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1 Introduccion

EJIE, Eusko Jaurlaritzaren Informatika Elkartea — Sociedad Informatica del Gobierno Vasco, es la Empresa
publica de servicios de las tecnologias de la informacién y las comunicaciones (TIC), cuya razén de existir es
contribuir a la consecucion 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 realizacion 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 comun de referencia para la prestacion de servicios TIC en el Sector
Publico Vasco:
e Aportando valor afiadido.
Proporcionando soluciones competitivas.
Transmitiendo confianza a sus clientes.
Contando con personas cualificadas y comprometidas.

La necesidad del servicio objeto de esta contratacion se encuadra en la prestacion de servicios de atencion a
personas usuarias, y de soporte en el ambito de los servicios que actualmente estan disponibles tanto para
administracion, entidades publicas y para la ciudadania.

La prestacion de los servicios anteriormente mencionados no puede ser asumida con los recursos humanos y
técnicos de que dispone EJIE, de modo que se emite el presente pliego.

Se puede obtener informacion mas detallada y extensa en nuestra direccion de Internet http://www.ejie.eus
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2 Objeto del contrato

2.1 Objeto y alcance del Servicio

El Departamento de Industria, Transicion Energética y Sostenibilidad gestiona un ecosistema de servicios
digitales de elevada complejidad y criticidad, orientado tanto a usuarios internos de la Administracién como a un
amplio y heterogéneo colectivo de usuarios externos, entre los que se incluyen ciudadania, empresas,
profesionales y otras entidades publicas y privadas. A través de estos servicios se da soporte a un numero muy
significativo de tramites administrativos, que abarcan multiples ambitos competenciales del Departamento y
que se materializan en un volumen elevado de procedimientos y expedientes electrénicos, con distintos
niveles de especializacién normativa y técnica.

La correcta atencion a los usuarios de estos servicios resulta un elemento clave para garantizar la eficacia,
eficiencia y calidad de la gestion administrativa, asi como para asegurar el cumplimiento de los plazos, la
trazabilidad de las actuaciones y la disponibilidad continua de los sistemas que soportan dichos tramites. La
diversidad funcional de los procedimientos, su evolucion constante derivada de cambios normativos y la
coexistencia de distintos perfiles de usuario hacen necesaria la existencia de un Centro Experto de Atenciéon
a Usuarios (CEAU), capaz de ofrecer un soporte especializado, coordinado y de alto valor anadido.

Este centro debe actuar como punto Unico y de referencia para el registro, atencion, analisis, diagndstico y
resolucién de incidencias, consultas y solicitudes relacionadas con los tramites y aplicaciones del Departamento,
proporcionando una atencion homogénea, proactiva y adaptada al volumen y criticidad de los servicios
prestados. Asimismo, debe contribuir a mejorar la experiencia de usuario, proponer correctivos en caso de
requerirse, reducir tiempos de respuesta y garantizar la continuidad operativa de los servicios digitales que
sustentan la actividad del Departamento, en un contexto de creciente demanda y uso intensivo de la
administracion electrénica.

Asi mismo, si fuera necesario, este centro se ocupara de la formaciéon a usuarios tanto de las nuevas
funcionalidades que se vayan incorporando en los sistemas del departamento como del funcionamiento de los
sistemas que dan soporte a la actividad de este.

El Centro Experto de Atencién a Usuarios (CEAU) debe ser bilingiie, euskera y castellano; debiendo
garantizarse una atencién bilinglie continuada en los puestos y funciones que impliquen relacionarse con las
personas usuarias de dicho servicio

La empresa adjudicataria asumira la prestacion de los servicios objeto del contrato respecto de aquellos nuevos
sistemas de informacidén que pudieran derivarse o incorporarse por cualquier motivo al ambito del Departamento,
en los términos y condiciones establecidos en el presente pliego.

2.2 Descripcion del Servicio

El Centro Experto de Atencion a Usuarios (CEAU), que deberd ofrecer un servicio bilingle (euskera y castellano),
desarrolla su actividad del siguiente modo:

e Recepcion y registro de incidencias, consultas y solicitudes a través de los canales habilitados (correo,
ServiceNow...).

o Clasificacién y priorizacion, en funcién de criterios de criticidad, impacto y urgencia.
e Analisis y resolucién, aplicando procedimientos establecidos y reutilizando soluciones documentadas.

e Escalado, cuando la naturaleza del incidente lo requiera, garantizando su seguimiento hasta la
resolucién definitiva.

e Cierre y comunicacion, informando al usuario del resultado y dejando constancia documental de la
actuacion realizada.

El registro y gestion del desarrollo de la actividad se hara con las herramientas que EJIE determine y considere
mas adecuadas, sobre las que se informara a la adjudicataria tras la formalizacién del contrato.

El Centro Experto de Atencién a Usuarios (CEAU) desarrollara su actividad conforme a los siguientes principios
de actuacion:
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e Orientacion al usuario, asegurando una atencién profesional, accesible y trazable.

e Eficiencia y calidad del servicio, mediante la aplicacién de procedimientos normalizados y buenas
practicas.

e Especializacién técnica, con personal cualificado y conocimiento profundo de los sistemas soportados.

e Mejora continua, a través del seguimiento de indicadores, analisis de incidencias recurrentes y
propuestas de optimizacion.

e Larelacion con el CAU nivel 1 (Centro de atencion a usuarios nivel 1 responsable del registro, atencion
y resolucion de consultas e incidencias de caracter general relativas a cualquier tramitacion
administrativa) se realizara conforme a las directrices, procedimientos y criterios establecidos por
Gestion de Incidencias de EJIE. El incumplimiento de las directrices establecidas por la Gestion de
Incidencias se considerara un incumplimiento de las condiciones de prestacion del servicio.

El Centro Experto de Atencion a Usuarios (CEAU) contara con una estructura organizativa claramente definida,
que garantice la correcta prestacion del servicio, incluyendo al menos:

e Personal de atencién especializada, responsable de la recepcion, analisis y resolucién de incidencias,
consultas y solicitudes.

e Coordinacion del servicio, encargada de la supervision operativa, la interlocuciéon con el Departamento,
el control de niveles de servicio y la gestion de incidencias de mayor complejidad o impacto.

El Centro Experto de Atencion a Usuarios (CEAU) mantendra y actualizara una base de conocimiento, que
recogera soluciones, procedimientos, preguntas frecuentes y buenas practicas, con el objetivo de:

e Reducir los tiempos de resolucion.
e Incrementar la resolucién en primera atencion.
e Homogeneizar las actuaciones del equipo de soporte.
La empresa adjudicataria realizara un seguimiento continuo del servicio mediante:
e Indicadores de nivel de servicio (ANS/SLA).
e Informes periddicos de actividad, incidencias y tiempos de resolucion.
e Propuestas de mejora basadas en el analisis de datos y la experiencia operativa.

