar, mediante la utilizacién
de la Arquitectura SOA del Gobierno de Aragon, la integracion de aplicaciones cuya tecnologia
no permitiera la utilizacién de Web Services incluyendo la funcionalidad necesaria para realizar,
de forma automatizada, las verificaciones de datos que el solicitante hubiera autorizado de
forma expresa.

Se deberd evolucionar esta solucién, ya sea mediante la mejora y extension de las
funcionalidades en la propia arquitectura SOA como en el desarrollo del servicio SVCD o en
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combinacion de ambas, con el objetivo de extender su utilizacion de forma horizontal en los
diferentes procedimientos.

Los trabajos a realizar incluyen, asimismo, la integracién del servicio ETT con el resto de
servicios de Administracion Electronica disponibles en la actualidad como, por ejemplo,
SIU/PAU, SGA, SCET, asi como la mejora del interfaz de usuarios para incrementar la
usabilidad del servicio.

8.4.3 Servicio de Recepcion de Solicitudes, Subsana ciones y Otros Tramites
(SSTS)

Este servicio engloba todos los tramites generales que pueden utilizar los procedimientos
(actualmente: solicitud general, subsanaciones, alegaciones, recursos, aportaciones de
documentacion, manifestaciones de consentimiento).

En funcion de cada tramite se habilitara particularmente para cada interesado o por
procedimiento o de forma general, pudiendo obligar a la introduccion de informacién que
permita asociar esa solicitud a un procedimiento o expediente concreto.

Este sistema permite al usuario el acceso a los tramites realizados en un plazo asi como la pre-
cumplimentacion de parte de los datos a través de un enlace web debidamente configurado.

Se evolucionaran estos servicios incorporando aquellas funcionalidades que sean necesarias
para la mejor integracibn con la bandeja de entrada y los sistemas de tramitaciébn de
expedientes de forma que se minimicen las tareas a realizar de forma manual por parte de los
gestores.

Se debera crear un servicio nuevo de recepcion de solicitudes cumplimentadas en otros
sistemas, siguiendo el modelo de PPE, de forma que recoja los datos en formato XML y cree el
documento de solicitud basado en el modelo normalizado de solicitud, cumplimentando si fuera
necesario los anexos definidos en el XML. Este documento junto con los anexos 'V,
eventualmente, los adjuntos serd puesto a la firma para la incorporacion a registro.

Debera permitir que algunos de estos anexos puedan contener un nimero indeterminado de
elementos que, a su vez, generaran un documento en formato pdf listado con una paginacion y
cabeceras correctas al estilo de un informe de multiples hojas.

Todos los datos incorporados a las diversas solicitudes, escritos y trAmites estaran disponibles
en los servicios web de integracién de aplicaciones.

8.4.4 Servicio de Recepcion de Facturas Electronica s (SFE)

El Servicio de Recepcion de Facturas Electronicas permite la recepcion de facturas en formato
electrénico por parte de la Administracion de la Comunidad Autbnoma de Aragon, de forma que
la informacion de las mismas finaliza en el sistema de gestion contable.

De forma complementaria a las funcionalidades que provee la plataforma FACE de la
Administracion General del Estado, el emisor de facturas dispone de un sistema de creacion de
facturas on-line asi como la posibilidad de consultar el estado de tramitacion de todas las
facturas que haya enviado al Gobierno de Aragon independientemente de si éstas fueron
remitidas electronicamente o en formato papel.

Asimismo, dispone de un conjunto de servicios web destinados al acceso automatizado por
parte de sistemas susceptibles de emitir facturas electrénicas (ERP’s).

Actualmente, existe un contrato de desarrollo conjunto del Servicio de Factura Electrénica y
Registro Contable de Facturas en la plataforma SAP para la gestién econdmico-financiera del
Gobierno de Aragon (SERPA). Este contrato finaliza su ejecucion durante el mes de MAYO de
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2015 momento en el cual los desarrollos funcionales en SERPA seran incorporados al
mantenimiento evolutivo de dicha plataforma por lo que el alcance de este pliego afecta
Unicamente al servicio SFE, portal de emisién y recepcion de facturas.

Se deberd incluir funcionalidad para la carga masiva de borradores y originales tanto en la
funcionalidad web como a través de los Web Services de integracion. Las facturas podran
incorporarse también desde la valija electronica incluyendo la posibilidad de que se presenten
de forma conjunta en ficheros comprimidos. Incidiéndose en este apartado en la posibilidad de
realizar los procesos fuera de linea (off-line) para mejorar el tiempo de respuesta percibido por
el usuario.

Se debera incorporar la funcionalidad necesaria para gestionar las facturas que el Gobierno de
Aragon emite a otras administraciones asi como aquellas que pudieran emitir otras
administraciones entre si.

Asimismo, se deberd evolucionar funcionalmente la herramienta, mejorando la integracion con
los sistemas contables asi como incrementando las posibilidades ofrecidas a otras
Administraciones para la correcta adhesioén al servicio.

Entre otras, deberd incorporarse la funcionalidad suficiente para que el servicio pueda actuar
como Registro Contable de Facturas delegado por otras administraciones.

Los desarrollos asociados a la licitacién electronica y la gestion electronica del expediente de
contratacion implican la necesidad de incorporar al SFE funcionalidades correspondientes a la
relacibon de las facturas, recibos de registro y conformidades con los expedientes
administrativos en CCSV asi como, en caso de que nho existiera el expediente, la creacion del
mismo.

8.4.5 Servicio de Pago y Presentacion Electrénicos (PPE)

Este servicio posibilita la presentacion y pago de las diferentes tasas del Gobierno de Aragon,
accediendo a una pasarela de pagos que interactda con las entidades financieras.

El sistema permite presentar en el registro telematico el documento justificativo del pago de
forma que no requiera la personacion del interesado en las oficinas de registro.

El sistema se integra con las diversas aplicaciones que generan las liquidaciones o
autoliquidaciones, de forma que actla como un servicio comun para todas ellas.

La informacion de los pagos se encuentra disponible para los interesados en un portal y los
empleados publicos acceden a los pagos realizados bien mediante el portal privado o mediante
los servicios web de integracion.

Actualmente se encuentra en produccidon el pago contra cuenta bancaria, encontrdndose
realizados los desarrollos de pago con tarjeta si bien, hasta la fecha, no se ha autorizado la
utilizacién de este medio de pago y por tanto se deberan acometer los ajustes que sean
necesarios para su puesta en marcha.

Se pretende aumentar los medios de pago conforme éstos se habiliten para su utilizacion por
parte del Gobierno de Aragdn y, por otra parte, permitir adjuntar documentacion en formato
electrénico junto con el documento de pago.

Se debera desarrollar la funcionalidad de representacién por empleado publico que podra
utilizarse cuando esta se habilite organizativamente y el ciudadano asi lo solicite.
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8.5 Registro y notificaciones
8.5.1 Evolucidn del Registro Telemético

En su configuracion actual el registro telematico presenta flexibilidad en cuanto a los
organismos y tramites definidos y la capacidad para incorporar documentos adjuntos.

Se deberan incorporar funcionalidades que permitan la vision integrada de los asientos
registrales realizados tanto en la herramienta REGFIA como en el servicio SRTv3 posibilitando
las busquedas a partir de diferentes conceptos como por ejemplo el interesado, el nUmero de
registro, fecha, procedimiento, etc.

La citada consulta unificada deberé presentar un interfaz para la consulta por parte de los
usuarios como a través de WS para la integracién por parte de aplicaciones.

El caracter horizontal de este servicio implica la realizacion de multiples actividades derivadas
de los trabajos identificados en otros apartados de este pliego. Cabe destacar la eliminacion
prevista de la version 2 de SRT vy, por tanto, las labores de migracion de la informacion que
sera necesario abordar durante la ejecucion del contrato.

Por ultimo, se deberd contemplar la especial relevancia de la integracion de aplicaciones
gestoras de expedientes por lo que el desarrollo evolutivo del servicio debera incluir las
modificaciones que se estimen necesarias para facilitar la integracion de aquellas aplicaciones
que, durante el plazo de ejecucion del contrato, se incorporen a la utilizacion del Servicio de
Registro Telematico.

8.5.2 Servicios de Notificaciones Telematicas y Com  unicaciones

El servicio de notificaciones teleméticas actualmente incluye la emision de notificaciones a
personas fisicas ya actuen éstas a titulo personal o por designacion de personas juridicas para
la recepcion de notificaciones.

Se debera incorporar la posibilidad de realizar comunicaciones electronicas a través de este
sistema de forma que no se tenga que acudir al envio directo de correos electronicos por parte
de los sistemas asi como la posibilidad de incorporar diferentes sistemas de avisos
configurables por el usuario.

Se deberan incorporar las funcionalidades que se estimen necesarias para facilitar la
integracion de aquellas aplicaciones que durante el plazo de ejecucion del contrato se
incorporen a la utilizacion del Servicio de Notificaciones Telematicas.

8.5.3 Notificacion de Ficheros de Caracter Personal a la Agencia Estatal de
Proteccion de Datos (AEPD)

La obligacion legal de notificar a la AEPD, tanto de los ficheros existentes como de las
modificaciones o bajas de los mismos, se gestiona actualmente a través de una aplicacion ya
desplegada en los servidores de aplicaciones Weblogic.

Este servicio requiere de las siguientes mejoras funcionales:

* Mejora en la gestion distribuida de la informacion de los ficheros con datos de caracter
personal.

« Integracién con SIU/PAU tanto en la identificacion de usuarios del servicio como para la
incorporacién automatizada de los cambios de estructura y competencias.

* Integracion con CCSV para el almacenamiento de los documentos electrénicos de las
solicitudes a la AEPD.
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* Mejoras en la gestion de perfiles y roles de usuario.

» Adecuacion a los cambios en los interfaces de comunicacién con la AEPD asi como en
el contenido de la informacién a almacenar con respecto a los ficheros existentes

« Elaboracion de listados y provision de los indicadores necesarios para la realizacién de
las labores relacionadas en el apartado 6 de este PPT.

* Incorporacién de elementos asociados al cumplimiento del Esquema Nacional de
Seguridad y de aquellos que se deriven del desarrollo de la Politica de Seguridad de la
Comunidad Auténoma de Aragon.

» Gestion y control de la normativa relacionada con cada uno de los ficheros registrados
en la aplicacion.

« Mejoras de usabilidad, rendimiento y control de errores en la comunicacién con la AEPD

El licitador deberd incorporar en su oferta la propuesta de solucién correspondiente a
incorporar las citadas funcionalidades en la aplicacién existente o, si asi lo considera, la
realizacion de una nueva aplicaciéon que incluya tanto la funcionalidad actual como las mejoras

8.5.4 Servicio de Publicacién de Anuncios de Licita  cion (Perfil)

El Servicio de Publicacion de Anuncios de Licitacion que presta servicio actualmente a todos
los poderes adjudicadores dependientes directa o indirectamente del Gobierno de Aragon, asi
como a mas de 300 entes locales y otras administraciones e instituciones, realiza la remision
automética de los anuncios de licitacion a la Plataforma de Contratacion del Sector Publico de
la AGE tanto de los citados poderes adjudicadores como del resto de administraciones de la
Comunidad Auténoma en funcion de las necesidades indicadas por las mismas.

Se debera incorporar la funcionalidad de remision automatizada, en su caso, de los anuncios a
los diferentes boletines oficiales (BOA, BOE y DOUE) asi como la integracion de todos los
anuncios asociados a un expediente de contratacibn en su correspondiente expediente
electronico en el servicio CCSV.

El Perfil de Contratante utiliza la normalizacion semantica PPROC
(http://contsem.unizar.es/docs/PPROC_es_0.1.4.pdf) y se encuentra integrado en el servicio de
OpenData del Gobierno de Aragon por lo que el adjudicatario, durante la ejecucion del contrato,
asumira las tareas de adecuacion de dicha normalizaciéon a las modificaciones normativas que
pudieran producirse y la adaptacion del servicio a las modificaciones que se realicen en el
ambito de PPROC.

Dado que el Gobierno de Aragén ha colaborado en el desarrollo de PPROC y promueve su
aprobacion internacional en el @mbito del W3C el adjudicatario debera participar activamente
en las cuestiones técnicas que fueran necesarias durante la fase de aprobacion como norma
internacional.

El licitador debera proponer e incorporar mejoras de usabilidad y de integracién con otras
herramientas utilizadas en los procedimientos de contratacion con el fin de reducir el esfuerzo y
las posibilidades de error de transcripcién derivadas actualmente de la falta de un repositorio
comun de informacién sobre contratos en tramitacion.

Asimismo debera contemplarse en las ofertas la incorporacién, a corto plazo y fuera del
alcance de esta licitacion, de sistemas de licitacion electrénica en el Gobierno de Aragoén por lo
que deberan desarrollarse, durante la ejecuciéon del contrato, servicios de interoperabilidad
para, al menos, la incorporacion y remision de informacién al sistema econdémico financiero del
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Gobierno de Aragon (SERPA) asi como herramientas normalizadas equivalentes para el envio
y recepcion de informacion desde plataformas de licitacion electronica.

Durante la ejecucién del contrato, como parte del mantenimiento evolutivo, se debera adecuar
en el menor plazo posible el servicio a la normativa vigente en cada momento incorporando,
asimismo, mejoras de usabilidad, rendimiento y disponibilidad.

8.6 Catalogo de Servicios de Consulta e Interoperab ilidad de
Datos.

8.6.1 Sistemas de intercambio de datos con otras ad ministraciones

El servicio SVCD permite la verificacion y consulta de datos generalmente pertenecientes a
otras administraciones que sean intermediados a través de la red SARA o mediante otros
mecanismos particulares.

Se disefaran las funcionalidades a incorporar al sistema para lograr un menor coste en tiempo
y recursos por cada nuevo servicio a incorporar haciendo uso de las tecnologias disponibles en
cada momento.

Se definiran interfaces para que se puedan realizar verificaciones de un nimero elevado de
datos de forma conjunta.

Se incorporaran, de forma paulatina y a decision del Gobierno de Aragon, aquellos servicios
que el Sistema de Intermediacion de la AGE incluya en su carta de servicios
(http://administracionelectronica.gob.es/ctt/scsp/) hasta llegar al total de los mismos.

8.6.2 Servicio Proveedor de Datos en soporte electr  6nico

Este servicio permite ofrecer datos de esta administracion que se encuentran en soporte
electrénico, generalmente en Sistemas de Gestion de Bases de Datos Oracle, a otros 6rganos
de la administracion o a otras administraciones a través del SVCD.

Se ampliaran las funcionalidades del sistema actual de forma que permita el acceso a un
sistema genérico de registros administrativos y minimice los costes para la incorporacion de
nuevos datos.

Se realizaran las funciones requeridas por los Departamentos con vistas a la implantacion de
medidas derivadas del Esquema Nacional de Seguridad, especialmente en lo relativo a la
consulta de los accesos realizados.

Se incorporaran al Servicio Proveedor de Datos aquellos registros o sistemas con informacién
susceptible de suprimir la emision de certificados.

El licitador debera establecer una planificacion dividida en tres hitos, en cuya primera fase se
debera acometer la incorporacion de los datos correspondientes a la “situacion de pago de
impuestos y tasas en la Comunidad Autonoma de Aragén” y el “certificado de Familia
Numerosa”.

El Gobierno de Aragén, en cumplimiento de los requisitos del Comité Sectorial de
Administracién Electronica, identificara hasta cinco conjuntos de datos que deberan ser
incorporados al Servicio Proveedor de Datos. Durante la segunda fase se abordara la
incorporacion de esta informacion.
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Para el cumplimiento del tercer hito el licitador establecera en su oferta la propuesta de relacion
de servicios y conjunto de informacién a ofrecer en el Servicio de Provision de Datos.

Cada servicio incorporado al Servicio de Provision de Datos incluira la correspondiente
funcionalidad en el servicio SVCD para realizar la consulta por parte de los empleados publicos
autorizados.

8.6.3 Servicios de Respuesta Inmediata

Esta plataforma permite la creacion de servicios que, en respuesta a una solicitud de un
ciudadano mediante un formulario, accedan a las bases de datos del Gobierno de Aragén y
emitan de forma automatizada una respuesta o certificado firmado mediante un sello de
6rgano.

La solicitud puede conllevar tanto la realizacibn de pagos teleméaticos como documentos
electrénicos adjuntos.

Eventualmente este sistema permite la emision de respuestas offline, en aquellos casos que se
requiera la intervencion de un empleado publico de forma previa a la emision del certificado.

Con el objeto de incrementar la utilizacion del servicio asi como facilitar la obtencion de los
certificados de mayor relevancia deberd conectarse SERI con los servicios SVCD y SPD de
forma que un ciudadano pueda requerir y obtener de forma automatica una certificacion de sus
datos accesibles en estos servicios.

El adjudicatario mantendra sincronizado el conjunto de datos disponibles en SERI con los
servicios SVCD y SPD realizando las integraciones conforme se incorporen nuevos conjuntos
de datos a los servicios de intermediacion.

8.6.4 Servicios de Gestién de Avisos e Incidencias.

Incluye un servicio de gestion de avisos (SGA) que centraliza el envio de mensajes a los
usuarios desde las distintas aplicaciones y el sistema de gestion de incidencias (SGI) que
permite conocer las incidencias previstas y pasadas que suponen una indisponibilidad de cada
uno de los sistemas.

La oferta debera incluir la incorporacion de funcionalidades para la utilizacion de SGA con
ciudadanos y gestores de otras administraciones.

Contemplando la posibilidad de que el ciudadano se encuentre registrado (DNI/email/teléfono).
En caso de no estar registrado sélo se admitiran mensajes dirigidos a un correo electronico
siendo éstos acumulados y enviados de forma agregada en un solo mensaje.

Con respecto al servicio SGI se deberan abordar las mejoras correspondientes a las
actuaciones identificadas para la correcta publicacion de la informacion asi como mejoras en la
presentacion de la informacion al ciudadano, filtros y consulta.

Por ultimo debera posibilitarse que las aplicaciones puedan mostrar el conjunto de incidencias
asociadas a determinados servicios mediante el paso de subconsultas como parametros de
presentacion.

9 Actividades de administracion de los servicios Yy
soporte a integradores y usuarios
9.1 Administracion de los servicios

Los servicios de Administracion Electronica son susceptibles de administracion en varios de
sus apartados: usuarios, organismos, grupos de gestion, aplicaciones, sellos de 6rgano,
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permisos, roles, elementos de configuracion técnica, control y resolucion de incidencias
especificas en actuaciones, elementos de interoperabilidad, parametros asociados a los
procedimientos, pardmetros asociados a la propia funcionalidad de los servicios, etc.

La mayoria de las configuraciones asociadas a la identificacion y permisos se gestiona a través
de los servicios SIU y PAU pero determinados servicios aun mantienen administracion de
usuarios y permisos propia que, durante la fase de integracion con SIU/PAU también debera
ser administrada.

El nimero de peticiones asociados a la administracion de los servicios varia conforme la
situacion de los mismos (implantacion, inicio de la explotacion, fase estable) y segun se
incorporan nuevos procedimientos a la utilizacion de cada servicio (cargas iniciales, ajustes en
primera fase, explotacion normal)

Se incluyen, por tanto, actuaciones puntuales como, por ejemplo, el cambio de la IP de una
aplicacion integrada con alguno de los servicios o el alta de un nuevo usuario en una unidad
organizativa y actuaciones masivas como por ejemplo el alta de 300 nuevos usuarios y su
asociacion con un grupo de gestion que asocia un conjunto de procedimientos relacionados.

La oferta deber& proponer un modelo de gestion y recursos que garanticen la disponibilidad de
los servicios minimizando el tiempo de respuesta en las necesidades de administracion.

9.2 Soporte a integradores y usuarios (empleados AA PP vy
ciudadanos)

Se describe en este apartado la casuistica asociada a la actividad de soporte a integradores y
usuarios, indicando las caracteristicas mas relevantes a la prestacion del servicio como, por
ejemplo, tipos de consultas o incidencias a registrar o peticiones que puede recibir el equipo
de soporte, etc.

Por su especial relevancia, las actividades descritas en este apartado que pudieran derivar en
requisitos para la prestacion del nivel 1 de soporte (CAU- AE) seran detalladas en el apartado
9.3.

9.2.1 Integradores.

Por disefio, los servicios de Administracion Electrénica son susceptibles de integracion por
parte de aplicaciones sectoriales y, en general, por parte de cualquier sistema destinado al
apoyo a la tramitacion ya sea del propio Gobierno de Aragén como de otras Administraciones
de la Comunidad Autonoma o de la Administracién General del Estado.

