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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 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 mision ser el érgano gestor tecnoldgico del Gobierno Vasco que facilita la digitalizacion de los
servicios que el sector publico vasco presta a la ciudadania, garantizando la calidad, seguridad y continuidad de
las tecnologias de la informacién y la comunicacién que los soportan, alcanzando resultados satisfactorios en
relacién a las entidades cliente de los servicios y sus personas usuarias.

EJIE tiene como meta final la consecucion de la satisfaccion de sus clientes, siendo el instrumento comin 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 planificacién y realizacién de la funcién informatica del sector
publico del Gobierno Vasco, asegurando la cobertura de sus demandas con el compromiso y
profesionalidad adecuados a las relaciones contractuales que se establezcan.

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

Por tanto, EJIE es la referencia para la prestacion de servicios TIC en el Sector Publico Vasco:
e Aportando valor afiadido.
e Proporcionando soluciones competitivas.
e Transmitiendo confianza a sus clientes.
e Contando con personas cualificadas y comprometidas.

En este ambito, el Gobierno Vasco encomienda a EJIE los servicios de mantenimiento de aplicaciones
necesarios para asegurar el correcto funcionamiento y evoluciéon de los sistemas de informacion que dan
soporte a los procesos de gestion dentro de su ambito competencial.

Contratacion de servicios de Mantenimiento y evolucion de Aplicaciones.
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2 Alcance del contrato

Es objeto del presente pliego la contratacion del servicio de mantenimiento y evolucidn de las aplicaciones
informaticas necesario para asegurar el correcto funcionamiento y evolucién de los sistemas de informacion
gue dan soporte a los procesos de gestion del Departamento de Gobernanza Publica y Autogobierno, de acuerdo
a la division por Lotes establecida en el Pliego de Condiciones Particulares de este expediente.

1.

2.

4.

LOTE 1 — Mantenimiento y evolucién de APLICACIONES DEL DEPARTAMENTO DE GOBERNANZA
PUBLICA Y AUTOGOBIERNO

LOTE 2 — Mantenimiento y evolucién de APLICACIONES DE LA DIRECCION DE TECNOLOGIAS DE
LA INFORMACION Y LA COMUNICACION

LOTE 3 — Mantenimiento y evolucion de la INFRAESTRUCTURA PLATEA GESTION DOCUMENTAL
LOTE 4 — Mantenimiento y evolucion de la INFRAESTRUCTURA PLATEA TRAMITAGUNE

LOTE 5 - Mantenimiento y evolucién de la INFRAESTRUCTURA PLATEA WEB, TRANSPARENCIA Y
COLABORACION

LOTE 6 — Mantenimiento y evolucion de la INFRAESTRUCTURA DE INTEROPERABILIDAD CON LAS
ENTIDADES FINANCIERAS

Las condiciones técnicas comunes del servicio de mantenimiento _de aplicaciones se describen _a

continuacion en los siguientes apartados.

Adicionalmente, las condiciones especificas de cada uno de los Lotes de los que consta el servicio de
mantenimiento se establecen para cada uno de ellos en el Anexo correspondiente recogido en este documento.

Contratacion de servicios de Mantenimiento y evolucion de Aplicaciones.
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3 Objeto del contrato de Mantenimiento

El objeto del presente pliego es la contratacion de los servicios de mantenimiento y evolucion del conjunto de
aplicaciones de acuerdo a la division por Lotes establecida en el Pliego de Condiciones Particulares de este
expediente.

La evolucion de las aplicaciones incluye los cambios a realizar en las aplicaciones para incorporar nuevas
funcionalidades o nuevos médulos demandados por las personas usuarias, en base a cambios normativos,
ampliaciones funcionales, etc. o bien motivados por las necesarias evoluciones tecnolégicas que eviten su
obsolescencia.

Los requisitos del servicio de mantenimiento vy evolucidon de cada Lote se especifican en el Anexo
correspondiente a cada uno de ellos. El modelo de trabajo se basara en un Acuerdo de Nivel de Servicio
(ANS) segun el funcionamiento explicado en este pliego.

Son objeto de mantenimiento de cada Lote los sistemas de informacién, aplicaciones e infraestructuras
descritas en el Anexo correspondiente para cada Area funcional, que es la que determina la division del
contrato en Lotes.

Del mismo modo, dentro de la duracion y alcance del contrato, es posible que se presente la necesidad del
desarrollo de nuevas aplicaciones o sistemas de informacion y siempre dentro del area funcional correspondiente
a cada Lote. Durante la prestacién del servicio la lista inicial de sistemas de informacién incluidos en el ambito
funcional de cada Lote podra verse actualizada por diversos motivos, entre otros:

e Incorporacién de nuevas aplicaciones que, tras su puesta en produccién, finalizan su periodo de garantia

e Con caracter excepcional, y dentro de los ambitos funcionales de actuacion del presente contrato, las
nuevas aplicaciones a desarrollar por el servicio de mantenimiento, siempre que desde EJIE asi se
estime oportuno.

e Sustitucion de aplicaciones ya obsoletas por nuevos desarrollos

e Eliminacion de aplicaciones cuyas funcionalidades han sido también eliminadas en el departamento o
cubiertas por otros sistemas de informacion.

A los nuevos sistemas de informacién que sean incorporados en el alcance del servicio, se le aplicaran las
condiciones de funcionamiento generales establecidas en este pliego, asi como a las condiciones especificas
definidas en el anexo correspondiente.

Contratacion de servicios de Mantenimiento y evolucién de Aplicaciones.
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4 Definicion del Servicio

4.1 Fases del Servicio

El modelo de prestacion del servicio se ha dividido en varias fases consecutivas, estableciendo un periodo inicial
de adquisicion progresiva de conocimientos, una fase central de prestacion normal del servicio, y una fase final
orientada a la transicion de responsabilidades hacia EJIE o hacia una nueva empresa adjudicataria.

DIAGNOSTICO TRANSFERENCIA ESTABILIZACION PRESTACION DEL SERVICIO

i

Secuencia de fases del servicio

Aungque para cada una de las fases se especifica un conjunto de salidas, estas deben considerarse como
orientativas. Previamente al inicio del servicio se concretara y acordard entre la empresa adjudicataria y el/la
responsable del servicio de EJIE cudles de estos productos de salida deben ser obtenidos, o incluso otros nuevos
que se consideren necesarios dada las caracteristicas particulares del servicio.

FASE 1: DIAGNOSTICO

Esta fase inicial del servicio facilitara a la empresa adjudicataria una primera toma de contacto en la cual podra
obtener datos actuales sobre las caracteristicas del proyecto. En colaboracion directa con el equipo Gestor del
ANS - GGANS de EJIE actuando como facilitador/a y proveedor/a de toda la documentacién e informacién que
se requiera, la empresa adjudicataria podra planificar y preparar la fase de transferencia, obtener informacion
detallada del servicio, asi como las necesidades derivadas de gestion y organizacidbn que garanticen, en
definitiva, el éxito de la prestacion del servicio para el que ha sido contratada.

Con objeto de disponer de una visién global sobre el estado inicial de las aplicaciones objeto del contrato la
empresa adjudicataria elaborara un informe resumen en el que se recojan los aspectos més relevantes del
diagndstico realizado. El indice y contenido de dicho informe ser& propuesto por la empresa adjudicataria, que
debera ser aprobado por el GGANS de EJIE.

Salidas:

e Informe de diagndstico de situacién actual

FASE 2: TRANSFERENCIA

En esta fase, la empresa adjudicataria después de completar el acopio de todos los elementos necesarios para
la prestacion del servicio iniciado en la fase anterior, deberd asegurarse el conocimiento detallado de todas las
aplicaciones que componen el objeto del presente pliego de bases técnicas.

Se elaborara y ejecutara un plan detallado de reuniones de transferencia del conocimiento con los/las
responsables funcionales y técnicos de EJIE, asegurando asi el dominio detallado de la operativa de los sistemas,
y el de sus caracteristicas técnicas.

Sera responsabilidad de la empresa adjudicataria reinstalar en sus propias dependencias el conjunto de
aplicaciones, incluyendo ya no solo el codigo fuente, sino también el conjunto de artefactos adicionales que la
conforman (contenidos estaticos, scripts de base de datos, la base de datos, etc.) proveyéndose asi de la

Contratacion de servicios de Mantenimiento y evolucion de Aplicaciones.
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autonomia suficiente para realizar las actividades de mantenimiento que le seran encomendadas. Debera
proveerse ademas de una conexion simétrica con suficiente ancho de banda como para soportar el trafico que
se genere durante el tiempo de resolucion de las actividades de mantenimiento que le sean requeridas. Se
contempla la opcion de conexiéon VPN, aunque no se descartan otras posibles alternativas que deberan ser
valoradas.

El coste de las licencias necesarias para poder realizar las tareas de mantenimiento en sus propias instalaciones
correra a cargo de la empresa adjudicataria.

Se iniciara también en esta fase la gestion del inventario de aplicaciones, asi como la de los repositorios de
artefactos software, y de documentacion.

Tomando como referencia el modelo estandarizado de aseguramiento de la calidad del software de GV-EJIE, la
empresa adjudicataria debera elaborar un plan detallado que permita obtener un diagnéstico real de la calidad
de cada una de las aplicaciones objeto del contrato, asi como la secuencia de actividades a realizar para
aumentar progresivamente la calidad de cada una de ellas (mantenimiento perfectivo). El plan debera
contemplar, por lo tanto:

e Elvalor NAC (nivel de aseguramiento de la calidad) asociado a cada aplicacidn, y definido por el/la
responsable funcional de EJIE

Tipologias de pruebas a ejecutar para cada aplicacion

Controles de calidad (SQA) a realizar

La aplicacion (total o parcial) de la metodologia de pruebas, incluyendo los entregables a obtener
Célculo de indicadores estandar (de calidad de cédigo estatico, y de rendimiento)

Al tratarse de un servicio de mantenimiento y no de un nuevo desarrollo, se debera acordar el alcance global del
plan propuesto, pudiendo por lo tanto prescindir por ejemplo de ciertas tipologias de pruebas cuando las
circunstancias asi lo aconsejen. En cualquier caso, la decision final sobre el ambito de aplicacion, las condiciones
particulares, y la secuencia de ejecucion recogidos en el plan sera siempre de EJIE.

Cabe recordar también que las bases tecnolégicas sobre las que estan construidas las aplicaciones objeto del
contrato son variadas, y por tanto el nivel de exigencia a aplicar respecto al modelo de aseguramiento de la
calidad (mas orientado a sistemas J2EE) variara razonablemente en funcién de su base tecnoldgica.

Dentro del plazo temporal de esta fase, ademas de elaborar el plan de aseguramiento de la calidad detallado, se
deberan obtener los valores asociados a los indicadores de calidad de c6digo estatico, retrasando para fases
posteriores la ejecucion de los controles de calidad (SQA), la definicién y modelado de las tipologias de pruebas,
y el calculo del resto de indicadores.

Estas actividades deberan realizarse haciendo uso del conjunto de herramientas homologadas en el entorno de
GV-EJIE para tal fin

Como en la fase anterior, la empresa adjudicataria debera documentar adecuadamente todas las actividades del
proceso de transferencia.

Salidas:
¢ Informe de resultados de la fase de transferencia
e Aplicaciones operativas en las instalaciones de la empresa adjudicataria
e Plan de aseguramiento de la calidad
¢ Indicadores de calidad de cédigo estético

FASE 3: ESTABILIZACION

Una vez adquiridos los conocimientos necesarios, y montadas las infraestructuras de soporte, la empresa
adjudicataria podra ejecutar las peticiones de trabajo que se le requieran por parte del GGANS de EJIE. No
obstante, y con el fin de garantizar que el servicio de mantenimiento se resolvera adecuadamente, se incluye un
periodo de estabilizacién y acompafiamiento (voluntario, a decision de la empresa adjudicataria) del personal
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técnico de EJIE que permita realizar los ajustes finales, y consolide por fin los flujos de trabajo que se aplicaran
en la fase de prestacién del servicio.

En esta fase la empresa adjudicataria consolidara definitivamente la organizacién con la que proporcionara el
servicio, asi como la asignacién de recursos y confirmacion de roles, tareas y responsabilidades, necesarios para
la gestion del servicio.

El plazo maximo de ejecucion de estas tres primeras fases (diagnéstico, transferencia y estabilizacion)
sera de 3 meses, vy los servicios incluidos en ellas NO SERAN FACTURABLES. Cualquier modificacién a
este respecto debera ser justificada por la empresa adjudicataria y aprobada por EJIE.

Salidas:

e Organizacion final del servicio
e Flujos de trabajo consolidados

FASE4. PRESTACION DEL SERVICIO

Se trata de la fase operativa del servicio. Una vez superada la fase de estabilizacion, la empresa adjudicataria
debera funcionar ya de manera auténoma, resolviendo adecuadamente y en los plazos marcados las peticiones
de trabajo que se le encomienden, gestionando los recursos dedicados, medicién de los indicadores acordados,
realizacion de las reuniones de seguimiento, obtencion de informes de actividad, etc., garantizando en definitiva
la calidad del servicio para el que ha sido contratado.

Como continuaciéon al plan de aseguramiento de la calidad para las aplicaciones incluidas en el ambito del
presente pliego de condiciones técnicas, cuya primera aproximacién habra sido ya ejecutada en la fase de
diagndstico, la empresa adjudicataria debera ejecutar el resto de tareas pendientes, entre otras, los controles de
calidad (SQA), las tipologias de pruebas junto con sus planes bésicos de pruebas, y el calculo de los indicadores
de rendimiento. Para esta actividad se establece un plazo méximo de realizacidn de 9 meses desde el inicio
de la presente fase. No obstante, serd potestad de la persona responsable del servicio de EJIE aumentar o
disminuir dicho plazo cuando asi lo considere necesario, entre ellas, por razones de priorizacidn de otras tareas
consideradas en el &mbito de la presente contratacién, por evidencias de baja calidad de aplicaciones criticas
para el departamento, etc.

El plan inicial aprobado podra ser modificado al menos en el supuesto en el que durante la prestacion del servicio
sea necesario actuar sobre una aplicacién y todavia no hayan sido obtenidos sus niveles de calidad, lo que
obligara a priorizar las tareas asociadas a dicha aplicacion. En este caso se debera acordar con el/la responsable
del servicio de EJIE el alcance final de las tareas a ejecutar.

Del mismo modo la empresa adjudicataria podra adelantar voluntariamente la ejecucion del resto de tareas
impuestas por el plan de aseguramiento de la calidad a cualquiera de las fases anteriores, pero en ningin caso
podra superar el plazo méaximo de finalizacion de la actividad méas alla de los 9 meses desde el inicio de la
presente fase o de los nuevos plazos que se demanden por el/la responsable del servicio de EJIE segun la
premisa de priorizacion mencionada anteriormente en este punto.

Todos los artefactos y documentacién que se generen como resultado del plan de aseguramiento de la calidad
pasaran a ser propiedad de EJIE:

Planes de pruebas

Scripts de navegacion

Pruebas unitarias, de integracion, de sistema, de regresion, ...
Etc.