El Centro Experto de Atencion a Usuarios (CEAU) debe ser flexible, de manera que pueda adaptarse a cambios
organizativos, funcionales o tecnoldgicos del Departamento, incluyendo la incorporacién de nuevos sistemas de
informacion o colectivos de usuarios que pudieran surgir durante la vigencia del contrato, que no implicaran coste
afiadido a EJIE.

El Centro Experto de Atencién a Usuarios (CEAU) prestard apoyo a la formacién y capacitacion de los
usuarios en el uso de los sistemas de informacién objeto del contrato, con el fin de favorecer su correcta
utilizacion y reducir la generacion de consultas recurrentes.

A tal efecto, la empresa adjudicataria desarrollara, en coordinacién con EJIE y el Departamento:
e Acciones formativas dirigidas a los distintos colectivos de usuarios.
e Materiales de apoyo, tales como guias de uso, manuales, videotutoriales o contenidos similares.

e Sesiones informativas relacionadas con la implantacion de nuevos sistemas, funcionalidades o cambios
relevantes en los existentes.

Estas actividades formativas se alinearan con las necesidades detectadas a partir de la actividad del Centro
Experto de Atencién a Usuarios (CEAU) y de los requerimientos del Departamento.

A priori, el servicio continuado y sin interrupciones se cubrira con el siguiente horario:
De enero a mayo y de octubre a diciembre:

e De 8:00 AM a 5:30 PM de lunes a jueves.

e De 8:00 AM a 3:00 PM los viernes.
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De junio a septiembre:

De 8:00 AM a 3:00 PM de lunes a viernes.

No obstante, en caso de requerirse, se realizaran los ajustes necesarios para la adecuada cobertura del servicio
en funcién de la demanda.

Las necesidades de la prestacion del servicio se rigen segun calendario laboral de Vitoria-Gasteiz.

2.3 Sistemas de informacion objeto de contrato

Las aplicaciones objeto del contrato, dan cobertura a las necesidades demandadas por las siguientes areas
funcionales del Departamento Industria, Transicién Energética y Sostenibilidad del Gobierno Vasco:

Servicio de Soporte CAU experto de las aplicaciones del Departamento de Industria, Transiciéon Energética y Sostenibilidad
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Sistema de Gestion 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.

Actividades realizadas en las ventanillas de atencion al publico/telematicas (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
autoliquidacién de tasas previo al inicio de un expediente, y la gestion econdmica de ingresos y pagos.

Gestion completa de los procedimientos hasta su resoluciéon y archivo incluyendo los procesos de
requerimiento, comunicacion y notificacion 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 proteccion 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 gestién de los
siguientes apartados:

Moédulo 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 gestionadas desde Tramitagune.

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 gestion de portales y
contenidos.

Intranet del Departamento. Conjunto de aplicaciones que facilitan al personal del Departamento la

gestion diaria de “sus actividades”: gestion de contactos, traducciones de documentos, planificaciéon de
cursos de formacion interna, reserva de salas de reuniones, gestion de personal, etc.
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Inicialmente, el Centro Experto de Atencion a Usuarios (CEAU) prestara los servicios objeto de contrato para los
siguientes sistemas de informacion:

- AC91A: APLICACION DE NEGOCIO PARA LA GESTION DE AYUDAS

- AD32A: GESTION DE EXPEDIENTES SANCIONADORES

- AD45A: GESTION DE NEGOCIO — NUCLEO

- AE0O3A: GESTION DE EXPEDIENTES DEINSPECCION

- AEO4A: GESTION DE SECCIONES DEL SERVICIO DE INDUSTRIA

- AD31A: VIGILANCIA RADIOLOGICA

- AC15B: ASESORIA JURIDICA DPTO.DES. ECONOMICO

- AC62B: RESERVA DE SALAS Y VEHICULOS

- AD55B: TRADUCCIONES

- AD58A: WEB DE SOSTENIBILIDAD

- AC55A: ALDIZKARIAK

- AA13IB: SECCION AYUDAS -SERVICIOS WEB

- AA13NA: SECCION AYUDAS -NEGOCIO FRONTOFFICE

- AA13NB: SECCION AYUDAS -NEGOCIO BACKOFFICE

- AA13PA: SECCION AYUDAS -INTERFAZ FRONTOFFICE

- AA13PB: SECCION AYUDAS -INTERFAZ BACKOFFICE

- AA13SA: SECCION AYUDAS -SERVICIOS EXTERNOS

- AA13SB: SECCION AYUDAS -SERVICIOS INTERNOS

- AA29IB: SECCION AGUA -SERVICIOS WEB

- AA29NA: SECCION AGUA -NEGOCIO FRONTOFFICE

- AA29NB: SECCION AGUA -NEGOCIO BACKOFFICE

- AA29PA: SECCION AGUA -INTERFAZ FRONTOFFICE

- AA29PB: SECCION AGUA -INTERFAZ BACKOFFICE

- AA29SB: SECCION AGUA -SERVICIOS INTERNOS

- AA40IB: OTROS REGISTROS DEL DEPARTAMENTO (SERVICIOS WEB)

- AA4ONA: OTROS REGISTROS DEL DEPARTAMENTO (NEGOCIO FRONTOFFICE)
- AA4ONB: OTROS REGISTROS DEL DEPARTAMENTO (NEGOCIO BACKOFFICE)
- AA4OPA: OTROS REGISTROS DEL DEPARTAMENTO (INTERFAZ FRONTOFFICE)
- AA40PB: OTROS REGISTROS DEL DEPARTAMENTO (INTERFAZ BACKOFFICE)
- AA40SB: OTROS REGISTROS DEL DEPARTAMENTO (SERVICIOS INTERNOS)
- AA411B: INSTALACIONES ALTA TENSION (ENERGIA)- (SERVICIOS WEB)

- AA41NA: INSTALACIONES ALTA TENSION (ENERGIA)- (NEGOCIO FRONTOFFICE)
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- AA41NB: INSTALACIONES ALTA TENSION (ENERGIA)- (NEGOCIO BACKOFFICE)

- AA41PA: INSTALACIONES ALTA TENSION (ENERGIA)- (INTERFAZ FRONTOFFICE)

- AA41PB: INSTALACIONES ALTA TENSION (ENERGIA)- (INTERFAZ BACKOFFICE)

- AA41SB: INSTALACIONES ALTA TENSION (ENERGIA)- (SERVICIOS INTERNOS)

- AA42IB: INSTALACIONES BAJA TENSION (ENERGIA)- (SERVICIOS WEB)

- AA42NA: INSTALACIONES BAJA TENSION (ENERGIA)- (NEGOCIO FRONTOFFICE)

- AA42NB: INSTALACIONES BAJA TENSION (ENERGIA)- (NEGOCIO BACKOFFICE)

- AA42PA: INSTALACIONES BAJA TENSION (ENERGIA)- (INTERFAZ FRONTOFFICE)

- AA42PB: INSTALACIONES BAJA TENSION (ENERGIA)- (INTERFAZ BACKOFFICE)