Por norma general cada aplicacidon sectorial es responsabilidad del Organismo competente en
el procedimiento al que da apoyo vy, por tanto, su ciclo de vida y desarrollo evolutivo y de
integracion es determinado por dicho Organo en funcion de su propia estrategia y
disponibilidad presupuestaria.

Por ultimo, se facilita el acceso a determinados servicios por parte del sector privado,
fomentandose la integracion directa de las aplicaciones a disposicion de las empresas y
ciudadanos para incrementar el nivel de utilizacion y posibilitar la innovacién y mejora de la
experiencia de uso adaptada a las necesidades especificas de colectivos por parte de la
iniciativa privada.

La situacion anteriormente descrita da lugar a la existencia de un numero de equipos
independientes, que generalmente oscila entre 5y 15, que, durante la fase de integracién:

- Realiza consultas para informarse de los servicios disponibles y obtener los
manuales de integracion.
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- Solicita actuaciones asociadas a permisos de usuarios y aplicaciones para la
integracion.

- Realiza pruebas y requiere de supervision para verificar su correcta integracion.

- ldentifica errores ya sean de los servicios de Administracién Electrénica o de sus
propios desarrollos

- Realiza una prueba de carga

- ldentifica y propone mejoras a incorporar en los servicios de Administracion
Electrénica

- Solicita configuraciones en los servicios desplegados en los diferentes entornos del
Gobierno de Aragén

- Solicita carga o parametrizacion de un colectivo de usuarios, procedimientos y
permisos de forma previa a la utilizacién en produccion de las funcionalidades
integradas.

El Servicio de Administracion ElectrOnica participa activamente durante las fases de
informacion y disefio de las actividades de integracion de aplicaciones sectoriales para
garantizar la coherencia del modelo completo de Administracion Electronica y para identificar y
resolver aspectos normativos y de cumplimiento de proteccioén de datos.

Actualmente se dispone de los manuales de integracion de los principales servicios. Manuales
qgue, de forma natural, deben ser adaptados conforme a la evolucién de los servicios y
ampliados con las experiencias acumuladas durante las actividades de integracion de las
aplicaciones sectoriales.

El soporte a integradores debera contemplar:

- Control, redistribucion y, en su caso, resolucién de las peticiones realizadas por
parte de los integradores a los equipos especificos (altas de usuarios, identificacion
de errores, pruebas, consultas sobre actuaciones)

- Centralizacién, supervisidn y mejora constante de la informacién asociada a los
servicios de Administracion Electronica.

9.2.2 Usuarios (empleados AAPP o ciudadanos)

Si bien el servicio de soporte atendera y registrara cualquier consulta de los usuarios
relacionada con la aplicaciones y servicios de Administracion Electronica, no es objeto de la
presente licitacion la resolucion de consultas asociadas a la utilizacion de las aplicaciones en el
marco de la tramitacion administrativa cuando estas consultas deban ser resueltas por el
Servicio de Informacion y Documentacion Administrativa o responsables administrativos en
materia especifica de procedimiento.

Existen diferentes casos en los que los usuarios, ya sean empleados o ciudadanos, encuentran
dificultades asociadas a la utilizacion del servicio y, por tanto, serd necesario atender a dichas
consultas generalmente asociadas a aspectos técnicos de acceso al servicio.

Se define como atencion o actuacion de soporte a usuario, la recepcion y registro de una
comunicacion (teléfonica o por cualquier otro medio) cuyo origen es un usuario del servicio.
Esta atencion podra dar lugar a las siguiente actividades por parte del servicio de soporte:

1. Registro de la comunicacion identificando al usuario origen y un medio de contacto
(email) para la respuesta.
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Identificacion de la comunicacion en base al tipo y caracteristicas de la misma
(inciendencia, consulta de utilizacion de la aplicacion, consulta sobre la utilizacion en
el marco de un procedimiento, etc)

En funcién del tipo identificado, segun proceda:

a. Se facilitara la informacién o documentacion que permita al usuario operar
con normalidad.

b. Se realizara, conforme a un protocolo establecido, las actuaciones de
administracion que correspondan (ej: alta de usuario en un servicio o cambio
de rol)

c. Se darad traslado a los responsables identificados sobre utilizacion del
servicio en el marco del procedimiento.

d. Se daré traslado al soporte de Nivel 2 y Nivel 3
e. Se daré traslado al Soporte a Usuarios del Gobierno de Aragén (4100).
f. Se daratraslado a aquellos agentes o unidades que corresponda

Seguimiento y, en su caso, reclamacion de incidencias especialmente en aquellas
en las que se haya dado traslado de la comunicacién a otras unidades o servicios de
soporte.

Comunicacion al usuario sobre el estado de situacién de sus peticiones. El usuario
podra realizar consultas sobre el estado de sus peticiones y, en todo caso, sera
informado por correo electronico sobre la resolucion de su comunicacion
independientemente de la participacion de cualquier otra unidad o servicio de
soporte.

Tal como se establece en el apartado 9.2.1, el flujo de actividad con respecto a
atencion/comunicaciones de integradores es equivalente al descrito anteriormente.

Como ejemplo de las consultas que podran atenderse se relacionan a continuacion aquellas
mas destacadas durante los ultimos afios:

El usuario no puede acceder al servicio porque no se cargan los elementos de firma
electronica (applet, tarjeta, certficado).

El usuario no puede utilizar elementos asociados a los formularios o0 documentos
(Plugin PDF, Acroforms)

El usuario no puede acceder al servicio porque no se le identifica como usuario del
mismo o0 no aparece seleccionable el organismo correspondiente.

El usuario desea conocer si puede/debe utilizar el servicio.

El usuario no localiza una informacion que deberia constar en el servicio (recibo de
registro, solicitud presentada, documento electrénico)

El servicio presenta un problema de disponibilidad.

El servicio presenta un error 0 una actividad inesperada ante una actuaciéon del
usuario.

El usuario desconoce el funcionamiento del servicio y los efectos de su utilizacion.

Como premisa principal de la atenciébn a usuarios se establece que todas las consultas o
peticiones deberan ser respondidas computandose como tiempo efectivo de resolucién desde
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el momento de la consulta hasta la transmision del mensaje indicando que la
consulta/incidencia ha finalizado.

Deberan contemplarse situaciones donde habra de informarse de forma activa al conjunto de
usuarios de un determinado servicio.

Se deberéa contemplar la posibilidad de incorporar en este apartado aplicaciones horizontales y
sectoriales del Gobierno de Aragon no incluidos en la relacion de servicios objeto de mejora
evolutiva.

9.2.3 Elementos destinados a la reduccion del nimer o de llamadas telefonicas

Dado el coste asociado a la atencion telefonica directa a los usuarios se deberan desarrollar
elementos de soporte, informacion y ayuda accesibles a través de internet utilizando
principalmente las herramientas ya disponibles en el Gobierno de Aragon como por ejemplo la
herramienta corporativa Moodle que utiliza la plataforma de teleformacién del Instituto
Aragonés de Administracién Puablica, el servicio Pregunte, el portal del Gobierno de Aragén y
las propias aplicaciones objeto de este contrato.

Asimismo la gestion de peticiones deberd integrarse con la herramienta de ticketing OTRS vy,
con caracter general, debera fomentarse la relacion telematica a través de formularios y el
procesado automatizado de las peticiones.

Por lo que el adjudicatario debera realizar las actuaciones que sean necesarias en OTRS para
posibilitar la integracion y el intercambio automatizado de la informacién de las consultas,
peticiones e incidencias asi como realizar el mantenimiento y explotacion de OTRS asumiendo
los costes de licencia y soporte de la aplicacion.

El adjudicatario debera realizar labores de integracion de sus sistemas de ticketing y atencién a
usuarios con la plataforma corporativa equivalente del Gobierno de Aragén.

El adjudicatario se compromete a elaborar una media de 5 elementos o recursos de
informacion y formacion por cada servicio con el objetivo de reducir el nimero de actuaciones
de atencion a través de la mejora en la formacién, incremento de la independencia de los
usuarios y el facil acceso a la resolucién autbnoma de los problemas més usuales.

Las ofertas deberan incluir propuestas especificas en este sentido incluyendo detalle sobre
elementos a utilizar, ejemplos de contenidos y analisis del impacto en el nivel de atencion
personalizada.

Debera elaborarse de forma periddica un informe sobre el numero y tipificacion de las
consultas y actuaciones, su estado actual y la evolucion de las mismas con propuestas
técnicas, organizativas y funcionales destinadas a mejorar la eficiencia tanto en materia de
administracién como de soporte a integradores y usuarios.

9.2.4 Nivel de atencion prevista.

A efectos de este apartado, se considera “llamada” a la atencion y resolucion de una peticion,
consulta o incidencia que sea recibida por parte del servicio de soporte independientemente de
gue el medio de comunicacién utilizado sea teléfono, correo electronico o formulario web. En
ningln caso se contabilizara mensajes o llamadas que no requieran intervencion o actividad en
el marco de prestacion del servicio, por ejemplo mensajes de spam, llamadas que no den lugar
a actuacion, incidencia o peticion de informacion.

Infraestructura para una media de 150 llamadas por dia laborable en computo mensual, con
capacidad para absorber picos de hasta 300 en diferentes periodos que pueden llegar a sumar
los 90 dias al afio.
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El licitador ofertard, en todo caso los incrementos sobre los valores de referencia del péarrafo
anterior, tanto en el numero medio de llamadas que asume dentro de la prestacion del servicio
como el maximo de llamadas susceptible de aceptar durante un pico de actividad. Ambos
conceptos se evaluaran en los criterios sujetos a valoracion posterior.

Si se supera la media mensual de llamadas ofertadas, el exceso se incorporara a la siguiente
factura del proyecto, con un coste no superior a 1,50€ por llamada, a ofertar por el licitador
conforme al anexo de criterios de evaluacion posterior y que sera objeto de valoracion. El coste
total de este exceso de llamadas nunca podra superar los 3.000€ mensuales. A estos efectos
no se computardn en ningun caso las llamadas consecuencia de errores generados por los
trabajos del adjudicatario.

El disefio e implantacion de la solucion de soporte deberd permitir la posibilidad de afadir
recursos de otras empresas sin necesidad de ubicarlos fisicamente en las instalaciones del
adjudicatario de este contrato.

El soporte de nivel 2 y 3 serd realizado por los equipos de desarrollo destinados al proyecto,
mientras que el nivel 1 lo seré por el CAU-AE descrito en el apartado siguiente.

9.3 CAU-AE — Centro de Atencion a Usuarios de Admin istracion
Electronica

El Centro de Atencion de Usuarios del Gobierno de Aragon (Servicio 4100) es el punto Gnico de
contacto (SPOC) para los empleados del Gobierno de Aragdn y sus organismos dependientes
para la resolucién de incidencias y peticion de servicios relacionados con las tecnologias de la
informacion y las comunicaciones. El Centro de Atencion de Usuarios del Gobierno de Aragon
no proporciona soporte a ciudadanos y empresas en su condiciobn de usuarios de las
aplicaciones del Gobierno de Aragon.

El Centro de Atencién a Usuarios de de Administracion Electronica (CAU-AE) definido en el
presente pliego cubre la necesidad de dar soporte técnico y funcional a los usuarios de los
servicios de Administracion Electronica, proporcionando dicho servicio a ciudadanos,
empresas, integradores y empleados de las administraciones publicas en la Comunidad
Autonoma.

En lo que se refiere a los propios empleados publicos del Gobierno de Aragoén, por regla
general y para mantener la homogeneidad en la gestién, las incidencias en materia de los
servicios de Administracion Electronica seran reportadas al Centro de Atencion de Usuarios del
Gobierno de Aragén (servicio 4100) quien, cuando corresponda de acuerdo a los
procedimientos que se arbitren en funcién del tipo de incidencia, procedera a su remision al
CAU-AE para su resolucion. Aquellas consultas o peticiones que, por error o indicacion del
Gobierno de Aragdn, se realizaran directamente al CAU-AE deberdn ser correctamente
reportadas al servicio 4100 para su contabilizacion, resolucion ordenada y correcta gestion.

En cualquier caso, y en el contexto del soporte a los servicios de administracion electronica, el
CAU-AE colaborara, en la medida que el Gobierno de Aragon establezca en cada momento,
con los servicios del Centro de atencién de usuarios del Gobierno de Aragon (servicio 4100),
ateniéndose a la coordinacién general y procedimientos de éste.

Las labores de CAU-AE no tienen por objetivo realizar actuaciones técnicas en puestos de
usuario, centrando su actividad en el apoyo a nivel de funcionalidad del servicio resolviendo
dudas, consultas, incidencias procedimentadas y generando el material necesario para que los
usuarios puedan interactuar con los servicios de administracion electrénica de forma autonéma
y eficiente en el desarrollo de sus competencias laborales.

Pag. 44 de 99

“Constrnyendo turopa desde Aragon”



= GOBIERNO B L ANIGN EURGER.
- DE ARAGON - FONDO EUROPEO DE

Departamento de Hacienda DESARROLLO REGIONAL
y Administracién Publica

* %
* oy %

Por tanto, a efectos de esta licitacidon, el ambito de actuacion del CAU-AE se circunscribe a los
ciudadanos, empresas, integradores y empleados de las administraciones publicas incluyendo
tanto los propios del Gobierno de Aragén como aquellos pertenecientes a organismos
adheridos o con obligacién legal de utilizar los servicios de Administracion Electrénica.

El CAU-AE debera habilitar las actividades, comunicaciones, elementos y herramientas de
coordinacién necesarias para el correcto funcionamiento en sintonia con el Centro de Atencion
a Usuarios del Gobierno de Aragon estableciendo los protocolos necesarios para garantizar la
prestacion de servicios mas eficiente y satisfactoria desde la percepcion de los usuarios y las
necesidades de los servicios y aplicaciones de administracion electrénica.

Incluye en su alcance, al menos, las siguientes actividades:
* Recepcion de llamadas y primer nivel de soporte
* Resolucion en primera llamada
* Registro de incidencias y peticiones de servicio
» Escalado
e Seguimiento y reclamacion de incidencias
* Informacién al usuario
» Soporte de primer nivel para aplicaciones y servicios de administracion electrénica
* Sondeos
* Actuaciones a demanda
« Deteccion de problemas y riesgos y escalado jerarquico

A continuacion se describe el alcance de las principales actividades incluidas dentro de esta
linea de servicio y las condiciones de prestacion del servicio (ubicacion, horario, equipo, niveles
de servicio, etc.).

9.3.1 Recepcion de llamadas y primer nivel de sopor te

El CAU-AE constituira el punto de contacto inicial entre los usuarios y el servicio que deban
recibir, actuando de ventanilla Unica, siendo ademas responsable del primer nivel de soporte en
el proceso de Gestion de Incidencias.

Los canales de comunicacion con el CAU-AE estardn soportados por los siguientes medios:
- Teléfono
- Correo electronico
- Web de autoservicio

Los objetivos basicos de esta linea de servicio seran los de proporcionar una correcta atencion
a los usuarios, proporcionar asistencia técnica y funcional a los usuarios finales en las
diferentes &reas operativas relacionadas con Administracién Electrénica, resolver dudas o
consultas, gestionar la provision a los usuarios de acceso a los distintos recursos de
informacidén y tecnolégicos, acometer la realizacion de cualquier otra peticion de servicio
estandar y gestionar la resolucion de las incidencias informando en todas las ocasiones por
correo electronico de la respuesta o finalizacion de la incidencia.

El CAU-AE se encargara del diagnéstico inicial de la incidencia, de su clasificacion y del
soporte inicial que, en su caso, permita dar soluciones rapidas aunque sean temporales.
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El adjudicatario sera responsable de elaborar un procedimiento de atencion telefénica, donde
se indicaran las pautas a seguir para acotar el problema e identificar el impacto y la severidad
del mismo.

El CAU-AE debera documentar todas las soluciones intentadas y eficaces. Debera implantar y
participar en la actualizacion de la base de datos del conocimiento proporcionando informacion
o0 documentacién sobre la resolucion de incidencias y peticiones.

El CAU-AE debera participar en la creacion y publicacibn de documentos para la auto-
resolucion de incidencias por los propios usuarios con el objetivo de reducir, por esta via, el
namero de peticiones de atencion.

El servicio deberé ser prestado en idioma castellano.
9.3.2 Resolucién en primera llamada

Uno de los parametros que rige la calidad de cualquier soporte de primer nivel es el porcentaje
de resolucion en la primera llamada. Es objetivo del Gobierno de Aragoén disponer de un CAU-
AE que atienda, registre y canalice cualquier incidencia o peticion de servicio procedente de
sus usuarios de Administracion Electronica y que resuelva en la primera llamada un porcentaje
elevado de las mismas, quedando establecido el porcentaje minimo en los acuerdos de nivel
de servicio.

El modelo de atencion telefonica debera contemplar un nimero de teléfono para empleados y
otro para ciudadanos, centralizadores de llamadas, con registro basico inicial y derivacion, en
Su caso, a grupos especializados con el minimo retardo.

En cualquier caso, el adjudicatario sera el responsable de la organizacion de los recursos del
CAU-AE para el cumplimiento de los objetivos y niveles de servicio acordados.

9.3.3 Registro de incidencias y peticiones de servi  cio

Tanto las incidencias o peticiones de servicio que se resuelvan en la misma llamada como las
gque no puedan ser resueltas de forma inmediata 0 deban ser escaladas, deberan quedar
registradas en la herramienta de “ticketing” del Gobierno de Aragon OTRS, utilizada en el
proceso de gestion de incidencias. Ello conllevara la identificacion de los parametros basicos
para la generacion de un ticket, como la identificacion inequivoca del origen de la llamada, el
correo electrénico del usuario o integrador o el procedimiento de recepcién y tramitacion. Todos
los datos necesarios deberan quedar reflejados en dicha herramienta para poder ser tratados
automaticamente en la generacion de informes.

Todas las incidencias y peticiones de servicio recibidas por cualquiera de los canales
establecidos generaran un registro en la herramienta de ticketing. De no ser posible su
resolucion en primera llamada, se debera establecer su prioridad y se deberd comunicar al
usuario el n° de ticket para facilitar su seguimiento.

Las llamadas o correos relacionados con tickets registrados (reclamacién, peticion de
reapertura, informacion sobre el estado de un ticket, aportacion de informacion adicional, etc.)
no generaran un nuevo registro, aunque si que deberdn dejar constancia en el propio ticket
mediante la correspondiente anotacion.

Las consultas técnicas o funcionales se consideran incluidas dentro de las peticiones de
servicio.

Las incidencias y peticiones comunicadas por correo electronico deberan ser registradas dentro
del plazo maximo establecido en los acuerdos de nivel de servicio.
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El Gobierno de Aragon y la Oficina Técnica dispondran de acceso directo a las herramientas de
gestion del CRM, Ticketing y Seguimiento de Incidencias para facilitar las actividades de
control, seguimiento y verificacion de la calidad en la prestacion del servicio.

9.3.4 Escalado funcional

La atencion de este servicio es una atencion de primer nivel, pudiendo traspasar o escalar la
incidencia o peticion a otros grupos de soporte en los casos en los que no pueda ser resuelta
por este nivel de atencién o corresponda su resolucion a grupos especializados de segundo o
tercer nivel.

El escalado a otros grupos de soporte se establecera a través de los procedimientos definidos
en el proceso de gestion de incidencias. El escalado a otros grupos externos (departamentos
implicados, empresas de servicios, otros CAUs) se realizara mediante los protocolos definidos
en cada caso.

9.3.5 Seguimiento y reclamacién de incidencias

Para un correcto seguimiento de las incidencias, se deberan manejar de forma correcta los
cambios de estado y anotaciones establecidos en los procedimientos de gestion de incidencias
definidos por el Gobierno de Aragoén (abierta, asignada, en progreso, planificada, pendiente de
cliente, reclamada, resuelta, escalada, etc.).

Serda responsabilidad del CAU-AE el control de los tiempos de resolucién cuando el escalado
de la incidencia se produzca tanto a otros grupos o lineas de soporte como a otros
departamentos, gestores, equipos de desarrollo o servicios de soporte implicados.

Se reclamaran a las unidades prestatarias actuaciones urgentes cuando peligre el
cumplimiento de algun nivel de servicio.

Cuando finalice el ciclo de vida de una incidencia, se procederd a su cierre informando al
usuario por correo electronico. En el caso de que el usuario se muestre conforme con la
solucidén o a su reapertura en caso contrario.

