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1 Introduccion

EJIE, Eusko Jaurlaritzaren Informatika Elkartea — Sociedad Informéatica del Gobierno Vasco, es la Empresa
publica de servicios de las tecnologias de la informacion y las comunicaciones (TIC), cuya razén de existir es
contribuir a la consecucién de un Sector Publico Vasco, moderno y eficiente, en el Marco Legal establecido por
el Gobierno, con la seguridad y calidad necesarias y con el debido respeto al medio ambiente.

EJIE tiene como meta final la consecucion de la satisfaccion de sus clientes, siendo el instrumento comun de
prestacion de servicios TIC en el Sector Publico Vasco, y comprometiéndose en:
e Construir y mantener con eficiencia y calidad la infraestructura de los Sistemas de Informacion,
posibilitando su continuidad y seguridad.
e Garantizar la interoperabilidad entre las distintas administraciones.
e Servir de apoyo a las necesidades de planificacion y realizaciéon de la funcién informatica de los
Departamentos y Organismos Auténomos del Gobierno, asegurando la cobertura de sus demandas con
el compromiso y profesionalidad adecuados a las relaciones contractuales que se establezcan.

Por tanto, EJIE debe ser un instrumento comudn de referencia para la prestacién de servicios TIC en el Sector
Publico Vasco:

e Aportando valor afadido.

e Proporcionando soluciones competitivas.

e Transmitiendo confianza a sus clientes.

e Contando con personas cualificadas y comprometidas.

Se puede obtener informacién mas detallada y extensa en nuestra direccién de Internet http://www.ejie.eus

1.1 Antecedentes del proyecto

El Departamento de Desarrollo Econdmico, Sostenibilidad y Medio Ambiente cuenta en la actualidad con un
conjunto de sistemas de informacion que proporcionan soporte a procesos de gestiébn dentro de su ambito
competencial. Dichos procesos cubren escenarios de negocio de tramitaciones, ayudas, etc.

Los sistemas anteriormente mencionados se encuentran en su mayor parte operativos en el entorno de
produccion y dando servicios a los diferentes usuarios de los mismos y como sistemas productivos es necesario
dotarle de unos servicios técnicos y de gestion que den soporte a su correcto funcionamiento. Se pretende
establecer un modelo operativo de atencién a los usuarios, tanto internos como externos, de las aplicaciones del
departamento que contemple el registro, atencion de las incidencias, analisis, diagndstico y resolucion de las
mismas, asi como propuestas de correctivos en caso necesario, formacion de las nuevas funcionalidades que
se vayan incorporando en los sistemas del departamento. Con ello se aspira a aumentar el grado de uso y de
satisfaccion de los usuarios de los sistemas telematicos proporcionados. Para la prestacion de estos servicios
de servicios de mantenimiento, EJIE precisa de la contratacién de personal externo.

El objeto del presente documento es servir de Pliego de Condiciones Técnicas para la contratacion de los
servicios necesarios para cumplir con los requerimientos que se presentaran posteriormente a lo largo del
documento.
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2 Objeto del contrato

21 Objeto

El Departamento de Desarrollo Econémico, Sostenibilidad y Medio Ambiente lleva unos afios inmerso en un
ambicioso proyecto de cambio interno que se sustenta fundamentalmente en cinco pilares basicos:

e La renovacién de sus sistemas horizontales de tramitacion por un nuevo ndcleo de aplicativos (Gestor
de expedientes, Gestor de ingresos, Escritorio, etc.) orientados a la digitalizacion completa de la
informacién y a la transmisién electrénica de la misma, tanto a nivel externo (con ciudadanos y otros
organismos de la administracién), como interno (con generacion e intercambio de documentos en
formato electrénico).

e La renovacién progresiva de los diferentes Registros y Censos Administrativos que, junto con los
sistemas de tramitacion, forman la base de la actividad técnica especifica del departamento en el
desarrollo de sus competencias.

e Lareingenieria de sus procedimientos administrativos, tanto para adaptarlos a la tramitacion telematica,
como para potenciar la eficiencia y eficacia de la actividad del departamento, en base a la
homogenizacién de la actividad administrativa, la racionalizacion de los recursos, y la optimizacién de
los mecanismos utilizados.

e Ladigitalizacion de los programas de ayudas y subvenciones con Tramitagune.

e La realizacién de diferentes sistemas de informacién para el area de Transportes, para dar solucion a
las diferentes necesidades de esa area.