- AA42SB: INSTALACIONES BAJA TENSION (ENERGIA)- (SERVICIOS INTERNOS)

- AA43IB: INSTALACIONES COMBUSTIBLES GASEOSOS (ENERGIA)- (SERVICIOS WEB)

- AA43NA: INSTALACIONES COMBUSTIBLES GASEOSOS (ENERGIA)- (NEGOCIO FRONTOFFICE)
- AA43NB: INSTALACIONES COMBUSTIBLES GASEOSOS (ENERGIA)- (NEGOCIO BACKOFFICE)
- AA43PA: INSTALACIONES COMBUSTIBLES GASEOSOS (ENERGIA)- (INTERFAZ FRONTOFFICE)
- AA43PB: INSTALACIONES COMBUSTIBLES GASEOSOS (ENERGIA)- (INTERFAZ BACKOFFICE)
- AA43SB: INSTALACIONES COMBUSTIBLES GASEOSOS (ENERGIA) (SERVICIOS INTERNOS)

- AA441B: INSTALACIONES COMBUSTIBLES LIQUIDOS (ENERGIA)- (SERVICIOS WEB)

- AA44NA: INSTALACIONES COMBUSTIBLES LIQUIDOS (ENERGIA)- (NEGOCIO FRONTOFFICE)
- AA44NB: INSTALACIONES COMBUSTIBLES LIQUIDOS (ENERGIA)- (NEGOCIO BACKOFFICE)

- AA44PA: INSTALACIONES COMBUSTIBLES LIQUIDOS (ENERGIA)- (INTERFAZ FRONTOFFICE)
- AA44PB: INSTALACIONES COMBUSTIBLES LIQUIDOS (ENERGIA)- (INTERFAZ BACKOFFICE)

- AA44SB: INSTALACIONES COMBUSTIBLES LIQUIDOS (ENERGIA)- (SERVICIOS INTERNOS)

- AA45IB: INSTALACIONES CONSERVACION ENERGIA(ENERGIA) (SERVICIOS WEB)

- AA45NA: INSTALACIONES CONSERVACION ENERGIA(ENERGIA) (NEGOCIO FRONTOFFICE)

- AA45NB: INSTALACIONES CONSERVACION ENERGIA(ENERGIA) (NEGOCIO BACKOFFICE)

- AA45PA: INSTALACIONES CONSERVACION ENERGIA(ENERGIA) (INTERFAZ FRONTOFFICE)

- AA45PB: INSTALACIONES CONSERVACION ENERGIA(ENERGIA) (INTERFAZ BACKOFFICE)
- AA45SB: INSTALACIONES CONSERVACION ENERGIA(ENERGIA) (SERVICIOS INTERNOS)
- AA461B: INSTALACIONES DE AGUA (ENERGIA) - (SERVICIOSWEB)

- AA4A6NA: INSTALACIONES DE AGUA (ENERGIA) - (NEGOCIO FRONTOFFICE)

- AAA6NB: INSTALACIONES DE AGUA (ENERGIA) - (NEGOCIO BACKOFFICE)

- AA4A6PA: INSTALACIONES DE AGUA (ENERGIA) - (INTERFAZ FRONTOFFICE)

- AA46PB: INSTALACIONES DE AGUA (ENERGIA) - (INTERFAZ BACKOFFICE)

- AA46SB: INSTALACIONES DE AGUA(ENERGIA) - (SERVICIOS INTERNOS)
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- AA47IB: INSTALACIONES DE GAS (ENERGIA) - (SERVICIOS WEB)

- AA47NA: INSTALACIONES DE GAS (ENERGIA) - (NEGOCIO FRONTOFFICE)
- AA47NB: INSTALACIONES DE GAS (ENERGIA) - (NEGOCIO BACKOFFICE)

- AA47PA: INSTALACIONES DE GAS (ENERGIA) - (INTERFAZ FRONTOFFICE)

- AA47PB: INSTALACIONES DE GAS (ENERGIA) - (INTERFAZ BACKOFFICE)
- AA47SB: INSTALACIONES DE GAS (ENERGIA) - (SERVICIOSINTERNOS)

- AC421B: SECCION PROTECCIONCONTRA INCENDIOS -SERVICIOS WEB

- AC42NA: SECCION PROTECCIONCONTRA INCENDIOS -NEGOCIO FRONTOFFICE
- AC42NB: SECCION PROTECCIONCONTRA INCENDIOS - NEGOCIO BACKOFFICE
- AC42PA: SECCION PROTECCIONCONTRA INCENDIOS -INTERFAZ FRONTOFFICE
- AC42PB: SECCION PROTECCIONCONTRA INCENDIOS -INTERFAZ BACKOFFICE

- AC42SB: SECCION PROTECCIONCONTRA INCENDIOS - SERVICIOS INTERNOS

- AC43IB: SECCION MINAS Y CANTERAS - SERVICIOSWEB

- AC43NA: SECCION MINAS Y CANTERAS - NEGOCIO FRONTOFFICE

- AC43NB: NEGOCIO BACKOFFICE

- AC43PA: SECCION MINAS Y CANTERAS - INTERFAZ FRONTOFFICE

- AC43PB: SECCION MINAS Y CANTERAS - INTERFAZ BACKOFFICE

- AC43SB: SECCION MINAS Y CANTERAS - SERVICIOS INTERNOS

- AD21IB: SECCION INSTALACIONES RADIACTIVAS -SERVICIOS WEB

- AD21NA: SECCION INSTALACIONES RADIACTIVAS - NEGOCIOFRONTOFFICE

- AD21NB: SECCION INSTALACIONES RADIACTIVAS - NEGOCIO BACKOFFICE

- AD21PA: SECCION INSTALACIONES RADIACTIVAS - INTERFAZ FRONTOFFICE

- AD21PB: SECCION INSTALACIONES RADIACTIVAS - INTERFAZ BACKOFFICE

- AD21SB: SECCION INSTALACIONES RADIACTIVAS -SERVICIOS INTERNOS

- T4A6AA: INTERFAZ TELETRAMITACION SGI-FO.

- T46AB: INTERFAZ ADMIN. -SISTEMA GENERAL INDUSTRIA

- T46BA: COMPONENTES COMUNES SGI-FO

- T46BB: COMPONENTES COMUNES. SISTEMAGENERAL DE INDUSTRIA

- T46CA: INTERFAZ UTILIDADES SGI-FO

- T46CB: INTERFAZ ESCRITORIO.SISTEMA GENERAL DE INDUSTRIA

- T46DA: INTERFAZ AUTOLIQUIDACIONES SGI-FO

- T46DB: INTERFAZ CATALOGO DE PROCEDIMIENTOS.SISTEMA GENERAL DE INDUSTRIA
- TA6EB: INTERFAZ VENTANILLA. SISTEMA GENERAL DE INDUSTRIA

- T46FB: INTERFAZ CATALOGO DE MAESTROS. SISTEMA GENERAL DE INDUSTRIA
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- T46GB: INTERFAZ GESTION DEEPEDIENTES. SISTEMA GENERAL DE INDUSTRIA
- T46HB: INTERFAZ REPOSITORIO DE TAREAS GENERICAS. SISTEMA GENERAL

- T461B: INTERFAZ SECCION APARATOS ELEVADORES.