Estas actividades deberan realizarse haciendo uso del conjunto de herramientas homologadas en el entorno de
GV-EJIE para tal fin.

Puesto que EJIE estd trabajando ya en la mejora del actual modelo de aseguramiento de la calidad
(procedimientos de gestién de la calidad, utilidades, integracion de herramientas, etc.) en el momento en el que
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éste esté disponible la empresa adjudicataria deberd adaptarse al nuevo modelo. El nivel de uso de dichas
herramientas y procesos debera marcarse en las primeras fases del proyecto de mantenimiento con el/la
responsable del servicio de EJIE y plasmarse tanto en el Plan de Aseguramiento de la Calidad como en el
documento de Organizacion del Servicio. Del mismo modo, a lo largo de la prestacion del servicio, los procesos
y herramientas podran modificarse debiendo la empresa adjudicataria adaptarse al nuevo entorno, asi como
actualizar los documentos y planes que pudieran verse impactados. A no ser que el/la responsable del servicio
de EJIE indique lo contrario, la empresa adjudicataria no podra asimilar dichas modificaciones a mantenimientos
adaptativos.

Salidas:
e Las propias de las actividades objeto de la contratacion
¢ Resultados del plan de aseguramiento de la calidad

¢ Informes de control y seguimiento, indicadores, etc.

FASE 5: DEVOLUCION

La fase de devolucién asegurara que la empresa adjudicataria pondra a disposicion de EJIE o de un tercero, de
manera ordenada, todos aquellos artefactos software, documentacion, inventarios, repositorios, etc. que han sido
utilizados durante la prestacion del servicio. Se garantizara asi que EJIE o un tercero pueda asumir las mismas
actividades de mantenimiento en un tiempo suficiente.

Puesto que para las fases iniciales del servicio (diagnéstico, transferencia y estabilizacion) se definié un plazo
méaximo de 3 meses, esta fase de devolucidn a EJIE 0 a un tercero se fija también en 3 meses, coincidiendo
por tanto con dichas fases iniciales para quien asuma entonces el servicio de mantenimiento. Se entiende
entonces que sera tarea de la empresa adjudicataria colaborar activamente en este periodo de transicion. En
cualquier caso, EJIE podra reducir el tiempo estimado para la fase de devolucién del servicio si lo considerara
necesario.

Para garantizar este objetivo, a lo largo del periodo que dure el contrato, se realizar4 un Plan de Devolucion que
sera revisado y aprobado progresivamente por el GGANS de EJIE.

Salidas:

e Plan de devolucion, realizado
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4.2 Flujos de trabajo

4.2.1 Peticiones de servicio

Departamento ‘ CAU J

EJIE
N

Responsables @ Grupode ./. ‘ N | Gestion
- funcionales(A.T.) L gestion ANS J I ‘ v del cambio

Proveedor

Flujo de peticiones de servicio

Tomando como referencia el proceso de mantenimiento (MSI) definido por ARINbide , la empresa licitadora podra
incluir en su oferta una propuesta de flujo de peticiones de trabajo a aplicar durante la prestacién del servicio. En
Gltima instancia, el modelo final a utilizar debera ser aprobado por EJIE. Se detalla a continuacion una posible
aproximacion para dicho flujo.

1. Elcliente realiza una peticién que es atendida por el/la Interlocutor/a Funcional de EJIE, o por el GGANS
de EJIE. Para el caso de errores o defectos de la aplicacion (mantenimiento correctivo), la incidencia
llegard a través del CAU (Centro de atencién a usuarios).

Dada la criticidad de ciertos sistemas de informacién en cuanto a los tiempos de resolucion de
incidencias, es posible que la recepcion y tipificacion de las incidencias se delegue en el grupo del ANS
de la empresa adjudicataria. Este punto debera tratarse en las primeras fases de la prestacion del
servicio objeto del presente contrato pudiendo revisarse convenientemente a lo largo del periodo de la
prestacion del servicio.

2. Unavez atendida y aceptada, la peticion se registra y cataloga en la herramienta de gestion de peticiones
de servicio (en la actualidad Mantis).

3. El GGANS de EJIE estudiara y analizara la necesidad demandada, delegando en el/la responsable
funcional de EJIE la realizacion de la estimacién del esfuerzo (horas-persona, plazo de ejecucién, y coste
econdmico segun tarifas de la empresa adjudicataria acordadas en el contrato) para resolver la peticion.

4. ElI GGANS de EJIE completara la solicitud con toda aquella informacién que considere necesaria, y
asignara la orden de trabajo al GGANS de la empresa adjudicataria, quien a su vez distribuira la peticion
(o generara nuevas peticiones) a todos aquellos a quienes corresponda, indicando también en la
herramienta de gestion, el plazo de entrega estimado para su resolucion.

Sera responsabilidad de la empresa adjudicataria establecer el protocolo de actuacién interno para las peticiones
que les sean requeridas.

Durante la resolucion de la orden de trabajo, se realizan las actividades de desarrollo y de pruebas que se estimen
necesarias, y cuando el producto modificado ya se considere correcto, se realizara el traspaso al entorno de EJIE
siguiendo el flujo de entrega establecido (se plantea una posible aproximacion en el siguiente apartado del
presente documento).

Contratacion de servicios de Mantenimiento y evolucién de Aplicaciones.
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4.2.2 Entrega

El modelo de referencia para realizar las entregas del cédigo actualizado tras una solicitud de trabajo seguira las
directrices marcadas por el documento de Estdndares de desarrollo de sistemas software, de obligado
cumplimiento en el entorno de GV-EJIE.

Ademas de lo establecido en las directrices estdndares en cada lote se podran marcar requisitos adicionales de
acuerdo a lo recogido en cada anexo correspondiente.

La empresa licitadora deberd incluir en su oferta una propuesta de flujo de entregas a aplicar durante la prestacién
del servicio. En dltima instancia, el modelo final a utilizar debera ser aprobado por EJIE. Se detalla a continuacién
una posible aproximacién sobre dicho modelo.

| proveebor | | EJIE |

PC Local

Servidores Servidores

PRUEBAS PRODUCCION

5
3«?‘\;3.1 0 E
» y
-Despliegue Ey

Repositorio

= ffraspaso

8@ Repositorio EnEmi ARRC
3
- ﬁ?lv T 3 |
-~ -
Desarrolladores \f‘ S | ﬁvm.u - g j"é\ﬂ-“-” o
“: - -
=

 Implementacion 6 —

* Pruebas unitarias

e

Cadigo

« Compilacion E *Compilacion ,,
estable » Despliegue @ *Despliegue [

ﬂ)‘ﬁ'\

Traspaso del cddigo actualizado

Tanto el desarrollo del software como al menos el conjunto de pruebas unitarias se deberan realizar en los PCs
del desarrollador o en aquellos elementos (servidores fisicos, maquinas virtuales) que la empresa adjudicataria
del servicio considere en cada caso siempre y cuando se trabaje simulando el entorno real de EJIE en cuanto a
versiones de las diferentes plataformas contempladas.

La empresa proveedora validara en sus propias instalaciones que el codigo generado es estable, que funciona
adecuadamente y que satisface las condiciones recogidas en la orden de trabajo solicitada. Una vez validado,
se realizara el traspaso a los entornos de desarrollo de EJIE. Toda entrega debera ser versionada y etiquetada
(peticién(es) de servicio que resuelve, resumen de modificaciones, etc.) adecuadamente.

La empresa adjudicataria debera realizar ademas las tareas de compilacion y despliegue del cédigo en el servidor
de EJIE, asi como cualquier otra accién que sea necesaria hasta que el cambio esté operativo en el entorno de
desarrollo de EJIE (ejecucion de scripts de actualizacion de la base datos, modificacion de datos, cambios en los
contenidos estaticos, etc.)

Este entono cumplira las funciones de contexto de integracion como paso previo a la implantacion en el entono
de pruebas, pero nunca como entorno para el desarrollo. Si, para la prestacion del servicio y validacion de la
entrega, fuera necesario realizar acciones sobre entornos superiores al de Desarrollo (en general, derivado de la
necesidad de integracion con terceros), la empresa adjudicataria debera soportar y realizar las acciones
necesarias para que la entrega tenga un correcto funcionamiento en dichos entornos.

Dichas tareas quedaran encuadradas dentro de la categoria de los trabajos a prestar asociados a la entrega. Por
ejemplo, en el caso de una tarea correctiva que deba ser validada en el entorno de pruebas por una integracion
con un tercero, las tareas a realizar sobre dicho entorno de pruebas quedardn categorizadas dentro de los
trabajos correctivos.

Asimismo, deberan seguirse y realizarse aquellas tareas especificadas y acordadas en el Plan de Aseguramiento
de la Calidad del servicio mencionado anteriormente.

Este entono inicial “de Desarrollo” cumplira las funciones de contexto de integracion como paso previo a la
implantacion en el entono de pruebas, pero nunca como entorno para el desarrollo de software.
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En lineas generales, las tareas derivadas del plan de aseguramiento de la calidad deberan realizarse en el
entorno de desarrollo de EJIE (analisis estatico del cédigo, indicadores de rendimiento, pruebas de integracion,
de regresion, etc.). No obstante, es posible que la naturaleza de las tareas requiera el uso de entornos superiores
como el entorno de pruebas para la obtencion de objetivos del plan de aseguramiento de la calidad, por ejemplo,
en el caso de que se requiera integraciones con sistemas Unicamente accesibles en los entornos de Pruebas y/o
Produccién.

En general, el resto de artefactos y componentes que deban ser actualizados deberan seguir el mismo modelo
de entregas que el definido para el cddigo. Se destaca la importancia de versionar y etiquetar dichos
complementos.

En el entorno de desarrollo el/la responsable funcional de EJIE debera validar y aceptar los trabajos realizados,
y solo en este caso se podra proponer su promocién a los siguientes entornos.

El GGANS de EJIE debera asegurar que el detalle relativo a la solucién aplicada para dar respuesta a la peticion
de trabajo esta perfectamente documentado en la herramienta de gestion de peticiones de servicio (Mantis).

En funcion de la tipologia de la solicitud de trabajo resuelta, la empresa adjudicataria debera actualizar, ademas:

e Elinventario de aplicaciones. Se debera modificar la ficha de aplicacion, recogiendo al menos la versién
operativa actual en el entorno de desarrollo, asi como la de sus artefactos y componentes adicionales
(contenidos estaticos, scripts de base de datos, etc.). También, y en base al modelo estandar de
aseguramiento de la calidad, se debera actualizar el estado actual de la calidad del sistema (indicadores,
resultados de pruebas, etc.)

e Documentacion. Todos aquellos documentos que hayan sido modificados (de disefio, manuales de
usuario, de explotacién, etc.) o de nueva creacion.

e Documentacioén adicional para promocionar el cambio al resto de entornos.

La empresa adjudicataria debera colaborar activamente con el GGANS en la implantacion del cambio en el resto
de entornos, pruebas y produccion.

A no ser que el/la responsable del servicio de EJIE indique lo contrario, la peticion de trabajo se cerrara en el
momento en que los cambios realizados hayan sido instalados satisfactoriamente en el entorno de produccién.
Solo el/la responsable funcional de la aplicacién de EJIE o el/la responsable del servicio de EJIE podra validar la
aceptacion final del cambio.
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5 Configuracion del Servicio

5.1 Organizacion del Equipo de Trabajo

La empresa licitadora debera describir en su Documento de Propuesta Técnica:
e Laorganizacion (perfiles) del equipo de proyecto asignado a la realizacién de las actividades
resultantes del presente pliego, asi como
e Las funciones de los mismos, y
e Larelacion nominal de los participantes.

No obstante, se detalla a continuacion una posible aproximacion de modelo organizativo:

. AI EJIE ! ~ - i PROVEEDOR |* >

\ £

Comité director ANS

L]

Comité de seguimiento

I
v ’

fiii?:::la:sl:se Equlpa de getion | ‘ Siipn de g Equipos de trabajo || |
e ANS | i ANS AR :
aplicaciones _

] {
T T

COMITE DIRECTOR ANS

Ostenta la maxima autoridad en el proyecto y representa a las organizaciones involucradas en el mismo, EJIE y
la empresa adjudicataria

A este comité se incorporaran las personas que en cada momento estime oportuno el propio comité,
principalmente de las areas representadas en el proyecto.

Participantes:
e EJIE:
o Director del area de Gobierno Digital
o Jefela de proyecto del grupo de asistencia técnica
e Empresa adjudicataria:
o Director/a de Proyecto de la empresa adjudicataria en representacion de la Direccion
o Responsable del Proyecto

Roles y responsabilidades:

e Liderar y apoyar la consecucion de los objetivos fundamentales

e Resolver los conflictos o problemas que, por cualquier razén, no puedan hacerse desde el comité de
Seguimiento.

e Definir o aprobar los indicadores de control cuyo seguimiento se va a realizar

e Evaluar y aprobar, en su caso, las posibles variaciones de alcance, plazos, coste y requerimientos que
pudiesen surgir

e Asegurar la disponibilidad de los medios y recursos necesarios para la ejecucién del proyecto

e Seguimiento exhaustivo de la aplicacién del modelo de mantenimiento de ANS, evaluando y aprobando
las mejoras a aplicar.
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COMITE DE SEGUIMIENTO

Representa la maxima autoridad en relacién a la operativa del proyecto, realizando un seguimiento del trabajo
(planificaciones y recursos), de las problematicas surgidas, escalando los aspectos que se consideren que
sobrepasan los limites de actuacion establecidos.

A este comité se incorporaran las personas que en cada momento estime oportuno el propio comité,
principalmente de las areas representadas en el proyecto.

Participantes:

e EJIE:
o Jefela de proyecto del grupo de asistencia técnica
o GGANS

e Empresa adjudicataria:
o Responsable del proyecto
o GGANS
o Representantes de los equipos de trabajo de la empresa adjudicataria

Roles y responsabilidades:

e Seguimiento permanentemente del servicio.

e Garantizar los recursos necesarios para asegurar el cumplimiento del ANS tanto en relacion a los
indicadores como a la calidad del mismo.

o Definir los indicadores de control cuyo seguimiento se va a realizar

o Evaluar y aprobar, en su caso, las posibles variaciones de alcance, plazos, coste y requerimientos que
pudiesen surgir.

e Agilizar la toma de aquellas decisiones que, por su naturaleza, pudieran exceder de las competencias
del Equipo de Trabajo.

e Elevar al comité de direccion las decisiones o incidencias que consideren necesarias.

e Elaborar los Informes de progreso con el fin de informar del desarrollo del servicio

EQUIPO DE GESTION ANS DE EJIE

Forman el equipo operativo de gestion del servicio ANS, siendo por lo tanto el punto de contacto entre EJIE y la
empresa adjudicataria.