El departamento se encuentra con que el niUmero de servicios que presta se ha incrementado notablemente,
y a su vez el nimero de usuarios e incidencias es cada vez mayor y requieren una mayor atencion.

En esta situacion, se ve la necesidad de implementar un servicio de atencién (de 2° nivel) especializado en
las tematicas propias del departamento, que complemente la labor del servicio de Zuzenean para atender a
aquellos usuarios externos cuyas cuestiones precisen de un mayor conocimiento técnico del “negocio y gestién”
propios del departamento.

Estos objetivos consisten en los servicios técnicos y de gestion que den soporte al correcto funcionamiento de
los sistemas de informacién.

Con la prestacion de los servicios se busca el desarrollo de una gestién integral que facilite la estandarizacion,
escalabilidad, sostenibilidad y gestién de los sistemas de informacién, concretamente:

Soporte especializado a los profesionales relacionados con los sistemas de informacion.

Gestion centralizada que atienda de forma coordinada todas las incidencias de las personas usuarias
de los servicios, tanto de los externos como de los internos, asi como de todas las aplicaciones del
Departamento de Desarrollo Econdmico, Sostenibilidad y Medio Ambiente.

e Asegurar la calidad de los servicios.

e Establecer los procedimientos y los mecanismos de automatizacion de las diferentes actividades
técnicas y de gestion.

e Monitorizacion global de los sistemas que permita la anticipacién de problemas, asi como un correcto
diagndstico de los mismos que permitan una resolucion eficaz.

e Disponer de la informacién actualizada de cualquier tipo relacionada con los sistemas sobre los que se
da servicio, creando un repositorio de documentacion que recoja los problemas y propuesta de mejoras
de cada de los sistemas de informacion.

e Formacién alos grupos de referencia tanto internos como externos de las modificaciones o incorporacion
de procedimientos nuevos al Sistema de Gestion del Departamento.

¢ Informacién detallada de los servicios prestados y la calidad de los mismos.
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2.2 Descripcion

Las aplicaciones objeto del contrato, dan cobertura a las necesidades demandadas por las siguientes areas
funcionales del Departamento de Departamento de Desarrollo Econémico, Sostenibilidad y Medio Ambiente del
Gobierno Vasco:
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Sistema de Gestién del departamento (SGI). Se encarga de registrar y gestionar mediante un conjunto
de aplicaciones la actividad administrativa referente a los procedimientos de ordenacion del
Departamento.

Una de las principales lineas de actuacion esta enfocada a garantizar la homogeneidad en la tramitacién
administrativa de los expedientes, con independencia de la Direccion / Area Funcional a la que
corresponda, Yy la oficina territorial u érgano gestor.

Dentro de sus actividades se incluye el flujo completo de trabajo del personal del Departamento, asi
como las herramientas necesarias para permitir la Teletramitacion y cumplir con los condicionantes
marcados por la administracion electrénica utilizando la plataforma de platea.

Ademas, en esta &rea funcional se incluyen las aplicaciones que facilitan al personal del Departamento
el control de los todos los censos de su competencia:

Actividades realizadas en las ventanillas de atenci6n al publico/teleméticas (registro, recepcion
de solicitudes, etc.).

Gestion econdmica-financiera de las tasas a cobrar en base a las actividades realizadas por el
Departamento por la prestacion de sus servicios a los ciudadanos, teniendo en cuenta el proceso de
autoliquidacion de tasas previo al inicio de un expediente, y la gestion econémica de ingresos y pagos.

Gestion completa de los procedimientos hasta su resolucién y archivo incluyendo los procesos de
requerimiento, comunicacion y notificacién al ciudadano tanto telematica como postal, recursos, etc.

Registro de la informacion de las diferentes secciones competencia del Departamento en sus censos
correspondientes

Servicio de Energia: Instalaciones de alta tension, baja tensién, redes de gas, ...