- T46JB: INTERFAZ SECCION ACREDITACIONES

- T46KB: INTERFAZ SALIDAS. SGI

- T46LB: INTERFAZ CONSOLA DE SEGURIDAD

- T46MB: INTERFAZ UBICACIONES

- T46NB: INTERFAZ GESTION DE INGRESOS

- T460B: INTERFAZ SECCION DE AUTORIZACIONES

- T46PB: INTERFAZ DE ENTRADAS/SALIDAS CON OTROS ORGANISMOS.
- T46QB: INTERFAZ GESTION DE INSPECCIONES

- T46RB: SGI. INTERFAZ UTILIDADES FRONTOFFICE

- T47AB: SERVICIOS INTERNOS -SISTEMA GENERAL INDUSTRIA
- T47BB: SERVICIOS SECCION APARATOS ELEVADORES- SGI

- T47CB: SERVICIOS SECCION ACREDITACIONES - SGI

- T47DB: GESTOR DE CENSOS - SISTEMA GENERAL INDUSTRIA
- T47EB: SERVICIOS GESTION DEINGRESOS

- T47FB: SERVICIOS SECCION DE AUTORIZACIONES

- T47GB: SERVICIOS GESTION DE INSPECCIONES

- T47HB: SERVICIOS UTILIDADES FRONTOFFICE - SGI

- T471B: SERVICIOS DEL GESTOR DE DOCUMENTOS SGl

- T47JB: SERVICIOS DE LAS TAREAS DE TRAMITACION- SGI

- T47KB: SERVICIOS CONFIGURACION COMUN SECCIONES SGI
- T48AB: SERVICIOS WEB -GESTION DE INGRESOS SGlI

- T48BB: SERVICIOS WEB FRONTOFFICE-BACKOFFICE SGI

- T48CB: SERVICIOS WEB DOCUMENTOS VISADOS SGI

- T48DB: SERVICIOS EXTERNOS SGI

- T49AA: SERVICIOS DE TELETRAMITACION SGI-FO

- T49AB: ADMINISTRACION -SISTEMA GENERAL INDUSTRIA

- TA9BA: SISTEMA DE BANDEJAS SGI-FO

- T49BB: SISTEMA CONFIGURACION DE SECCIONES-SGI

- T49CA: REPOSITORIO DE SOLICITUDES SGI-FO

- T49CB: NUCLEO - SISTEMA GENERAL INDUSTRIA

- T4A9DA: REPOSITORIO DE DOCUMENTOS SGI-FO
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- T49DB: ESCRITORIO - SISTEMAGENERAL INDUSTRIA

- T4A9EA: SISTEMA DE TRABAJOS SGI-FO

- T49EB: LIBRERIAS COMUNES BACK-END - SISTEMA GENERAL INDUSTRIA

- T49FA: SISTEMA DE UTILIDADES SGI-FO

- TA9FB: SECCION APARATOS ELEVADORES - SISTEMA GENERAL INDUSTRIA
- T49GA: SISTEMA DE AUTOLIQUIDACIONES SGI-FO

- T49GB: SECCION ACREDITACIONES -SISTEMA GENERAL INDUSTRIA

- T49HB: SISTEMA DE SEGURIDAD XLNETS - SISTEMA GENERAL INDUSTRIA
- T49IB: GESTION DE INGRESOS

- T49JB: SECCION DEAUTORIZACIONES

- TA9KB: UTILIDADES FRONTOFFICE SGI

- T49LB: SGI. GESTION DE INSPECCIONES

- TS0AB: ADAPTADOR EAYV -SISTEMA GENERAL INDUSTRIA

- T50BB: REPOSITORIO DE ENTIDADES - SISTEMA GENERAL INDUSTRIA

- T50CB: UTILIDADES DE LA ARQUITECTURA -SISTEMA GENERAL INDUSTRIA
- T50DB: ADAPTADOR XLNETS. SISTEMA GENERAL INDUSTRIA

- TS0EB: ADAPTADOR DEL SISTEMA NORA. SISTEMA GENERAL INDUSTRIA

- TS0FB: ADAPTADOR DEL SISTEMA DOCUMENTUM.SISTEMA GENERAL INDUSTRIA
- T50GB: ADAPTADOR PASARELADE PAGOS. SISTEMA GENERAL INDUSTRIA
- TS0HB: ADAPTADOR B29.SISTEMA GENERAL DEINDUSTRIA

- T501B: VISOR DE SUCESOS.SISTEMA GENERAL DE INDUSTRIA

- T50JB: REPOSITORIO WEBDAYV

- W94IB: SECCION FRIO -SERVICIOS WEB

- W94NA: SECCION FRIO -NEGOCIO FRONTOFFICE

- W94NB: SECCION FRIO -NEGOCIO BACKOFFICE

- W94PA: SECCION FRIO -INTERFAZ FRONTOFFICE

- W94PB: SECCION FRIO -INTERFAZ BACKOFFICE

- W94SB: SECCION FRIO -SERVICIOS INTERNOS

- W95IB: SECCION GAS -SERVICIOS WEB

- W95NA: SECCION GAS - NEGOCIOFRONTOFFICE

- W95NB: SECCION GAS - NEGOCIOBACKOFFICE

- WO5PA: SECCION GAS - INTERFAZFRONTOFFICE

- W95PB: SECCION GAS - INTERFAZBACKOFFICE

- W95SB: SECCION GAS -SERVICIOS INTERNOS

Servicio de Soporte CAU experto de las aplicaciones del Departamento de Industria, Transiciéon Energética y Sostenibilidad

Pliego de condiciones técnicas 12125



= Eusko Jaurlaritzaren Informatika Elkartea
I Sociedad Informatica del Gobierno Vasco

- W96IB: SECCION TERMICAS -SERVICIOS WEB

- W9BNA: SECCION TERMICAS -NEGOCIO FRONTOFFICE
- W96NB: SECCION TERMICAS -NEGOCIO BACKOFFICE

- W96PA: SECCION TERMICAS -INTERFAZ FRONTOFFICE
- W96PB: SECCION TERMICAS -INTERFAZ BACKOFFICE
- W96SB: SECCION TERMICAS -SERVICIOS INTERNOS