El CAU-AE deberéd atender a su vez cuantas consultas le planteen otras unidades o grupos de
soporte para la resolucion de incidencias y peticiones dentro de su ambito de actuacion.

9.3.6 Informacioén al usuario

El CAU-AE debera informar al usuario tanto del estado de sus incidencias como de las
actuaciones previstas para corregirlas o darles curso, o bien de su fecha prevista de resolucion.
La comunicacidon se realizard preferentemente por el mismo canal utilizado por el usuario
incluyendo, en todo caso, el envio por correo electronico tanto de las respuestas a las
consultas como del cierre de las incidencias.

El CAU-AE deberéa dejar constancia de las reclamaciones y quejas realizadas por los usuarios
en relacion a cualquier incidencia o peticidn, procediendo a su reapertura en el caso de no
conformidad con la resolucion.

El CAU-AE participara en los procesos y mesas de gestion de cambios y se encargara de la
difusién a las distintas sedes de las actuaciones y novedades que les afecten.

9.3.7 Soporte de primer nivel para aplicaciones y s ervicios de Administracion
Electrénica

En general, el CAU-AE deberd proporcionar el soporte de primer nivel a las aplicaciones y
servicios de Administracion Electrénica.
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Para prestar este servicio de primer nivel, el Gobierno de Aragon pondra a disposicion del
adjudicatario la informacion y documentacion existente para facilitar el adecuado conocimiento
de las aplicaciones desplegadas.

El adjudicatario prestara soporte funcional de primer nivel de las aplicaciones y servicios de
Administracion Electronica incluidas en el alcance de este PPT.

Otras aplicaciones y servicios de Administracion Electronica se podran incorporar
progresivamente cuando su criticidad, relevancia, volumen o caracteristicas de los usuarios asi
lo justifiquen siempre y cuando no se superen los limites de atencién establecidos en el PPT u
ofertados por el adjudicatario.

El sobre 3 de la oferta incluird el nUmero adicional de servicios a los relacionados en el Anexo |
que el licitador asume incorporar en el servicio de soporte.

El soporte requerido en cada caso podré ser continuo o estacional (campafias, convocatorias,
cierres de ejercicio, implantaciones, etc.).

Las consultas que no puedan resolverse en un primer nivel y las incidencias relacionadas con
el propio desarrollo de estas aplicaciones o servicios deberan ser escaladas por el CAU-AE a
los grupos de resolucion de segundo y tercer nivel que correspondan, mediante los
procedimientos o protocolos indicados en cada caso.

En algunos casos, los aplicativos o servicios se ven sometidos a importantes ampliaciones,
mejoras y adaptaciones. Por tanto, cuando sea preciso, el equipo del adjudicatario deberd
participar en aquellas actividades de formacion que organice el Gobierno de Aragon para los
usuarios de dichos aplicativos o servicios, de modo que se garantice la permanente
actualizacién de conocimientos por parte de los equipos que deban prestar el servicio de
soporte.

Independientemente, el adjudicatario contara con el material de apoyo y manuales necesarios
en cada caso participando en su elaboracion y mejora con el fin de reducir el nUmero de
peticiones y consultas derivadas de la falta de conocimiento por parte de los usuarios.

La prestacion del servicio de soporte se deberd adecuar a las necesidades en cada momento,
respondiendo de la manera més &gil y flexible posible a aquellos periodos estacionales (ayudas
PAC (Politica Agraria Comun), etc.) o circunstanciales (implantaciones, campafias,
convocatorias, etc.) en los cuales se precise incrementar de manera importante dicho soporte.
El adjudicatario debera tener previsto y garantizar estos posibles refuerzos de recursos
humanos.

La familiarizacién progresiva del equipo del adjudicatario con la gestion de los centros de
trabajo, el conocimiento de la practica en el trabajo diario de los usuarios e incluso el
conocimiento de la normativa reguladora de los procesos informatizados, permitira resolver
dudas como usuario experimentado y aconsejar en cada momento el mejor uso de la solucion
informatica, mas alla de limitarse a una introduccion a su utilizacion.

9.3.8 Sondeos

Podrd encargarse al CAU-AE la realizacion de sondeos a los usuarios ante cuestiones
planteadas por el Gobierno de Aragon.

Podra encargarse igualmente la realizacion de sondeos sobre el porcentaje de incidencias
cerradas que fije el Gobierno de Aragon para comprobar el grado de satisfaccion del usuario.
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9.3.9 Actuaciones a demanda

Ademas de las incidencias y peticiones de servicio formuladas por los propios usuarios, por
parte de los responsables del Gobierno de Aragdn podran demandarse tareas de caracter mas
especifico incluidas dentro del alcance de este pliego.

Dichas tareas seran demandadas con tiempo suficiente para evitar que puedan afectar a los
niveles de servicio establecidos para la resolucién de incidencias. Algunos de estos tipos de
actuaciones son, entre otros, los indicados en el apartado “Administracion de los Servicios”.

Podrd demandarse también la realizacion de tareas de caracter peridédico con el fin de
garantizar tanto la correcta prestacién del servicio como el cumplimiento de las actividades
destinadas a reducir el nimero de peticiones o consultas por parte de los usuarios e
integradores.

9.3.10 Deteccidn de problemas y riesgos y escalado  jerarquico

El CAU-AE debera ser capaz de detectar incidencias masivas y alertar ante caidas de servicios
criticos. También deberéa ser capaz de identificar problemas y riesgos en el servicio y proponer
mejoras en la actuacion. Comunicara a los gestores del Gobierno de Aragédn los problemas
detectados, informara, en su caso, a los usuarios afectados y procederd al escalado jerarquico
cuando los recursos necesarios para resolver la incidencia sean insuficientes.

9.4 Condiciones de prestacion del servicio

Ademéas de las cuestiones relativas al servicio descritas o requeridas en los apartados
anteriores, a continuacién se describen las condiciones de prestacion del servicio en lo
referente al equipo de trabajo, ubicacion, organizacion de los trabajos, cobertura horaria y
niveles de servicio asociados a la prestacién del servicio de atencién a integradores y usuarios.

El personal del Gobierno de Aragdn encargado de la supervision del servicio podra personarse
en cualquier momento en el CAU-AE y supervisar in-situ la actuacion del mismo.

El coste de llamada telefénica, para cualquier usuario del servicio en el &mbito de Aragén, no
podr4 superar el coste de una llamada provincial independientemente del tipo de
numeracion/tarificacion que oferte el licitador (linea nacional estandar, 900, 901, 902, etc.).

En caso de utilizar numeros de tarificacion especial (90*), el adjudicatario debera habilitar
adicionalmente y asociados a ellos, los equivalentes de la red de telefonia con prefijo de
Aragon, es decir, 976, 876, 978 0 974.

En todo caso, el Gobierno de Aragén, podra optar por hacerse cargo de la linea o lineas que se
asocien al servicio de soporte una vez finalizado el contrato.

9.5 Equipo de trabajo

El equipo de trabajo debera estar formado por personas con los perfiles necesarios para dar
cobertura a las actividades antes descritas. Dentro de estos perfiles se consideran necesarios
al menos los siguientes:

- Responsable operativo de la linea de CAU-AE. Contemplado dentro del equipo de
gestion del servicio, se encargara de la organizacion, direccién y control de la linea
de servicio y de la supervision de la calidad del mismo. Podra contar con la
colaboracién de personal que ejerza funciones de coordinacion/supervision.

- Operador de CAU-AE. Realizardn tanto tareas de 12 linea (atencién telefénica,
registro, resolucion en primera llamada, etc.) como de 22 linea (resolucion de
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consultas, localizacion y actualizacion de informacion, seguimiento de las
incidencias).

El adjudicatario deber& contar con los recursos y capacidad suficientes para asumir la carga de
trabajo que le sea derivada en cada momento, incorporando los refuerzos que fuesen
necesarios, de forma que en todo momento se respeten los plazos de atencion y entrega de
resultados fijados entre ambas partes y dentro de las ventanas u horarios de atencién
acordados.

9.6 Ubicacion

El adjudicatario aportara la infraestructura del CAU-AE, que contara con el equipamiento
necesario: puestos de trabajo con mobiliario, ordenador y teléfono, lineas de comunicaciones,
centralita de llamadas, ACD, IVR, CRM y servicios de ticketing, seguimiento de incidencias, etc.

La ubicacion fisica del equipo de atencién y soporte se debera realizar en el ambito de la
Comunidad Auténoma del Gobierno de Aragon.

9.7 Organizacion de los trabajos

En el CAU-AE existira un responsable operativo de esta linea de servicio, encargado de su
organizacion, direccién y control, de la supervisién de la calidad del mismo y del seguimiento
de las incidencias.

A efectos de descripcion se divide el Nivel 1 en dos lineas de trabajo, se entendera como 12
linea del CAU-AE el equipo y/o las actividades destinadas a la atencion telefénica y resolucién
en primera llamada (front office), y como 22 linea del CAU-AE el equipo y/o las actividades de
back office, entre otras las de resolucion de tickets que no han podido ser resueltos en primera
llamada.

El adjudicatario seré responsable de elaborar los procedimientos operativos del CAU-AE y de
asegurar su correcta actualizacion.

El personal destinado a esta linea de servicio deberd adquirir conocimientos especificos del
entorno y estar permanentemente actualizado en su conocimiento sobre actuaciones y
procedimientos que se estén aplicando o se vayan a producir sobre las instalaciones. La
formacion y actualizacion del personal seré responsabilidad del adjudicatario.

El CAU-AE debera contar con una organizacion flexible y racional para cubrir adecuadamente
la demanda de servicios en funcion de la actividad en cada momento.

9.8 Cobertura horaria

El servicio de CAU-AE deberd proporcionar una cobertura ajustada a las siguientes
necesidades:

Se requerira servicio regular de CAU-AE de 8:00 a 18:00, de lunes a jueves y de 8:00 a 16:00
los viernes, con prevision de mayor volumen de trabajo en la franja horaria de 9:00 a 14:00.

Los horarios anteriores podran sufrir ajustes, sin que para ello el adjudicatario tenga que cubrir
de forma regular mayor franja horaria.

9.9 Niveles de servicio

La atencion de primer nivel debera realizarse en plazos acotados y segun unos parametros de
calidad que en parte se miden mediante valores cuantitativos (numero méaximo de llamadas
perdidas, tiempo maximo de espera hasta la atencion por parte del operador humano, etc.) y en
parte por caracteristicas subjetivas como el buen trato, la capacidad de comprender a quien
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manifiesta una queja o la capacidad de analizar el problema para cuantificar su importancia y

gravedad.

En el presente apartado se establecen los parametros cuantitativos utilizados para medir la
calidad del servicio y que constituiran los Acuerdos de Nivel de Servicio (ANS). Su
incumplimiento serd motivo de penalizacibn economica sobre la facturacion del servicio. El
grado de cumplimiento de los niveles de servicio se revisara mensualmente. El adjudicatario
debera identificar en cada incumplimiento las causas del mismo.

El nivel de servicio del CAU-AE se medira en base al tratamiento de las llamadas recibidas y a
la capacidad y calidad de resolucion. Se establecen los siguientes indicadores junto con sus
niveles objetivo y la penalizacion correspondiente en caso de incumplimiento:

Indicador Definicion Obijetivo % Penalizaciéon
mensual (aplicado al importe de la
- factura correspondiente al
mes en el que se
produzca la desviacion)
Al. Tiempo medio de Duracion media en segundos del | < 12 seg 0,3% por cada
espera en llamadas Rjemfgﬁicgg espera en llamadas segundo por
telefonicas encima del tiempo
medio
A2. Porcentaje de Total de llamadas que no han | < 5% 0,3% por cada
llamadas abandonadas sido atendldas_, sobre el total de punto pqrc_entual
llamadas recibidas de incumplimiento.
A3. Porcentaje de | Total de correos recibidos en el | 2 95% 0,3% por cada
correos priorizados en | CAU-AEy punto  porcentual
inhg)rlgzo no superior a registrados como tickets en un de incumplimiento.
plazo no superior a 1 hora desde
su recepcion, sobre el total de
correos registrados.
A4. Porcentaje de Total de tickets resueltos por el | = 75% 0,3% por cada
resolucion en la CAU-AE en su primera recepcion punto pqrcgntual
fimera llamada Qe llamada, sobre el total de de incumplimiento.
P tickets resueltos por el CAU-AE
gque tengan su origen en una
llamada telefénica.
AS5. Tickets de | Total de tickets P1, resueltos por | 100% 0,5% por cada
prioridad 1 resueltos en | el CAQ-AE, cuyo  tiempo de ticket incumplido
menos de 2 horas resolucion es igual o inferior a 2
horas.
AB6. Tickets de | Total de tickets P2, resueltos por | 100% 0,4% por cada
prioridad 2 resueltos en | el CAQ-AE, cuyo  tiempo de ticket incumplido
menos de 4 horas. resolucion es igual o inferior a 4
horas.
AT7. Tickets de | Total de tickets P3, resueltos por | 100% 0,3% por cada

prioridad 3 resueltos en
menos de 8 horas.

el CAU-AE, cuyo tiempo de
resolucion es igual o inferior a 8
horas.

ticket incumplido
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AS8. Tickets de | Total de tickets P4, resueltos por | 100% 0,2% por cada
prioridad 4 resueltos en | el CA_U,-AE, _Cuyo tiempo de ticket incumplido
menos de 16 horas. resolucion es igual o inferior a 16
horas.
A9. Porcentaje de Total de tickets resueltos que | <3% 0,4% por cada
reaperturas hayan _S|do reabiertos por _no punto pqrc_entual
conformidad con la solucién, de incumplimiento.

sobre el total de tickets resueltos.

A10. Porcentaje de Total de actuaciones a demanda | 100% 100€ por cada
finalizadas dentro del plazo dia de
acorda_do, sobre el total de incumplimiento.
actuaciones a demanda con
plazo acordado.

actuaciones a
demanda finalizadas
en el plazo acordado

Las incidencias y peticiones de servicio resueltas en primera llamada no se contabilizaran para
el calculo de los indicadores referidos a tickets priorizados.

Dado un indicador, se considerard incumplimiento cuando el adjudicatario no alcance el nivel
objetivo fijado. El grado de incumplimiento se refiere a la distancia existente entre el nivel
alcanzado a nivel global y el nivel objetivo.

Los acuerdos de nivel de servicio podran ser revisados de mutuo acuerdo entre el Gobierno de
Aragoén y el adjudicatario en funcion de la experiencia adquirida en el transcurso del contrato.

El adjudicatario debera elaborar el informe correpondiente a este apartado incluyendo los datos
de agregacion y el desglose de indicadores.

El licitador incluird en su oferta el modelo de informe que se compromete a realizar en
cumplimiento de este apartado siendo, la evaluacion de su idoneidad, parte de los criterios
sujetos a evaluacion previa.

Indicadores adicionales

De forma adicional se incluiran otros indicadores que, mediante el seguimiento de su evolucion
en el tiempo, ayuden a dimensionar adecuadamente el servicio, como por ejemplo:

- N°de llamadas recibidas
- NOde correos recibidos
- Duracién media de las llamadas
- N°y porcentaje de interacciones por procedencia (teléfono, correo, web)
- Tiempo medio de resolucién de tickets, por prioridad
- Distribucion horaria por dias de la semana
También podrén incluirse indicadores adicionales de calidad, como por ejemplo:
- N°y porcentaje de tickets mal categorizados
- N° de quejas recibidas sobre el servicio de CAU-AE

- Evaluacion en sondeos sobre la calidad del servicio
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10 Oficina Técnica de apoyo a la Direccion del Proy  ecto.
10.1 Actividades de la Oficina Técnica.

Dada la complejidad del proyecto y la diversidad de servicios, aplicaciones y actuaciones a
abordar el adjudicatario de este lote prestara el servicio de Oficina Técnica.

Como apoyo a la Direccion Facultativa, participara en todos los aspectos del proyecto salvo en
aquellos especificos de la construccion de los servicios (codificacion, despliegue, etc).

No se consideran como actividad de la Oficina Técnica labores administrativas que, por
definicion, corresponden a la propia ejecucion de los trabajos y por tanto a la adjudicataria del
lote de desarrollo tales como la elaboracion de actas de reuniones o informes de seguimiento.

No obstante la Oficina Técnica podra emitir Informes a la Direccion cuando estos sean
necesarios ya sea como apoyo a la toma de decisiones o en la verificacion de informacion
aportada por la ejecucion de los trabajos.

Participard, por tanto, en la siguiente relacion de actividades:

- Definiciones funcionales de los servicios y aplicaciones. Contemplando
principalmente el enfoque de los usuarios ya sean empleados o0 ciudadanos y
teniendo en cuenta las necesidades del Gobierno de Aragon y la mejor gestion de
los propios servicios.

- Establecimiento y priorizacién de los requisitos tanto globales como especificos de
cada iteracion de desarrollo de los servicios y aplicaciones objeto del contrato.

- Seguimiento del cumplimiento de requisitos en cada version de los servicios y
aplicaciones.

- Seguimiento de la planificacién de cada uno de los servicios y aplicaciones,

- ldentificacion de riesgos: Evaluacion del impacto, propuesta de soluciones técnicas
y organizativas.

- Supervision de cada fase del ciclo de vida de desarrollo de los servicios y
aplicaciones.

- Difusion, publicidad y formacion de los servicios tanto interna en el Gobierno de
Aragdn como externa al resto de usuarios y administraciones.

- Seguimiento de la actividad en explotacion de los servicios y aplicaciones
correlacionando la informacion aportada por las actividades de Administracion y
Soporte, el equipo de pruebas y la coordinacion interna y externa de los proyectos.

Para realizar su labor, la Oficina Técnica tendra acceso a toda la documentacion que se genere
en él ambito del proyecto y a las diferentes plataformas y entornos disponibles con el fin de
realizar, en su caso, las comprobaciones que sean necesarias para garantizar su servicio.

La Oficina Técnica podra abordar la realizacion de consultas y pequefios desarrollos o servicios
gue se consideren susceptibles de mejora ya sea como prueba de concepto o como mejora
estructural.

La Oficina Técnica elaborara, de forma mensual, un informe de seguimiento de las actividades
realizadas que contemple los principales indicadores asociados al proyecto en general y a la
propia oficina en particular.
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10.2 Composicion de la Oficina Técnica

La Oficina Técnica debera estar compuesta por al menos 4 analistas funcionales con la
posibilidad de incrementar el nimero de componentes como mejora que sera valorada
conforme a los criterios objetivos del PCAP.

Cada componente de la Oficina Técnica debera acreditar una experiencia minima de 1 afio
como analista funcional y 3 afilos como analista programador en entornos J2EE o 4 como
analista programador en entornos J2EE con alta carga de integracion entre diferentes sistemas
y servicios.

Para el correcto cumplimiento de las actividades descritas en el apartado anterior cabe
destacar la necesidad de que en los componentes de la Oficina Técnica concurran,
adicionalmente a la experiencia, las siguientes aptitudes:

- Facilidad para la adquisicion de nuevos conocimientos tanto técnicos como
funcionales y juridicos.

- Capacidad para interrelacionar conceptos técnicos y funcionales con aspectos no
relacionados directamente con la tecnologia como puedan ser aspectos juridicos, de
usabilidad, beneficios potenciales, seguridad, etc.

- Flexibilidad para la identificacion de soluciones ante la aparicion de dificultades
técnicas o cambios en el marco técnico, juridico y funcional que afectan a los
requisitos.

- Potenciacion de la comunicacion en entornos complejos con diferentes agentes
involucrados no solo en el area técnica de desarrollo.

- Adaptabilidad tanto a las posibilidades de las herramientas y tendencias
tecnoldgicas actuales como al marco tecnologico del Gobierno de Aragon.

Durante la ejecucion del contrato la Direccion Facultativa del proyecto evaluard de forma
individualizada a cada de los componentes propuestos por el adjudicatario comprobando los
aspectos identificados en los C.V. y valorando la adecuacion del componente de acuerdo al
conjunto de actividades a realizar.

Se estableceran penalizaciones correspondientes a la falta de disponibilidad del servicio de
Oficina Técnica independientemente de que esta indisponibilidad se deba a la falta de
propuestas para la composicion de la misma o la falta de adecuacion de los componentes a la
actividad a llevar a cabo.

10.3 Lugar de prestacion del servicio

La Direccion General de Funcion Publica y Calidad de los Servicios establecera la ubicacion
fisica donde ejercerda sus funciones la Oficina Técnica en funcion de las necesidades
especificas del proyecto en cada momento del mismo.