Servicio de Seguridad industrial: Ascensores, instalaciones de gas, equipos a presion, ...
Servicio Industria: Registro industrial, Instalaciones de proteccién contra incendios, vehiculos, ...
Servicios Generales: Acreditaciones, Entidades Reconocidas, ...

Servicio de Minas y Canteras.

Servicio de Instalaciones Radiactivas.

Programas de promocién de ayudas y subvenciones. Se encarga de automatizar los procesos de
solicitud y tramitacion de expedientes de Ayudas del Departamento, mediante la gestion de los
siguientes apartados:

Médulo de Internet para solicitantes y entidades colaboradoras.

Médulo Intranet para oficinas territoriales y Lakua.

Cuadro de Mandos.

Historico. Recopilacion de expedientes de otros Sistemas.

Ayudas del Departamento publicadas desde Tramitagune.

Programas de gestion del area de Puertos, que solucionan las distintas necesidades referentes a esta

area, como es el Servicio de Servicios Portuarios.

Portal del Departamento. Se encarga de organizar y gestionar la informacién publicada en el portal del
Departamento con el fin de aportar un acceso mas facil a toda la informacién y mejorar su mantenimiento
mediante la utilizacién de las herramientas corporativas del Gobierno para la gestién de portales y
contenidos.
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e Intranet del Departamento. Conjunto de aplicaciones que facilitan al personal del Departamento la
gestion diaria de “sus actividades”: gestion de contactos, traducciones de documentos, planificacion de
cursos de formacion interna, reserva de salas de reuniones, gestion de personal, etc.

El equipo asignado a la resolucion de las actividades especificadas en cada linea de trabajo estara formado por
perfiles con capacidad, experiencia, y conocimientos necesarios para el correcto desempefio de su trabajo, tal y
como se exige en los requisitos de solvencia técnica y profesional (en el pliego de condiciones particulares-PCP).
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3 Definicion del Servicio

Organizacion del servicio:

Un CAU de primer nivel (ZUZENEAN - 012), encargado del registro, atencion y resolucion de las
cuestiones y problemas de indole general a cualquier tramitacién de la administracion, y que derivara al
CAU de segundo nivel aquellas cuestiones que no pueda resolver por precisar de un mayor conocimiento
técnico (normativas, etc.) de la cuestion.

Un CAU de segundo nivel (objeto de esta contratacion), formado por personal experto en cada uno
de los sistemas del departamento que se encargara de resolver las incidencias de indole especifica del

“negocio” de cada tramitacién telematica, que servira de refuerzo y retroalimentara al primero.

Reguisitos que debe cumplir el servicio:

Servicio de Soporte CAU 2° Nivel de las aplicaciones del Departamento de Desarrollo Econémico, Sostenibilidad y Medio Ambiente.
Pliego de condiciones técnicas

Atencion a las incidencias derivadas por el CAU de primer nivel, los técnicos del departamento, y recibidas

a través de la web o directamente por teléfono.

Andlisis y diagnostico de cada una de las incidencias, creando un repositorio de documentacion que recoja

los problemas y propuesta de mejoras de cada de los sistemas de informacion.

Resolucion de las mismas en funcioén de su tipologia:

Funcionales: Resolucién de dudas sobre el funcionamiento especifico del servicio de teletramitacion,
asi como un registro de propuestas de mejora, publicacion de noticias, actualizacién de manuales,

etc., que permitan mejorar el sistema y el servicio prestado a los diferentes usuarios.

Configuracién: Ayuda técnica para configurar los equipos de los usuarios de la aplicacién para
permitir la teletramitacion.

Técnicas — sistemas horizontales: Deteccion de problemas en los diferentes sistemas informéaticos

dependientes de otros departamentos implicados en la teletramitacién de este departamento, en

cuyo caso se documentara el problema y se derivara a su responsable.

Técnicas — sistemas propios del departamento: Deteccién de problemas en los sistemas informaticos

especificos del departamento, en cuyo caso se documentara el problema, se propondra una solucién,

si es posible, y se derivara al responsable de asistencia técnica del departamento.