- W97IB: SECCION AP - SERVICIOSWEB

- W97NA: SECCION AP - NEGOCIOFRONTOFFICE

- W97NB: SECCION AP - NEGOCIOBACKOFFICE

- W97PA: SECCION AP - INTERFAZFRONTOFFICE

- W97PB: SECCION AP - INTERFAZBACKOFFICE

- W97SB: SECCION AP - SERVICIOSINTERNOS

- W98IB: SECCION GRUAS -SERVICIOS WEB

- W98NA: SECCION GRUAS -NEGOCIO FRONTOFFICE

- W98NB: SECCION GRUAS -NEGOCIO BACKOFFICE

- W98PA: SECCION GRUAS -INTERFAZ FRONTOFFICE

- W98PB: SECCION GRUAS -INTERFAZ BACKOFFICE

- W98SB: SECCION GRUAS -SERVICIOS INTERNOS

- W99IB: SECCION ACCIDENTES -SERVICIOS WEB

- W99NA: SECCION ACCIDENTES -NEGOCIO FRONTOFFICE
- W99NB: SECCION ACCIDENTES -NEGOCIO BACKOFFICE

- W99PA: SECCION ACCIDENTES -INTERFAZ FRONTOFFICE

- W99PB: SECCION ACCIDENTES -INTERFAZ BACKOFFICE

- W99SB: SECCION ACCIDENTES -SERVICIOS INTERNOS

- X011B: SECCION AQ - SERVICIOSWEB

- X01NA: SECCION AQ - NEGOCIOFRONTOFFICE

- X01NB: SECCION AQ - NEGOCIOBACKOFFICE

- X01PA: SECCION AQ - INTERFAZFRONTOFFICE

- X01PB: SECCION AQ - INTERFAZBACKOFFICE

- X01SB: SECCION AQ - SERVICIOSINTERNOS

- Y67Bl: INFORMES DE CEE DELEVE- PUBLISHER

- Y671B: SECCION CERTIFICACION EFICIENCIA ENERGETICA- SERVICIOS WEB

- Y67NA: SECCION CERTIFICACIONEFICIENCIA ENERGETICA- NEGOCIO FRONTOFFICE
- Y67NB: SECCION CERTIFICACIONEFICIENCIA ENERGETICA- NEGOCIO BACKOFFICE
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- Y67PA: SECCION CERTIFICACIONEFICIENCIA ENERGETICA- INTERFAZ FRONTOFFICE
- Y67PB: SECCION CERTIFICACIONEFICIENCIA ENERGETICA- INTERFAZ BACKOFFICE
- Y67SB: SECCION CERTIFICACIONEFICIENCIA ENERGETICA- SERVICIOS INTERNOS
- B29: GESTION EXPEDIENTES INDUSTRIA

- 035: TRAMITACION TELEMATICA DE BOLETINES DE BAJA TENSION

- 035B: BOLETINES DE BAJA TENSION (MODULO DE DELEGACIONES)

- 099: MODULO CONTABLE DE LA B29

- Q98C: VEHICULOS

- R36A: MANTENIMIENTOREGISTRO INDUSTRIAL (ARABA)

- R36B: MANTENIMIENTOREGISTRO INDUSTRIAL (BIZKAIA)

- R36BB: REGISTRO INDUSTRIALWEB. OOTT

- R36G: MANTENIMIENTO REGISTRO INDUSTRIAL (GIPUZKOA)

- P74: GESTION DE CURSOS DE FORMACION

- P76: APLICACION DE UTILIDADES COMUNES: FORMACION INDUSTRIA

- Q980: DATAMART DE GESTION VEHICULOS

Ademas, el Departamento cuenta con varios procedimientos que se gestionan directamente en Tramitagune,
que también se incluyen dentro del objeto del presente expediente.

Asi mismo, la empresa adjudicataria asumira la prestacion de los servicios objeto del contrato en los términos y
condiciones establecidos en el presente pliego respecto de aquellos:

¢ Nuevos sistemas de informacion que pudieran derivarse o incorporarse por cualquier motivo al ambito
del Departamento.

o Sistemas de informacion de entes publicos dependientes del Gobierno Vasco adscritos al
Departamento (SPRI, EVE...) a los que de soporte el equipo de Asistencia Técnica de EJIE.

2.4 Actualizacion Tecnoldgica

En el transcurso de la ejecucién del contrato podran surgir nuevas tecnologias, de necesaria adaptacion por parte
de los recursos asignados a los servicios. La transicion de éstas se llevara a cabo con la coordinacion de la/s
persona/s responsable/s de EJIE.

Se deberé garantizar la actualizacién de los conocimientos en los componentes del servicio. Esta actualizacion
de conocimientos debera ser evaluable por EJIE, siendo responsabilidad de la empresa adjudicataria la
adaptacion de los recursos.

2.5 Plan de transferencia

Con el fin de garantizar la continuidad del servicio, la adecuada asimilaciéon del conocimiento y la correcta gestién
de los servicios objeto del contrato, resulta imprescindible definir y ejecutar un plan de transferencia estructurado.

Dicho plan debera contemplarse tanto en la etapa inicial de adquisicidon del servicio, asegurando una transicion
ordenada y eficaz, como en la fase de devolucion y cierre, permitiendo la transmisién del conocimiento generado,
con el objetivo de salvaguardar la operatividad y la calidad del servicio a lo largo de todo su ciclo de vida.
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2.5.1 Plan de transferencia en la fase de adquisicion del servicio

Durante esta etapa, el proveedor entrante debera acometer todas las acciones necesarias para prepararse a
recibir la correcta transferencia del conocimiento.

El proveedor entrante se compromete a leer y analizar toda la documentacion que se le entregue en 1 semana
para, asi, poder acometer de manera eficiente las siguientes fases del plan de transferencia.

El proveedor entrante participara de manera activa en el Comité de Devolucién del Servicio cuyo objetivo es
llevar el control de la devolucion del servicio a la adjudicataria entrante y/o a EJIE, segun se determine. Las
funciones del comité son:

e Seguimiento detallado del proceso de adquisicidon del conocimiento.
e Planificacion y revision de las actividades a realizar en la fase de traspaso.
e Resolucion de los conflictos que puedan surgir en el desarrollo del proceso de traspaso.

El Comité de Devolucion estara formado por al menos, un miembro responsable de EJIE, el responsable de la
devolucion del servicio por parte del proveedor saliente y el responsable de la adquisicidon del servicio por parte
del proveedor entrante.

El plazo estipulado para la adquisicion del servicio sera de 1 mes, y los servicios incluidos para la
adquisicion de esta transferencia NO SERAN FACTURABLES de forma independiente ni complementaria,
considerandose incluidos en el importe global ofertado por la adjudicataria, conforme a lo establecido
en el PCP. Para la correcta consecucion de los objetivos de esta etapa, el proveedor entrante dedicara el
conjunto del equipo de trabajo asignado al servicio con dedicacion suficiente para garantizar la correcta
transferencia del conocimiento, durante el periodo de ejecucion correspondiente.

2.5.2 Plan de transferencia en la fase de devolucion o cierre

Durante los 6 primeros meses de servicio a partir de la fecha de inicio de servicio, la empresa adjudicataria
debera entregar el plan de devolucion del servicio, que debera ser aprobado por EJIE, y que debera incluir el
detalle de las tareas, actores, dedicacion, calendario, responsabilidades y metodologia que afecte a los recursos
(documentos, herramientas, procedimientos, etc.) de manera que se indique el estado en el que se encuentran
y la manera en la que se traspasara el servicio a la nueva empresa adjudicataria entrante y/o a EJIE (segun se
determine por parte de EJIE) durante la fase de devolucién.