Inicialmente se contempla como lugar de prestacion del servicio las dependencias de la
Direccion General de Funcion Publica y Calidad de los Servicios (DGFPCS)en el Edificio
Pignatelli, P° M2 Agustin 36, 50071, Zaragoza. A criterio de la DGFPCS podra ubicarse ya sea
en la Oficina de Desarrollo, las dependencias del adjudicatario del lote 2 o en alguna otra de las
dependencias del Gobierno de Aragon.

En cualquier caso, la prestacion del servicio requerira de desplazamientos entre las diferentes
ubicaciones del proyecto de forma constante para garantizar un alto nivel de coordinacion.

La prestacién del servicio se realizara con equipamiento aportado por el adjudicatario del lote.
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11 Propuesta técnica

La propuesta técnica debera recoger la organizacion y el contenido del desarrollo concreto de
cada una de las materias indicadas en los apartados identificados en el alcance.

Las propuestas deberan seguir fielmente la estructura presentada en este apartado siendo
objeto de exclusion el incumplimiento de esta obligacion.

11.1 Propuesta general de trabajo

Se describira en este apartado el modelo de trabajo propuesto por el licitador y herramientas
destacables a utilizar.

En caso de que la propuesta del licitador incorporara elementos, herramientas, médulos o
funcionalidades adicionales que afectaran al conjunto de elementos del alcance debera ser
descrita en este apartado.

Debera incluir una propuesta general de coordinacion estratégica y ejecutiva con la Direccion
del proyecto.

Asimismo deberd incluir una descripcién general de la distribucién de trabajos, equipos, carga
de trabajo y mecanismos de coordinacién técnica tanto entre los equipos de trabajo propios del
proyecto como con aquellos dependientes de otros organismos con los que es preciso
colaborar para el desarrollo, implantacion y explotacion de servicios como por ejemplo
unidades técnicas de AST.

Por dltimo debera incluirse una planificacion general y de alto nivel con los hitos mas relevantes
en cada uno de los apartados identificados en el alcance.

11.2 Propuesta funcional lote 1

Para cada aspecto del alcance (apartados 4, 5, 6, 7, 8 y 9 del PPT), el licitador ofrecera lineas
concretas de actuacion y solucion técnica propuesta.

Las propuestas funcionales que realice el licitador deberdn estar descritas técnica y
funcionalmente orientadas a la solucion para cada uno de los apartados. No tomandose en
consideracion la informacién que ya se encuentre disponible en el ambito del pliego de
prescripciones técnicas, documentacion asociada a los servicios y aplicaciones o liberada por
el Gobierno de Aragoén en el Centro de Transferencia de Tecnologias de las Administraciones
Publicas.

Para cada apartado y subapartado se describira al menos:
- Propuesta de solucion
- Aspectos relevantes a destacar de la solucién propuesta
- Impacto en los servicios y aplicaciones
- Planificacion de actividades indicando los hitos mas relevantes
- Recursos asignados — Equipo de Trabajo.

- Herramientas de infraestructura y aplicaciones adicionales requeridas a las
indicadas en este pliego.

En aquellos casos en los que el licitador lo estime conveniente podra dividir un subapartado en
los puntos indicados hasta el tercer nivel de este PPT siguiendo la misma estructura descriptiva
indicada en el péarrafo anterior (propuesta, aspectos, impacto, planificacion, recursos,
herramientas)
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En el apartado 9 (Actividades de administracion y soporte) el licitador debera indicar una
propuesta de elementos, servicios, material y entregables describiendo el impacto estimado en
la reduccion de la necesidad de atencidén personal a usuarios asi como la propuesta de informe
de seguimiento

El licitador tendréd que tener en cuenta que las diferentes iniciativas a desarrollar cursaran con
esquemas temporales independientes con el objetivo de minimizar el tiempo de implantacion
de las mejoras funcionales y disposicién final del sistema.

11.3 Propuesta funcional lote 2

Dado el caracter coordinador de la Oficina Técnica se requiere a los licitadores a este lote la
realizacién de una propuesta técnica de resolucion y ejecucion completa del contrato con el fin
de que puedan reflejar el nivel de comprension y detalle de las labores en las que se vera
implicada la Oficina Técnica.

Por tanto deberan cumplimentar la propuesta funcional asociada al lote 1 excluyendo el
apartado de elementos materiales por no ser relevantes en la actividad de coordinacién a
desarrollar por parte de la Oficina Técnica.

La parte especifica del lote 2 se estructurara en dos apartados distribuidos conforme a los
aspectos del alcance descritos en los puntos 10.1 y 10.2 de este PPT.

Valordndose los elementos siguientes, en los apartados correspondientes en la oferta a los
puntos 10.1 y 10.2 del PPT, ademas de aquellos indicados especificamente en los citados
apartados:

- Descripcion de las actividades asociadas a los proyectos de desarrollo indicando las
tareas susceptibles de realizarse por parte de la Oficina Técnica.

- Disefio de la Oficina Técnica en cuanto a actividades y funciones.

- Disefio del marco de colaboracion con el adjudicatario de las actividades de
desarrollo que maximice la eficiencia en el desarrollo de servicios y aplicaciones de
calidad.

- Propuesta de herramientas, soluciones técnicas y requisitos funcionales que
garanticen la correcta colaboracion entre todos los agentes implicados.

- Descripcion del perfil o perfiles que cumplira el personal asignado a la Oficina
Técnica

- Modelo de informe de seguimiento, propuesta de indicadores, etc.

El licitador no deberd indicar, ni debera inferirse de la informacion aportada en la oferta, el
numero de recursos total que compondra la Oficina Técnica dado que este valor forma parte
de los criterios sujetos a valoracion posterior.

11.4 Propuesta de organizacion

Se presentara el modelo de trabajo y organizacion del proyecto detallando los aspectos mas
relevantes en cuanto a la puesta en marcha del conjunto y la disponibilidad de los recursos
indicando los siguientes apartados:

- Acondicionamiento de la Oficina
- Disponibilidad de las comunicaciones
- Puesta en marcha de servidores para el desarrollo (identificando servicios)

- Equipamiento para los puestos de trabajo
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- Incorporacion de los recursos humanos

- Puesta en marcha de los sistemas y servicios para la prestacion del servicio de
soporte

- Prestacion inicial del servicio de administracion y soporte

- Evolucion prevista y supervision.

- Formacion, en su caso, de los componentes

- Planificaciéon de coordinacién con Oficina Técnica y Direccién Técnica del proyecto
- Coordinacion de despliegues (AST, administracion y soporte, oficina y direccion)

Con respecto a los recursos humanos se detallaran las funciones previstas para cada uno de
los roles, que incluiran no sélo las meramente técnicas sino cualquier otra necesaria para la
correcta ejecucion del proyecto y la buena marcha de los trabajos.

Se detallara la distribucién de responsabilidades y la forma de realizar las suplencias en caso
de ausencia de alguno de los miembros de forma que en todo momento se mantenga una
adecuada ejecucion, supervision y control de los trabajos.

La oferta debera incorporar un organigrama detallado indicando:
- Representacion grafica de la organizacion, equipos y recursos
- Distribucion y organizacién de los perfiles.
- Los equipos de trabajo que se considere necesario establecer.
- Recursos/perfiles asignados de forma continua/total a cada equipo

- Recursos/perfiles que puedan asignarse de forma temporal a cada equipo o
recursos asignados a varios equipos.

- Posibles refuerzos previstos.

11.5 Planificacion

Para cada uno de los aspectos incluidos en el alcance (apts 4, 5, 6, 7, 8 y 9 del PPT,
incluyendo el apartado 10 para aquellas ofertas al lote 2), la oferta presentara una planificacion
que deber& contener una estimacion de los recursos dedicados e identificar4 aquellos hitos
relevantes de acuerdo con las necesidades del Gobierno de Aragon.

Se tomara como fecha de inicio de referencia el 1 de septiembre de 2015.

Se valorara el nivel de detalle y aquellos aspectos que se indican en el PCAP.

11.6 Propuesta técnica de conexion con el Gobierno de Aragon.

Se especificaran los parametros, lineas, equipos y protocolos utilizados para implementar la
conexion entre la oficina donde se ejecuten los trabajos y el Gobierno de Aragon, especificando
los interfaces y la capacidad de control sobre dichos equipos de forma que, en base a la
documentacion aportada.

Esta propuesta técnica de conexioén debera cumplir con los requisitos técnicos y de seguridad
definidos por el Gobierno de Aragon. Con caracter general se contemplan las siguientes
estrategias de conexion:

- VPN a través de Internet (Lan2Lan). Segun la cual el adjudicatario asume todos
aguellos costes asociados a la conectividad y elementos en su extremo de la
conexion.
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- Linea Dedicada. Donde el adjudicatario debera asumir tanto los costes asociados a
las lineas de comunicaciones como a los elementos de red que sean necesarios en
ambos extremos de la comunicacion.

Independientemente de la estrategia por la que opte el licitador la comunicacién debera
garantizar un minimo de 10Mbps simétricos con elementos de control de trafico, disponibilidad
superior al 95% vy la realizacién de informes de utilizacion y consumo.

Se detallara la planificacion prevista para la conexiéon con los servicios informéticos del
Gobierno de Aragén, que no podrd exceder de 10 dias habiles desde la fecha de inicio de la
ejecucion del contrato. Su incumplimiento podré estar sujeto a las penalidades previstas en el
pliego de prescripciones administrativas.

11.7 Asignacion de Recursos

En base a la propuesta de organizacion y la planificacion, debera presentarse un cuadro
resumen de asignacion de los recursos, indicando para cada uno de ellos el inicio de su
participacién, duracion de la misma y porcentaje de dedicacion.

Dada la naturaleza del contrato y la especificidad de gran cantidad de aspectos asociados al
desarrollo de servicios de Administracion Electrénica en el Gobierno de Aragén no se considera
eficiente un modelo de asignacion de recursos humanos que pueda dar lugar a un indice de
rotacion de recursos superior al 10% anual ni a fluctuaciones superiores al 10% en el nimero
de recursos asignados.

Por tanto, para los apartados 5, 6, 7 y 8 el licitador deberd indicar el numero total de perfiles y
recursos asignados a jornada completa durante los 24 meses de duracion del contrato.

El apartado 9 describe un servicio cuya carga de actividad puede variar, tanto a lo largo del
proyecto como a lo largo de una sola jornada, computandose su servicio en funcion de las
peticiones recibidas/resueltas por lo que los recursos que puedan destinarse a estas labores no
seran computables ni susceptibles de supervisién por parte de la Direccion del Proyecto.

No obstante la oferta debera describir y establecer un perfil como coordinador y responsable de
este apartado con disponibilidad para atender las necesidades del proyecto y participar en las
actividades de coordinacion, informe, etc.

El adjudicatario deber& incrementar, si asi fuera necesario, la asignacion de recursos para el
cumplimiento de los hitos comprometidos del proyecto ya sea en este pliego de prescripciones
técnicas, en la planificacion incorporada en la oferta o en aquellos que establezcan en Comité
de Direccion.

Se indicardn las jornadas previstas totales para los desarrollos, nuevas funcionalidades,
adaptaciones y normalizaciones previstas asi como la planificacion tomando como fecha de
referencia una hipotética fecha de inicio el 1 de septiembre de 2015.

Incorporacion de los recursos humanos al proyecto:

a) Los indicados en el Compromiso de adscripcion de medios personales (Anexo V del
PCAP) referentes al servicio de soporte (Responsable de Soporte y Operador) deberan
incorporarse al proyecto en la fecha de inicio de éste.

b) Los recursos correspondientes a la Oficina Técnica deberan incorporarse al proyecto en
la fecha de inicio de éste.

c) Los recursos correspondientes a Jefe de Proyecto, Analista Funcional y al menos el
50% de los Analistas Programadores indicados en el Compromiso de adscripcion de
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medios personales (Anexo Il del PCAP) deberan incorporarse al proyecto en la fecha
de inicio de éste.

d) Los recursos correspondientes al resto de los Analistas Programadores indicados en la
oferta y, al menos, 50% del total de los programadores indicados en la oferta deberan
incorporarse al proyecto antes de 30 dias desde la fecha de inicio de éste.

e) Elresto de recursos ofertados deberan incorporarse al proyecto antes de 60 dias desde
la fecha de inicio de éste.

El plazo desde el inicio del proyecto hasta la incorporacion efectiva de los recursos dentro de
los méargenes establecidos serd incorporado a la bolsa de horas de compensacion que se
describe en los anexos correspondientes del PCAP.

En el caso de incumplimiento de estas condiciones se aplicaran las penalizaciones
establecidas sin perjuicio de la obligacion de compensacion por la ausencia.

El cumplimiento de los aspectos asociados a las ofertas debera ser acreditado y certificado de
forma previa a la presentacion de las facturas. La Direccion General de Funcion Publica y
Calidad de los Servicios podra establecer las medidas de control que estime necesarias para
garantizar el cumplimiento de los compromisos adquiridos por el adjudicatario en base a los
pliegos de prescripciones y la oferta.

11.8 Elementos materiales

El adjudicatario debera poner a disposicién de los miembros del equipo de trabajo todos los
elementos y suministros necesarios para desarrollar su trabajo en 6ptimas condiciones.

Especificamente debera:

« Dotar a los puestos con todo el equipamiento software necesario, con hardware de altas
prestaciones y lector de tarjetas inteligentes.

» Impresoras escaner multifuncional de red que cumplan los requisitos de homologacion
del Gobierno de Aragon

e Escaneres autonomos de diversa configuracion cuando sea necesario.
11.8.1 Comunicaciones

La oficina debera contar con conexion privada con el Gobierno de Aragén al menos para las
siguientes comunicaciones:

* Acceso de alta disponibilidad y baja latencia a los servicios desplegados en los entornos
de desarrollo, preproduccion y produccion del Gobierno de Aragon.

e Acceso de alta disponibilidad y baja latencia desde el Gobierno de Aragén al entorno de
desarrollo del adjudicatario.

» Acceso desde los dos puestos situados en la sala de trabajo de la Direccion Facultativa
a la red interna del Gobierno de Aragon.

e Acceso por audio y videoconferencia desde y hacia la oficina fisica.

« Acceso a los sistemas de control de incidencias, peticiones y del servicio de CAU-AE
para labores de seguimiento, control y supervision.

* Acceso WiFi tanto a Internet como al entorno de desarrollo para facilitar la conectividad
de computadoras portatiles y dispositivos de movilidad.
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Adicionalmente debera proveer de un acceso desde Internet con IP fija para que los servicios
desplegados en el entorno de desarrollo puedan ser verificados desde diferentes puntos y
colectivos de usuarios asi como cuando fuera necesario para el acceso a entornos de
desarrollo del estado cuando se requiera interoperabilidad mediante accesos multiples
compatibles SARA/RACI/Internet.

El adjudicatario deberd incluir un servicio de intercambio de ficheros de gran capacidad,
servidor FTP, accesible tanto a través de la red interna del Gobierno de Aragén como desde el
acceso a través de la IP fija. La capacidad de este servicio deberd estar acondicionado para
superar ampliamente la comunicacién de ficheros de mas de 5 Gigabytes. En el caso de que
algun despliegue o actuacion superase el maximo disponible, o se considerara un tiempo de
descarga inasumible, el Gobierno de Aragon podréa requerir al adjudicatario su remision
mediante soporte fisico.

El adjudicatario debera disponer de un sistema de videoconferencia que podra ser utilizado
ilimitadamente por el Gobierno de Aragon sin coste alguno cuantas veces considere necesario
para la comunicacion con los miembros del equipo de trabajo.

El proyecto de comunicaciones establecera la propuesta técnica para la realizacion de
videoconferencias que incluira todos aquellos elementos que sean necesarios para que desde
al menos 3 puestos del Gobierno de Aragon se puedan efectuar videoconferencias.

En el proyecto se detallaran las tecnologias, capacidades y configuracion que, cumpliendo con
los requerimientos del Gobierno de Aragdn, le permitan realizar estas comunicaciones. En
concreto actualmente existen las soluciones correspondientes utilizando VPN a través de
Internet (Lan2Lan) o Linea Dedicada conforme a lo establecido en el apartado 11.6.

El adjudicatario debera garantizar una disponibilidad superior al 95% de las comunicaciones
telematicas dedicadas al proyecto, valorAndose compromisos superiores tanto en disponibilidad
como en ancho de banda garantizado de las comunicaciones.

11.8.2 Equipamiento de servidores

El adjudicatario, ademas de los servidores de red y de ficheros necesarios para el
almacenamiento y gestion de los desarrollos, debera proveer al equipo de desarrolladores de
un entorno de desarrollo que conste de servidores para la gestion de los proyectos, requisitos,
cbdigo fuente, calidad de los trabajos, etc. asi como servidor de base de datos, servidor de
aplicaciones y servidor web para la realizacion de las pruebas de desarrollo necesarias previas
al despliegue en los entornos del Gobierno de Aragon.

Este entorno de desarrollo sera accesible por parte de la Direccion Facultativa del proyecto, y
quien esta autorice, a efectos de seguimiento, control y validacion previa de los trabajos
realizados.

La definicién del entorno de desarrollo contemplara los requisitos establecidos en el apartado
5.6.

Dado que es posible la actualizacion del equipo fisico-légico de base, las plataformas
corporativas y las especificaciones técnicas de utilizacién en el Gobierno de Aragon durante la
vigencia del proyecto, el adjudicatario deberd adecuar sus sistemas en todo momento para el
cumplimiento de este requisito.

El adjudicatario deberéa garantizar una disponibilidad igual o superior al 95% de los servidores y
servicios indicados.

Se valorara en este punto la capacidad propuesta, disponibilidad comprometida y la forma de
provision de cada uno de los servicios, con los niveles garantizados de forma que permitan el
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buen funcionamiento de los equipos de desarrollo. Se documentaran en la oferta técnica los
compromisos adquiridos en la provision de estos servicios, bien sea directamente o a través de
terceros.

El adjudicatario monitorizara los servidores y servicios en sus entornos de desarrollo y facilitara
al Gobierno de Aragén los informes que certifiguen los niveles de disponibilidad
correspondientes.

El adjudicatario realizara cuantos desarrollos y funcionalidades sean necesarios para garantizar
e incrementar el nivel de monitorizacion de los servicios indicados en el alcance de este
contrato asi como de aquellos de los que estos dependan en los diferentes entornos del
Gobierno de Aragon.

En cualquier caso se podran aplicar penalidades para el caso de indisponibilidades que
impidan el correcto desempefio completo de las tareas de mas del 50% de los equipos de
trabajo durante un periodo superior a los 30 minutos (o intervalos equivalentes durante una
jornada laboral), de los entornos previstos en la oferta y/o compensaciones del tiempo de
trabajo perdido con ocasién de estas indisponibilidades, que seran aprobadas por el Comité de
Seguimiento.

11.8.3 Oficina fisica

En cumplimiento de lo indicado en el apartado 14.1 “lugar de ejecucion de los trabajos” las
ofertas incluirdn la ubicacion fisica, en la ciudad de Zaragoza, destinada a la oficina de
proyecto en la que deberdn desempefiar su labor los técnicos involucrados en las labores de
desarrollo.

Asimismo la oficina contara con al menos dos salas de reuniones con capacidad suficiente para
su utilizaciéon en el ambito del trabajo y una sala a disposicion de la Direccién Facultativa
equipada con, al menos, dos puestos de trabajo con el equipamiento informatico
correspondiente.

La descripcién de la oficina incluira la localizacién, metros cuadrados Utiles destinados a
puestos de desarrollador, metros Utiles totales incluyendo la disposicion de las salas de
reuniones y dependencias destinadas a la Direccion Facultativa asi como la descripcion de
zonas comunes y elementos estructurales del edificio.

Se valorard la ubicacion de la oficina en referencia al centro de trabajo de la Direcciébn General
de Funcion Publica y Calidad de los Servicios asi como la propuesta general de distribucion,
espacio y capacidades descritas.

El equipo correspondiente al apartado 9 de este PPT podr4 ubicarse en una dependencia
diferente a la oficina de desarrollo indicando la oferta el lugar y estableciendo los requisitos
necesarios de sefializacion FEDER y conectividad siempre y cuando la oferta identifique de
forma clara y expresa las medidas para garantizar la coordinacion entre ambas funciones.