Registro de incidencias: Completar el registro de las incidencias iniciado por el CAU de primer nivel, para
facilitar la gestion y seguimiento de las mismas. Se registraran igualmente las acciones correctivas, y las

propuestas de mejora.
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e Coordinacién con CAU - primer nivel:;

= Mantener reuniones periodicas del seguimiento de las incidencias con el CAU de primer nivel con el

fin de detectar puntos de mejora.

= Informar de los nuevos servicios on-line y/o mejoras que vaya implantando el departamento,

proporcionando documentacion y/o formacion si es necesario.

= Informar de problemas puntuales en los sistemas propios del departamento para poder atender

debidamente a los usuarios.
e Coordinacién con equipo de asistencia técnica del departamento:

= Mantener reuniones periddicas del seguimiento de las incidencias con el equipo de asistencia
técnica, con el fin de explicar las propuestas a desarrollar para la resolucion de errores y puntos de

mejora, asi como coordinar la implantacion y puesta en produccion de las mismas.
e Formacién alos grupos de interés:

= Preparar la documentacion y realizar las formaciones de los nuevos moddulos que se vayan

incorporando al SGI.

Tipologia de los usuarios alos gue hay que atender

= Empresas instaladoras o mantenedoras

= Organismos de control Autorizados

= Ente Vasco de Energia

= Céamaras de Comercio

= Empresas y Consorcios de empresas solicitantes de ayudas

» Ciudadania, que es usuaria final de las tramitaciones telematicas

= Técnicos del Departamento de Desarrollo Econdmico e Infraestructuras.

3.1 Equipo de Trabajo
El licitador deberéa describir en su Documento de Condiciones Técnicas:

e La organizacion (perfiles) del equipo de proyecto asignado a la realizacion de las actividades
resultantes del presente pliego, asi como
e Las funciones de los mismos.

El licitador se compromete, en caso de ser adjudicatario, a mantener el equipo, segun lo establecido en el
Documento de Propuesta Técnica, y durante el periodo fijado en cada actividad especifica. Los recursos
asignados a la ejecucion del contrato deberan estar asignados desde el inicio del mismo. En el caso de
modificacién o sustitucién de recursos, deberd comunicarlo previamente a EJIE, con la antelacion necesaria en
funcion de la criticidad del servicio, y en cualquier caso al menos 15 dias naturales previos a la realizacién del
cambio de recurso, y EJIE aprobara o rechazara dicha modificacion o sustitucién. En todo caso el sustituto o
sustitutos tendran un perfil igual o superior al ofertado, o recurso a sustituir.

Servicio de Soporte CAU 2° Nivel de las aplicaciones del Departamento de Desarrollo Econdmico, Sostenibilidad y Medio Ambiente.
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EJIE podra solicitar el cambio de los recursos asignado a los servicios, por inadecuacion de los recursos o por
incumplir los requisitos tanto de solvencia como técnicos exigidos, o haber declarado el contratista unas
circunstancias que no son veraces, en cuyo caso podra conllevar la rescision del contrato y adjudicacién al

licitador siguiente en las calificaciones.

El licitador debera incluir en su Documento de Propuesta Técnica un desglose de horas y % de dedicacion total
por perfil y actividades del proyecto, siguiendo exactamente el siguiente modelo:

Descripcioén Perfil Atencion Andlisis, Registro Coordinacion Formacién Total
Diagnostico y Horas
Resolucién
Horas |% |Horas % |Horas |% |Horas % |Horas |%
Perfil
TOTAL

. Este desglose de horas se considerara como orientativo y sera tenido en consideracion en el
momento de valorar el grado de aproximacion a la planificacién del proyecto segun la estimacién del
licitador, permitiendo, de esta forma, valorar la idoneidad del dimensionamiento del equipo de trabajo
propuesto y su adecuacion a la consecucion de los objetivos. No obstante, este desglose de horas

no se considera vinculante.