La fase de devolucion del servicio transcurrird durante el ultimo mes del contrato (del periodo inicial o de las
correspondientes prorrogas). Durante este periodo la empresa adjudicataria saliente colaborara con la empresa
adjudicataria entrante y/o con EJIE en todas aquellas tareas y responsabilidades para traspasarle el servicio
(conocimiento, documentacion, etc.), de acuerdo con el plan de devolucion acordado y aprobado por EJIE. En
concreto la empresa adjudicataria debera, entre otras:

e Continuar operando el servicio hasta el final del contrato

e Traspasar a la nueva empresa adjudicataria entrante y/o al Cliente todo el conocimiento asociado con
el Servicio de cara a garantizar la prestacion futura del servicio.

Durante la ejecucion del servicio, toda la documentacion que se utilice o sea necesaria generar, estara albergada
en los sistemas de EJIE.

Asi mismo, cualquier automatismo que sea necesario utilizar debera prestarse con la tecnologia residente en los
sistemas de EJIE.

En el supuesto de que, durante la prestacion del servicio, resulte necesario utilizar o albergar documentacion o
desarrollar automatismos en infraestructuras de la empresa adjudicataria, dicha circunstancia debera ser
debidamente justificada con caracter previo y no podra llevarse a cabo sin la correspondiente autorizacion
expresa de EJIE.

Asimismo, en caso de haberse producido dicha utilizacion, la empresa adjudicataria debera proceder a la entrega
a EJIE de la totalidad de los recursos generados o empleados en dicho contexto, con anterioridad a la finalizacion
o reversion del servicio. Con caracter general, deberan ser entregados todos los activos asociados a la
prestacion, incluyendo documentacidn, mecanismos, desarrollos o cualquier otra informaciéon especifica
vinculada a los servicios prestados
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2.6 Plan de contingencia del servicio.

La empresa adjudicataria debera presentar un plan de contingencia del Servicio que garantice la operacion del
mismo ante desastres o situaciones que deriven en la indisponibilidad o pérdida de continuidad del mismo. Dicho
plan debera ser entregado y validado por las partes antes del sexto mes del servicio. Ademas, dicho plan debera
ser actualizado y revisado por la empresa adjudicataria de manera trimestral.
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3 Modelo de gestion

Organizacion del servicio:

e Se dispone de un Centro de Atencién a Usuarios (CAU) de primer nivel (ZUZENEAN — 012),
responsable del registro, atencién y resolucion de consultas e incidencias de caracter general relativas
a cualquier tramitacion administrativa. Este nivel realizara la derivacion al CAU de segundo nivel de
aquellas cuestiones que no puedan ser resueltas directamente, por requerir un mayor conocimiento
técnico o especifico (normativa, procedimientos, etc.).

e Asimismo, se dispone de un CAU experto de segundo nivel (objeto de la presente contratacion),
también denominado Centro Experto de Atencion a Usuarios (CEAU) constituido por personal
especializado en cada uno de los sistemas del Departamento. Dicho nivel sera responsable de la
resolucion de incidencias de caracter especifico vinculadas al ambito funcional o de negocio de cada
tramitacion telematica, actuando como soporte especializado del primer nivel y contribuyendo a su
mejora continua mediante la retroalimentaciéon de conocimiento.

Requisitos que debe cumplir el servicio:

El servicio debera cumplir, al menos, con los siguientes requisitos:

e Atencion y gestion de las incidencias derivadas desde el CAU de primer nivel, los técnicos del
Departamento, asi como aquellas recibidas a través del correo electrénico o de cualquiera de los canales
habilitados a tal efecto.

e Realizacion del analisis y diagnodstico de cada una de las incidencias, incluyendo la creacién vy
mantenimiento de un repositorio documental en el que se recojan los problemas detectados y las
correspondientes propuestas de mejora asociadas a cada uno de los sistemas de informacion.

¢ Resolucion de las incidencias en funcién de su tipologia, conforme a la siguiente clasificacion:

= Incidencias funcionales: Resolucion de consultas relacionadas con el funcionamiento
especifico del servicio de teletramitacidn, asi como el registro de propuestas de mejora, gestion
de la publicacion de noticias y actualizacién de manuales, entre otras actuaciones orientadas a
la mejora continua del sistema y del servicio prestado a los distintos perfiles de usuario.

» Incidencias de configuracion: Prestacion de soporte técnico para la correcta configuracion de
los equipos de las personas usuarias, con el fin de garantizar el acceso y uso adecuado de las
aplicaciones de teletramitacion.

= Incidencias técnicas relativas a sistemas horizontales: |dentificacion de problemas en los
distintos sistemas informaticos dependientes de otros departamentos implicados en el proceso
de teletramitacién. En estos casos, se procedera a la documentacion de la incidencia y a su
derivacion al responsable correspondiente.

= Incidencias técnicas relativas a sistemas propios del Departamento: Deteccion de
problemas en los sistemas informaticos especificos del Departamento. En estos supuestos, se
documentara la incidencia, se propondra una solucion cuando sea posible, y se procedera a su
derivacion al responsable de Asistencia Técnica del Departamento o al responsable de los
mantenimientos correctivos del AMS, conforme al procedimiento establecido por el equipo de
Asistencia Técnica del Departamento.

e Categorizacion de las medidas aplicadas en la resolucién de incidencias, que permita el analisis de
patrones, la identificacion de mejoras recurrentes y la definicion de posibles automatismos.

e Registro de incidencias: Completar el registro de las incidencias iniciado por el CAU de primer nivel, con
el fin de garantizar su correcta gestién y seguimiento. Asimismo, se deberan registrar las acciones
correctivas realizadas y las propuestas de mejora identificadas.

e Coordinacién con el CAU de primer nivel:
El adjudicatario debera:

= Apeticion de EJIE, si se requiriera, mantener reuniones periddicas de seguimiento de incidencias
con el CAU de primer nivel, con el objetivo de identificar posibles areas de mejora en la prestacion
del servicio.
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= Informar sobre los nuevos servicios en linea y/o mejoras que implante el Departamento,
facilitando la documentacion necesaria y, en su caso, impartiendo la formacién correspondiente
(de acuerdo con lo establecido en el apartado 2.2 del presente PCT).

= Comunicar la existencia de incidencias puntuales en los sistemas propios del Departamento, a
fin de posibilitar una adecuada atencion a los usuarios.