12 Metodologia de Desarrollo

La planificacion, ejecucion, andlisis, disefio, construccion, implantacion y mejoras de
aplicaciones o sistemas de informacion se ajustaran a lo contenido en la Metodologia
METRICAV3 promovida por el Consejo Superior de Informatica en su Ultima version disponible
o alguna metodologia de desarrollo agil siempre y cuando el licitador justifique de forma
explicita su conocimiento en la metodologia de desarrollo a emplear.
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13 Formacion

El adjudicatario del Lote 1 se compromete a realizar 200 horas de formacion, ya sea presencial
o mediante la plataforma de teleformacion del Gobierno de Aragén, durante el periodo de
ejecucion del contrato de acuerdo a los requisitos y las necesidades de los servicios que
establezca la Direccion Facultativa.

La formacién podré versar tanto en aspectos de utilizacion directa de las aplicaciones por parte
de los usuarios empleados, ciudadanos y empresas como en aspectos de integracion de
aplicaciones con los servicios de Administracién Electronica.

La generacién de los contenidos de formacion se corresponde con lo establecido en el
apartado 9, administracién y soporte, de este PPT incluyéndose en este apartado la parte
especifica de atencion presencial, ejercicios practicos y evaluacion de aprovechamiento de los
cursos de tele-formacion.

14  Gestion del proyecto
14.1 Equipo de trabajo

Todo el equipo de trabajo identificado en el apartado 11.7, realizara su trabajo con dedicacion
exclusiva al proyecto, salvo el Jefe de Proyecto que lo hard al menos en un 80% computado
semanalmente, con una dedicacion horaria que en promedio anual ser4d de 40 horas
semanales de trabajo efectivo con jornada de lunes a viernes.

El régimen de trabajo sera establecido por la Direccion Facultativa del proyecto mediante
instrucciones que seran de obligado cumplimiento por el adjudicatario.

Si por cualquier otra causa un miembro del equipo de trabajo no pudiera realizar el horario de
trabajo en computo semanal, el Gobierno de Aragén podra optar bien porque sea sustituido por
otro que lo pueda cumplir o bien porque el adjudicatario incorpore como complemento sin cargo
al proyecto otra persona que cumpla con los requerimientos del perfil, que realizara el
complemento de la jornada anual, sin perjuicio de las penalizaciones a que pudiera dar lugar la
ausencia de los medios personales adscritos.

Para la comprobacion de los requisitos minimos exigidos para el perfil antes de proceder a su
incorporacion, el adjudicatario entregara al representante del Gobierno de Aragon el Curriculo
Vital (CV) de cada candidato a integrarse en el equipo de trabajo, que se considerara
refrendado por el adjudicatario. La valoracion del periodo de trabajo desarrollado en otra
funcion en este mismo proyecto so6lo ser4 computable con la aprobacion del representante

A efectos de comprobar los datos aportados en el curriculo, el Gobierno de Aragén podra
solicitar la acreditacion documental de estos méritos. Para poder verificar la conformidad de los
conocimientos y experiencia declarados por el candidato propuesto, el Gobierno de Aragon se
reserva un periodo de 2 meses desde su incorporacion, durante el cual podra comprobar, si lo
considera necesario, la realidad de los conocimientos y experiencia aportados.

El adjudicatario esta obligado a poner los medios necesarios para que todos los miembros del
equipo de trabajo realicen sus tareas con la diligencia que se espera de sus conocimientos y
experiencia profesional declarada en el Curriculo Vital. Cualquier disconformidad en este punto
sera puesta en conocimiento de la Direccion Facultativa para que tome las medidas oportunas
antes de que sea trasladada al Comité de Seguimiento.

En caso de sustitucion de un recurso, o absentismo prolongado que requiera periodos de
sustitucion, el adjudicatario debera garantizar la correcta transferencia del conocimiento
mediante un periodo de solapamiento de 15 dias naturales sin coste adicional alguno. En caso
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de no realizarse el periodo de solapamiento se incorporaran las jornadas a la bolsa de horas de
compensacion que se describe en los anexos correspondientes del PCAP.

14.2 Metodologia de trabajo

La documentacién, control y seguimiento de los trabajos individuales, asi como una perfecta
vision del progreso y avance de todas las iniciativas, se plantea como una actividad critica
dentro de este pliego.

Es por esto que el licitador debera describir el apartado correspondiente de la oferta con detalle
y concrecion como va a organizar esta actividad.

14.2.1 Modelo de relacion

Corresponde a la Direccion General de la Funcion Publica y Calidad de los Servicios la
supervision y direccion de los trabajos, proponer las modificaciones que convenga introducir o,
en su caso, proponer la suspension de los trabajos si existiese causa suficientemente
motivada.

Se designara por la Direccion General de la Funcién Publica y Calidad de los Servicios el
Director Facultativo del contrato cuyas funciones, en relacion con el objeto del presente
contrato seran las siguientes:

= Velar por el cumplimiento de los trabajos exigidos y ofertados.

= Emitir las certificaciones parciales de recepcién de los mismos respecto a los
trabajos.

El Director Facultativo podra delegar sus funciones en una o varias personas de su equipo.

Asimismo, podra incorporar al proyecto durante su realizacién, las personas que estime
necesarias para verificar y evaluar todas las actuaciones a su cargo.

El Responsable de Contrato de cada lote adjudicado debera designar un Director de Proyecto
que asumira las labores de interlocucion con el Director Facultativo durante la prestacion del
servicio.

El licitador propondrd un modelo de relacion con el Gobierno de Aragon y el resto de
estructuras que constituyen los Comités de Direccidén y Seguimiento de los trabajos asi como
sus funciones y responsabilidades.

Como estructuras minimas deberan describirse:
Comité de Direccion de cada Lote.
Compuesto por parte del Gobierno de Aragon por:
» El Director General de Funcion Publica y Calidad de los Servicios
» El Director Facultativo del contrato.
* Quienes éstos estimen conveniente en funcién de las necesidades del proyecto.
Compuesto por parte del adjudicatario por:
* El Responsable del Contrato del lote correspondiente.
» El Director de Proyecto del lote correspondiente.

* Quienes éstos estimen conveniente hasta un maximo de 3.
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Tiene por competencia el conocimiento, supervision y aprobacion de todos aquellos aspectos
de relevancia que afecten al desarrollo del proyecto. Deberan informarse y ser aprobados por
el comité de Direccidn, los avances en los trabajos, facturacién, compromisos temporales de
puesta en marcha de servicios, cambios en el alcance funcional de los sistemas y servicios
desarrollados por los grupos de trabajo, seguimiento del nivel de utilizacion y problemas en la
disponibilidad de los servicios.

Comité de Seguimiento de cada Lote.

Compuesto por la Direccién Facultativa y los Directores de Proyecto de las empresas
adjudicatarias de cada lote y los técnicos que correspondan en cada momento.

El Comité de Seguimiento tendrd como competencias el seguimiento de la actividad con un
mayor grado de detalle, el andlisis de situaciones que afecten al correcto desarrollo de los
trabajos y objetivos del contrato y la elaboracién de propuestas al Comité de Direccion.

Adicionalmente se podran crear grupos técnicos de trabajo para el seguimiento de actividades
especificas.

14.2.2 Control y seguimiento de los trabajos
El seguimiento y control del proyecto se realizara sobre las siguientes bases:

» Para la adecuada realizacion de la actividad de seguimiento, deber& soportarse un
cuadro de métricas objetivas que indiquen sin lugar a dudas los niveles de avance y las
fuentes de problemas en cada momento.

Estas métricas seran detalladas en la propuesta del licitador y se aprobaran en una de
las reuniones iniciales de trabajo, siendo estéas la base para el control y penalizaciones.

» Asi mismo el licitador incluira en la propuesta un plan de reuniones indicando propdésito,
participantes, periodicidad y documentacion de entrada y salida.

El adjudicatario colaborara con el Gobierno de Aragdén en la elaboracion de protocolos
conducentes a la optimizacion de los procesos afectados.

14.2.3 Gestion de los Cambios

Siendo uno de los propositos de este pliego la evolucion de los desarrollos, se considera de
importancia la propuesta especifica para la gestion de los cambios en los desarrollos.

14.2.4 Plan de riesgos

El Plan de Riesgos sera elaborado por el adjudicatario del lote 1 con la participacion de al
menos un representante del Gobierno de Aragén. La elaboracion del Plan de Riesgos no sera
una tarea a realizar Unicamente en el inicio del proyecto, sino que debera ser un punto de
partida, siendo necesaria su actualizacion constante para la correcta identificacion y solucion
de los riesgos potenciales y concretos.

Las fases de la elaboracion del Plan de Riesgos seran:
e Identificacion de Riesgos
» Valoracién de Riesgos
« Disefio de Acciones Mitigantes
» Disefio de Acciones Correctoras

Por parte de la empresa adjudicataria se debera identificar y valorar los riesgos asociados al
proyecto, manteniendo actualizado en todo momento el Plan de Riesgos
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Se debera incluir un borrador inicial de este plan en la propuesta técnica.

14.3 Documentacioén del proyecto

Como parte de los trabajos objeto del contrato, el adjudicatario se compromete a generar y
entregar en el formato adecuado toda la informacidén que sea de aplicacion durante la ejecucion
del proyecto, la cual no se considerara cerrada hasta la aceptacién formal por parte del
Gobierno de Aragon en cada documento particular.

La documentacion sera de propiedad exclusiva del Gobierno de Aragon sin que el adjudicatario
pueda conservarla, ni obtener copia de la misma o facilitarla a terceros sin la expresa
autorizacion de éste, que la daria en su caso previa peticion formal con expresion del fin.

Como minimo durante el curso del proyecto se hard entrega periddica de la siguiente
documentacién en cada una de las fases, objetivos o hitos:

Para cada iniciativa a desarrollar:
» Documentacion de especificacion de requisitos
» Documentacién de andlisis y disefio.
« Plan de pruebas e informes de las pruebas realizadas.
« Documento de integracion con las herramientas preexistentes.

* Plan e informe de pruebas de integracion con el resto de médulos del proyecto y
herramientas existentes.

e Documento de seguridad.

* Manuales de instalacién y configuracion.
¢ Manuales de usuario.

* Manuales de operacion y administracion.
» Manual de Interoperabilidad Técnica.

La documentacién que se relaciona en el apartado anterior parte de la ya existente asociada a
los proyectos, ya sea en el Centro de Transferencia de Tecnologias o en alguna version de
actualizacion posterior. Esta documentacion podra presentar pequefias modificaciones frente al
estado actual de las aplicaciones cuya actualizacién debera asumir el adjudicatario.

Cada ciclo de despliegue conllevard la actualizacion de los documentos para adecuarlos a las
necesidades de su utilizacion. Si bien algunos documentos podran actualizarse mediante la
incorporacién de anexos por cada ciclo, se considera que los manuales deberan reflejar
fielmente la situacién correspondiente al Gltimo despliegue.

Documentos relacionados con la gestion del proyecto:
* Informe de lanzamiento del proyecto
0 Obijetivos.
o0 Cronograma detallado de cada iniciativa (presentacion de fases y tareas)
o Cronograma global.
o

Presentacion de los equipos de trabajo y participaciébn en cada uno de las
iniciativas.
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» Configuracion de comunicaciones necesaria para la conexion de los sistemas dentro del
esquema general del Gobierno de Aragon.

¢ Planes de implantacién

« Informe bimensual de seguimiento de cada iniciativa.

« Informe trimestral de progreso global de todas las iniciativas.
* Actas de las reuniones de seguimiento.

» Actas de reuniones técnicas con acuerdos alcanzados

« Informe de cierre y conclusiones del proyecto.

El Gobierno de Aragdén determinard el plazo para la validaciébn de cualquier documento o
entregable, desde el momento en que es puesto a su disposicion.

15 Condiciones generales
15.1 Lugar de ejecucion de los trabajos.

La ejecucidn de los trabajos de desarrollo debera realizarse en una oficina ubicada en la ciudad
de Zaragoza que quedara adscrita a la ejecucion de este contrato. Dispondra del equipamiento
y acondicionamiento suficiente para la realizacion de los trabajos, durante toda la vida del
proyecto.

Los medios minimos con los que se debe dotar dicha oficina se encuentran expresados en el
pliego de prescripciones administrativas y en los apartados correspondientes a los medios
materiales.

Se debera permitir el acceso a las instalaciones de trabajo, a cualquier miembro de los
diferentes comités o quienes éstos designen, dentro de los horarios definidos por el Comité de
Direccion, para lo que se habilitara especificamente una dependencia con dos puestos de
usuario dotados del hardware y software necesario para el correcto desempefio de las labores
a realizar en ellos.

La prestacion del servicio de soporte podra realizarse en dependencias independientes de las
correspondientes al equipo de desarrollo. Pudiendo estas ubicarse en cualquier localidad de la
Comunidad Auténoma de Aragon para garantizar el acceso a las instalaciones necesario para
la supervision y control de la ejecucion del contrato.

Toda dependencia que se adscriba a este contrato debera contar con una separacion o
identificacion clara con respecto al resto de dependencias ajenas al proyecto o que se
consideren comunes al edificio, debiendo el adjudicatario incorporar los distintivos referidos a la
ejecucion del contrato conforme a los requerimientos de publicidad de los Fondos Europeos.

15.2 Desarrollo de trabajos en régimen de cofinanci  acion.

Dado el caracter cofinanciado del proyecto con fondos FEDER Yy los requisitos de identificacion
sobre los empleos creados, el especial seguimiento de los costes, derechos de los trabajadores
asociados a los mismos. Asi como, en atencion a las necesidades de coordinacion de los
diferentes equipos y organismos involucrados y las penalidades asociadas al incumplimiento de
requisitos en la prestacion del servicio, se establecen las siguientes obligaciones de caracter
general para el cumplimiento por parte del adjudicatario:

- Deberéa proporcionar la relacion completa de empleos generados en relacion al proyecto
asi como la identificacion de los trabajadores participantes en el mismo.
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- Debera garantizar que todo el personal cumple con el horario establecido y a efectos de
justificacion debera dotar a la oficina y a los empleados, de mecanismos automatizados
que registren la presencia en el puesto de trabajo, cuyos resultados, tanto de detalle
como acumulados en relacién a la jornada prevista de trabajo.

- El horario de presencia obligatoria de los miembros del equipo de trabajo debera incluir
al menos el periodo entre las 9:00 y las 14:00.

- En atencién a las necesidades personales se podran establecer excepcionalmente y de
comun acuerdo con el Gobierno de Aragon jornadas especificas de trabajo, sin perjuicio
del cumplimiento de la jornada semanal.

- Podra proponer anualmente modificaciones al horario y al calendario, incluyendo a lo
sumo hasta dos jornadas de descanso anuales, cuya aceptacion de comun acuerdo
debera realizarse en el Comité de Direccion, sin perjuicio del cumplimiento del promedio
de la jornada semanal anual.

- Debera establecer los turnos adecuados de descanso y vacaciones para que todas las
actividades estén atendidas debidamente, en especial las de los miembros del equipo
de direccidn, control y seguimiento.

El adjudicatario debera poner a disposicion del Gobierno de Aragdén la informacién
correspondiente al cumplimiento de los apartados anteriores. En cualquier momento el
Gobierno de Aragon podra comprobar la efectividad de las medidas indicadas en este
apartado.

15.3 Licencias

Preferentemente, se utilizaran componentes de software libre o fuentes abiertas para el
desarrollo de cada una de las iniciativas. En caso de utilizar productos propietarios el
adjudicatario sera responsable del suministro y mantenimiento de las licencias durante todo el
periodo de ejecucion del proyecto incluyendo la prérroga del mismo. El licitador deberd
identificar claramente en su oferta los productos sujetos a licencias y los costes de
mantenimiento posterior una vez finalizado el proyecto.

Entre los componentes de cuyo coste de licencias se hard cargo el adjudicatario en los
entornos del Gobierno de Aragon, se encuentra ya identificado el producto OTRS en el
apartado 9.

Tal como se indica en el apartado 5 no se incluye en esta licitacién el coste de licencias de los
entornos corporativos del Gobierno de Aragén.

15.4 Aplicativos de Terceros accesibles por la Admi  nistracion

El Comité de Direcciobn de proyecto podra valorar la incorporacion de aplicativos que se
encuentren disponibles para la Administracion.

15.5 Propiedad intelectual

El contratista acepta expresamente que todos productos obtenidos como resultado del objeto
de este contrato, entendiendo como tales la aplicacion informatica adaptada, los programas
desarrollados, los sistemas desarrollados para su adaptacion a las necesidades concretas de
los receptores de la misma, la documentacién generada y cuantos productos resulten del
desarrollo final del mismo, asi como los obtenidos de la explotacion posterior de dichos
sistemas, quedaran en propiedad del Gobierno de Aragon con exclusividad y a todos los
efectos, para utilizarlos como desee sin restriccion alguna
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Toda la documentacion quedara en propiedad de la Administracion sin que el adjudicatario
pueda conservarla o facilitarla a terceros sin la expresa autorizacion del o6rgano de
contratacion, que la daria en su caso previa peticion formal del adjudicatario con expresion del
fin.

15.6 Transferencia de tecnologia y conocimiento.

Durante la ejecucion de los trabajos objeto del contrato y en la fase de soporte técnico el
Adjudicatario se compromete, en todo momento, a facilitar a las personas designadas por la
Direccion Facultativa del proyecto la informacién y documentacién que éstas soliciten para
disponer de un pleno conocimiento de las circunstancias en que se desarrollan los trabajos, asi
como de los eventuales problemas que puedan plantearse y de las tecnologias, métodos y
herramientas utilizados para resolverlos.

El adjudicatario deber& incorporar, a indicaciéon del Gobierno de Aragon, de forma progresiva
los desarrollos realizados durante la ejecucion del contrato al Centro de Transferencia de
Tecnologias de las Administraciones Publicas. Incorpordndose, a tal efecto, tanto la
documentacién, manuales, etc como el propio cdodigo fuente siguiendo las directrices
correspondientes.

Durante la fase final de la ejecucién del contrato o, en su caso, del periodo de prorroga, el
adjudicatario elaborara y ejecutara un plan de transferencia tecnologica y conocimiento a las
personas 0 equipos que asi establezca la Direccion Facultativa.

15.7 Seguridad y confidencialidad.

El adjudicatario estara obligado a mantener la mas absoluta confidencialidad y reserva de
todos aquellos datos y documentos a los que tenga acceso por motivo de los trabajos a
desarrollar objeto del proyecto. A estos tendran acceso, exclusivamente, aquellas personas
estrictamente imprescindibles para el desarrollo de las tareas inherentes a este contrato.

Todas ellas seran advertidas del caracter confidencial y reservado de la informacion. Todos los
ficheros que se pongan a disposicién del personal de la empresa, para la ejecucién de los
servicios contratados son propiedad de los titulares de los mismos y estan registrados y
sometidos a la salvaguarda que establece la legislacion vigente, en especial la relativa a la
proteccion de datos personales (LOPD). Toda utilizacién con propésito distinto del contratado vy,
en especial, toda cesion de informacion a terceros serd perseguida ante los tribunales.

El adjudicatario estaréa obligado a poner en conocimiento de los responsables designados por
el Organo de Contratacion, inmediatamente después de ser detectado, cualquier sospecha de
errores eventuales que pudieran producirse en el sistema de seguridad de la informacion.

15.8 Condiciones de garantia

El plazo de garantia serd de DOCE MESES a contar a partir de la firma del Acta de Recepcion
Definitiva de los productos por parte del Gobierno de Aragoén.

Durante el periodo de garantia, el adjudicatario se compromete a realizar el mantenimiento de
todos los productos, y el soporte técnico telefénico y presencial que pudiera llevar asociado la
resolucion de los problemas que se planteasen y sus gastos derivados durante la totalidad de
la duracién del contrato y el periodo de garantia.

Durante el periodo de garantia y para aquellas incidencias que le sean aplicables, el
adjudicatario se comprometerd a resolverlas en un tiempo no superior al indicado a
continuacion en funcién de su prioridad:

P1 P2 P3 P4
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2 dias laborables 4 dias laborables 8 dias laborables 20 dias laborables

Las descripciones de los cédigos de prioridad figuran en el anexo VII.

En cualquier caso, el Gobierno de Aragdn se reserva la posibilidad de ejecutar con cargo a la
garantia aquellas subsanaciones reclamadas al adjudicatario que no hayan sido solucionadas
en los plazos establecidos y que impidan el funcionamiento correcto de las aplicaciones
entregadas.

15.9 Cumplimiento de los requisitos y especificacio nes tecnicas
para el desarrollo e implantacion de aplicaciones y servicios en
los entornos del Gobierno de Aragon

El adjudicatario asume el cumplimiento de las especificaciones técnicas establecidas por parte
del Gobierno de Aragon en lo referente a los entornos y servicios corporativos del Gobierno de
Aragon.