. Para cada uno de los perfiles, debera detallarse el nimero de horas y % de dedicacion de cada uno

de los miembros del equipo propuesto en funcién de la categoria asignada

Servicio de Soporte CAU 2° Nivel de las aplicaciones del Departamento de Desarrollo Econdmico, Sostenibilidad y Medio Ambiente.
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4 Entorno Tecnolégico

El entorno tecnolégico de referencia serd el establecido en los estandares del Gobierno Vasco junto con los
especificos del Departamento de Desarrollo Econémico, Sostenibilidad y Medio Ambiente. Se deberan
aplicar por tanto aquellos que se consideren necesarios para la ejecucion del servicio, conforme a las
caracteristicas especificas de cada una de las aplicaciones incluidas en el alcance del presente pliego de
condiciones técnicas.

La empresa adjudicataria se compromete a adoptar y soportar en todo momento cualquier modificaciéon o
adaptacioén del entorno tecnoldgico establecido por el Gobierno Vasco e incluido dentro de sus estandares, asi
como todas aquellas otras actualizaciones especificas impuestas por el Departamento.

Existen un conjunto de utilidades y sistemas horizontales de uso corporativo que dan solucion tecnoldgica a
distintos &mbitos funcionales de uso comun, que se citan a continuacién, y que el proyecto objeto de contratacion
debera contemplar segun sus necesidades.

Para las &reas funcionales de tramitacion de expedientes del sistema final se deberan seguir las directrices
marcadas por el modelo basico de tramitacién (MBT) del Gobierno Vasco, es decir, identificar la familia a la
cual pertenece el procedimiento a mecanizar, recoger los datos minimos definidos como invariantes de
informacién, modelar los trdmites establecidos como invariantes de tramitacion, e informar al sistema de vision
de ciudadano/a (Mis Gestiones). Ademas, con objeto de simplificar y homogeneizar los puntos de acceso y las
interfaces graficas de usuario/a, y de asegurar una correcta interpretacion de las normas legales vigentes, el
nuevo producto debera hacer uso del conjunto de médulos y sistemas comunes que constituyen el nicleo de
elementos corporativos horizontales de base de plataforma tecnoldgica de Administracion Electrénica, PLATEA,
desarrollando y completando por lo tanto todo aquello que dichos sistemas requieran:

e Sistemas de infraestructura de tramitacion, PLATEA-Tramitacion. Permiten ofrecer al/a la
administrado/a una visibn homogénea de los procesos de tramitacion gestionados por cualquier
departamento de Gobierno Vasco, facilitar al/a la empleado/a publico/a las herramientas bésicas y
Unicas de gestion de tareas de tramitacion, definir y establecer los flujos de tramitacion adscritos al
modelo basico de tramitacion, y aportar las soluciones técnicas necesarias que garantizan el
cumplimiento de las normativas y procedimientos legales vigentes en materia de tramitacion.

Para la publicacién de contenidos y aplicaciones en internet, debera seguirse la normativa corporativa, asi como
las herramientas de soporte al modelo de presencia en internet:

e Herramientas de gestién de contenidos, portales, ejes de catalogacion y buscador: PLATEA-
Internet. Gestionan la creacidn, publicacion y mantenimiento de contenidos en los portales de
internet administrados por Gobierno Vasco, y su catalogacion en ejes homogéneos que faciliten su
busqueda. Facilita igualmente los mecanismos para la integracion de las aplicaciones en la propia
infraestructura de portales.

Como plataforma de integracién entre sistemas:

e Lainfraestructura de integracion. Simplifica y estandariza los modelos de intercambio de datos y
de procesos entre aplicativos, proporcionando para ello las herramientas y sistemas necesarios para
su implementacion en base a una plataforma tecnoldgica unificada, normalizada y compartida.
Ofrece soluciones corporativas normadas que ofrecen utilidades y gestionan el intercambio sincrono
de informacion (exposicion de servicios), y el intercambio asincrono (suscripcion a eventos).

Como referencia obligada respecto a los ambitos mencionados, debera considerarse el documento PLATEA —
Plataforma Tecnoldgica para la Administracién Electronica.

Para las necesidades de gestién documental, debera utilizarse el sistema corporativo existente:

e Dokusi. Sistema Integral de Gestion Documental cuyo principal objetivo es la implantacién de todas
las funciones de gestion documental necesarias en los procesos de produccién administrativa.