= Definir y documentar respuestas tipo para aquellas incidencias susceptibles de ser resueltas
directamente por el CAU de primer nivel.

e Coordinacién con el equipo de Asistencia Técnica del Departamento:
El adjudicatario debera:

= Mantener reuniones periddicas de seguimiento de incidencias con el equipo de Asistencia
Técnica, con el fin de exponer las propuestas de actuacion dirigidas a la resolucién de errores y
a la mejora del servicio, asi como coordinar su implantacién y paso a produccion.

e Formacion a los grupos de interés:
El adjudicatario debera:

= Elaborar la documentacion formativa y llevar a cabo las acciones de formacién necesarias, en
funcion de las necesidades detectadas tanto por el Departamento como por el equipo de
Asistencia Técnica.

Tipologia de los usuarios a los que hay que atender

e Empresas y Consorcios de empresas, Empresas instaladoras o mantenedoras
e Organismos de Control Autorizados

e Ente Vasco de Energia

e Grupo SPRI

e Camaras de Comercio

e Ciudadania, que es usuaria final de las tramitaciones telematicas

e Técnicos del Departamento de Industria, Transicién Energética y Sostenibilidad.

El presente listado de tipologia de usuarios podria llegar a ampliarse y/o modificarse en caso de
reconfiguraciones del Departamento o de las entidades indicadas, sin que dicha cuestion suponga un incremento
de coste para EJIE.

3.1 Equipo de Trabajo
El licitador debera describir en su documento de propuesta técnica:

e La organizacion (perfiles) del equipo de proyecto asignado a la realizacién 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 ejecucién del contrato deberan estar asignados desde el inicio del mismo. En el caso de modificacién o
sustitucion de recursos, debera comunicarlo previamente a EJIE, con la antelacién 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.

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 rescisidon del contrato y adjudicacion al
licitador siguiente en las calificaciones.
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Al menos el equipo de trabajo que atienda el servicio debera tener un dominio hablado y escrito de euskera, con
experiencia previa de trabajo cara al publico y conocimientos de procedimientos administrativos.

El licitador debera incluir en su documento de propuesta técnica un desglose de horas y % de dedicacion total
para el perfil especificado (Unico) y actividades del proyecto, siguiendo exactamente el siguiente modelo:

Descripcién Perfil Atencion Analisis, Registro Coordinacion Formacion
Diagnostico y
Resolucién
Horas |% |Horas % |Horas | % |Horas % |Horas |%

Total
Horas

Técnico de Soporte

TOTAL

e Este desglose de horas se considerara como orientativo y sera tenido en consideracién en el
momento de valorar el grado de aproximacion a la planificacion del proyecto segun la estimacion del
licitador, permitiendo, de esta forma, valorar la idoneidad del dimensionamiento del equipo de trabajo
propuesto y su adecuacion a la consecucién de los objetivos, de acuerdo con los criterios establecidos

en el PCP. No obstante, este desglose de horas no se considera vinculante.

e Para el perfil especificado, debera detallarse el nimero de horas y % de dedicacion de cada uno de
los miembros del equipo propuesto en funciéon de la categoria asignada.

3.2 Condiciones de acceso seguro

El servicio objeto del presente pliego realizara labores de administracion sobre los entornos responsabilidad
de EJIE. EJIE se reserva el derecho de exigir al adjudicatario la implantacién de medidas de seguridad
especificas que debera acometer en el plazo indicado, suponiendo el incumplimiento de esa implantacion

el incumplimiento de las condiciones de prestacion del servicio.
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4 Entorno Tecnolégico

El entorno tecnoldgico de referencia sera el establecido en los estdndares del Gobierno Vasco junto con los
especificos del Departamento de Industria, Transicién Energética y Sostenibilidad. Se deberan aplicar por
tanto aquellos que se consideren necesarios para la ejecucién 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 modificacién o
adaptacion 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 solucioén tecnoldgica a
distintos ambitos funcionales de uso comun, que se citan a continuacion, y que el proyecto objeto de contratacion
debera contemplar segun sus necesidades.

Para las areas funcionales de tramitacion de expedientes del sistema final se deberan seguir las directrices
marcadas por el modelo basico de tramitacion (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
informacion, modelar los tramites establecidos como invariantes de tramitacion, e informar al sistema de vision
de ciudadano/a (Mi Carpeta). 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 mddulos y sistemas comunes que constituyen el nucleo 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 vision homogénea de los procesos de tramitacion gestionados por cualquier
departamento de Gobierno Vasco, facilitar al/a la empleado/a publico/a las herramientas basicas 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 gestion de contenidos, portales, ejes de catalogacién y buscador: PLATEA-
Internet. Gestionan la creacién, publicacién 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 tecnolégica 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 @mbitos mencionados, debera considerarse el documento PLATEA —
Plataforma Tecnolégica para la Administracion Electrénica.

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

o Dokusi. Sistema Integral de Gestién Documental cuyo principal objetivo es la implantacion de todas
las funciones de gestion documental necesarias en los procesos de produccion administrativa.
Expone su uso a las aplicaciones departamentales mediante su capa de servicios - framework de
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servicios documentales — FSD, proporcionando ademas otras utilidades para la carga masiva de
documentacion, e interfaces graficas.

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

e Pasarela de pagos: Sistema que provee los servicios necesarios para gestionar peticiones de pago
generadas por la administracion para el/la ciudadano/a, incluida la aplicacion internet de pago
electrénico on-line u off-line. En el documento PCT-Anexo Pasarela de Pagos se detalla informacion
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 afladido aporta el tratamiento de Altas Provisionales,
solucion que permite a las aplicaciones asegurar la normalizacion de los datos de su negocio, y a
su vez favorecer la actualizacién continua de la informacion. Incluye ademas datos y servicios de
informacion geografica (visor y geolocalizador). En el documento PCT-Anexo NORA se detalla
informacion de referencia acerca del sistema.

Aplicaciones J2EE UDA

Para los desarrollos basados en entorno tecnoldgico 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 14 o el que corresponda a la hora de empezar el desarrollo:

o 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 &mbito de
Gobierno Vasco — EJIE. En el documento PCT-Anexo UDA se detalla mas informacién acerca del
sistema, asi como en la direccion https://github.com/uda-€jie/

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 supervisién del grupo de Consultoria de Areas del Conocimiento (EJIE), y una
vez desarrollado el componente (junto con su documentacion) debera ponerla a disposicion de este grupo para
ser incorporado en la lista de componentes de UDA.

Aplicaciones J2EE GEREMUA
Para los desarrollos de adaptaciones o mantenimientos de aplicaciones existentes basados en entorno
tecnoldgico J2EE sobre el servidor de aplicaciones Weblogic 11, 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 problematicas comunes a gran cantidad
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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:
Gestion de procesos batch:
o K31/075: Soluciones corporativas para la ejecucion de procesos desasistidos
e CONTROL-M: Planificacion de procesos batch
e GPM- Gestor de proceos masivos (Tramitagune)
Generacion de informes:
o FOP, iText o JasperReports para tecnologia J2EE.
e Iberdok
Business Intelligence:
e Oracle Business Intelligence
e Power Bl
Sistemas de Informacion Geogréafica:
e GIS Corporativo, basado en productos ESRI (ArcGIS 10.2, Oracle Spatial)
Servicio de envio de mensajes SMS:
e SMS Corporativo, basado en plataforma Latinia
Ademas de los sistemas horizontales especificados, el nuevo sistema, segun sus necesidades, debera utilizar
los médulos y servicios establecidos por el Plan de Informatica y Telecomunicaciones del G.V. y especificados
en el documento de guia de estandares tecnologicos.