En aquellos casos en los que las soluciones técnicas pudieran presentar incompatibilidades
con las citadas especificaciones, o conforme a la evolucion de éstas a lo largo del tiempo, el
adjudicatario se compromete a realizar cuantas modificaciones y actualizaciones sean
necesarias para garantizar su correcto cumplimiento en todo momento durante la ejecucion del
contrato.

15.10 Incompatibilidad entre lotes

Con el objetivo de garantizar la independencia en la actividad de la Oficina Técnica, objeto del
contrato del Lote 2, se establece una incompatibilidad en la adjudicacion de ambos lotes a una
misma empresa 0, en su caso, la participacién en una agrupacion adjudicataria.

Por tanto, los licitadores deberan hacer constar en el Sobre 1 una declaracidon de preferencia
en la adjudicacion de uno u otro lote en el caso de que la clasificacion de las ofertas diera lugar
a situaciones de incompatibilidad.

Esta declaracion deberd ser coherente en el conjunto de ofertas en las que figure el licitador
independientemente de que concurra de forma individual, dentro de una UTE o en cualquier
otra forma de agrupacion de empresas.

15.11  Subcontratacion

Se permite la subcontratacion de recursos técnicos y humanos a terceras empresas hasta un
60%, con la excepcion de posibles subcontrataciones entre los adjudicatarios del lote 1 y el lote
2 para garantizar la independencia de la Oficina Técnica.

El Gobierno de Aragén mantendrd, en todo caso, el derecho a inspeccionar, controlar y evaluar
la calidad y adecuacion al PPT y la oferta de cualquier elemento o recurso asignado al proyecto
independientemente del proveedor final en caso de subcontratacion.

La subcontratacion no podrd, en ningun caso, implicar la pérdida de control o falta de
responsabilidad por parte de los adjudicatarios sobre los trabajos a realizar, manteniéndose la
interlocucion, coordinacion, facturacion y, en su caso, aplicacion de penalidades por parte del
Gobierno de Aragén unicamente con los adjudicatarios de los diferentes lotes.
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15.12  Prorroga del Contrato.

La prérroga del Lote 1, de hasta 12 meses, contemplara unicamente las actuaciones asociadas
a la administracion, soporte y mantenimiento evolutivo de los servicios.

Por tanto, se tomara como importe de esta prérroga el 50%, correspondiente a la duracion de
12 meses de prorroga con respecto a los 24 meses de ejecucion del contrato, del importe de
adjudicacion de la oferta en los apartados :

- MANTENIMIENTO EVOLUTIVO, SOPORTE N2 Y N3, COSTES DE MANTENIMIENTO
DE EQUIPO FISICO-LOGICO Y DEPENDENCIAS

- ADMINISTRACION Y SOPORTE A USUARIOS E INTEGRADORES

En todo caso, seran de aplicacion, durante la ejecucion de la prérroga los aspectos y mejoras
propuestos en la oferta, incluyendo especialmente, aquellas que hayan sido objeto de
valoracion previa o posterior.

El equipamiento, licencias, lineas de comunicaciones y cualquier otro elemento fisico-légico
implantado por parte del adjudicatario en sus instalaciones se mantendran operativos durante
el periodo completo de ejecucion de la prorroga.

El servicio de Administracién y Soporte a Usuarios e Integradores sera prorrogado en el
conjunto completo de sus funciones.

Las actividades contempladas en el marco del mantenimiento evolutivo incluyen mejoras de
rendimiento y disponibilidad y de adecuacion a los cambios normativos, funcionales o de
infraestructura asi como las actuaciones de soporte de nivel 2 y nivel 3.

Los recursos humanos adscritos al equipo de desarrollo de mantenimiento evolutivo durante la
fase de prorroga, manteniendo la proporcionalidad entre los importes de licitacién
correspondientes a las actividades a realizar, no podra ser inferior al 30% de aquellos adscritos
durante la ejecucion del contrato. La citada medida de proporcionalidad se aplicard
manteniendo la relaciobn entre los recursos asignados a cada perfil profesional. No se
contempla la posibilidad de asignacion parcial al proyecto exceptuando al jefe de proyecto por
lo que cualquier medida de ajuste sobre la proporcién serd, en todo caso, de incremental.

Durante la ejecucion de la prorroga, el espacio asignado en la Oficina Fisica podra adecuarse a
las necesidades del equipo de desarrollo reduciéndose con una proporcionalidad equivalente a
la indicada en el apartado anterior. En todo caso, se mantendran los requisitos de sefializacion
FEDER.

La prorroga del contrato asociado al Lote 2, de hasta 12 meses adicionales, contemplara
Unicamente las actuaciones asociadas al seguimiento de las actuaciones de soporte y
mantenimiento evolutivo de los servicios.

El importe de prérroga se corresponderd, en este lote, al 50% del ofertado en el apartado
“PRECIO - SEGUIMIENTO DE ADMINISTRACION, SOPORTE N1, MANTENIMIENTO
EVOLUTIVO + SOP N2, N3” dada la relacion entre el plazo de ejecucion (24 meses) y el plazo
de prérroga (12 meses).

Durante la prorroga del contrato la composicién de la Oficina Técnica debera mantener una
asignacion de, al menos, 2 de los recursos con adscripcion completa al servicio.
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16 Ofertas.
16.1 Formato

El tipo de letra sera Arial 11 con un interlineado sencillo y con unos margenes laterales no
inferiores a 2,5 cm. La oferta del sobre 2 no podra superar las 200 paginas para el lote 1 y 150
para el lote 2 no procediéndose a leer y valorar a partir de nUmero maximo de péagina indicado
para cada lote.

En el caso de incluir informacién de presentacion y referencias de la empresa, ésta no debera
superar las 10 paginas y sera contabilizada dentro del computo total correspondiente. En
ningun caso se valorara la informacion sobre presentacion y referencias.

En cada sobre, segun se indica en el PCAP, debera incluirse copia electrénica en formato PDF
de todos los documentos presentados. Esta copia debera ser fiel a los documentos
presentados, sin ampliar ni minorar el contenido de los mismos. La mesa de contratacion podra
realizar cuantas comprobaciones estime necesarias en ambos tipos de documentos
procediendo a descalificar a aquellas ofertas que presente variaciones en los formatos
electronicos.

16.2 Contenido.

Ademas de la documentacion exigida en el Pliego de Clausulas Administrativas Particulares
(PCAP) en cada uno de los tres sobres, se incluird adicionalmente:

16.2.1 SOBRE 1
* No se contempla informacion adicional a lo establecido en el PCAP..
16.2.2 SOBRE 2. LOTE 1.

Con el fin de facilitar la valoracion de las ofertas presentadas, la oferta técnica deberd
estructurarse de acuerdo al siguiente indice siguiendo lo establecido en el apartado 11 de este
documento:

 indice que se corresponda con el contenido de la propuesta.

» Tabla de localizacion de respuestas especificas a los criterios objeto de valoracion
previa.

« Resumen Ejecutivo: resumen de los contenidos mas significativos de la propuesta y
mejoras relevantes a los requerimientos exigidos.

* Propuesta general de trabajo
* Propuesta funcional lote 1

0 Actualizacién Tecnoldgica

0 Publicacion de Informacion

0 Nuevos servicios

0 Mejoras funcionales

0 Actividades de administracién y soporte
« Propuesta de organizacion

* Planificacion
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16.2.3 SOBRE 2. LOTE 2.

Con el fin de facilitar la valoracion de las ofertas presentadas a este lote, la oferta técnica
deberé estructurarse de acuerdo al siguiente indice:

indice que se corresponda con el contenido de la propuesta.

Tabla de localizacién de respuestas especificas a los criterios objeto de valoracion
previa.

Resumen Ejecutivo: resumen de los contenidos mas significativos de la propuesta y
mejoras relevantes a los requerimientos exigidos.

Propuesta general de trabajo
Propuesta funcional lote 1

0 Actualizacién Tecnoldgica

0 Publicacion de Informacion

0 Nuevos servicios

0 Mejoras funcionales

0 Actividades de administracién y soporte
Propuesta funcional lote 2

0 Actividades

o Composicion
Propuesta de organizacion
Planificacion

Asignacion de recursos

16.2.4 SOBRE 3. LOTE 1

Adicionalmente a lo establecido en el PCAP, debera aportar informacién especifica con
respecto a cada uno de los siguientes apartados:

1. PRECIO DE LICITACION. Con un méaximo de 4.415.14556 € (IVA excluido).

Desglosado en los siguientes apartados:

a. PRECIO - DESARROLLO DE SERVICIOS. Con un maximo de 2.596.002,00€
(IVA excluido) incluye todos los trabajos de desarrollo de nuevos servicios,
aplicaciones y funcionalidades establecidos en el alcance de este pliego.

b. PRECIO - MANTENIMIENTO EVOLUTIVO, SOPORTE N2 Y N3, COSTES DE
MANTENIMIENTO DE EQUIPO FISICO-LOGICO Y DEPENDENCIAS. Con un
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maximo de 1.134.638,00 € (IVA excluido) incluye aquellas funcionalidades
asociadas al mantenimiento evolutivo, mejoras de rendimiento y disponibilidad y
adecuacion a los cambios normativos, funcionales o de infraestructura asi como
las actuaciones de soporte de nivel 2 y nivel 3 y los costes asociados al
equipamiento material y dependencias. EI 50% del importe ofertado se
contemplara en el calculo del importe de la prérroga.

c. PRECIO - ADMINISTRACION Y SOPORTE A USUARIOS E INTEGRADORES.
Con un méximo de 486.805,56 € (IVA excluido) incluye las actividades
reflejadas en el apartado 9 del PPT incluyendo cualquier coste que se derive de
la atencion a usuarios peticiones habituales y asociadas a picos de actividad
conforme lo establecido en el apartado 9. El 50% del importe ofertado se
contemplard en el célculo del importe de la prorroga.

d. PRECIO - PUESTA EN MARCHA DEL PROYECTO. Con un maximo de
197.700,00 € (IVA excluido) incluye las actividades de adecuacién de CPD,
implantacion de entornos fisico-légicos de desarrollo, puestos de trabajo, etc,

e. PRECIO - REDUCCION DEL COSTE DE LLAMADA ADICIONAL. Con un
maximo de 1,50€ (IVA excluido) por llamada/actuacion adicional. El licitador
ofertar4d el coste de llamada adicional sobre el nimero de peticiones dia
ofertado.

RECURSOS - N° DE RECURSOS ADICIONALES DESARROLLO (REGLA DE 1/2).
Numero de perfiles Programador (P) y Analista Programador (AP) adicionales a los
establecidos en la adscripcion de medios. Por cada perfil AP adicional podra incluirse
hasta un maximo de dos perfiles P. La relacién total P/AP no podra superar el factor 2,5.
Contabilizandose otros perfiles superiores como AP a excepcién de perfiles de
operacion o equivalentes que se contabilizardn como perfil P.

ACTUACIONES - N° DE PETICIONES/DIA SUPERIOR A 150. Numero de actuaciones
diarias a las que el licitador se compromete a atender dentro del marco de actividad
habitual de atencion y soporte. Aquellas peticiones adicionales sobre el numero
ofertado se computaran en base al apartado 1.e de este apartado.

ACTUACIONES - N° DE SERVICIOS SUSCEPTIBLES DE NIVEL 1. Numero de
servicios adicionales a los reflejados en el alcance de este PPT susceptibles de ser
incorporados al servicio de soporte por parte del Gobierno de Aragon siempre y cuando
no se supere el nimero de peticiones/dia ofertado.

ACTUACIONES - N° DE PETICIONES/DIA DURANTE 90 DIAS/ANO (PICO). Namero
maximo de actuaciones diarias adicionales al ofertado en el apartado 3 que el licitador
se compromete a atender durante periodos de alta actividad (pico) durante un maximo
de 90 dias laborales al afio. El calculo del coste repercutido se realizara en funcion de lo
ofertado en el punto 1.e dentro de los pardmetros establecidos en el apartado 9 del
PPT.

16.2.5 SOBRE 3. LOTE 2

El licitador deberé indicar de forma explicita la informacion asociada a los criterios indicados en
el apartado correspondiente en el PCAP indicando:

1.

PRECIO DE LICITACION. Con un méaximo de 599.040,00 € (IVA excluido). Desglosado
en los siguientes apartados:

1. PRECIO - SEGUIMIENTO PUESTA EN MARCHA Y DESARROLLO. Con un
maximo de 386.880,00 € (IVA excluido) incluye las actividades de seguimiento
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asociadas al seguimiento y control tanto de la puesta en marcha de proyecto como
al desarrollo de las funcionalidades establecidas en el alcance de este PPT.

2. PRECIO - SEGUIMIENTO DE ADMINISTRACION, SOPORTE N1,
MANTENIMIENTO EVOLUTIVO + SOP N2/N3. Con un maximo de 212.160,00 €
(IVA excluido) incluye las actividades de seguimiento del servicio de Administracion
y soporte de Nivel 1, 2 y 3 y el seguimiento de las tareas de desarrollo asociadas al
mantenimiento evolutivo y adecuacion a los cambios normativos, funcionales o de
infraestructura. El 50% del importe ofertado se contemplara en el calculo del importe
de la prérroga del lote 2.

2. RECURSOS - INCORPORACION DE UN AP ADICIONAL A LA OFICINA TECNICA. El
licitador podra ofertar recursos adicionales en la composicion de la Oficina Técnica.

17 Periodo de ejecucion

El periodo de ejecucion sera de 24 meses desde la fecha de inicio de los trabajos objeto del
presente contrato con una prorroga de 12 meses adicionales susceptible de aplicar en ambos
lotes conforme lo establecido en el apartado 15.12.

18  Facturacion de los trabajos

Se efectuaran pagos parciales conforme se vayan ejecutando los trabajos mediante la
presentacion de facturas debidamente certificadas por el Director Facultativo que designe la
Administracion. Se realizardn como maximo 6 certificaciones por afio completo o fraccion.

El importe y el informe del Director Facultativo asociado a las facturas seran aprobadas por
parte del Comité de Direccion de forma previa a su emision.

Las facturas emitidas, correspondientes a cada lote, reflejardn adecuadamente el impuesto
sobre el valor afiadido y el detalle de los trabajos realizados desglosandose en los apartados
correspondientes a:

* Puesta en marcha del Proyecto
» Desarrollo de Servicios

* Mantenimiento evolutivo, soporte N2 y N3, costes de mantenimiento de equipo
fisico-l6gico y dependencias

» Soporte a Usuarios e Integradores.

Cada apartado incluira una indicacion/descripcion general de los conceptos y trabajos incluidos
en la factura que deberan ser descritos con mayor detalle en el preceptivo informe adjunto a la
misma para su aprobacion.

Zaragoza, a 27 de abril de 2015
EL DIRECTOR GENERAL DE FUNCION PUBLICA Y CALIDAD DE LOS SERVICIOS

Fdo.: Ignacio Murillo Garcia-Atance
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ANEXO |. Relacion de aplicaciones y servicios exist entes
objeto de este contrato y mejoras identificadas en el
momento actual

Se relaciona a continuacion el conjunto de servicios y aplicaciones sobre las que deberan
realizarse las actividades de actualizacion tecnolégica, administracion y soporte incluyendo
ademas las principales mejoras funcionales identificadas por el SAE para realizar en una
primera fase de evolucion.

La relacion siguiente no es completa, debiendo asumir el adjudicatario todas aquellas mejoras
funcionales derivadas de la evolucién del marco normativo, marco tecnoldgico y necesidades
funcionales, de usabilidad o asociadas a la mejora de la utilizacion de los servicios.

La relacion y estructura de las funcionalidades contenidas en este anexo constituye una
primera aproximacion realizada durante la elaboracion del actual pliego de prescripciones
técnicas siendo susceptibles de reorganizacion tanto en las ofertas de los licitadores como de
forma posterior durante la fase de andlisis y disefio cuya aprobacion correspondera al Comité
de Direccion Técnica.

Asimismo se valorara conforme a lo establecido en los PCAP aquellas propuestas de mejoras
funcionales no contempladas en la siguiente relacién.

Acrénimos y nombres descriptivos de los servicios y aplicaciones.

Con relacion de servicios y/o aplicaciones incluidos en este apartado se utilizaran los siguientes
acrénimos para facilitar el establecimiento de referencias en algunos casos se utilizan
diferentes descripciones para un mismo servicio y, en otros, diferentes servicios se incluyen en
un mismo acroénimo.

Identificacion, Autorizacion, Firma y Organigrama
ADMINDE - ADMINISTRACION DELEGADA
Gestion Delegada de Identidades y Accesos
Servicio de Gestion Delegada y Alta de Usuario
Servicio de Gestion Delegada de Altas de Usuario
Administracion Delegada de Usuarios
SIU - SERVICIO DE IDENTIFICACION DE USUARIOS
Gestion de Identidades
Servicio de Gestion de Identidades y Accesos
PAU - PLATAFORMA DE AUTORIZACION DE USUARIOS
Gestion de Accesos
Servicio de Gestion de Accesos
Servicio de Politicas de Acceso
PFI - PORTAFIRMAS ELECTRONICO
Portafirmas Corporativo

Servicio de Portafirmas Corporativo
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Servicio de Porta Firmas corporativo
SECVIR - SECRETARIA VIRTUAL
Secretaria Virtual
Gestion de Documentos Electronicos

CCsv - SERVICIO DE ALMACENAMIENTO Y VERIFICACION DE
DOCUMENTOS ELECTRONICOS

Verificacion de Documentos Electronicos
Consulta de documentos mediante Codigo Seguro de Verificacion

Servicio de Verificacion de Documentos Electréonicos

SCDE - SERVICIO DE CERTIFICACION DE DOCUMENTOS ELECTRONICOS
Servicio de Certificacidon de Documentos Electrénicos
SCE - SISTEMA COMPULSA ELECTRONICA

Copia/Compulsa Electrénica
Servicio de Copia y Compulsa Electrénica
Gestion de Expedientes Administrativos
BENT - BANDEJA DE ENTRADA
Bandeja de Entrada
Servicio de Gestion de Bandeja de Entrada
SGA - SISTEMA GESTION AVISOS
Gestion de Alertas
Servicio de Gestion de Alertas
SCET - SERVICIO CONSULTA ESTADO TRAMITACION
Servicios de Consulta del Estado de Tramitacién
Servicio de Consulta del Estado de Tramitacion

Gestidon de Solicitudes, Escritos, Facturas y Pago E  lectronico

ovT - OFICINA VIRTUAL DE TRAMITES

DESFOR - CATALOGO DE PROCEDIMIENTOS
Formularios estaticos

ETT - ENTORNO DE TRAMITACION TELEMATICA
Entorno Telematico de Tramitacién

SSS - SERVICIO DE SUBSANACION DE SOLICITUDES

SERVICIOS DE APORTACION DE DOCUMENTACION.
Subsanacion Electronica
Servicio de Subsanacién Electréonica

Aportacion Voluntaria de Documentacién
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Servicio de Aportacion Voluntaria de Documentacion
Presentacion de Alegaciones
Servicio de Presentacién de Alegaciones
Manifestacion de Consentimiento
Servicio de Manifestacion de Consentimiento
Presentacion de Recursos
Servicio de Recursos
SPG - Solicitud de Proposito General

- SERVICIOS DE RESPUESTA INMEDIATA
Servicios de Respuesta Inmediata
Servicio de Respuesta Inmediata

NOTIF_LOPD - NOTIFICACIONES LOPD

PPE

SFE

Notificacién a AEPD de ficheros de proteccién de datos.
- PLATAFORMA DE PAGO ELECTRONICO
Peticion de Pago Electrénico
Pasarela de Pago Electronico
Plataforma de Pago Telematico
Servicio de Plataforma de Pago
- SERVICIO DE FACTURA ELECTRONICA

Factura Electronica

Registro y Notificaciones

SRT

SNT

- SERVICIO REGISTRO TELEMATICO
SRT V2
Registro Telematico V2
SRT V3
Registro Telematico V3
REGISTRO TELEMATICO 3
- SERVICIO DE NOTIFICACIONES TELEMATICAS
SNT V2
Notificaciones Teleméticas V2
Sistema de Notificaciones Telematicas
SNT V3
Notificaciones Telematicas V3

Sistema de notificaciones teleméaticas 3

Servicio de Notificaciones Telematicas / Servicio de Notificaciéon Telematica
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PERFIL DEL CONTRATANTE
Perfil del Contratante

Contratante

Catalogo de Servicios de Consulta e Interoperabilid  ad de Datos
SERVICIO VERIFICACION Y CONSULTA DE DATOS
Verificacion y Consulta de Datos

SERVICIO PROVEEDOR DE DATOS

Proveedor de Datos

SVCD -

SPD -

Servicio Proveedor de Datos

Servicio de Proveedor de Datos

DSCP -

Certificado de Discapacidad

CONSOLIDACION DE DATOS Y CONSULTA DE CERTIFICADOS PARA
INTEROPERABILIDAD SPD

Servicio de Consulta de Datos de Discapacidad

Andlisis Consolidacién datos distribuidos.
SISTEMA DE GESTION DE INCIDENCIAS

Gestion de Incidencias

SGlI -

Servicio de Gestion de Incidencias

ESTADO DE APLICACIONES
Estado de Aplicaciones
PORTAL DE MONITORIZACION

EAPL -

PMON -

Monitorizacion de Rendimiento

Relaciones de mejora identificadas en cada proyecto

SERVICIO MODULO DESCRIPCION

SIU GENERAL Eliminar la utilizacion de Scripts de Base de datos en la
gestion y administracion.