Participantes:
e Técnicos de gestion del servicio (GGANS)

Roles y responsabilidades:
e Recepcién de peticiones de servicio, de los/las responsables funcionales de las aplicaciones, del/de la
usuario/a, o del CAU.
Diagnéstico de incidencias y problemas
Estimacion de esfuerzos
Gestion y seguimiento de las peticiones de trabajo a la empresa adjudicataria.
Implantacion de las modificaciones realizadas
Coordinacioén con los/las responsables funcionales de las aplicaciones
Seguimiento y control de los indicadores de calidad del producto
Seguimiento y control de indicadores de calidad del proceso
Seguimiento y control del inventario, repositorios y documentacion

RESPONSABLES FUNCIONALES DE APLICACIONES

Se refiere a los equipos de asistencia técnica de EJIE, cuya mision fundamental sera la realizacion de los analisis
funcionales, asi como de aquellas actividades excepcionales de desarrollo y mantenimiento de aplicaciones que,
siendo objeto del contrato, no puedan ser realizadas por la empresa adjudicataria.

Participantes:
e Responsables funcionales de aplicaciones
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e Personal de asistencia técnica.

Roles y responsabilidades:
e Realizacion de los analisis funcionales de las aplicaciones
e Apoyo funcional y técnico al GGANS
e Colaboracién con el GGANS en la estimacion de esfuerzos
e Coordinacién con el GGANS en la planificacion y aprobacion de las tareas de mantenimiento
evolutivo/adaptativo
¢ Resolucion de dudas funcionales a los equipos de trabajo de la empresa adjudicataria
e Aprobacion final de las modificaciones realizadas por la empresa adjudicataria
e Aprobacién de la implantacién de cambios

EQUIPO DE GESTION ANS DE LA EMPRESA ADJUDICATARIA

Sera el punto de entrada al servicio de mantenimiento ofrecido por la empresa adjudicataria.

Participantes:
e Responsables funcionales de aplicaciones
e Técnicos de gestion del servicio (GGANS)

Roles y responsabilidades:
e Recepcién de peticiones de trabajo de los/las gestores/as de servicio ANS de EJIE vy si asi se acuerda,
para ciertas aplicaciones, directamente del/de la usuario/a o del CAU
Distribucién de tareas a los equipos de trabajo que corresponda
Definicidn del plazo de entrega de las soluciones a las peticiones de trabajo recibidas
Gestion y seguimiento de las peticiones de trabajo.
Coordinacion con los/las gestores/as de servicios de ANS de EJIE en las tareas de implantacion de las
modificaciones realizadas
Seguimiento y control de los indicadores de calidad del producto
e Seguimiento, control y célculo de los indicadores de calidad del proceso
e Seguimiento y control del inventario, repositorios y documentacion

EQUIPOS DE TRABAJO DE LA EMPRESA ADJUDICATARIA

Estara formado por perfiles con capacidad, experiencia, y conocimientos necesarios para el correcto desempefio
de su trabajo.

Participantes:

o Jefe/a de proyecto
Consultor/a funcional
Consultor/a técnico (arquitecto)
Técnicos de sistemas
Analista programador/a
Programador/a

Roles y responsabilidades:
e Correccién de defectos del codigo
Generacion de artefactos software (librerias, scripts de base de datos, etc.)
Actualizacion del inventario, de los repositorios, y de la documentacion
Pruebas unitarias, de integracion, de sistema, de regresion, etc.
Asegurar la calidad de los productos actualizados
Célculo de indicadores de calidad del producto
Generacion de la documentacion requerida para la implantacion del cambio
Colaboracion con los/las gestores/as de servicios de ANS de EJIE en las tareas de implantacion de las
modificaciones realizadas
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5.2 Asignacion de recursos a fases del proyecto

La empresa licitadora debera incluir en su Documento de Propuesta Técnica, un desglose de horas y % de
dedicacion total por perfil y fase del proyecto, siguiendo exactamente el siguiente modelo:

L . Fase Fase Fase Fase Prest. Fase Total
Descripcion Perfil Diagnéstico | Transferencia | Estabilizaciéon | del servicio | Devolucion | Horas
Horas | % | Horas % Horas % Horas | % | Horas | %

Jefe/a de Proyecto
Analista Funcional
Analista Programador/a
Programador/a
Programador/a Junior
TOTAL

e Este desglose de horas se considerard como orientativo y sera tenido en consideracion en el momento
de valorar el grado de aproximacion a la planificacion del proyecto segun la estimacion de la empresa
licitadora, permitiendo, de esta forma, valorar la idoneidad del dimensionamiento del equipo de trabajo
propuesto y su adecuacioén a la consecucion de los objetivos. No obstante, este desglose de horas no
se considera vinculante.

. Se deberan ofertar los perfiles indicados en la tabla y no otros.

e Para cada uno de los perfiles, deberé detallarse el nimero de horas y % de dedicacion de cada uno
de los miembros del equipo propuesto en funcién de la categoria asignada

Las pruebas de integracion, de rendimiento, carga, aceptacion y la puesta a punto final de los productos se
realizaran en los locales de EJIE

De manera puntual, en aquellos casos en que los trabajos deban ser realizados en las dependencias de EJIE,
estos se realizaran en las siguientes condiciones:

El horario de atencién telefénica, asi como la atencidn a peticiones de mantenimiento correctivo se ajustara
a la jornada de trabajo establecida por EJIE.

Con objeto de garantizar la continuidad de los servicios criticos proporcionados por las aplicaciones
incluidas en el presente pliego de bases técnicas, la empresa adjudicataria debera facilitar un teléfono de
contacto 24x7 que permita activar, en caso necesario, el servicio de mantenimiento correctivo para
peticiones de prioridad muy urgente o urgente objeto del contrato.

Las actividades derivadas de las actuaciones fuera del horario laboral para implantaciones, correcciones
de software, etc. tendran la misma consideracién que aquellas incurridas en el horario laboral a efectos de
estimaciones Yy justificaciones de esfuerzos de cara a los procedimientos de gestién del modelo de ANS
con EJIE.

Las necesidades excepcionales de ampliacién del horario de disponibilidad de los entornos de EJIE, o de
sus servicios de soporte u operacion, deberan ser acordados con antelacion suficiente con el GGANS, que
sera el responsable de realizar las peticiones que sean necesarias. En cualquier caso, solo se
contemplaran las necesidades recogidas en el catalogo de servicios de EJIE.

5.3 Garantia de la disponibilidad del Servicio

En todo caso y circunstancia, la adjudicataria debe obligarse a garantizar la disponibilidad del servicio. Para ello
debe reflejar la estrategia, politicas o0 mecanismos de actuacion habilitados frente a contingencias materiales
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provocadas por desastres, emergencias, falta de respuesta en el plazo, etc. y de recursos humanos que puedan
poner en riesgo la prestacion 6ptima del servicio a fin Ultimo de garantizar su prestacion y calidad en cualquier
circunstancia.

5.3.1 Plan de Continuidad de Negocio y Plan de Contingencia

A continuacién, se enumeran los requisitos que los proveedores han de cumplir para asegurar la prestacion del
servicio. Se dividiran en requisitos obligatorios y requisitos opcionales:
* Requisitos obligatorios:

o El proveedor debera disponer de un plan de continuidad de negocio que asegure la provision del
servicio en modo contingencia, ante cualquier caso que imposibilite la ejecucion normal (o
preestablecida) del servicio. Este plan debera tener identificadas a todas las personas y roles
necesarios para su correcta ejecucion.

o El proveedor deberacontar con un plan de pruebas (simulacros) exhaustivo que cubra todos los
aspectos de continuidad vinculados a la provision del servicio. Estas pruebas estaran programadas y
Su ejecucion estara acompafiada de la generacion de evidencias necesaria para poder aportarlo ante
una puntual solicitud de EJIE o para su revision en las auditorias a proveedores.

o El proveedor debera contar, si procede, con planes de mejora derivados de las pruebas realizadas.

o Se deberadisponer de un canal de comunicacion especial en el que el proveedor informara a EJIE de
manera urgente de cualquier incidente que active el plan de continuidad del servicio e informara
periddicamente mientras se encuentre en situacion de contingencia. Asi mismo, se comunicara a
EJIE el final de la situacion de contingencia y cuando elservicio se encuentre, de nuevo, en
funcionamiento normal

* Requisitos opcionales:

o Disponer de una politica de continuidad del proveedor que esté alineada con el servicio prestado a
EJIE

o Disponerde un andlisis de impacto en el negocio (BIA) que sirva como base para el plan de
continuidad del servicio. Este BIA deberia contemplar el grado de afeccién que, sobre el servicio a
EJIE, tendria un incidente disruptivo a nivel de la empresa proveedora.

Teniendo lo anterior en cuenta, como parte de la oferta, en el plan de aseguramiento de la calidad, el licitador
deberéa presentar un plan de contingencia que, al menos, y sin implicar que sean las Unicas situaciones de
contingencia que se puedan dar, debera contener su propuesta sobre:

* Indisponibilidad, planificada o no, de la utilizacién de los emplazamientos fisicos habitualmente utilizados
para la entrega del servicio (oficinas, etc.).

« Indisponibilidad, planificada o no, de elementos tecnolégicos habitualmente utilizados para la entrega del
servicio (redes de comunicaciones, hardware, software, licencias, etc.).

* Indisponibilidad por brechas de seguridad (malware, campafias de phising, etc.).

» Indisponibilidad, planificada o no, de elementos auxiliares habitualmente utilizados para la entrega del
servicio (vehiculos, maquinaria, herramientas, etc.).

+ Planteamiento de sustituciones planificadas y no planificadas.

También se debera indicar la forma de garantizar, en todo momento, la disponibilidad de un equipo minimo
adecuado para la prestacién 6ptima del servicio y el método propuesto para la asuncidon automatica de
responsabilidades de los roles clave del servicio ante indisposiciones, bajas médicas o laborales,
vacaciones...etc.
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6 Metodologia aplicable y Entorno Tecnolégico

La organizacion del trabajo y la prestacidn del servicio tanto para el servicio de Asistencia Técnica como para
el de Mantenimiento de Aplicaciones, estara basada en ARINbide, y para el caso de Arinbide Predictivo,
PROBAMET y el modelo SQA de EJIE. No obstante, tal y como se ha mencionado con anterioridad, el nivel de
cumplimiento de los mismos dentro de los servicios a prestar debera concretarse en las fases iniciales del
proyecto. Aun asi, las ofertas presentadas deberan tomar como referencia dichos modelos y metodologias, que
se explican brevemente a continuacion.

6.1 Metodologia de desarrollo, normativa y Guia de Estilo

ARINbide es la metodologia para el desarrollo y mantenimiento de sistemas de informacién promovida y utilizada
por EJIE S.A. en el ambito de su prestacion de servicios al Gobierno Vasco. ARINbide procura sistematizar y
estandarizar las actividades del ciclo de vida de los proyectos software, asi como establecer los elementos que
componen los productos finales a obtener (cédigo fuente, ejecutables, documentacion, etc.)

Hasta la versién 3.0 ARINbide so6lo contemplaba un ciclo de vida de proyectos con enfoque tradicional o
predictivo, tomando como referencia la metodologia METRICA version 3. Podriamos decir que se adaptaba a un
ciclo de vida por fases en cascada, aunque si se adopta un desarrollo por iteraciones, en los que en cada una
de ellas se afladen nuevas funcionalidades, también podria considerarse como incremental.

ARINbide 3.0 afiade a sus posibles modelos de uso un enfoque adaptativo o 4gil, basado esta vez en la aplicacion
combinada de Scrum y de Extreme Programming (XP). Se seguira un ciclo de vida agil, por tanto, iterativo e
incremental, en el que con cada iteracién (de duracion corta) se revisa y mejora el producto, y ademas se afiaden
nuevas funcionalidades que suponen un incremento de valor para el usuario.

En cada Anexo correspondiente a cada lote se podra especificar la metodologia aplicable en el area
funcional de las aplicaciones objeto de mantenimiento (predictivo, adaptativo o ambas). A continuacion, se
describen ambas metodologias siendo aplicable en cada caso aquella que se especifica para cada Lote.

ARINbide-Predictivo

ARINbide-Predictivo se concibe como una metodologia practica para el ciclo de vida completo del software,
basada en Métrica 3, y adaptada a las necesidades y directrices de EJIE Ademas consta de un apartado para el
establecimiento de una metodologia de Gestién de Proyectos. Como Plan de Calidad la propia metodologia, en
sus apartados de trabajo habitual, genera los registros de calidad necesarios para el sistema de calidad de EJIE.

Para todo el ciclo de vida del proyecto, ARINbide-Predictivo define los siguientes procesos:

Ingenieria del Software (ISW)

Gestion del Proyecto (GPR)

Gestion de Riesgos del Proyecto (GRP)

Gestion de la configuracion (GCO)
Mantenimiento del Sistema de Informacién (MSI)

El proceso principal de ingenieria del software (ISW) describe y normaliza la secuencia de fases y actividades a
realizar en el proyecto de desarrollo de un sistema de informacion, asi como los entregables a obtener en cada
una de ellas. En este &mbito, ARINbide-Predictivo contempla el desarrollo de las siguientes fases metodolégicas:

e Catalogo de Requisitos de Usuario (CRU) (proceso diferenciado dentro del Andlisis del Sistema de
Informacién, (ASI)

Analisis del sistema (ASI)

Disefio del sistema (DSI)

Construccion del sistema (CSl)

Implantacion y aceptacion del sistema (IAS)

El ciclo de vida descrito en la metodologia de desarrollo ARINbide-Predictivo se alinea y complementa a lo largo
del tiempo con la metodologia de pruebas corporativa PROBAMET, centrandose ésta Ultima en la especificacion
de todas las actividades relacionadas con la planificacion, definicion y ejecucion de los diferentes tipos de
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Existe una correspondencia entre las fases de ejecucion de ARINbide-Predictivo y las fases de

ejecucion de PROBAMET.

En la seccion “Perfil de contratante>Informacién técnica>Metodologia de desarrollo” de la pagina web de EJIE
se puede obtener informacion detallada sobre ARINbide-Predictivo, PROBAMET y el modelo SQA de EJIE.

En las distintas fases del proyecto y, teniendo en cuenta las mencionadas metodologias la empresa adjudicataria
debera basarse, entre otros, en los siguientes elementos:

Contratacion de servicios de Mantenimiento y evolucion de Aplicaciones.
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Catélogo de Requisitos de Usuario detallado en el documento CRU, que incluye:

O O O O

La descripcién del sistema

Los requisitos de usuario

Los casos de uso

La definicion, analisis y validacién del catalogo de requisitos

Analisis del Sistema de Informacion, ASI, recogido en documento ERS, que incluye:

O O O O O

La especificacién de requisitos del sistema

La relacion de los modulos del sistema.

Las clases del sistema

El prototipo de interfaz

Especificacion del Plan de Pruebas, segun las directrices establecidas en PROBAMET

Disefio del sistema. Debe incluir:

Disefio de las aplicaciones, DSI. (EDS)

Especificar el detalle del Plan de Pruebas del sistema por cada uno de los niveles de prueba:
unitarias, de integracion, de sistema, de implantacién y de aceptacién, segun las directrices
establecidas en PROBAMET

Construccién del sistema.

o

Lo realizara en su totalidad la empresa adjudicataria en sus dependencias, teniendo en cuenta
las directrices de EJIE en lo que se refiere a los mddulos estandar, las normas de
funcionamiento y albergue de las aplicaciones en Internet/Intranet, el Manual de Identidad
Corporativa del Gobierno Vasco y las directrices de la Direccidn de Atencion a la Ciudadania
en lo que respecta a estética, disefio y funcionalidades de las paginas Web.