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

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

e Bases de datos:
» Oracle 12c¢ sobre Linux Red Hat Enterprise
» Oracle 19 sobre Linux Red Hat Enterprise
> SQL Server 2012

e  Seguridad:
» XLNets y PKI Izenpe

e Infraestructura para la Gestion de contenidos y portales (PLATEA-Internet):
» Interwoven TeamSite 6.7.1
»  Open Deploy 6.2
»  Autonomy

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

e  Gestion de versionado de aplicaciones:
»  Subversion

e  Documentacion y trabajo en grupo:
»  SharePoint Portal Server

Para el entorno tecnolégico J2EE, en caso de mantenimiento de sistemas existentes:

e  Servidor de aplicaciones:
» Oracle Weblogic Server 11 sobre Linux Red Hat Enterprise
»  Oracle Weblogic Server 14 sobre Linux Red Hat Enterprise

e  Herramientas para desarrollo:

»  Framework de desarrollo Geremua v2
» Utilidades de Desarrollo de Aplicaciones (UDA)
» IDE (PC compatible con Windows 7): Eclipse, con OEPE y plug-ins UDA

En todos los casos, y segun corresponda al entorno tecnoldgico 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 segun corresponda, en el proceso de disefio técnico y construccion del
sistema (FOP, POI, JasperReports, LinearBarCode, JfreeChart, IAIK, ...)
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5 Control y seguimiento del servicio

El presente apartado tiene por objeto definir los mecanismos de control, supervision y seguimiento necesarios
para garantizar la correcta prestacion del servicio, asi como el cumplimiento de los niveles de calidad y
compromisos adquiridos en el marco del contrato.

El adjudicatario debera colaborar activamente con EJIE en las tareas de control y seguimiento del servicio,
facilitando en todo momento la informacion requerida, participando en los 6rganos y reuniones de seguimiento
establecidos y asegurando la trazabilidad completa de todas las actuaciones realizadas durante la ejecucion del
contrato, desde la recepcién de solicitudes hasta su resolucion y validacion.

A tal efecto, el modelo de control y seguimiento del servicio debera contemplar un sistema estructurado de
gobierno multinivel, que incluira, al menos:

¢ Un nivel operativo, orientado al seguimiento continuo de la actividad del servicio.

e Un nivel tactico, orientado al analisis de la evolucion del servicio y la adopcion de medidas correctoras.

¢ Un nivel estratégico, orientado a la revision global del servicio y su alineacion con las necesidades del
Departamento.

Cada uno de estos niveles debera materializarse en los correspondientes comités o reuniones de seguimiento,
debiendo definirse su periodicidad, objetivos, participantes y entregables asociados.

Asimismo, al inicio de la prestacion del servicio se estableceran, de forma conjunta con EJIE, los indicadores y
métricas que permitan evaluar el desempefio del servicio, incluyendo tanto indicadores de eficiencia operativa
como indicadores orientados a la calidad percibida por los usuarios. Estos indicadores deberan estar asociados,
en su caso, a niveles de servicio (SLA/ANS), estableciéndose los umbrales de cumplimiento, los mecanismos de
seguimiento, asi como los procedimientos de escalado y gestion ante posibles desviaciones.
El adjudicatario debera garantizar que las métricas definidas permitan:

e Evaluar el grado de cumplimiento de los compromisos adquiridos.

¢ Identificar desviaciones respecto a los niveles de servicio establecidos.

e Analizar tendencias y evolucion del servicio.

e Facilitar la toma de decisiones basada en datos objetivos.

Con caréacter minimo, el adjudicatario debera elaborar y proporcionar los siguientes entregables de control y
seguimiento, en los formatos y herramientas corporativas establecidas por EJIE:

e Informes periddicos de seguimiento del servicio, incluyendo el estado de los indicadores y su evolucion.
e Listados de incidencias gestionadas, con detalle de su estado, tiempos de resolucion y categorizacion.
e Relaciéon de desarrollos correctivos y evolutivos requeridos, y su estado de ejecucion.

e Relacién de incidencias técnicas relativas a sistemas del Departamento y categorizacion de su
resolucion.

¢ Relacién de incidencias funcionales y categorizacién de su resolucion.

¢ Informes de calidad del servicio.

e Propuestas de mejora del servicio y seguimiento de las acciones asociadas.
Los informes y documentacién asociada deberan ser puestos a disposicion de EJIE con antelacion suficiente a
la celebracion de las reuniones de seguimiento, de forma que puedan ser utilizados como base objetiva para el

analisis del estado del servicio y su evolucion. En particular, se deberan calcular previamente las métricas e
indicadores definidos.
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El adjudicatario debera, igualmente, establecer un modelo de mejora continua del servicio, basado en la
identificacion sistematica de oportunidades de mejora, la definicion de planes de accién, su seguimiento y
evaluacion de resultados, promoviendo la evolucién progresiva de la calidad y eficiencia del servicio durante toda
la vigencia del contrato.

En este contexto, las empresas licitadoras deberan incluir en su documento de propuesta técnica una descripcion
detallada de:

El modelo de control, seguimiento y gobierno del servicio propuesto, incluyendo la tipologia de reuniones
a celebrar, sus objetivos, periodicidad, participantes y controles a ejecutar.

Los indicadores de calidad y rendimiento del servicio, incluyendo su definicion, forma de medicion,
niveles de criticidad y su vinculacion con SLA/ANS.

Los procedimientos y métodos previstos para la gestion de desviaciones, incluyendo los mecanismos
de escalado, analisis de causas y aplicacion de medidas correctoras.

El modelo de mejora continua propuesto, incluyendo la sistematica de identificacion, priorizacién y
seguimiento de iniciativas de mejora.

Los modelos de informes y entregables previstos, valorandose su claridad, estructuracion, trazabilidad
y utilidad para la gestién del servicio.

Los adjudicatarios no deben incluir referencias ni descripciones sobre los entregables vinculados al
control y seguimiento (si, en cambio, sobre el resto de los entregables fijados en el presente PCT), ya
que Unicamente para estos casos, deberan seguirse los formatos y herramientas corporativas
establecidas por EJIE.

Con caracter previo al inicio de la prestacion del servicio, el responsable designado por EJIE determinara al
adjudicatario de forma detallada las tareas de control y seguimiento a realizar, los mecanismos de validacién de
los entregables especificos a generar, asi como la periodicidad y caracteristicas de las reuniones de seguimiento,
pudiendo ajustar el modelo propuesto a las necesidades concretas del servicio.
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