SIU ORGANIGRAMA Revisar WS para mostrar cambios en organigrama.

SIU SELLO Gestién de sello de 6rgano, actualmente se realiza dando
de alta el sello para un cargo en concreto pero no permite
indicar quien es el titular, ademas una vez dado de alta no
se puede modificar siendo necesario realizar una baja y un
alta.

SIU ORGANIGRAMA Automatizar la modificacion de los nombres de
Organismos para que sean todos en Mayusculas.

SIU SELLO Administrar el alta de los sellos de 6rgano para permitir
gue varios cargos puedan tener asignado el mismo, en
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escenarios donde exista delegacion de firma.

Permitir que varios usuarios puedan utilizar el mismo sello
de érgano para la firma de documentos que asi lo permita
la normativa en funcion de las delegaciones asociadas a
cada procedimiento

Comprobar el efecto del cambio de estructura en las
asignaciones de sellos de érgano para que se realicen
automaticamente.

Cambiar el tratamiento de la tabla “siu_stamp” para que se
incluya tanto en la administracion como en la tabla el
nombre y apellidos del titular del sello, ya que actualmente
se almacenan en el campo “holder” que incluye Ila
concatenacion de nombre y apellidos y, sin embargo, tanto
el componente de generacion y firma de pdf como las
aplicaciones sectoriales necesitan estos valores por
separado.

Mejorar la gestion de cargos en SIU no se pueden editar
una vez dados de alta, al darlos de alta se crea siempre
asociado a la personay el organismo.

Mejora de la gestion de los cargos, establecer una forma
homogénea de codificar los cargos como por ejemplo
director general para evitar cargos duplicados o problemas
de basqueda.

Incorporar el orden de prelacion como un atributo del
organismo, rellenando como minimo hasta nivel 2

SIU SELLO

SIU ORGANIGRAMA /
SELLO

SIU SELLO

SIU ORGANIGRAMA

SIU ORGANIGRAMA

SIU ORGANIGRAMA

SIU ORGANIGRAMA

Desarrollar la gestion de logos de las unidades para asi
poder en los documentos sacar los logos
correspondientes.

ORGANIGRAMA

Establecer mecanismos para gestionar la evolucion en el
tiempo de los organismos pudiendo consultarse la
evolucion de un organismo en el tiempo tanto en
sucesivas legislaturas como en las previas a un momento
dado. Para ello es necesario clasificar las fusiones y las
escisiones de los organismos en los cambios de
estructura.

ORGANIGRAMA

Incorporar la estructura organica y su evolucién desde la
constitucion de la Comunidad Auténoma de Aragon para la
correcta gestion de los archivos.

SIU GRUPOS DE | En Administracion delegada mejora de la presentacion de
GESTION la informacion para asi mejorar el rendimiento de la
aplicacion, por ejemplo, actualmente se muestran los
mismos grupos de gestion para todos organismos.
SIU USUARIOS Carga y actualizacion automatizada de usuarios y

organismos utilizando datos existentes en el frontal de
SIRHGA.
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SIU

GRUPOS DE
GESTION

Incorporacion de funcionalidad asociada a la asociacion de
un usuario a varios grupos de gestion y a varias unidades
organizativas de la misma entidad administrativa.

ADMINDE

GENERAL

Incorporacion del conjunto total administrable de
funcionalidades de SIU/PAU en la adm delegada.

ADMINDE

USABILIDAD

Mejorar las busquedas de usuario en la administracion
delegada incluyendo NIF, direccion de correo, nombre y
apellidos

ADMINDE

ORGANIGRAMA

Establecimiento de una fecha de efectos en la informacion
sobre organismos y usuarios. Esta fecha podra ser pasada
o futura para establecer versiones provisionales de
organigrama o planificar la entrada en produccion frente a
cambios de estructura.

PAU

PROCEDIMIENTOS

Mejora del comportamiento del cliente de acceso a
DESFOR para minimizar la tasa de peticiones. Tras las
pruebas realizadas en DESFOR se estima que la mejora
debe realizarse en PAU

PAU

GRUPOS DE
GESTION

Mejorar el proceso de carga de grupos de gestion y sus
procedimientos, ante la aparicion de una situacion no
controlada permitir que solo se muestre la informacion que
ya esta almacenada en PAU.

PAU

GENERAL

Eliminar la utilizacion de Scripts de Base de datos en la
gestion y administracion.

PAU

GENERAL

Mejorar la usabilidad de los interfaces de usuario.
Posibilidad de utilizar el servicio minimizando el uso del
ratén mediante la utilizacién del tabulador.

CCSsV

EXPEDIENTE

En la cabecera del indice del expediente debe constar
tanto el CSV del indice, como el CSV del expediente y el
N° de expediente administrativo.

CCSsV

PUBLICO

Funcionalidad para la consulta del BOA en la parte publica
del servicio CCSV.

Esta consulta no estara sujeta a
solicitante

identificacion del

CCSsV

PUBLICO

Tipo de acceso, documento publico, que no requiera la
firma de un documento para consultarlo.

La funcionalidad debera contemplar la posibilidad de
saturacion del servicio en caso de sobre-utilizacion ya sea
por alta demanda o por ataque de denegacion de servicio.

CCsv

PUBLICO

Acceso directo con URL a la busqueda de un documento
definido como PUBLICO.

CCSsV

EXPEDIENTE

los documentos no
incorporarlos en una

Modificar el almacenamiento de
asociados a expediente para
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estructura de directorios “folder” de Documentum para
mejorar tanto la organizacion como el rendimiento general
del sistema.

Por ejemplo:
cod_procedimiento/afio.

afio/cod_procedimiento 0

Una vez desarrollada la funcionalidad se deberan migrar
los documentos y expedientes existentes.

CCSsV

CLASE

Integrar con la informacion de CLASE para la gestion
automatiza de metadatos de Archivo.

CCsv

MODELO
METADATOS

DE

Actualizacion del esquema de metadatos para incorporar
las sugerencias de Archivo asociadas al almacenamiento y
conservacion a largo plazo.

CCsv

MODELO
METADATOS

DE

Funcionalidad de garantizar la convivencia de mas de un
modelo de metadatos, se debe contemplar que el
esquema viene informado en los propios metadatos de
documento y expediente.

CCsv

RENDIMIENTO

Incluir en el cliente de integracion a disposicion de los
integradores un método para el envio a Documentum de
ficheros grandes, de forma que sea transparente a los
integradores.

Ya se utilizando el protocolo especifico que ofrece
Documentum (UCF), el protocolo estandar de integracion
(CMIS) o la integracién con el servicio de Valija Electronica
a desarrollar en el marco de esta licitacion o una
combinacion de todos ellos.

CCSsV

DOCUMENTO

WS para generar el XML de Metadatos adaptado a la NTI
de Documento Electronico. Dicho XML debera ser
compatible con INSIDE.

CCSsV

DOCUMENTO

Funcionalidad para la carga de documentos a partir de un
XML de metadatos adaptado a NTI e INSIDE

CCsv

DOCUMENTO

Posibilidad de invocar a ese WS para la obtencion del
XML- INSIDE, desde las pantallas de presentacion de los
documentos y el resto de aplicaciones.

De forma obligatoria se incorporara en CCSV_PUB, PFl y
SCE asi como en el resto de aplicaciones objeto de esta
licitacion en las que sea susceptible de descargar
documentacion.

CCsv

EXPEDIENTE

WS para generar el XML de Metadatos adaptado a la NTI
de Expediente Electrénico. Dicho XML deberd ser
compatible con INSIDE, siempre que INSIDE maneje
Expediente Electrénico.

CCsv

EXPEDIENTE

Funcionalidad para la carga de expedientes completos a
partir de un XML de metadatos adaptado a NTI e INSIDE
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CCSsV

EXPEDIENTE

Funcionalidad para que en CCSV_PRIV se puedan
visualizar los metadatos complejos de forma amigable.

CCsv

EXPEDIENTE

Funcionalidad para la visualizacion de expedientes y
documentos almacenados en soportes electronicos (CD,
USB, Unidades de Red) almacenados en formato
adaptado a NTI e INSIDE.

CCsv

EXPEDIENTE

Funcionalidades para la consulta de informacién una vez
qgue los documentos y expedientes se encuentran en fase
de Archivo.

Generacion de XMLs para consultas, Datos a almacenar,
consultas de utilidad a archivo.

Utilidades de busqueda y presentacion de la informacion

CCsv

PUBLICO

Funcionalidad para el acceso controlado con medidas de
seguridad adicionales a expedientes completos en el
interfaz publico.

CCSsV

PUBLICO

Incorporar la funcionalidad para la verificacion de
expedientes intercambiados conforme a INSIDE.

Dado el identificador de intercambio de un expediente,
permita confirmar que existe en nuestra sede, y mostrar su
contenido en el momento del intercambio.

CCsv

MODELO
METADATOS

DE

Modificar el funcionamiento de las busquedas en el
sistema para maximizar los resultados permitiendo no
discriminar mayusculas y minusculas, acentos, etc.

CCsv

ARCHIVO

Mejoras en las bulsquedas sobre el conjunto de
documentos. Establecer campos susceptibles de
busqueda y optimizacién de las mismas.

CCSsV

CORE

Realizaciéon de busquedas tolerantes a mayudsculas y
signos de acentuacion y cadenas completas.

CCsv

USABILIDAD

Independizacion de las consultas del ciudadano y el gestor
del algoritmo de generacion del CSV. Para habilitar, por
ejemplo, la consulta del CSV de iBOA

CCsv

ARCHIVO

Plantear las dos fases de conservacion de los
documentos: procesos que se llevaran a cabo en
documentos, metadatos y firmas, permisos de acceso en
funcion de las diferentes fases, aplicacion del plan de
eventos. Las fases de conservacion que se plantean
actualmente son: Paso al Archivo Central y Paso al
Archivo Historico.

CCsv

INTERFAZ

Gestién de documentos publicos incorporando controles
para evitar abusos o ataques de denegacion de servicio.

PFI

COMPONENTE
PDF

Optimizar el proceso de normalizacion de documentos
PDF (Conversion PDF a PDF/A) en el componente PDF e
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integrar el componente en aquellos servicios que no lo
estén utilizando.

PFI COMPONENTE
PDF

Modificar la conversion PDF a PDF/A para eliminar la
conversion a imagen en la medida de lo posible para
permitir la busqueda de textos.

PFI COMPONENTE
PDF

La funcién de afiadir la banda de firma debe detectar la
orientacion y el tamafo de cada pagina del documento.

PFI COMPONENTE
PDF

Normalizacion de la informacion asociada a la banda de
firma

PFI PREPRACION

Mejora del sistema de bldsquedas de firmantes.

El usuario debe disponer de los siguientes métodos de
identificacion de firmante:

- Firmantes jerarquicos
- Ultimos firmantes

- Busqueda avanzada (usuarios de PFIl en SIU)

PFI SELLO

Incorporar la funcionalidad de preparacion de documentos
para firma por Sello de Organo por parte de cualquier
usuario preparador.

El preparador debera identificar como firmante al
empleado que tiene delegada la firma para el
procedimiento

PFI SELLO

Ampliar la informacién disponible en el PFI_PRIV sobre los
procesos de firma con sello.

Debera visualizarse el estado, el nimero de reintentos,
errores en el proceso, tiempo invertido.

PFI PREPARACION

Incorporar la cumplimentacion automéatica de metadatos
conforme a las nuevas funcionalidades a desarrollar en
CCSV en el marco de este contrato.

Unificar los formularios de introduccion de metadatos con
el resto de servicios (ej: SCE)

PFI PREPARACION

Mejora del proceso de incorporacion de documentos para
firma permitiendo, por ejemplo, la incorporacion de un
documento a partir de un CSV almacenado como un
borrador.

PFI SELLO

Acceso individualizado por parte del preparador a cada
uno de los documentos firmados durante un proceso de
firma con sello de 6rgano incluyendo los documentos de
autorizacion y los de resultado del proceso

PFI FIRMA

Gestion de las caracteristicas de los documentos para la
correcta generacion de la “banda de firma”. Por ejemplo,
orientacion y tamafio de los documentos asi como la
posibilidad de que un documento incluya en su interior
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paginas de diferentes tamafios y orientacion.

PFI

FIRMA/SELLO

Funcionalidad para el tratamiento de cancelacion de
operaciones de firma con sello de érgano. Anulacion de
documentos, reinicio de la operacion de firma, etc.

Informacion al firmante, al preparador y al usuario
administrador.

PFI

FIRMA

Incorporacion de WS que permitan informar a PFI de las
caracteristicas de Multifrma y Quorum asociados a un
documento pendiente de firma.

PFI

FIRMA

Gestion de la firma de documentos por parte de terceras
aplicaciones.

Las aplicaciones pueden actualizar el estado de firma de
los documentos propuestos para firma. PFI debe
comprobar esta situacion asi como las condiciones de
Multifirma y Quorum

PFI

INTEGRACION

Incorporar nuevos casos de uso de integracion de
aplicaciones con firma electronica.

Construccion de un ejemplo demostrador para la
integracion de wuna aplicacion a traves de CCSV
incorporando el metadato “Pendiente de Firma” vy
“Firmante Propuesto”

PFI

FIRMA

Incorporacion de funcionalidad de Copia Auténtica y
Compulsa Electronica en PFI como funcionalidades
propias del servicio sin requerir acceso a SCE.

Se debe incluir la posibilidad de que la compulsa y copia
autentica utilicen un Sello de Organo en la firma asociada.

PFI

SELLO ORGANO

Modificacion del documento de autorizacion para gestionar
saltos de pagina y admitir cualquier numero de
documentos y descripciones de los mismos variables en
longitud

SSS

INTEGRACION

Modificacion de la integracion con Catédlogo para mostrar
los procedimientos en SSS_PRIV. Utilizacion de XML,
Tabla de atributos o WS especifico

SSS

INTERFAZ

Incorporar nuevas descripciones, cambio de términos y
titulos para facilitar la utilizacién del servicio indicando en
cada tipo de suboperacion (subsanacion, aportacion,
recurso) la informacion completamente adaptada.

SSS

REGISTRO

Reutilizacion de los documentos electronicos almacenados
en el gestor documental.

Los documentos aportados por el ciudadano se
almacenan una vez en el gestor siendo enlaces del mismo
los que se asociaran al registro telematico o se reenviaran
a través de BENT
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SSS

REGISTRO

Presentacion de documentos a través de Localizador
CCSV verificando el control de acceso de los documentos
del interesado

SSS

REGISTRO

Funcionalidad de mejora en la introduccién de la
informacion y los registros presentando por ejemplo tanto
el nombre del fichero como la descripcion de los mismos.

SSS

INTERFAZ

Mejoras de usabilidad del servicio en la presentacién de
listados, ordenaciones, filtros.

SVvCD

OFFLINE

Funcionalidad para permitir concatenar varias consultas y
generar un documento con el resultado de todas ellas.

SVCD

IRPF

Adecuacion del servicio a las necesidades establecidas
por parte de la AEAT para el acceso al IRPF.

SPD

DISCAPACIDAD

Adecuacion del servicio de consulta de datos de
Discapacidad a la normalizacién del mismo establecida
por el MINHAP: Tipo Discapacidad, ampliacion de tamafio
para n° de expediente.

SPD

ADMIN.

Funcionalidad para el acceso al log de auditorias que
facilite la generacién de solicitudes de verificacion del
cumplimiento de la gestion de autorizaciones de consulta
asi como la generacion de listados en respuesta a
solicitudes de otros prestadores canalizadas por el
MINHAP.

La funcionalidad debera traducir los codigos internos de
identificacion de las peticiones en cdodigos de intercambio
SCSP y viceversa.

PPE

PORTAL

Mejoras de usabilidad a través de filtros por tasa, por
procedimiento, etc.

PPE

PORTAL

Realizar los cambios necesarios en la administracion de
los modelos-conceptos que permitan llegar/generar las
tarifas sin necesidad de establecer un formulario
especifico por cada tarifa

PPE

DISPONIBILIDAD/R
ENDIMIENTO

Mejoras en los indicadores de disponibilidad y rendimiento
tanto de PPE_ADMIN como de PPE_PRIV

PPE

PORTAL

Mejorar el proceso de realizacion y descarga de
justificantes de pago contemplando la posibilidad de
modificacion de los formularios a lo largo del tiempo.

SGl

USABILIDAD

Mejoras en la presentacion de la informacion al ciudadano,
filtros y consulta.

SGlI

INTEGRACION

Posibilitar que las aplicaciones puedan mostrar el conjunto
de incidencias asociadas a determinados servicios.
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SECVIR INTEGRACION Almacenamiento de documentos en CCSV

SECVIR USABILIDAD Incorporacion de los documentos de forma individual

SECVIR INTEGRACION Envio de la documentacion a través de la bandeja de
entrada

SECVIR INTEGRACION Integracion con SIU/PAU

ETT INTEGRACION Integracion con SIU/PAU

ETT INTEGRACION Integracion con CCSV, contemplando la apertura de
expediente cuando proceda.

ETT INTEGRACION Mejora de la integracion con SRT

ETT INTEGRACION Mejora de la distribucion de métodos y WS privados y
publicos

ETT INTEGRACION Incorporacion de localizadores CSV en todos los servicios

ETT INTEGRACION Incorporar la entidad y la signatura de los procedimientos
en los WS.

ETT INTEGRACION Desarrollar un conector/libreria java para distribuir a los
integradores.

ETT INTEGRACION Simplificar el consumo de servicios de integracion a través
de libreria y a través del bus SOA.

ETT FIRMA Incorporar la firma co-sign pudiendo establecerse por
configuracién para cada procedimiento la posibilidad de
hacer doble firma (modo actual) o co-sign.

ETT ADMIN. Modificacibn de datos de wun usuario desde la
administracion de ETT

ETT INTEGRACION Integracion con SVCD incorporando campos especificos
para los servicios a consultar

ETT INTEGRACION Integracion con la version 3 de SNT para utilizar la
incorporacion de documentos a través de localizar CSV

ETT INTEGRACION Incorporacion de funcionalidades para la utilizacién de la
representacion por funcionario publico. Consultando el
registro electrénico de apoderamientos (REA) cuando
proceda.

ETT USABILIDAD Flexibilizacion de la posibilidad de establecimiento de un
formulario como solicitud de forma que permita la
presentacion de algunos documentos que aunque
aparezcan como anexo en el catalogo puedan ser
presentados de forma autonoma.

ovT USABILIDAD Reordenacion automética de listados en funcion de la
fecha de publicaciéon de los procedimientos

SCDE INTEGRACION Almacenamiento en CCSV de las plantillas de firma a
utilizar
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SCDE INTEGRACION

Mejora de la peticién de sellado en base a localizador CSV
y sello

SCDE USABILIDAD

Control de acceso y modificacion de la visualizacion
listados de documentos en la aplicacion de gestores, filtros
y visualizacion de todos los documentos
independientemente del origen (web, ws)

SCDE INTEGRACION

Incorporar a los WS tipos de metadatos complejos asi
como la adaptacibn para incorporar automaticamente
aquellos inferidos del codigo de procedimiento

SCDE INTEGRACION

Elegibilidad en la llamada al WS del sello a utilizar en los
documentos de de resumen y cancelacion

SCDE USABILIDAD

Normalizacion de las pantallas de introduccion de
metadatos, precarga automatizada

SRT GESTION

Incorporacion de tareas ofline para minimizar el tiempo de
registro. Incorporacion de documentos a CCSV,
relaciones, etc.