Incluird la ejecucién del Plan de Pruebas, para verificar el cumplimiento de los requisitos
establecidos en el mismo, abarcando pruebas unitarias, de integracion y del sistema, siguiendo
el modelo y las actividades descritas en la metodologia PROBAMET

Los entregables de esta fase incluyen la Especificacion de Construccion del Sistema (ECS) y
el sistema construido.

Asimismo, deberan respetarse las convenciones adoptadas para un desarrollo de aplicaciones
homogéneas recogidas en el Libro de Estilo del Departamento u Organismo responsable del
area funcional correspondiente.

El disefio del sistema tendra en cuenta el nivel de accesibilidad AA (WAI-AA), para aquellos
modulos que sean accesibles desde Internet.

Todos los sistemas desarrollados deberan soportar al menos los siguientes idiomas: euskera,
castellano.

La aplicacion, las péginas, los textos, los mensajes de error/aviso y/o cualquier otro
componente (tool-tip, textos en imagen...) dirigidos al/a la usuario/a final deberan estar al
menos en ambos idiomas: euskera y castellano.

Implantacion en desarrollo. La empresa adjudicataria realizard los siguientes puntos

o

o

La entrega de la aplicacion en el sistema corporativo de control de versiones Subversion, tanto
de la entrega inicial como de las sucesivas

Llevara a cabo la instalacion de la aplicacion en el entorno de desarrollo de EJIE, habiendo
realizado previamente las pruebas necesarias durante la fase de construccion
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Ejecucion de las Pruebas del sistema, acorde con lo establecido en la metodologia PROBAMET

y el Modelo SQA, evaluando los resultados

Implantacion en entorno de test o preexplotacion.

o

Preparara los paquetes, soportara a EJIE o realizard, si asi lo establece la jefatura del proyecto,

de la correspondiente implantacion en el entorno de test o pre explotacion.

Ejecucion de las Pruebas del sistema, y en el caso de que se requiera, estas pruebas se
realizaran en las dependencias de EJIE en sus distintos niveles de prueba, incluidas las
Pruebas de Aceptacion, acorde con lo establecido en la metodologia PROBAMET y el Modelo

SQA, evaluando los resultados

Pruebas de prestaciones:

o

Conforme a lo establecido en el Modelo SQA, realizacion de pruebas de rendimiento y carga,
que incluyen la verificacion de los niveles de respuesta de la aplicacion ante las previsiones de
carga del sistema, asi mismo se verificara el comportamiento global del sistema en cuanto a
consumo de memoria'y CPU de sus componentes, asi como segun se considere de capacidad,

stress, escalabilidad

Implantacién en produccion y puesta en marcha del sistema. Incluira:

O O O O O

o

@)
@)

Fuentes de la aplicacion.
BBDD: scripts y carga inicial de datos.
Sistema implantado en entorno pruebas de EJIE

Informe de los resultados de los distintos niveles de pruebas, acorde con el Modelo SQA.
Manuales requeridos para la prestacion del servicio en produccién y definidos por los procesos

ITIL de EJIE.

Manuales de Usuario y la Ayuda On-line deberan estar en ambos idiomas: euskeray castellano.
Formacion a los/las usuarios/as y administradores/as del sistema.

Sistema implantado en entorno de produccion.

ARINbide-Adaptativo

ARINbide-Adaptativo se concibe como una propuesta de uso de la fusion de dos de las metodologias 0 marcos

de trabajo agiles mas utilizados actualmente en el proceso de desarrollo del software, Scrum y eXtreme
Programming (XP).

Las secuencias de tareas descritas siguen el ciclo de vida de Scrum, a los cuales se les han afiadido las practicas
promovidas por XP. Asi, se ha dado preferencia a Scrum frente a XP, de modo que en los casos en los que
coincidan ciertas practicas, valores o principios, se ha optado por el discurso Scrum. Debe considerarse
ARINbide-Adaptativo como una metodologia “Scrum And...”

La metodologia se divide en dos grandes etapas, que a su vez se desglosan en las siguientes actividades:

La Preparacion o Sprint 0

O O O 0 O O O

Definir la Visién del producto

Establecer el entorno tecnolégico y los estandares
Identificar participantes

Definir procedimientos de trabajo

Preparar la logistica

Generar la Pila de Producto (Product Backlog)
Elaborar el Plan de Entregas (Release Plan)

Las sucesivas Iteraciones o Sprints.

O O O O O

Refinamiento (Refinement)

Reunion de planificacién del Sprint (Sprint Planning)
Reunion de planificacion detallada del Sprint
Desarrollo

Reunion diaria (Daily Scrum)

Contratacion de servicios de Mantenimiento y evolucion de Aplicaciones.
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o Reunidn de revisién del Sprint (Sprint Review Meeting)
o Reunién de retrospectiva del Sprint (Sprint Retrospective Meeting)

Como parte del resultado de cada una de ellas, también se identifican y definen los entregables documentales a
generar.

En la seccion “Perfil de contratante>Informacién técnica>Metodologia de desarrollo” de la pagina web de EJIE
se puede obtener informacion detallada sobre ARINbide-Adaptativo.

En las distintas fases del proyecto y, teniendo en cuenta las actividades y entregables documentales a generar,
la empresa adjudicataria debera basarse, entre otros, en los siguientes elementos:

e  Vision del Producto, que incluye:

o Ladescripcion del sistema (Vision)
o Las necesidades y expectativas de los/las clientes y usuarios/as
o A alto nivel, los atributos funcionales y no funcionales del sistema

¢ Normas, participantes y procedimientos, que incluye:

El entorno tecnolégico

Normas y estandares de aplicacion

Los equipos de trabajo para el proyecto

Los procedimientos de trabajo (duracion de los Sprints, procedimientos de entrega y de gestién
de incidencias, estados de los items del Backlog, procesos de pruebas y de aseguramiento de
la calidad, estandares de codificaciéon, procesos de sincronizacién, transparencia y
comunicacion, etc.)

o Especificacién del Plan de Pruebas, segun las directrices establecidas en PROBAMET

@)
@)
@)
@)

e Pila de Producto, que incluye:

o Lista de Temas, Epicas e Historias de Usuario y Requisitos no funcionales que debe resolver
el sistema

e Plan de entregas, que incluye:
o Lista de entregas a realizar con sus fechas previstas
e Pila de Sprints, que incluye:

o Los Sprints que se van a realizar, y para cada uno de ellos, la lista de Historias de usuario y
requisitos no funcionales a resolver, junto con su desglose de tareas

e Pila de Impedimentos, que incluye:
o Lista de impedimentos identificados durante el desarrollo
e Retrospectiva, que incluye:

o Por cada uno de los Sprints, lo que se ha hecho bien, lo que es mejorable y la propuesta de
mejoras a aplicar

e Manual de usuario, que incluye:

Los objetivos y funciones del sistema

Un glosario de términos

La organizacion de la interfaz gréafica de usuario

Descripciones detalladas de las distintas funcionalidades del sistema
Solucion a problemas tipicos

Preguntas frecuentes

Referencias

Ayudas complementarias

Contactos

indice

O O O O O O O O 0 O
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e  Actas de reunion, que incluye:

@)
@)
@)

Orden del dia
Resumen de lo tratado
Resumen de decisiones-acciones y su responsable

e Disefio técnico, que incluye:

O O O O O

La arquitectura de sistemas

Mdodulos funcionales

Arquitectura l6gica: vista estética, funcional y dinamica
Arquitectura fisica

Modelo de datos: diagrama de tablas y descripcion de tablas

e Defectosy errores. Lo realizara en su totalidad la empresa adjudicataria y en sus dependencias, que
incluye:

@)

Lista de defectos y errores detectados en el sistema

e  Monitorizacién, que incluye:

O O O

@)

Graéfica con el trabajo pendiente del proyecto
Velocidad media del equipo

Por cada Sprint:

= Gréfica con el trabajo pendiente del Sprint
= Velocidad media del equipo

Bitacora del proyecto

. Construccion del sistema.

o

Lo realizara en su totalidad la empresa adjudicataria en sus dependencias, teniendo en cuenta
las directrices de EJIE en lo que se refiere a los médulos estdndar, las normas de
funcionamiento y albergue de las aplicaciones en Internet/Intranet, el Manual de Identidad
Corporativa del Gobierno Vasco y las directrices de la Direccion de Atencion a la Ciudadania
en lo que respecta a estética, disefio y funcionalidades de las paginas Web.

Incluird las pruebas unitarias, de integracion y del sistema a ejecutar.

Asimismo, deberan respetarse las convenciones adoptadas para un desarrollo de aplicaciones
homogéneas recogidas en el Libro de Estilo del Departamento u Organismo responsable del
area funcional correspondiente

El disefio del sistema tendra en cuenta el nivel de accesibilidad AA (WAI-AA), para aquellos
modulos que sean accesibles desde Internet.

Todos los sistemas desarrollados deberdn soportar al menos los siguientes idiomas: euskera,
castellano.

La aplicacion, las péginas, los textos, los mensajes de error/faviso y/o cualquier otro
componente (tool-tip, textos en imagen...) dirigidos al/a la usuario/a final deberan estar al
menos en ambos idiomas: euskera y castellano.

¢ Implantacién en desarrollo. La empresa adjudicataria realizara los siguientes puntos

o

o

La entrega de la aplicacion en el sistema corporativo de control de versiones Subversion, tanto
de la entrega inicial como de las sucesivas

Llevara a cabo la instalacion de la aplicacion en el entorno de desarrollo de EJIE, habiendo
realizado previamente las pruebas necesarias durante la fase de construccion

¢ Implantacién en entorno de test o preexplotaciéon. La empresa adjudicataria efectuara los siguientes
puntos

o

Contratacion de servicios de Mantenimiento y evolucion de Aplicaciones.

Preparara los paquetes y dara soporte a la realizacion por EJIE o realizara, segin establezca
la jefatura de proyecto, la correspondiente implantacion en el entorno de test o preexplotacion.
Ejecucion de las Pruebas del sistema, y en el caso de que se requiera, estas pruebas se
realizaran en las dependencias de EJIE en sus distintos niveles de prueba, incluidas las
Pruebas de Aceptacion.
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e  Pruebas de prestaciones:

o Realizacién de pruebas de rendimiento y carga, que incluyen la verificacion de los niveles de
respuesta de la aplicacién ante las previsiones de carga del sistema, asi mismo se verificara el
comportamiento global del sistema en cuanto a consumo de memoria y CPU de sus
componentes, asi como segln se considere de capacidad, stress, escalabilidad

e Implantacién en produccion y puesta en marcha del sistema. Incluira:

Fuentes de la aplicacion.

BBDD: scripts y carga inicial de datos.

Sistema implantado en entorno pruebas de EJIE

Informe de los resultados de los distintos niveles de pruebas

Manuales requeridos para la prestacion del servicio en produccién y definidos por los procesos
ITIL de EJIE.

Manuales de Usuario y la Ayuda On-line deberén estar en ambos idiomas: euskeray castellano.
o Formacion a los/las usuarios/as y administradores/as del sistema.

o  Sistema implantado en entorno de produccién.

O O O O O

@)

En todas las fases del proyecto, asi mismo sera de referencia el documento de Estandares de desarrollo de
sistemas software, que establece requisitos obligatorios y recomendaciones a seguir en todo el proceso de
ejecucion del proyecto, en cuanto a la elaboracién de los productos y la entrega de los mismos a EJIE Cabe
destacar que para el caso de desarrollo de aplicativos con interfaz web basado en navegador que sera
desplegado en el contexto de internet, las pruebas del sistema deberan contemplar los ensayos necesarios para
garantizar que el sistema se comporta correctamente en los navegadores mas utilizados (Internet Explorer,
Firefox, Chrome, Opera, y Safari). Mientras que si el contexto de despliegue es intranet (con PCs gestionados),
el sistema debera soportar los navegadores homologados por los estandares tecnolégicos publicados por la
Direccién de informatica y telecomunicaciones del GV para dicho contexto. Para el caso de extranet, la lista de
navegadores a soportar se debera decidir en funcion de los colectivos usuarios de la aplicacion y del uso o no
de PCs gestionados.

Igualmente sera de referencia el Documento de Estandares Tecnolégicos de Gobierno Vasco, publicado en:
http://www.euskadi.eus/gobierno-vasco/informatica-telecomunicaciones/inicio/

6.2 Metodologia de pruebas

Este apartado aplica solo al caso de la metodologia de ARINbide predictivo.

De forma alineada y paralela a ARINbide, la metodologia de pruebas PROBAMET, define las fases y actividades
referentes al proceso de pruebas de un producto software. La empresa adjudicataria del presente pliego debera
contemplar la realizacion de dichas actividades, de forma paralela a las actividades de ARINbide.

En la seccion “Perfil de contratante>Informacion técnica>Aseguramiento de la calidad” de la pagina web de EJIE
se puede obtener informacion detallada sobre PROBAMET y el modelo SQA de EJIE.

PROBAMET describe las siguientes fases:

e Planificacion y Seguimiento de las Pruebas — PPB
¢ Andlisis y Disefio de las Pruebas — APB
e  Ejecucion de las Pruebas — EPB

Por tanto, en la ejecucion del proyecto se contemplaran los siguientes puntos:

e Planificacion de las Pruebas. Incluye:

o Plan de Pruebas, determinando los tipos de pruebas a realizar y el alcance
o Planificacién (cronograma) de actividades
o ldentificacién de factores de riesgo
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e  Seguimiento de las Pruebas. Incluye:

o Revisién de la documentacién de Planificacion
o Informes de seguimiento de las pruebas realizadas

e Analisis y Disefio de las Pruebas:

o Especificacion de los casos de prueba
o Andlisis de la cobertura de requisitos del sistema con dichos casos de prueba (Matriz de
Trazabilidad)

e  Ejecucion de las Pruebas. Incluye:

o Preparacion de los entornos técnicos y herramientas necesarias
o  Ejecucién de los distintos niveles de prueba, segun el alcance definido en el Plan de Pruebas
= Analisis estatico de cédigo.
=  Pruebas Unitarias: probando cada médulo o componente por separado.
=  Pruebas de Integracion: con el objetivo de probar los interfaces entre moédulos e ir
incrementando la prueba de los médulos y sistemas.
=  Pruebas de Sistema: sobre el sistema completo, distinguiéndose Pruebas del Sistema
Funcionales y Pruebas del Sistema No Funcionales
=  Pruebas de Aceptacion: pruebas del/de la usuario/a
o  Obtencion de los informes de pruebas, con seguimiento y resultado

6.3 Modelo de aseguramiento de la calidad (SQA)

Este apartado aplica solo al caso de la metodologia de ARINbide predictivo.

EJIE contempla la calidad en distintos ambitos de aplicacidn, tanto calidad en los procesos como calidad en los
productos.

Para asegurar la calidad en el proceso de gestién del proyecto, durante le ejecucién del mismo la empresa
adjudicataria debera contemplar y proveer la documentacién que sea requerida en cumplimiento de la
metodologia ARINbide.