Servicio de Soporte CAU 2° Nivel de las aplicaciones del Departamento de Desarrollo Econdmico, Sostenibilidad y Medio Ambiente.
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Expone su uso a las aplicaciones departamentales mediante su capa de servicios - framework de
servicios documentales — FSD, proporcionando ademas otras utilidades para la carga masiva de
documentacioén, e interfaces gréficas.

Para facilitar el tratamiento de pago telematico del/de la ciudadano/a a la administracion:

e Pasarelade pagos: Sistema que provee los servicios necesarios para gestionar peticiones de pago
generadas por la administracion para el/la ciudadano/a, incluida la aplicacién internet de pago
electrénico on-line u off-line. En el documento PCT-Anexo Pasarela de Pagos se detalla informacioén
de referencia acerca del sistema.

En el documento PCT-PLATEA-Anexos se incluye explicacion detallada de los sistemas corporativos
involucrados en PLATEA.

El sistema final debera utilizar el sistema de seguridad homologado en el entorno de Gobierno Vasco:

o XLNetS. Gestiona los procesos de autenticacion y autorizacion de accesos a usuarios/as (y
sistemas) para aplicativos y recursos, desarrollados bajo distintas tecnologias.

Como solucién corporativa de informacion de datos de localizacion:

e NORA. Sistema horizontal de gestién de datos de localizacién —direccion postal-, que proporciona
informacion actualizada y normalizada hasta nivel de portal. Ofrece diversas alternativas
tecnolégicas de uso, y como principal valor afiadido aporta el tratamiento de Altas Provisionales,
solucién que permite a las aplicaciones asegurar la normalizacion de los datos de su negocio, y a
su vez favorecer la actualizacion continua de la informacién. Incluye ademas datos y servicios de
informacién geografica (visor y geolocalizador). En el documento PCT-Anexo NORA se detalla
informacion de referencia acerca del sistema.

Para los desarrollos basados en entorno tecnolégico JAVA, el nuevo sistema a implantar utilizara el conjunto de
Utilidades de Desarrollo de Aplicaciones (UDA) homologadas para su despliegue en el servidor de aplicaciones
Weblogic 11:

e UDA: Conjunto de herramientas, tecnologias, componentes y normativas funcionales y técnicas que
permiten acelerar y normalizan el proceso de construccion de aplicaciones JEE en el ambito de
Gobierno Vasco — EJIE. En el documento PCT-Anexo UDA se detalla mas informacion acerca del
sistema, asi como en la direccion https://github.com/uda-ejie/

Debido a la diversidad de aplicaciones y las distintas necesidades, pueden surgir nuevos patrones de
comportamiento para los que no exista un componente disponible en UDA en el momento del desarrollo de la
aplicacion. En estos casos, la empresa adjudicataria puede desarrollar su propio componente para cubrir la
funcionalidad necesaria bajo la supervision del grupo de Consultoria de Areas del Conocimiento, y una vez
desarrollado el componente (junto con su documentacion) deberd ponerla a disposicion de este grupo para ser
incorporado en la lista de componentes de UDA

Para los desarrollos de adaptaciones o mantenimientos de aplicaciones existentes basados en entorno
tecnoldgico J2EE sobre el servidor de aplicaciones Weblogic 8, en todas las fases de desarrollo del nuevo
sistema se debera contemplar y utilizar el framework J2EE homologado en el entorno de Gobierno Vasco:

e Geremua. Capa software entre una aplicacion y el software de base (sistema operativo, maquina
virtual, bases de datos, middleware) que ayuda a resolver probleméaticas comunes a gran cantidad
de aplicaciones. Se consigue acelerar los tiempos de desarrollo y mejorar la calidad del software, e
incluso el rendimiento, pues también marca una tendencia arquitectural hacia las mejores practicas
de disefio y desarrollo.

Otros productos y soluciones corporativas existentes son los siguientes:
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Gestion de procesos batch:

K31/075: Soluciones corporativas para la ejecucién de procesos desasistidos

CONTROL-M: Planificacién de procesos batch

Generacion de informes:

FOP, iText o JasperReports para tecnologia J2EE.