SRT INTEGRACION

Mejorar el proceso de obtencion de organismos y tramites
para la realizacion del asiento registral

SRT MIGRACION

Migracién y consolidacion de todos los asientos registrales
realizados en SRT (v1,v2,v3). Se encuentra desarrollado
el proceso pero la ejecucion y la consolidacion de la
informacion se debe realizar de forma previa a la
desactivacion de SRTv2

SRT DOCUMENTOS

Revision de metadatos asociados a los justificantes y
documentos para adecuarlos a la dltima version del
modelo documental.

SRT DOCUMENTOS

Incorporar gestion de logotipos en funcién de la
administracion, departamento y organismo

SRT INTEGRACION

Eliminar el campo “promoter” de los WS 0, en su caso,
establecer el campo como opcional y desaconsejar su
utilizacion en el material de integracion

SNT USABILIDAD

Modificacion de la funcionalidad de generacion de
plantillas para gestionar textos de tamafio variable y saltos
de pagina

SNT USABILIDAD

Potenciar la funcionalidad de generacion de notificaciones
a partir de hojas de calculo

SNT USABILIDAD

Incorporar funcionalidad de creacion de notificaciones que
permita combinar documentos, personas y tipos de
notificacion. Tanto con origen de hoja de célculo como en
los WS.

SNT USABILIDAD

Creacion de notificaciones para varias personas desde la
aplicacion de los empleados publicos pudiendo incorporar
de forma automética un documento Unico igual para cada
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notificacion independiente.

SNT USABILIDAD

Simplificar la Firma y emision de grandes volumenes de
notificaciones estableciendo un ciclo de peticién de pin y
enviando todas las firmas a PFI para proceder a la emision
de forma automatizada una vez firmadas o en funcion de
gue los documentos sean firmados.

SNT USABILIDAD

Crear una notificacion de  subsanacibn  que
automaticamente establezca el periodo de subsanacion vy,
en el sentido inverso, crear un periodo de subsanacion en
SSS que automéaticamente envie una notificacion

SNT GESTION

Constituir SNT como servicio de Comunicacion. Modificar
titulo y habilitar la posibilidad de envios sin recibo de
registro ni requerimiento de aceptacion al ciudadano

SNT USABILIDAD

Incorporar avisos configurables sobre la expiracién de un
plazo de notificacion. Por defecto 2 dias antes del fin de
plazo.

SNT INTEGRACION

Integracion con SGA para el envi6 de correos.

SNT INTEGRACION

Envio al preparador de un correo electrénico, a través de
SGA, cuando un ciudadano acepta o rechaza una
notificacion.

SNT USABILIDAD

Incorporar la funcionalidad para utilizar sello de 6rgano en
la firma y emision de notificaciones cuando el
procedimiento asi lo establezca.

SGA INTEGRACION

Incorporacion de funcionalidades para la utilizacion de
SGA con ciudadanos 'y gestores de otras
administraciones. El ciudadano podra estar registrado
(DNI-email). En caso de no estar registrado soélo se
admitiran mensajes dirigidos al correo electronico siendo
acumulados y enviados agregados en un mensaje.

PMON RENDIMIENTO

Acumulacién en bloques de llamadas (evitar sobre
llamadas en bloques temporales).

PMON CONFIGURACION

Habilitacién/Deshabilitacion por administracion del registro
de tiempos en diferentes métodos.

PMON CONFIGURACION

Configuracion de la informacion a almacenar por
administracion. Cantidad y aspectos.

PMON INFORMACION

Datos extendidos. Incorporar al componente la posibilidad
de registrar informacién adicional a través de los XMLs. El
registro de datos extendidos deberd ser administrable sin
necesidad de reinicio.

PMON INFORMACION

Indicadores. Incorporar légica y consultas para el cuadro
de mandos.

PMON SISTEMAS

Migracion a la version de Oracle actualmente indicada por
AST
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PMON

INFORMACION

Incorporacion de informacién de errores para posibilitar
evaluacion de situaciones de incidencia.

PMON

CONSOLIDACION

Gestién de la informaciéon a medio y largo plazo. Tanto de
auditoria como de rendimiento.

PMON

USABILIDAD

Mejoras de usabilidad, ergonomia, visualizacion, etc.

PMON

INFORMACION

Desglose de las peticiones para identificar elementos de
saturacion.

SERI

ACTUALIZACION

Mejora de la tipologia de fusion para los resultados:
Ademés del modelo de fusion PDF se podra utilizar algin
otro tipo de tecnologia que permita una mayor flexibilidad
en la creacion del documento de salida

SERI

INTEGRACION

Integrar con el registro de salida para los casos en que
sea necesario: Se realizara de forma automatizada el
asiento de registro de salida de la comunicacién al
interesado del resultado de la peticion de servicio.

SERI

INTEGRACION

Emision por diversos canales: Ademas de la recepcion
inmediata se permitir4, de forma controlada para cada
servicio, el envio mediante otros canales del resultado del
servicio.

SERI

INTEGRACION

Flexibilizar las posibilidades de pago telemético de los
pagos asociados a la presentacion de forma que se pueda
utilizar la totalidad de las posibilidades

SERI

USABILIDAD

Mejoras para facilitar la incorporacién de nuevos servicios
teleméticos: tendentes a homogeneizar y simplificar la
incorporacion de los servicios disponibles a través del
servicio proveedor de datos como los que se puedan
acceder a través de bases de datos o de servicios de
intermediacion.

SERI

INTEGRACION

Integracion con el Servicio de Portafirmas para aquellos
procedimientos que no puedan ser automatizados
completamente, que se permita la firma manual en el caso
de que la regulacion asi lo determine.

Pag. 89 de 99

“Constrnyendo turopa desde Aragon”




=== GOBIERNO
== DE ARAGON

Departamento de Hacienda
y Administracién Publica

PROYECTO COFINANCIADO

*
PO POR LA UNION EUROPEA

* % %
* x4 %

FONDO EUROPEO DE

* 5 *
DESARROLLO REGIONAL

ANEXO Il. Descripcion de perfiles

Conocimientos Previos

Tareas Responsabilidades

Experiencia previa pa ra la

capacitacion del puesto

Jefe de Proyecto

Los requeridos para el Analista Funcional.

Debe tener el conocimiento suficiente y la experiencia en
gestion de grupos humanos y administracion de proyectos
como para guiar de una manera eficaz a los miembros del
equipo de trabajo, establecer la adecuada relacion con el
area usuaria y mantener correctamente los canales de
comunicaciéon con los elementos decisivos de la
organizacion.

Formacién minima: Titulacién superior

Es responsable de la organizacion, del desarrollo y control permanente del
proyecto, supervisando el ajuste a los programas y objetivos iniciales
establecidos. Desarrolla el plan de trabajo y elabora informes periddicos
de avance.

Identifica problemas, desarrolla soluciones y recomienda acciones.
Garantiza la calidad de los productos finales.

Propone al cliente la aprobacién de los hitos establecidos en el proyecto,
solicitando su concurso en caso necesario para el tratamiento de asuntos
extraordinarios.

Propone la participacion de expertos funcionales.

Dirige la elaboracion de propuestas u ofertas y presentaciones
divulgativas del Sistema.

Minimo de 5 afios con categoria de Jefe de
proyecto en proyectos software, con una
dedicacion al liderazgo y direccion de
proyectos de mas del 75% del tiempo, con
equipos.

Experiencia de mas de 3 afios en proyectos
de desarrollo de Software con equipos de
desarrollo de més de 20 personas.

Analista Funcional

Posee conocimientos de informatica general que permiten
identificar y afrontar los problemas de integracion con otros
campos 0 entornos técnicos.

Domina la metodologia de desarrollo de sistemas.

Conoce los conceptos basicos del area de negocio del
proyecto.

Formacion minima: Titulacién media o superior

Puede realizar las asignadas al Analista - Programador.

Obtiene informacion para la realizacién o mejora de médulos. Mantiene
relacion con usuarios finales y con el responsable funcional del proyecto.

Realiza el disefio funcional y técnico del sistema o de mddulos en
sistemas complejos.

Revisa el disefio detallado de mddulos y la programacion del equipo,
comprobando que los programas se adecuan a los requisitos.

Analiza incidencias.
Define, planifica y realiza la prueba del sistema y la conversién.

Participa en la elaboracion y realizacion de presentaciones divulgativas del

Minimo de 3 afios con categoria de Analista
Funcional o 2 afos de Analista Funcional y
un afio como Analista Programador
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Sistema.

Supervisa un pequefio equipo, responsabilizandose de la consecucién de
objetivos a corto plazo.

Transmite y explica los valores propios de la organizacion. Orienta a su
equipo a la consecucion de objetivos. Promueve la formacion del equipo
de trabajo.

Analista Programador

Posee conocimientos de informatica general que permiten
identificar y afrontar los problemas de integracion con otros
campos 0 entornos técnicos.

Domina la metodologia de desarrollo de sistemas.

Conoce los conceptos basicos del area de negocio del
proyecto.

Formacion minima: Titulacién media o superior

Puede realizar las asignadas al Programador.

Obtiene informacion para la realizacion o mejora de médulos. Mantiene
relacion con usuarios finales y con el responsable funcional del proyecto.

Realiza el disefio funcional y técnico del sistema o de mddulos en
sistemas complejos.

Revisa el disefio detallado de mddulos y la programacion del equipo,
comprobando que los programas se adecuan a los requisitos.

Analiza incidencias.
Define, planifica y realiza la prueba del sistema y la conversién.

Participa en la elaboracion y realizacion de presentaciones divulgativas del
Sistema.

Supervisa un pequefio equipo, responsabilizandose de la consecucién de
objetivos a corto plazo.

Transmite y explica los valores propios de la organizacion. Orienta a su
equipo a la consecucion de objetivos. Promueve la formacion del equipo
de trabajo.

Minimo de 3 afios con categoria de Analista
programador 0 de 2 afios de Analista
programador y 1 afio de experiencia de
programador

Programador

Posee los conocimientos necesarios del entorno I6gico del
proyecto para desarrollar su trabajo diario. Muy
especializado en labores de construccién de programas y
en las herramientas que la facilitan.

Tiene conocimientos generales sobre sistemas de
informacién y metodologias de desarrollo.

Elabora el disefio detallado de programas con un elevado grado de
supervision.

Cadifica, revisa y realiza la prueba unitaria de los programas.

No participa directamente, pero atiende a las incidencias que surgen
durante la prueba del sistema o durante la conversién de datos.

Minimo de 12 meses desarrollado tareas
de programacion en Java

Al menos 6 meses de experiencia en
desarrollo en entorno Eclipse.
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Conoce estandares de programacion JAVA.

Formacion: Formacion Profesional de Grado Superior o
equivalente.

Realiza el seguimiento de las incidencias que se le asignan.

Evallia y analiza cambios con un elevado grado de supervision.

Operador CAU

Posee los conocimientos necesarios del entorno del
proyecto para desarrollar su trabajo diario. Muy
especializado en labores de soporte técnico a usuarios de
las aplicaciones y en las herramientas que lo facilitan.

Tiene conocimientos generales sobre sistemas de
informacién y soporte técnico a usuarios.

Conoce estandares de soporte a usuarios.

Formacion minima: Formacion Profesional de Grado

Superior 0 equivalente.

Da soporte técnico de primer nivel, en incidencias y consultas, a los
usuarios de las aplicaciones y servicios de Administracion Electronica

Realiza las actuaciones a demanda y el seguimiento de las incidencias
que se le asignan

Escala las incidencias que no pueden ser resueltas en el primer nivel

Colabora en la elaboraciéon de la documentacion que facilite el soporte
técnico de primer nivel a los usuarios

Colabora en la elaboracion de la documentaciéon o material multimedia de
autoayuda para los usuarios

Minimo de 12 meses en soporte técnico a
usuarios de aplicaciones informaticas

Responsable CAU

Los mismos que operador CAU

Formacion minima: Formacion Profesional de Grado

Superior o equivalente.

Responsable operativo de la linea de CAU.

Se encarga de la organizacion, direcciéon y control de la linea de
servicio y de la supervisién de la calidad del mismo.

Realiza las labores de operador del CAU cuando es necesario

Minimo de 12 meses como responsable/
coordinador/supervisér de CAU de
aplicaciones informaticas

Minimo de 12 meses en soporte técnico a
usuarios de aplicaciones informaticas
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ANEXO III. Curriculum Vitae del equipo de trabajo
Los Curriculum Vitae de los miembros del equipo de trabajo, se presentaran en el formato que se especifica a continuacion.
1. PERFIL OFERTADO :

2. DATOS PERSONALES
Nombre y Apellidos

Fecha nacimiento
3. TITULACION ACADEMICA OFICIAL (por fecha descende nte)

Titulo

Nivel

(FP GRADO MEDIO / UNIVERSIDAD GRADO MEDIO /UNIVERSIDAD GRADO
SUPERIOR / DOCTORADO)

Observaciones

4. FORMACION RECIBIDA (por fecha descendente)

Tipo

(master/curso/seminarios...)

Denominacion

Horas Fecha Entidad Organiza

Entidad Imparte

Entorno tecnolégico
y/o funcional

5. DATOS PROFESIONALES (por fecha descendente)

Empresa u Organismo:

Categoria actual:

Fecha desde:

Descripcion Funciones:

Fecha hasta:

Desglose de proyectos (por fecha descendente)

‘Construyendo Europa desde Avagon”

Nombre Descripcion Empresa u Categoria Fecha desde Fecha hasta Meses Entorno Entorno tecnolégico y/o
. . Funcional funcional
Organismo ejercida en el
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ANEXO |V: Plan de Administracion Electronica del Go  bierno de
Aragon.

ORDEN de 29 de julio de 2009, del Consejero de Presidencia, BOA de 19 de agosto de 2009, por la
gue se da publicidad al acuerdo de 21 de julio de 2009 del Gobierno de Aragdn por el que se aprueba
el Plan de Administracion Electrénica de la Comunidad Autbnoma de Aragén.

Adoptado por el Gobierno de Aragén el dia 21 de julio de 2009 «Acuerdo por el que se aprueba el Plan
de Administracion Electrénica de la Comunidad Autbnoma de Aragdn», se procede a su publicacién en
anexo a la presente Orden. El Plan de Administracién Electrénica.

Se encuentra accesible en las siguientes direcciones:

http://www.boa.aragon.es/cqi-
bin/BRSCGI?CMD=VERDOC&BASE=BOLE&PIECE=BOLE&DOCR=1&SEC=BUSQUEDA FECHA&R
NG=200&SEPARADOR=&&@PUBL-E=20090819

y
http://portal.aragon.es/portal/page/portal/DGA/E_ADMINISTRACION
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ANEXO V : Utilizacion de firma electronica en proce dimiento
administrativo.

Todos aquellos servicios que participen directa o indirectamente en un procedimiento administrativo
habran de cumplir los siguientes requisitos de firma electronica en su relacion con los ciudadanos,
empresas y otros organismos y en la actividad de los funcionarios a través del medio electronico:

El sistema se alojard en servidor seguro de la sede electronica del Gobierno de Aragoén, por lo que
contara con sistema de identificacion de servidor basado en certificado electrénico expedido a tal
efecto por la Fabrica Nacional de Moneda y Timbre.

La firma y publicacién de documentos se realizara, por parte de los usuarios autorizados para ello y
previa autenticacion en el sistema, mediante firma electronica reconocida conforme al estdndar ETSI
TS 101 733 V1.7.3 (CAdES) 0 ETSI TS 101 903 V1.2.2 (XAdES) o versiones superiores de los mismos
incluyendo referencia temporal cierta aportada por tercero de confianza (TimeStamp).

El servicio permitira la verificacién de la informacién de firma electronica y sellado temporal asociada a
los documentos publicados o la exportacion de dicha informacion de firma para su verificacion por
parte de terceros.

En su caso, la autenticacion en el sistema se realizard mediante la utilizacion de certificados
electrénicos reconocidos conformes a la Ley 59/2003, de 19 de diciembre, de Firma Electronica, que
se ajusten a la recomendacion UIT X.509 version 3 o superiores (ISO/IEC 9594-8 de 1997). No podran
utilizarse certificados electrénicos caducados o revocados para acceder al sistema.

La integracién funcional con otros sistemas de las diferentes organizaciones y Administraciones se
realizara a través de interfaces automatizados de servicios webs, conforme al estandar WSDL 1.1 o
superior del W3C, cuya definicion inicial y sucesivas actualizaciones seran puestas a disposicion de los
diferentes organismos. Utilizandose preferiblemente firma electronica (XAdES) en la autenticacion de
los sistemas.
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ANEXO VI : Utilizacibn de Documentos Electronicos e n el
procedimiento administrativo.

Los documentos electrénicos se ajustardn al estdndar 1ISO 19005-1:2005 (PDF/A) con la inclusion,
como metainformacion conforme a la iniciativa «Dublin Core Metadata Initiative (DCMI)», de toda la
informacion contenida en el documento para posibilitar su remision, procesado y utilizacion posterior.

Los documentos electronicos firmados poseeran vinculada la informacion de firma electrénica
reconocida conforme al estadndar ETSI TS 101 733 V1.7.3 (CAdES) o ETSI TS 101 903 V1.2.2
(XAdES) o versiones superiores de los mismos incluyendo referencia temporal cierta aportada por
tercero de confianza (TimeStamp).

La informacién y los documentos publicados en el sistema se mantendran disponibles al menos
durante el tiempo de vigencia administrativa de los mismos.

Los sistemas de informacion, o el sistema general de consulta de documentos electronicos, estaran
disponibles los 7 dias de la semana las 24 horas del dia.

Se habilitaran las necesarias herramientas de monitorizacion que garanticen, mediante prueba
fehaciente, tanto la disponibilidad de la informacion publicada como la no manipulacion de la misma
desde su puesta a disposicién.
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ANEXO VII : Descripcion de los codigos de priorida  d

Cdédigo de IMPACTO:

Se obtiene de la siguiente tabla, en base al volumen o tipologia de usuarios afectados,
determinando el grado de impacto en la organizacion.

Impacto  Descripcion

1 EMPRESA, VENTANILLA, CIUDADANOS. Cuando afecta a toda
la organizacion, a mas de un Departamento o tiene repercusion
directa en servicios administrativos prestados en ventanilla cara a
ciudadanos y empresas.

2 DEPARTAMENTO, UNIDAD NEGOCIO. Cuando afecta a un unico
departamento o en general a una unidad de negocio.

3 USUARIOS MULTIPLES. Cuando afecta a mas de un usuario en
relacion al uso o configuracion comun y particular de algun
servicio.

4 USUARIO / PUESTO. Cuando afecta a un Unico usuario o puesto
de trabajo.

Cddigo de SEVERIDAD:

Se obtiene de la siguiente tabla, segun el grado de afectacion a la continuidad del negocio
u operaciones habituales:

Severidad Descripcion

1 La aplicacion esta fuera de uso , inhabilitando al usuario
para el desarrollo de sus funciones, y no existen alternativas
de operacién disponibles.

2 La aplicacion esta degradada afectando a la continuidad de
negocio u operaciones habituales sin alternativa de uso.
Pérdida parcial de funciones del negocio y nho existen
alternativas de operacion disponibles. Situacién donde el
usuario no puede ejecutar algunas funciones especificas de
una aplicacion del negocio, no existiendo alternativas para
dichas funciones.

3 La aplicacion esta degradada afectando a la continuidad de
negocio u operaciones habituales con alternativa de uso.
Aunque el rendimiento del sistema o aplicaciébn esté
degradado, no inhabilita su funcion de negocio En esta
situacion, el usuario no puede usar las aplicaciones, sistemas
0 servicios como fueron concebidos, pero existen
mecanismos de operacion que pueden funcionar para dichas
funciones.

4 La aplicacibn esta degradada pero n o afectan a la
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continuidad de negocio u operaciones habituales

Cadigos de prioridad:

De acuerdo con los cédigos descritos de impacto y severidad, se fija la prioridad segun el
siguiente cuadro:

PRIORIDAD Impacto
1 2 3 4

EMPRESA DEPARTAMENTO
. VENTANILLA UNIDAD USUARIOS USUARIO
Severidad CIUDADANOS NEGOCIO MULTIPLES PUESTO

2. Aplicacion degradada P3 P3
sin alternativa
3. Aplicacién degradada P3 P4

con alternativa

4. Aplicacién degradada P3 P3 P4 P4
gue no afecta a la
continuidad de negocio u
operaciones habituales
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