Por otro lado, con el objetivo de asegurar la calidad en el proceso de elaboracioén y la calidad de los productos
software y documentales obtenidos, sera de referencia obligatoria el Modelo de Aseguramiento de la Calidad
(Modelo SQA) definido por EJIE, asi como el documento Estdndares de calidad de sistemas software, que
contempla:

e Asignacion del valor del Nivel de Aseguramiento de la Calidad (NAC) del sistema a desarrollar

e Elaboracion del Plan SQA y realizacion de las actividades de aseguramiento de la calidad, en base
al NAC asignado

e El proceso para la realizacion de las actividades de aseguramiento de calidad definidas, alineadas
con la metodologia de desarrollo ARINbide y cumpliendo implicitamente la metodologia de pruebas
PROBAMET

e La obtencién de indicadores estandarizados de calidad, con el cumplimiento de sus umbrales
permitidos.

e El conjunto de herramientas que facilitan la aplicacién del modelo y las metodologias

En la seccién “Perfil de contratante>Informacién técnica>Aseguramiento de la calidad” de la pagina web de EJIE
se puede obtener informacién detallada sobre los roles contemplados, las actividades y entregables del Modelo
SQA, asi como de las herramientas y tecnologias a utilizar.
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6.3.1 Plan SQA Yy actividades de aseguramiento de la calidad

Al inicio del servicio y para cada aplicacién incluida en el alcance del presente pliego de condiciones técnicas se
elaborara el Plan de Aseguramiento de la Calidad (PSQA), estableciendo el detalle de las actividades de
calidad a realizar, sus esfuerzos y fechas de compromiso en funcién del NAC calculado.

Segun el Modelo SQA, se contempla la realizacion de las siguientes actividades:

e  Verificacion documental: Revisién de la documentacién entregable de ARINbide y PROBAMET,
realizada para asegurar que el formato y contenido de la documentacion del proyecto cumple con
las metodologias y los estandares de calidad de EJIE. Incluye para todos los entregables:

o Checklists de Verificacion de ARINbide
o Checklists de Verificacion de PROBAMET

e Auditorias Fin de Fase SQA: Para la realizacion de estas auditorias, se seguiran los
correspondientes formularios de “Checklist de Auditorias SQA”, y se dispondra de la informacién y
documentacién recopilada en cada fase. Los resultados y conclusiones se incluyen en el Informe de
aseguramiento de la calidad ISQA. Se contemplan las siguientes:

o Auditoria ASI: Coincide con el final de la fase de Analisis del Sistema.

o Auditoria DSI: Una vez terminada la fase de Disefio del Sistema.

o Auditoria CSI-I: Coincide con el final de las actividades de Construccion, Pruebas Unitarias y
Pruebas de Integracion.

o Auditoria CSI-Il: Una vez terminadas las Pruebas Funcionales de Sistema.

o Auditoria CSI-lll: Después de la realizacion de las Pruebas No Funcionales de Sistema:
Pruebas de Prestaciones, Seguridad, Accesibilidad, Usabilidad y Pruebas de Fallo y
Recuperacién del Sistema.

e Ejecucion selectiva de pruebas: Si se considera necesario por parte de la jefatura de proyecto, se
contempla la ejecucion selectiva de un conjunto de pruebas adicionales con el objetivo de reforzar
el proceso de calidad, independientemente de las pruebas que se definan en el Plan de Pruebas de
PROBAMET.

e Auditoria Final SQA: Se realizara al finalizar todas las actividades previstas en el proyecto para la
fase de Implantacion (IAS) de ARINbide, y las pruebas de Aceptacion de usuario, en base al Plan
SQA del proyecto. Sigue la misma operativa que las Auditorias de Fin de Fase y obtiene de forma
incremental el mismo informe, pero dando la vision global del grado de calidad del proyecto y las
conclusiones derivadas.

e Recogida y Analisis de Indicadores (Cuadro de mando): Como resultado de las distintas actividades
del modelo, se actualizan automaticamente los indicadores de calidad, ayudando también en la toma
de acciones correctivas. Existe un mapa de indicadores que la aplicacion a implantar debera cumplir,
en base al NAC asignado. La no superacion de los limites establecidos podria suponer que el
sistema no sea instalado en el entorno de produccion

6.4 Herramientas del ciclo de vida de las aplicaciones

Como soporte e instrumento necesario en la ejecucion de todas las fases del proyecto, existe un conjunto de
Herramientas homologadas por EJIE, que abarcan todo el ciclo de vida de las aplicaciones, y que facilitan la
realizacion de distintas tareas y normalizan la obtencién de entregables.

Estas herramientas homologadas son las que se utilizan en el entorno de trabajo de EJIE, no pudiendo utilizarse
en el mismo otras herramientas similares o equivalentes.

Para los trabajos a realizar en las dependencias de la empresa proveedora, su uso es recomendado frente a
otros productos o herramientas del mercado, para dar cobertura a los cometidos para los que estan destinadas.
No obstante, en los casos en los que el resultado de uso de las herramientas sea un entregable con un formato
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especifico y normado, su uso sera obligatorio frente a otras herramientas de mercado, o bien en cualquier caso
debera proporcionarse un formato compatible.

En el documento PCT-Anexo Herramientas se detallan las herramientas homologadas.

6.5 Entorno Tecnolégico

Se recoge en este apartado el entorno tecnoldgico estandar de aplicaciones de EJIE si bien las
especificidades de cada Lote a este respecto se recogen en el Anexo correspondiente a cada Area
Funcional.

El entorno tecnoldgico de referencia sera el establecido en los estandares del Gobierno Vasco. 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 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 u Organismo responsable
del Area Funcional.

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 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 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
informacidn, modelar los tramites 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 gréaficas de usuario/a, y de asegurar una correcta interpretacion de las normas legales vigentes, el
nuevo producto deberd hacer uso del conjunto de mddulos y sistemas comunes que constituyen el nacleo 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 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 publicacion 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 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:
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e Lainfraestructura de integraciéon. 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 ambitos mencionados, debera considerarse el documento PLATEA —
Plataforma Tecnoldgica para la Administracién 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 produccién administrativa.
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
documentacién, e interfaces graficas.

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 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
informaciéon 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 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 11:

e  UDA: Conjunto de herramientas, tecnologias, componentes y hormativas 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 direccién 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
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aplicacién. 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 documentacién) 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 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 problematicas 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:
Gestion de procesos batch:
e K31/075: Soluciones corporativas para la ejecucion de procesos desasistidos

¢ CONTROL-M: Planificacion de procesos batch

Generacion de informes:
e FOP, iText o JasperReports para tecnologia J2EE.
e Reporting Services (Microsoft)
Business Intelligence:
e Oracle Business Intelligence
e Bitam
Sistemas de Informacién Geografica:
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 Informética 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:

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

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

e  Seguridad:
» XLNets y PKl 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):
» Basado en Documentum

e  Gestion de versionado de aplicaciones:
»  Subversion

e  Documentacion y trabajo en grupo:
»  SharePoint Portal Server

Aplicaciones J2EE GEREMUA

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

e  Servidor de aplicaciones:
» Oracle Weblogic Server 8.1 sobre Linux Red Hat Enterprise

. Herramientas para desarrollo:

»  Framework de desarrollo Geremua v2
» IDE (PC compatible con Windows 7): Eclipse, con plugin MyEclipse

Aplicaciones J2EE UDA

Para el entorno tecnolégico JEE, en caso de nuevos desarrollos:

e  Servidor de aplicaciones:
»  Oracle Weblogic Server 11g (10.3.6) sobre Linux Red Hat Enterprise
e  Herramientas para desarrollo:
» Utilidades de Desarrollo de Aplicaciones (UDA)
» IDE (PC compatible con Windows 7): Eclipse, con OEPE y plug-ins UDA

Ademas, para el entorno tecnologico Microsoft .NET:

e  Servidor de aplicaciones:
» IS 8.5 sobre Windows 2012 Server

e  Herramientas para desarrollo:

» IDE (PC compatible con Windows 7):
Visual Studio 2013
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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 segun corresponda, en el proceso de disefio técnico y construccion del
sistema (FOP, POI, JasperReports, LinearBarCode, JfreeChart, IAIK, ...)
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7 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, un documento o artefacto, donde
anotamos los resultados de la evaluacion de una iteracién de control; de momento sin decir las correcciones a
tomar.

Una vez identificadas las desviaciones, es necesario decidir oportunamente las correcciones requeridas,
llevandolas a cabo en el momento en que sea necesario. Finalmente es importante que la correccion planteada
sea a su vez, objeto de seguimiento, lo que implica que la planificacién debe ser actualizada para que refleje las
acciones que se han determinado necesarias para corregir la desviacion.

A la hora de realizar las reuniones de seguimiento es conveniente calcular previamente las medidas o métricas
que aplicadas al servicio objeto de la contratacion sirvan de indicador sobre el estado del mismo. Esto con el
objeto de obtener una evaluacién lo méas 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 prestacion 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 cuales
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 continuaciéon aproximaciones iniciales que puedan servir como marco de referencia.

7.1 Puntos de Control

Puesto que todos los flujos de trabajo que dan respuesta a las actividades objeto del presente pliego de bases
técnicas se basan en el uso de la herramienta de gestion de peticiones homologada (Mantis), los informes que
se proponen obtendran la mayor parte de la informacién que precisan desde dicha herramienta.

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
o Grupo Gestion ANS de EJIE
o Responsables funcionales de aplicaciones
e Empresa adjudicataria:
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o Responsable del servicio
o Grupo Gestidon ANS de la empresa adjudicataria
o Representantes de la empresa adjudicataria

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

Objetivos principales:

e Despejar las dudas existentes entre las partes interesadas al respecto de cualquier aspecto
relacionado con la prestacién del servicio (modelo de operacién, modelo de gestidn, 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
e Documento de definicion del contexto, que reflejard las caracteristicas iniciales del modelo de
prestacion del servicio

DE CONTROL DE LA PRESTACION DEL SERVICIO ANS

Participantes:

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

e Empresa adjudicataria:
o Responsable del servicio
o Grupo Gestién ANS 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 Jefela de proyecto del grupo de asistencia técnica
o Responsables funcionales de aplicaciones
o Grupo Gestion ANS de EJIE

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

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

Objetivos principales:

e Seguimiento detallado de las actividades desarrolladas en el periodo, y en curso.

e 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

e Evaluar el estado de avance de la prestacién 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

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

e Asegurar que el estado de los artefactos software actualizados, de los repositorios, y de la
documentacion se realiza adecuadamente

¢ Planificacion de actividades para el siguiente periodo, de las tipologias especificadas en las lineas de
trabajo, y de las implantaciones de cambios

Salidas:

e Acta de la reunion

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

e Informe de situacion sobre el estado de actualizacion de los artefactos software, repositorios y
documentacion

o Estadisticas sobre las peticiones de trabajo realizadas en el periodo (n° de peticiones, su tipologia,
prioridad, tiempo de resolucion, valores medios, etc.)

e Acciones de mejora a aplicar

e Planificacion de actividades para el siguiente periodo

DE COMITE DIRECTOR

Participantes:
e FEJIE:
o Director/a de EJIE
o Jefe/a de proyecto del grupo de asistencia técnica
e Empresa adjudicataria:
o Director/a de Proyecto de la empresa adjudicataria en representacion de la Direccion
o Responsable del Servicio

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

Objetivos principales:

e Analizar y resolver problemas relacionados con cualquier aspecto relacionado con la prestacion del
servicio, y que no pueda ser resuelto por el comité de seguimiento. Especialmente los relativos a
posibles variaciones de alcance, plazos, coste y requerimientos.

e Tratar en detalle los hechos relevantes surgidos en el periodo e identificados en las reuniones de
seguimiento, evaluando el modelo de mantenimiento de ANS con el fin dltimo de aplicar mejoras.

Salidas:
e Acta de la reunion
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7.2 Indicadores de Nivel de Servicio

Se han establecido los siguientes indicadores de nivel de servicio:
e  Servicio de Atencién a Consultas y Soporte Técnico de Desarrollo
e  Servicio de Mantenimiento Correctivo (problemas), Mantenimiento Evolutivo y adaptativo a pequefia
escala
e  Servicio de Mantenimiento Evolutivo y Adaptativo a gran escala

Para cada indicador se detallan una serie de campos:
e Tipo Consulta/Mantenimiento. Atributo que identifica el indicador
Tiempos de Respuesta/Resolucién. Limite temporal para el cumplimiento del indicador
Penalizacion. El incumplimiento del indicador tiene penalizacion o no.
Periodicidad. Frecuencia de célculo del indicador
Valor objetivo. Valor fijado como objetivo para el indicador

Un atributo de catalogacion importante para las incidencias y los problemas es la urgencia o la criticidad de los
mismos (prioridad), que influye sobre los tiempos de resolucion requeridos y los indicadores de nivel de servicio
asociados. Sus valores son:

Prioridad Descripcion

Incidencias que impactan gravemente sobre el negocio (perdida de servicio en un érea
Muy Urgente critica para el departamento) o la imagen de EJIE. Requieren de una intervencion inmediata
e ininterrumpida hasta su resolucion definitiva.

Incidencias que no impactan sobre el negocio o la imagen de EJIE pero que impiden la
ejecucion normal de una o més partes de la aplicacién objeto del Servicio o de otras con
Urgente las que se relaciona.

Afectan a aplicaciones definidas por EJIE como NO criticas.

Incidencias que no impactan sobre el negocio o la imagen de EJIE y no impiden el
funcionamiento normal de la aplicaciéon objeto del Servicio o de otras con las que se
Normal relaciona.

Afectan a aplicaciones definidas por EJIE como NO criticas.

Cualquier incidencia que afecte a una aplicacién critica sera considerada inicialmente como Muy Urgente. No
obstante, y tras su revision, podra ser modificada por EJIE a prioridad Urgente o Normal.

A efectos del célculo de indicadores, y, por ende, de las penalizaciones asociadas, el computo de horas se
realizar4 en base al horario laboral de trabajo establecido, excepto para las peticiones de mantenimiento
correctivo de prioridad muy urgente, o urgente, aplicandose en este caso el horario natural.