Reporting Services (Microsoft)

Business Intelligence:

Oracle Business Intelligence

Bitam

Sistemas de Informacién Geogréafica:

GIS Corporativo, basado en productos ESRI (ArcGIS 10.2, Oracle Spatial)

Servicio de envio de mensajes SMS:

SMS Corporativo, basado en plataforma Latinia

Ademas de los sistemas horizontales especificados, el nuevo sistema, segin sus necesidades, debera utilizar
los modulos y servicios establecidos por el Plan de Informatica y Telecomunicaciones del G.V. y especificados
en el documento de guia de estandares tecnoldgicos.

Las plataformas tecnolégicas y productos comunes de base seran, entre otros:

Servidor web:
» Apache Web Server 2 sobre Linux Red Hat Enterprise.

Bases de datos:
» Oracle 12c sobre Linux Red Hat Enterprise
» SQL Server 2012

Seguridad:
» XLNets y PKIl Izenpe

Infraestructura para la Gestidon de contenidos y portales (PLATEA-Internet):
» Interwoven TeamSite 6.7.1

»  Open Deploy 6.2

»  Autonomy

Infraestructura para la gestion documental (Dokusi):
» Basado en Documentum

Gestion de versionado de aplicaciones:
> Subversion

Documentacion y trabajo en grupo:
»  SharePoint Portal Server

Para el entorno tecnolégico J2EE, en caso de mantenimiento de sistemas existentes:
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e  Servidor de aplicaciones:
» Oracle Weblogic Server 8.1 sobre Linux Red Hat Enterprise

e  Herramientas para desarrollo:
» Framework de desarrollo Geremua v2

» IDE (PC compatible con Windows 7): Eclipse, con plugin MyEclipse

En todos los casos, y segun corresponda al entorno tecnolégico a utilizar, se utilizaran igualmente las
Herramientas del ciclo de vida de las aplicaciones. En el documento PCT-Anexo Herramientas se relacionan las
herramientas homologadas.

Existe asimismo un conjunto de librerias software soportadas, recogidas en los manuales de albergue de
aplicaciones, que deberan contemplarse segln corresponda, en el proceso de disefio técnico y construccion del
sistema (FOP, POI, JasperReports, LinearBarCode, JfreeChart, 1AIK, ...)
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5 Control y Seguimiento

El propdsito de las tareas de control y seguimiento es el de proveer una vision objetiva del estado actual de la
prestacion del servicio y determinar las posibles desviaciones a fin de aplicar las acciones correctoras que sean
necesarias. Es en este sentido en el cual lamamos seguimiento a la evaluacion rutinaria del estado, en tanto que
llamamos control a la toma de los valores que definen el estado.

Los productos minimos de esta practica son los informes de seguimiento, los listados de incidencias, de
correctivos y de acciones de mejora.

Una vez identificadas los correctivos y las acciones de mejora propuestas, y con la excepcion de las paralizantes,
es necesario decidir oportunamente cuales se van a llevar a cabo. Finalmente es importante que la correccién
planteada sea a su vez, objeto de seguimiento, lo que implica que deberia aparecer en el informe de seguimiento
en la fecha que se corrija.
A la hora de realizar las reuniones de seguimiento es conveniente calcular previamente las medidas o métricas
que aplicadas al servicio objeto de la contratacién sirvan de indicador sobre el estado del mismo. Esto con el
objeto de obtener una evaluacién lo mas completa y objetiva posible de la prestacion del servicio.
Asi, bajo esta perspectiva, la empresa licitadora deberé describir en su Documento de Propuesta Técnica:
e El modelo de control y seguimiento a aplicar durante la prestaciéon del servicio, incluyendo las
reuniones de seguimiento a celebrar, su objetivo, su periodicidad, los/las asistentes necesarios/as,
los controles que deben ser ejecutados, etc.

e Losinformes de seguimiento que deberan obtenerse en cada fase del servicio, y para cada solicitud
de trabajo realizada. Se detallara su objetivo y al menos parcialmente, su contenido.

e Los indicadores de calidad del servicio a medir, y su criticidad asociada.

e Los métodos de aplicacion de las posibles acciones correctoras
Previamente al inicio de la prestacion del servicio se concretara por el responsable del servicio de EJIE cuéles
seran las tareas de Control y Seguimiento que deben realizarse, los entregables a generar y la periodicidad de

las reuniones a celebrar.