Se asumen las siguientes definiciones:
e Tiempo de Respuesta > Tiempo transcurrido desde el alta de la peticién hasta que ésta se acepta.
e Tiempo de resolucion - Tiempo transcurrido desde que se acepta la peticion hasta que ésta se
resuelve satisfactoriamente
e El célculo del valor objetivo se aplicara sobre el total de peticiones dadas de alta en el periodo.
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Tipo Consulta ;I'r:qe ér?(gargg)de Respuesta Penalizacion Periodicidad Valor Objetivo
Muy urgente 15 min NO Mensual >=95%
Urgente 1 hora NO Mensual >=95%
Normal 2 horas NO Mensual >=85%

MANTENIMIENTO CORRECTIVO (PROBLEMAS)

. - Tiempos de Respuesta/ o L _
Tipo Mantenimiento Resolucion Penalizacion | Periodicidad Valor Objetivo
Muy urgente 15 min. /8 horas Sl Mensual >=95%
Urgente 30 min. /16 horas Sl Mensual >=95%

1 hora/ Desviacion sobre _
Normal la planificacién < 22% St Mensual >=95%

MANTENIMIENTO ADAPTATIVO Y EVOLUTIVO A PEQUENA ESCALA

; . Desviacion sobre ., o L
Tipo Mantenimiento planificacién Penalizacion | Periodicidad | Valor Objetivo
Evolutivo pequefia escala Maximo 18% Sl Trimestral >=95%
Adaptativo pequefia escala | Maximo 20% Sl Trimestral >=95%
MANTENIMIENTO ADAPTATIVO Y EVOLUTIVO A GRAN ESCALA
: _ Desviacion sobre L L _
Tipo Mantenimiento planificacion Penalizacion Periodicidad | Valor Objetivo
Evolutivo/adaptativo Maximo 20% Sl Trimestral >=95%
gran escala
7.3 Indicadores de Calidad

Se han definido indicadores para algunos de los elementos de calidad objeto de este pliego:
e Rechazos de peticiones de servicio por parte del proveedor
e  Peticiones reabiertas

Para cada indicador se detallan una serie de campos:
e  Descripcion del indicador. Breve descripcion del indicador de calidad

Indicador alcanzado. El umbral que se ha de conseguir en el indicador
Penalizacion. El incumplimiento del indicador tiene penalizacién o no.
Periodicidad. Frecuencia de calculo del indicador

Descripcién del indicador Umbral Penalizacion | Periodicidad
ici ici Max.: 2%

Rechazos de peticiones de servicio por b NO Trimestral

parte del proveedor

NUmero de peticiones reabiertas Max.: 5% NO Trimestral
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Anexo Lote 1 Mantenimiento de aplicaciones de Gobernanza
Publica y Autogobierno

Alcance

Son objeto del servicio de mantenimiento de este lote las aplicaciones pertenecientes al Departamento de
Gobernanza Publica y Autogobierno del Gobierno Vasco que se definen a continuacién.

Las aplicaciones de este Departamento dan cobertura a las necesidades demandadas por las Viceconsejerias
de Relaciones institucionales, Régimen Juridico y de Administracion y Servicios.

Las aplicaciones objeto de mantenimiento en este lote estan interrelacionadas entre si y forman parte de un
sistema integral de Sistemas de Informacion gestionados por la Direccidn de Servicios del Departamento de
Gobernanza Publica y Autogobierno, por lo que los servicios de mantenimiento deben de realizarse con un
planteamiento global de las mismos, teniendo todas las aplicaciones requisitos y caracteristicas comunes y
atendiendo a los criterios de planificacion y gestion establecidos por el Departamento. Debido a ello, segmentar
su realizacién, aumenta considerablemente el riesgo de descoordinacion, ademas de implicar un incremento de
costes personales y de ejecucién. Adicionalmente, complica sobremanera interrelacionar objetivos, fases,
modulos e integracion entre las mismas.

Areas Funcionales

Las aplicaciones objeto del contrato, dan cobertura a las necesidades demandadas en las siguientes areas
funcionales del Departamento de Gobernanza Publica y Autogobierno del Gobierno Vasco:

Recursos Generales

La Direccién de Recursos Generales forma parte de la Viceconsejeria de Administracién y Servicios Generales
y centraliza las peticiones de todos los departamentos en materia de recursos comunes que afectan tanto a
personal de la Administracion como a Edificios de gestién unificada.

Gestiona los siguientes servicios:

Reserva de salas.

Reserva de vehiculos.
Compras y aprovisionamientos.
Almacenes centralizados.
Imprenta y reprografia.
Correspondencia.
Publicaciones.

Seguridad.

Administracién Publica
Dentro de la de la Viceconsejeria de Relaciones institucionales se atienden las siguientes areas funcionales.
Administraciones locales y registros Administrativos

Al servicio de Régimen Local se le atribuyen los asuntos de competencia de la Administracién de la Comunidad
Autonoma en materia de régimen local, entre los que se encuentran: elaboracion de normativa, asesoramiento a
Entidades Locales, colaboracion con la Administracion Foral y Local, el Registro de Entidades Locales, asi
como las competencias correspondientes en materia de funcionarios de Administracién Local con habilitacién de
caracter nacional.
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Al servicio de Registros administrativos se le atribuye la doble labor de Gestionar el acceso de las Asociaciones
y Fundaciones competencia de la Comunidad Autonoma Vasca a los registros administrativos creados por la
normativa vigente y de ejercer las funciones institucionales relacionadas con el régimen general de las
profesiones tituladas, colegios y consejos profesionales.

Secretaria Gobierno y Relaciones con el Parlamento

El trabajo de la Direccion de la Secretaria de Gobierno y de Relaciones con el Parlamento tiene una doble
vertiente interna y externa. Por un lado, se ocupa de preparar toda la documentacién que analiza y sobre la que
delibera el Consejo de Gobierno. Asi, confecciona y distribuye el orden del dia, los acuerdos que se adoptan,
vela por el cumplimiento de la correcta tramitacion de los expedientes, prepara y custodia las actas de los
acuerdos adoptados con sus correspondientes certificaciones, etc.

De cara al exterior, es el 6rgano de relacion y comunicacién entre el Gobierno y el Parlamento. Se encarga
de informar al Gobierno sobre la actividad parlamentaria y al Parlamento sobre la actividad del Gobierno, canaliza
todas las iniciativas parlamentarias presentadas por los Grupos Parlamentarios, realiza el seguimiento de los
mandatos del Parlamento al Gobierno, etc.

También es su responsabilidad la publicacién diaria del Boletin Oficial del Pais Vasco. Publicacion bilingte,
gratuita y de acceso universal con los documentos objeto de publicacion oficial y que al mismo tiempo garantiza
el derecho de los ciudadanos a buscar, consultar, archivar e imprimir dicha informacion. Para ello se facilita la
digitalizacion de todos los envios realizados por los diferentes departamentos del Gobierno Vasco, Organismos
Auténomos, Tribunales de Justicia, Ayuntamientos, Diputaciones etc...para su posterior publicacion en el BOPV.

Ararteko

Comisionado del Parlamento Vasco, defensoria del Pueblo del Pais Vasco. Su cometido principal es atender a
los ciudadanos y ciudadanas en relacion con las quejas, demandas o consultas que planteen sobre actuaciones
incorrectas o irregulares de la Administracion y tramitar dichas quejas conforme a un procedimiento en el que a
la administraciéon concernida se le piden cuentas sobre su proceder. También realiza diagndsticos sobre las
politicas publicas de las administraciones vascas, principalmente mediante la elaboracién de informes
extraordinarios o monograficos, y formula recomendaciones para que dichas politicas mejoren con el fin de
conseguir una mejor proteccion y salvaguarda de los derechos de la ciudadania, sobre todo de aquellas personas
en las que concurre alguna circunstancia de vulnerabilidad, o que se hallan en situacion o en riesgo de exclusion,
discriminacién o precariedad social. Igualmente realiza visitas de inspeccion a centros y dependencias que
prestan servicios a la ciudadania y mantiene relaciones y reuniones periddicas con asociaciones y entidades
(ONGs) que trabajan en diferentes &mbitos de la realidad social.

Régimen Juridico / COJUA
Dentro de la de la Viceconsejeria de Régimen Juridico se establecen los siguientes apartados funcionales:
Régimen Juridico

Asesoramiento juridico, representacion y defensa en juicio de la Administracién General e Institucional de la
Comunidad Autdnoma del Pais Vasco, de aquellos entes publicos que asi lo dispongan en su ley de creacion y
de aquellas Administraciones Publicas de la Comunidad Auténoma, sociedades mercantiles, fundaciones
publicas, consorcios y demas entidades con participacion del Gobierno Vasco con las que se suscriba un
convenio al efecto. También es responsable de la elaboracién y propuesta del desarrollo normativo en materia
de régimen juridico de la organizacién y procedimiento de las Administraciones Publicas vascas.

COJUA

La Comision Juridica Asesora de Euskadi es el 6rgano colegiado superior consultivo de las siguientes
administraciones de la Comunidad Autonoma de Euskadi: Administracion de la Comunidad Autonoma de
Euskadi, Administracion local, Universidad del Pais Vasco / Euskal Herriko Unibertsitatea y las demas entidades
publicas con personalidad juridica propia vinculadas a las anteriores o dependientes de ellas.
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Vela por que la actuacion administrativa se ajuste a la Ley y al Derecho, apreciando la acomodacion al
ordenamiento juridico de los proyectos de normas y actos que se sometan a su dictamen. Estos pueden ser
Anteproyectos de ley, Proyectos de decretos legislativos, Proyectos de disposiciones reglamentarias, Conflictos
en defensa de la autonomia local, Revision de oficio de los actos y disposiciones administrativas, Reclamaciones
sobre responsabilidad patrimonial, etc.

Delegada de Proteccion de Datos

Adscrita organicamente a la Viceconsejeria de Régimen Juridico desempefia su trabajo con total independencia
y sin relacién jerarquica alguna dentro del Gobierno siendo sus funciones principales:

e Informar y asesorar al responsable o al encargado del tratamiento y a los empleados que se ocupen
del tratamiento de las obligaciones que les incumben en virtud del Reglamento de Proteccién de Datos
y de otras disposiciones de proteccion de datos de la Unién o de los Estados miembros.

e Supervisar el cumplimiento de lo dispuesto en el Reglamento de Proteccién de Datos, de otras
disposiciones de proteccion de datos de la Union o de los Estados miembros y de las politicas del
responsable o del encargado del tratamiento en materia de proteccion de datos personales, incluida la
asignacion de responsabilidades, la concienciaciéon y formacién del personal que participa en las
operaciones de tratamiento, y las auditorias correspondientes.

e Ofrecer el asesoramiento que se le solicite acerca de la evaluacién de impacto relativo a la proteccion
de datos y supervisar su aplicacion de conformidad con el articulo 35.

e Cooperar con la autoridad de control y actuar como punto de contacto de la autoridad de control para
cuestiones relativas al tratamiento, incluida la consulta previa a que se refiere el articulo 36, y realizar
consultas, en su caso, sobre cualquier otro asunto.

e Ademas, la delegada de proteccion de datos desempenfara sus funciones prestando la debida atencién
a los riesgos asociados a las operaciones de tratamiento, teniendo en cuenta la naturaleza, el
alcance, el contexto y fines del tratamiento.

Aplicaciones y entorno tecnolégico
Aplicaciones

Recursos Generales

Servicio de Archivo, Biblioteca y Publicaciones

El Servicio Central de Publicaciones (SCP) coordina la actividad editorial de la Administracion Publica de la
Comunidad Auténoma de Euskadi. Estas publicaciones tienen como objetivo acercar las instituciones a la
ciudadania y garantizar su derecho a la informacién sobre la gestién de los poderes publicos.

e K75B- Gestién de publicaciones

Aplicativo en Intranet mediante el cual los Departamentos del Gobierno Vasco gestionan las funcionalidades
necesarias para la realizacion del catalogo de las publicaciones, su almacenamiento y la facturacion de las
mismas. Para lo cual existen tres modulos:

1. Catalogo: mantenimiento de las publicaciones y su publicacion en Internet. Se obtiene un catalogo de
las mismas.

2. Almacén: gestion de todos los movimientos y control de las existencias en los distintos almacenes.

3. Facturacion: gestion de cobros de la Venta en ventanilla, venta on-line, distribuidoras, ferias y
suscripciones.

Dispone de otros dos médulos:

1. Mddulo que da servicio a la biblioteca, para la gestién de las Reproducciones solicitadas por el personal
que realiza las consultas.
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2. Mddulo completo adecuado a las necesidades de Kontsumobide, para la gestion de sus hojas de
reclamaciones.

Tecnologia: .net.
e K75A - Gestién de publicaciones
Aplicativo en Internet que consta de dos mddulos:
1. Distribuidoras: Gestiona todos los procesos relacionados con las distribuidoras, es decir, realiza el
control del depdsito de publicaciones de las distribuidoras y la facturacién de venta de las mismas.
2. Portal de Venta on-line en Internet de las publicaciones de los distintos Departamentos y Organismos
Autonomos del Gobierno Vasco.
Tecnologia: Java Weblogic 11.

e K75- Servicio Central de Publicaciones

Aplicativo que recoge las operaciones realizadas mediante Sistema central de cobros y pagos de la Hacienda
del Gobierno Vasco - SIPCA.

Tecnologia: Java Weblogic 11.
e T14J Almacenes de gestidn centralizada

Los almacenes centralizados en cada uno de los territorios histéricos custodian materiales de los Departamentos
y Organismos Auténomos ubicados en edificios de gestion centralizada qué por su naturaleza y volumen, no
puedan permanecer en las sedes administrativas.

Los bienes almacenables son los siguientes:

e Bienes muebles adquiridos por los referidos Departamentos y Organismos Auténomos.
e Material publicitario.
e Publicaciones (libros y revistas) editadas por el Servicio Central de Publicaciones.

Dispone de tres modulos:

e Gestion del almacén. Mediante este médulo el personal de los almacenes realiza la gestion integral
del almacén con sus entradas, salidas y control de las existencias de los diferentes articulos-
materiales.

e Entidades-solicitantes. Mediante este médulo se realiza la comunicacién entre las entidades y el
almaceén para la recepcion, custodia y entrega del material almacenado por las mismas.

o Relacién con el Servicio Central de Publicaciones (SCP). Mediante este médulo el SCP gestiona
de una manera dindmica la recepcién y envio de las publicaciones. Dispone de una relacién diaria y
continua con el almacén de Gamarra.

Tecnologia: Java UDA Weblogic 11.

Oficina Técnica y Mantenimiento

Servicio de la Administracién encargado de organizar y gestionar la distribucion en planta de los espacios en
inmuebles declarados de gestion unificada y el uso de salas comunes y otras instalaciones de naturaleza
analoga. También es el responsable de gestionar aspectos relativos a la seguridad de las instalaciones.

La Oficina Técnica y Mantenimiento dispone de diferentes aplicativos para gestionar los servicios que ofrece, son
los siguientes:

e AAO00J- Reserva de salas
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Gestion de lareserva de salas de los edificios del Gobierno Vasco de gestion unificada. Desde esta aplicacion
el responsable de las salas del Gobierno Vasco, gestiona las reservas realizadas por los peticionarios, asi como,
el control de salas y recursos existentes en los edificios del Gobierno Vasco.

Tecnologia: Java UDA Weblogic 11
e P55 —Gestion de puestos de trabajo y recursos para personal externo
Este aplicativo implementa diferentes funcionalidades:

e Gestion de externos. Médulo que gestiona los recursos que se necesitan para las personas
contratadas por la administracion y estan especificados en la normativa en funciéon de su
contratacion.

e Gestion de ubicacion. Gestiona una nueva/baja de ubicacién de un puesto de trabajo: mesa, pc,
teléfono y su posterior cambio de ubicacién o de ocupante. La ubicacion fisica se refleja en planos
de AutoCAD, relacionados por un campo codigo de objeto con la base de datos del puesto, red de
datos y red de voz.

e Gestion de acceso. Mediante este modulo se gestiona el acceso para personas que no siendo
contratadas por la administracion necesitan acceso a los edificios de gestion unificada.

e Listin telefénico
Mediante este médulo se gestiona la guia telefénica que es accesible desde la Intranet de la Administracién
publica (Jakina). Desde esta funcionalidad se puede solicitar la modificacion del nombre coloquial, idioma..., es
decir de ciertos datos personales. Solicitud que sera validada por el personal de Direccion de Servicios. También
se puede solicitar la modificacion de los datos de contacto y de ubicacién que sera validado por el personal que
gestiona la ubicacion.
Tecnologia: Java UDA Weblogic 11.

e AA20B - Mantenimiento de maquinas y Partes de mantenimiento

Aplicativo en Intranet mediante el cual se realiza una gestion completa tanto del mantenimiento de las
magquinas disponibles en los edificios corporativos del Gobierno Vasco, como de la reparacion de averias.

Esta aplicacion, ademas, dispone de un médulo integrado con telefonia movil donde los técnicos reciben averias
o incidencias notificadas por el personal ubicado en los edificios de gestién unificada.

Tecnologia: Java UDA Weblogic 11.
e Gestion de puntos de encuentro

Gestion de puntos de encuentro situados a la entrada del edifico central de la Administracion Vasca (Lakua) para
la recepcién de personas, consultas y reuniones de manera agil.

Se trata de un desarrollo de mercado.

e AAG1 - Gestion de energia
Recoge la informacién del consumo de electricidad de todos los edificios gestionados por el Gobierno Vasco. Se
trata de un desarrollo de mercado, realizamos una gestién de peticiones de cambio y despliegue e incidencias
hacia el proveedor.

e V63C - Gestion de Accesos y Visitas - Relacion con DORLET
Aplicativo para la gestion del control de accesos y visitas en edificios. Se vincula a camaras de seguridad que

existen en otros sistemas. Se trata de un desarrollo de mercado sobre el que sea realiza una gestion de peticiones
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de cambio y despliegue e incidencias hacia el proveedor. Igualmente, gestiona el de control de presencia para
personal externo.

Tecnologia: .net.
e S71-Incidencias de seguridad

Gestiona las incidencias en seguridad e incidencias de mantenimiento relacionadas con la seguridad de todos
los edificios del gobierno.

Tecnologia: Java UDA Weblogic 11.

Area Régimen Interior

e Parque Movil

El Sistema de Gestién del Parque Movil tiene como finalidad gestionar los expedientes de asignacion y
reasignacion de vehiculos a los usuarios que asi lo solicitan; asi como el control del gasto de los mismos, el
mantenimiento de los vehiculos por parte de los usuarios del taller y la obtencién de informes que permiten a los
usuarios del parque mavil valorar la correcta utilizacion de los mismos.

e MO5B - Gestion del Parque movil.

Aplicativo en Intranet para gestionar todas las caracteristicas asociadas a los vehiculos y toda la informacion
relativa a Talleres, Seguros, Bancos.

Tecnologia: Java Weblogic.11.
e MO05J- Parque mévil — Relacién entidades

Mediante este aplicativo se realiza la gestion de solicitudes de reserva de vehiculos, la validacién de la misma
desde cualquier Departamento u Organismo auténomo.

Tiene los siguientes modulos:

e Solicitud de vehiculos de libre disposicion, mediante este médulo el personal adscrito a algunas
de las entidades del GV puede realizar la reserva de un vehiculo para los desplazamientos oficiales.

e Validacién de la reserva, mediante este médulo se realiza la validacion por parte de los
responsables.

¢ Incorporacion de justificantes de los gastos, mediante este médulo el personal de la direccién de
servicios incorpora los justificantes de los gastos de combustible a la aplicacién. Existe otra
funcionalidad para obtener y recoger los apuntes del banco.

e Solicitud de vehiculos para nombramientos, mediante este médulo se solicita por parte del
personal de las diferentes direcciones el vehiculo para el cargo correspondiente.

e Gestion del almacén asociado al taller, mediante este modulo se realizara la gestion de las
reparaciones y las piezas utilizadas en las mismas.

Tecnologia: Java UDA Weblogic 11.
e S66B-Servicio de reprografia (Imprenta)

Médulo desarrollado para la imprenta del Servicio de reprografia mediante el cual se gestionan las solicitudes
por parte de las entidades a dicho servicio, para su control y gestion.

Tecnologia: .net

e T78 Gestién interna de Correspondencia
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Aplicativo intranet para la gestidon de la correspondencia interna, mensajeria y prensa. En esta aplicacion se
realiza la gestion de la facturacion con los adjudicatarios de los servicios postales.

Tecnologia: .net.

e AAG6 Servicios Postales
Aplicativo Intranet para la gestion de las notificaciones administrativas y carta certificas con PEE (Prueba
de Entrega Electrénica) en el ambito nacional. Gestién de las devoluciones de correspondencia postal y
mensajeria. Servicios Web expuestos en Intranet, internet y extranet/jaso para dar de alta las notificaciones
electrénicas con PEE y recibir las situaciones de entrega. Relacién con el adjudicatario de los servicios postales
a través de Editran.

Tecnologia: Java UDA Weblogic 11.

Gestion de Compras y Aprovisionamientos

La Direccion de Recursos Generales del Departamento de Gobernanza Publica y Autogobierno tiene atribuidas,
entre otras, competencias en materia de:

e Adquisicion y suministro de bienes, cuando su destino sean los inmuebles declarados de gestion
unificada.

e Propuesta de desarrollo de los procedimientos para la contratacion del suministro de bienes.

e Elaboracién del catdlogo de dichos bienes.

Para el cumplimiento de estas competencias, dispone de un Servicio de Compras y Aprovisionamientos, cuyo
ambito de actuacién son los Departamentos y Organismos Autbnomos ubicados en edificios de gestién unificada.

Ademas, cabe la posibilidad de que los usuarios de otros edificios puedan adherirse al sistema de compras de
la Direccién de Recursos Generales.

e S66- Gestion de Compras y aprovisionamientos

Aplicacion interna para el personal de la Oficina de compras, para la realizacién de la gestion de solicitudes de
material de oficina e impresos y las entregas a los usuarios solicitantes, realizacion de los pedidos a los
proveedores incluyendo la recepcién de las compras y su almacenamiento, para ello se recogen los materiales
de oficina y la relaciobn de impresos que los peticionarios pueden solicitar, recogiendo los
expedientes/proveedores adjudicados. Entre los datos esta el precio de los mismos que después se utiliza para
saber el gasto de los peticionarios y el pago realizado a los proveedores.

Tecnologia: .net (cliente)

e S66A- Web proveedores
Se comparte con el departamento de Igualdad, Justicia y politicas sociales - compras de las EATs de Justicia -
Y72J. Mediante este aplicativo los proveedores adjudicatarios de los expedientes elaborados por el servicio de
compras, gestionan los pedidos realizados por dicho servicio. Es decir, recepcionan el pedido, envian el albaran
con los articulos pedidos, y envian la factura, también tienen la posibilidad de proponer cambios tanto de sus
propios datos de contacto como en los referentes a los articulos adjudicados.
Tecnologia: Java Weblogic 11.

e S66B- Aplicacion para el personal que interactia con el Servicio de Compras

Se compone de tres modulos:
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1. Departamento/OOAA. Mediante este médulo los peticionarios de material de oficina interactdan con la
Oficina de compras. Realizan las solicitudes y el V°B° de las notas de entrega del material solicitado en
las mismas.

2. Almacén. Mediante este médulo los almacenes asociados al Gobierno Vasco recepcionan el material
pedido por la Oficina de Compras a los proveedores y realizan la entrega de dicho material a los
peticionarios de material de oficina en los departamentos.

3. Reprografias. Mediante este médulo se gestionan las peticiones al servicio de reprografia, su validacién
y entrega de las mismas; calculando el gasto del trabajo realizado.

Tecnologia: .net.
Administraciones Locales y Registros Administrativos

e D73B- Registro de Asociaciones
Aplicativo expuesto en Intranet para la gestion y tramitacion de los expedientes del Registro de
Asociaciones. Son objeto de inscripcién en el Registro de Asociaciones del Pais Vasco las asociaciones
sin &nimo de lucro cuyo ambito de actuacién principal sea el Pais Vasco y que no estén sometidas a un
régimen asociativo especifico, asi como los acuerdos inscribibles adoptados por las mismas.

Tecnologia: .net.

e D73A- Registro de Asociaciones
Web de consulta del Registro de asociaciones y aplicativo expuesto en Internet para la generacion de
certificados. También implementa los servicios webs necesarios para enviar la informacion necesaria al
toolkit de formularios de Platea para sus procedimientos telematicos.
Implementa 14 procedimientos telematicos del Registro de Asociaciones

Tecnologia: Java Weblogic 11.

e T31B- Registro de Fundaciones
Aplicativo expuesto en Intranet para la gestiéon y para la tramitacién de los expedientes del Registro de
Fundaciones. Son objeto de inscripcién en el Registro de Fundaciones del Pais Vasco las fundaciones
sin animo de lucro cuyo ambito de actuacién principal sea el Pais Vasco, asi como los acuerdos
inscribibles adoptados por las mismas.

Tecnologia: .net.

e T31A- Registro de fundaciones
Web de consulta del Registro de fundaciones y aplicativo expuesto en Internet para la generacién de
certificados. También implementa los servicios webs necesarios para enviar la informacion necesaria al
toolkit de formularios de Platea para sus procedimientos telematicos.
Implementa 21 procedimientos telematicos del Registro de Fundaciones.

Tecnologia: Java Weblogic 11.

e AC99B- Registro de colegios y consejos profesionales.
Aplicativo para la gestién del Registro de colegios y consejos profesionales, también implementa los
servicios de escuchador.
Se gestionan las profesiones tituladas, colegios y consejos profesionales respecto de las profesiones
tituladas que tengan lugar en el ambito territorial del Pais Vasco, asi como respecto de los colegios y
consejos profesionales cuya actuacion se desarrolle dentro de dicho &mbito territorial.

Tecnologia: Java UDA Weblogic 11.

e AC99A- Registro de colegios y consejos profesionales
Aplicativo expuesto en Internet para la generacion de certificados. El servicio de Registro de colegios y
consejos profesionales implementa también 11 procedimientos telematicos.

Tecnologia: Java UDA Weblogic 11.

e K44B- Registro de Entidades Locales
Aplicativo expuesto en Intranet para la gestion del Registro de Entidades Locales que puede recopilar
informacion referente a:

Contratacion de servicios de Mantenimiento y evolucién de Aplicaciones.

Pliego de condiciones técnicas 47 1177



= Eusko Jaurlaritzaren Informatika Elkartea
I Sociedad Informatica del Gobierno Vasco

¢ Municipios.
¢ Mancomunidades.
e Cuadrillas.
e Concejos.
e Otras entidades de ambito territorial inferior al municipio.

Tecnologia: .net.

o K44A- Registro de Entidades Locales
Escuchador de Registro de entidades locales. También implementa los servicios webs necesarios para

enviar la informacién necesaria al toolkit de formularios de Platea para sus procedimientos telematicos.
Implementa 14 procedimientos telematicos del Registro y 2 procedimientos de publicacion anual.

Tecnologia: Java UDA Weblogic 11.

Secretaria de Gobierno y Relaciones con el Parlamento
BOPV: Boletin Oficial del Pais Vasco

e P43J Boletin Oficial del Pais Vasco
Aplicativo expuesto en Extranet/Jaso para la generacion de las solicitudes de publicaciéon de las
diferentes disposiciones en el BOPV. Incluye servicios Web para la solicitud y publicacion de las
diferentes disposiciones en el Boletin.

Tecnologia: Java Weblogic 11.
e P43A Boletin Oficial del Pais Vasco

Servicios en internet para publicacién y acceso a los diferentes boletines y sus disposiciones, servicios
de busqueda, suscripcién y difusion.

Tecnologia: Java Weblogic 11.

e P43B Boletin Oficial del Pais Vasco
Aplicativo y servicios intranet para la gestién interna del Boletin. Sus funcionalidades abarcan la
ggeneracion de las disposiciones y de sus datos asociados, la validacion / traduccion Izo, envio a la firma
de la disposiciones y envio a la firma del interlocutor. Publicacién diaria y carga de Boletin en Archivo
Digital - dokusi. Tratamiento de eventos.

Tecnologia: Java Weblogic 11.

e P43W- Boletin Oficial del Pais Vasco
Procedimientos teleméaticos internos y servicio Web para la solicitud y publicacién de las diferentes
disposiciones en el Boletin. Generacién del evento de publicacion

Tecnologia: Java Weblogic 11.

e U87B- Boletin Oficial del Pais Vasco
Gestion del Boletin: Recepcién de documentos de departamentos, organismos autdonomos, entes
publicos de derecho privado, particulares, tribunales de justicia, ayuntamientos ...., maquetacion para el
producto indessign, preparacion para publicacion en formato SHTML y PDF, firma del boletin, subida al
servicio de gestién documental DOKUSI, procesos principales de Generacion del Boletin, procesos para
la facturacion de ciertas disposiciones a través de la pasarela de Pagos y su relacion con Sipca.
Tecnologia: .net

Gestion Consejo de Gobierno.
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e PO5B- Consejo de Gobhierno
Aplicativo Intranet para la gestion por parte de la Secretaria de Gobierno y Relaciones con el Parlamento
(SGRP) de los asuntos, documentos, interlocutores, firma, envios a boletin...etc. de los
Consejos de Gobierno.
Automatiza la gestion de los asuntos que los departamentos remiten a Secretaria de Gobierno para su
inclusién en el orden del dia del Consejo de Gobierno, con la correspondiente generacion de actas y
certificaciones, dentro de las normas de seguridad y confidencialidad requeridas.

Tecnologia: .net.

e PO5A-Consejo de Gobierno
Aplicativo internet para la publicacion del orden del dia y de los acuerdos tomados en los Consejos de
Gobierno.

Tecnologia: Java UDA Weblogic 11.

e PO5C- Consejo de Gobierno
Aplicativo intranet para la tramitacién por los departamentos de los expedientes a enviar a SGRP para
su introduccién en los Consejos de Gobierno.

Tecnologia: Java UDA Weblogic 11.

e PO5S Consejo de gobierno
Servicios WEB para la tramitacion electronica por medio de Tramitagune de los expedientes a tratar en
los Consejos de Gobierno.

Tecnologia: Java Weblogic 11.
e PO0O5B Registro de Convenios
Dispone de dos médulos:
1. Aplicativo intranet para la comunicacién y solicitud de registro, prérroga, cierre...etc... de los
convenios por parte de los departamentos y envio a firma.
2. Aplicativo intranet para la gestion por parte de la Secretaria de Gobierno del registro de los
convenios, traduccion, envio a firma y solicitud de publicacion. Médulo de envio al Boletin.