No obstante, se detallan a continuacién aproximaciones iniciales que puedan servir como marco de referencia.

5.1 Puntos de Control

Con el objetivo de verificar el cumplimiento del nivel de servicio comprometido y adoptar las medidas correctoras
necesarias se propone realizar las siguientes reuniones:

DE INICIO DEL PROYECTO

Participantes:
e EJIE:
o Jefela de proyecto del grupo de asistencia técnica
e Empresa adjudicataria:
o Responsable del servicio
o Grupo Gestion CAU de la empresa adjudicataria

Periodicidad:
e Alinicio del proyecto, en la fase de diagnostico

Objetivos principales:
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e Despejar las dudas existentes entre las partes interesadas al respecto de cualquier aspecto
relacionado con la prestacion del servicio (modelo de operacion, modelo de gestién, hito de control y
sus objetivos, plan inicial de proyecto, controles de calidad, otros que se consideren relevantes).

e Identificar todos los actores involucrados, asignandoles sus roles y responsabilidades

Salidas:
e Acta de la reunion
¢ Documento de definicion del contexto, que reflejara las caracteristicas iniciales del modelo de
prestacion del servicio

DE CONTROL DE LA PRESTACION DEL SERVICIO CAU

Participantes:

e EJIE:
o Jefela de proyecto del grupo de asistencia técnica
o Responsables funcionales de aplicaciones
o Grupo Gestion CAU de EJIE

e Empresa adjudicataria:
o Responsable del servicio
o Grupo Gestién CAU de la empresa adjudicataria
o Representantes de la empresa adjudicataria

Periodicidad:
e A peticion de cualquiera de los/las participantes cuando se considere oportuno

Objetivos principales:
e Asegurar que las actividades demandadas durante el periodo se han resuelto adecuadamente en todos
los casos
Detectar posibles circunstancias que puedan comprometer la prestacion del servicio
Revisar y actualizar si procede el conjunto de métricas e indicadores de servicio
Revisar los valores de las métricas asociadas a los indicadores de servicio
Revisar los valores de las métricas asociadas a los indicadores de calidad del producto
Revision de penalizaciones a aplicar
Modificaciones sobre el conjunto de aplicaciones incluidas en el contrato

Salidas:
e Acta de la reunion

¢ Informe con las incidencias detectadas durante la prestacion del servicio y sus acciones de mejora a
aplicar

DE SEGUIMIENTO

Participantes:

e EJIE:
o Jefe/a de proyecto del grupo de asistencia técnica
o Responsables funcionales de aplicaciones
o Grupo Gestién CAU de EJIE

e Empresa adjudicataria:
o Responsable del servicio
o Grupo Gestion CAU de la empresa adjudicataria
o Representantes de los equipos de trabajo de la empresa adjudicataria

Periodicidad:
e Trimestral. La reunidn se podra eliminar si existe un compromiso por parte de la empresa adjudicataria
para generar periédicamente la documentacion de seguimiento requerida.
e A peticion de cualquiera de los/las participantes cuando se considere oportuno

Objetivos principales:
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Seguimiento detallado de las actividades desarrolladas en el periodo, y en curso.

Despejar las dudas existentes entre las partes interesadas al respecto de cualquier aspecto
relacionado con las solicitudes de trabajo desarrolladas en el periodo, y en curso

Evaluar el estado de avance de la prestacion del servicio, las incidencias ocurridas durante el periodo y
decidir sobre acciones de mejora a aplicar para un mejor cumplimiento de los objetivos finales
perseguidos.

Validar la efectividad de las acciones de mejora propuestas en el periodo anterior

Salidas:
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Acta de la reunién

Informe de progreso de las actividades realizadas en el periodo, para cada aplicacion

Estadisticas sobre incidencias recibidas en el periodo (n° de incidencias, su tipologia, canal, tiempo de
resolucién, valores medios, etc.)

Acciones de mejora a aplicar

Planificaciéon de actividades para el siguiente periodo
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