Tecnologia: .net.

e Q77W Iniciativas Parlamentarias
Aplicativo para la gestion de las Iniciativas parlamentarias que implementa:
e Servicios de comunicacion telemética con el Parlamento y de tramitacion de las iniciativas.
e Gestion de los procesos relativos a los interlocutores departamentales entre la Secretaria de
Gobierno y Relaciones con el Parlamento (SGRP) y los departamentos.
e Gestion de los procesos relativos a la SGRP entre el Parlamento y los interlocutores
departamentales.
[ ]
Tecnologia: Java UDA Weblogic 11.
e Q77B: Iniciativas Parlamentarias
Tramitacion de las Iniciativas recibidas del Parlamento por los departamentos del Gobierno Vasco.
Gestion de la documentacion a remitir al Parlamento, asi como la confeccion completa del Informe de
grado de avance. Gestion de documentos, su firma, su remision al Interlocutor, y la gestion de los
acuerdos.

Tecnologia: Java Weblogic 11.
Ararteko

e AB36B Ararteko/Defensoria del Pueblo
Gestion de las quejas, demandas o consultas que se plantean en el Ararteko sobre actuaciones
incorrectas o irregulares del Gobierno Vasco.
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Gestion del intercambio de la documentacion correspondiente y sus expedientes, tanto para todos los
departamentos del Gobierno Vasco, como para Secretaria del Gobierno y Relaciones con el Parlamento
en su cometido de intermediario ante el Ararteko.

Tecnologia: Java Uda Weblogic 11.
Régimen Juridico

e M80 Aplicacion de Régimen juridico
Recoge todos los procedimientos judiciales que tiene el Gobierno Vasco, tanto los interpuestos por
terceros como los interpuestos por el Gobierno. Se recoge toda la informacién referente a dichos
procedimientos y toda la documentacion que se envia desde los juzgados correspondientes, actualmente
casi toda esta documentacion se obtiene interoperando con el sistem JustiziaSip de la Administracion de
Justicia

Tecnologia: .Net (Cliente).

M80B Registro de encomiendas

Aplicativo en Intranet que gestiona los contratos pertenecientes al Servicio de representacion juridica
una vez que se han consolidado dentro de la aplicacion de “Registro de contratos”

Tecnologia: Java UDA Weblogic 11.

MBOA Registro de encomiendas

Aplicativo en internet que muestra la informacién de los contratos que han sido enviados a publicar por
parte del letrado en la parte de M80B del registro de encomienda.

Tecnologia: Java UDA Weblogic 11.

M80B Desarrollo estatutario (Direccion de Autogobierno)

Gestion de procedimientos correspondientes a Tribunal constitucional y Comisién arbitral. Se gestiona la
introduccién de todos los datos y documentacion de estos procedimientos.

Tecnologia: Java UDA Weblogic 11.

M80B Relacién documental con los departamentos

Aplicacidon para gestionar la solicitud del expediente al departamento correspondiente y que el
departamento devuelva dicho expediente a Régimen juridico.

Tecnologia: Java UDA Weblogic 11.

PO2A Bibliografia juridica

Controla el acceso de los diferentes suscriptores a la aplicacion de ARANZADI
Tecnologia: Java UDA Weblogic 11.

Comision Juridica Asesora. (COJUA)

e U78A Dictamenes y doctrinas gestionadas por la Comision
Aplicativo expuesto en Internet donde se publican los Dictdmenes y las doctrinas gestionadas por la
Comision.
Tecnologia: Java UDA Weblogic 11.
e U78B Aplicacion dela Comision Juridica Asesora
Aplicativo intranet para la gestion de la Comision Juridica Asesora. Desde este aplicativo se recoge:

e Solicitudes de entidades externas enviadas a través de formularios expuestos en la sede digital
del gobierno vasco (www.euskadi.eus).

e Solicitudes realizadas por los departamentos del Gobierno vasco via electronica a través de
servicios internos de Tramitagune.

Tecnologia: .Net.

e U78W - Consultay solicitudes a COJUA
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Web de consulta para la recepcion de las solicitudes telematicas y de la documentacion de las entidades
externas, asi como la notificacién de la documentacion y dictamenes, por parte de la COJUA, de dichas
solicitudes telematicas.

Tecnologia: Java UDA Weblogic 11.

Delegada de Proteccion de Datos

AC10J- Gestion de Expedientes

Gestion de los Expedientes relativos a la Proteccion de Datos de la Administracidn del Gobierno Vasco.

Tecnologia: Java Geremua Weblogic 11.

e AC34B- RAT
Aplicativo de ambito interno expuesto en intranet para la gestion del Registro de Actividades de
Tratamiento pertenecientes a:
= Departamentos del Gobierno Vasco.
= Organismos Autbnomos.
= Entes Publicos de Derecho Privado.

Tecnologia: Java UDA Weblogic 11.

o AC34A- RAT
Aplicativo expuesto en Internet para la publicacion del Registro de Actividades de Tratamiento.
Registro que se expone clasificado en los tres apartados que se gestionan:
= Departamentos del Gobierno Vasco.
= Organismos Autbnomos.
= Entes Publicos de Derecho Privado.

Tecnologia: Java UDA Weblogic 11.

e ACB88J- Andlisis de riesgos en proteccion de datos / Auditoria de Seguridad de Sistemas de
Informacion” (ASSI).
Aplicativo cedido por el Estado y adaptado a los Sistemas de Informacion de la Administracion Vasca
para la gestion y andlisis de riesgos en la proteccién de datos.

Tecnologia: Java UDA Weblogic 11 (adaptada en entorno desarrollo).
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Entorno tecnoldgico

Aplicacion Tecnologia

Oficina Técnica y Mantenimiento

S66 Gestidn Oficina de compras C/S .net cliente / oracle
S66A Web proveedores Internet  J2EE Weblogicll /oracle
S71 Inicidencias de Seguridad Intranet  J2EE Weblogicl1 (UDA) /oracle
V63C Gestion de Accesos y Visitas Intranet  J2EE Weblogicll /oracle
P55 Traslados de puestos, gestion externos, listin Intranet  J2EE Weblogicl1 (UDA) /oracle
AA20B Mantenimiento Maquinas y Partes de averia Intranet  J2EE Weblogicll (UDA) /oracle
AAQ0J Reserva de salas Extranet J2EE Weblogicll (UDA) /oracle
AA51 Gestion de energia paquete
Reserva de salas-touchONE paquete
Area Régimen Interior
MO5B Gestion del Servicio de parquel movil Intranet  J2EE Weblogicl1 /oracle
MO05)J Reserva de vehiculo Extranet J2EE Weblogicll (UDA) /oracle
S66B Almacén/Departamento - Reprografias Intranet  .net web /oracle
T78 Gestion interna de Correspondencia Intranet  .net web / oracle
AAG6 Servicios Postales Intranet  J2EE Weblogicl1 (UDA) /oracle
Servicio de Archivo, Biblioteca y Publicaciones
K75 proceso recogida de pagos Intranet  J2EE WeblLogicll /oracle
K758 Gestion Servicio Central de Publicaciones Intranet  .net web /oracle
K75A Web compra on-line Internet  J2EE Weblogicll /oracle
Gestion de almacenes centralizados
T14) Deparatementos - SCP Extranet  J2EE Weblogicll (UDA) /oracle
Secretaria Gobierno y Relaciones con el Parlamento
P43) Boletin Oficial del Pais Vasco Extranet  J2EE Weblogicll /oracle
P43W Boletin Oficial del Pais Vasco Intranet  J2EE Weblogicll /oracle
P43A Boletin Oficial del Pais Vasco Internet  J2EE Weblogicll /oracle
P43B Boletin Oficial del Pais Vasco Intranet  J2EE Weblogicll /oracle
us7B Boletin Oficial del Pais Vasco Intranet  .net web /oracle
PO5B Consejo de Gobierno Intranet  .net web /oracle
PO5S Consejo de Gobierno Intranet  J2EE Weblogicll /oracle
PO5A Consejo de Gobierno Internet  J2EE Weblogic1l (UDA) /oracle
P0O5C Consejo de Gobierno Intranet  J2EE WebLogic1l (UDA) /oracle
POSB Registro de Convenios Intranet  .net web /oracle
Q77w Iniciativas parlamentarias Intranet  J2EE Weblogicl1 (UDA) /oracle
Q778 Iniciativas parlamentarias Intranet  J2EE Weblogicll /oracle
Ararteko |
AB36B |Arartek0/defensoria el Pueblo Ilntranet J2EE WeblLogicll (UDA) /oracle
Régimen Juridico |
M80 Aplicacion de Régimen juridico C/S .net cliente / oracle
M80B Registro de encomiendas Intanet  J2EE Weblogicll (UDA) /oracle
MB80A Registro de encomiendas Internet  J2EE Weblogicll (UDA) /oracle
M80B Desarrollo Estatutario Intranet  J2EE Weblogicll (UDA) /oracle
M80B Relacién documental con los departamentos Intranet  J2EE Weblogicl1 (UDA) /oracle
PO2A Bibliografia juridica Internet  J2EE WebLogic1l (UDA) /oracle
Cojua
U78A Dictamenes y doctrinas gestionadas por la Comisién Internet  J2EE Weblogicl1 (UDA) /oracle
U788 Aplicacion de la Comision Juridica Asesora Intranet  .net web / oracle

Administraciones locales y registros Administrativos

u78wW Escuchador Eventos Intranet  J2EE WebLogic1l (UDA) /oracle
D73B Registro de asociaciones Intranet  .net web /oracle

D73A Registro de asociaciones Internet  J2EE Weblogicll /oracle

T31B Registro de fundaciones Intranet  .net web /oracle

T31A Registro de fundaciones Internet  J2EE Weblogicl1 /oracle
AC99B Registro de colegios y consejos profesionales Intranet  J2EE WebLogic1l (UDA) /oracle
K44B Registro de Entidades Locales Intranet  .net web / oracle

K44A Registro de Entidades Locales Internet  J2EE WebLogicll (UDA) /oracle

Delegada de Proteccién de datos

AC99A Registro de colegios y consejos profesionales Intranet  J2EE WebLogic1l (UDA) /oracle

AC10J Gestion de Expedientes Intranet  J2EE Weblogic 11 (Geremua)/oracle

AC34B Registro de Actividades de Tratamiento (RAT) Intranet  J2EE WebLogic1l (UDA) /oracle

AC34B Registro de Actividades de Tratamiento (RAT) Internet  J2EE WebLogic1l (UDA) /oracle
Andlisis de riesgos en proteccion de datos /

AC88J Auditoria Seguridad Sistemas Informacion Intranet J2EE Weblogicll (UDA) /oracle
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Requisitos del servicio

El objeto del presente Lote es la contratacion de los servicios de mantenimiento y evolucién del conjunto de
aplicaciones descritas en este Anexo que dan servicio al Departamento de Gobernanza Publica y
Autogobierno.

Con objeto de concretar mas detalladamente el alcance y condiciones del mantenimiento de las aplicaciones en
este lote, se establecen las lineas de trabajo descritas en este apartado.

La adecuada catalogacion de las peticiones de servicio que se registren dentro de la linea de trabajo que le
corresponda sera decision Ultima del equipo Gestor del ANS - GGANS de EJIE.

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).

En general, las actividades asignadas a la empresa adjudicataria deberan ser realizadas en sus propias
dependencias. La empresa adjudicataria debera disponer en sus dependencias las condiciones de ubicacion,
separacion y seguridad necesarias para poder garantizar la confidencialidad en la prestacién de los servicios de
mantenimiento objeto del contrato de acuerdo a las politicas de seguridad y de proteccion de datos de EJIE.

MANTENIMIENTO BASICO

Las actividades englobadas en este tipo de mantenimiento son:
e Atencién a Consultas y Soporte Técnico de Aplicaciones

Definido como el conjunto de actividades de soporte y atencion a consultas e incidencias funcionales y técnicas,
entre EJIE y el personal técnico contratista respecto a las aplicaciones objeto del ANS.

Estas actividades deberan ser realizadas preferentemente mediante la herramienta de gestién de peticiones de
servicio (Mantis o su posible evolucion futura), frente al canal telefénico. En este ultimo caso, una vez atendida
la llamada, ésta también deberd darse de alta como peticion de servicio en la herramienta de gestién. No
obstante, a decision de EJIE, cabe también la posibilidad de que dichas peticiones individuales sean agrupadas
en la herramienta en solo una o en varias, con la periodicidad que se determine en cada Lote (semanal, quincenal,
mensual, etc.)

Para ciertos casos, es posible que con caracter excepcional sea necesario atender directamente a incidencias
de entornos productivos segun el procedimiento de Gestiéon de Incidencias de EJIE. Las tareas necesarias para
dicho soporte se asimilaran del mismo modo que el resto de actividades de soporte.

Del mismo modo, dentro de esta categoria de tareas a realizar se encuadraran las correspondientes a la
formacién en el ambito de las aplicaciones objeto de mantenimiento, tanto a formadores como 0 a usuarios
finales, de los diferentes modulos que fueran necesarias para la correcta prestacion de los servicios asociados.
La jefatura del proyecto de EJIE aprobara el calendario de formacion, duracién y contenido de la misma debera
establecerse con una antelacion minima de un mes a su imparticion.

e Mantenimiento Correctivo (errores en el software)

Se define como aquel proceso orientado a la reparacion de defectos existentes en un sistema software. Estos
defectos pueden manifestarse de distintas formas:

o Cuando el programa falla o termina inesperadamente.
o Un programa produce un resultado que no es acorde con los requisitos.

Se contemplan dos tipos basicos de mantenimiento correctivo:
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o Reparaciones de emergencia: ejecutadas en cortos periodos de tiempo y generalmente sobre un Unico
programa.

o Reparaciones planificadas: arreglan defectos que no requieren una atenciéon inmediata y re-examinan
todas las reparaciones de emergencia.

El mantenimiento correctivo incluye actividades que comprenden desde la colaboracion activa con EJIE en el
diagnéstico de los defectos detectados y su propuesta de solucion, hasta el seguimiento y resolucion de los
mismos. También se incluyen como responsabilidad de la empresa adjudicataria los desarrollos necesarios para
corregir los datos erréneos por el mal funcionamiento de la aplicacion.

Toda actuacién sobre el software motivado por un fallo o error de la aplicacién sera considerada siempre como
actividad correctiva y en ninglin caso actividad de tipo evolutivo.

MANTENIMIENTO EVOLUTIVO / ADAPTATIVO

e Mantenimiento Evolutivo:

Son las incorporaciones, modificaciones y eliminaciones necesarias para cubrir la evolucién o cambio de las
necesidades de la persona usuaria, es decir, la incorporacion de nuevas funcionalidades a la cobertura actual
del software. Incluye, entre otros:

o Cambios en los requisitos de la aplicacion

o Modificaciones derivadas de cambios en la normativa

o Maodificaciones de alcance limitado que supongan mejoras del aplicativo y por tanto incorporables a la
versién base

e Mantenimiento Adaptativo:

Son las modificaciones que afectan a los entornos en los que el sistema opera, por ejemplo, cambios de
configuracién del hardware, software de base, gestores de base de datos, comunicaciones, etc. Incluye, entre
otros:

o Cambios en el entorno de los datos o su procesamiento

Cambios en la plataforma o arquitectura tecnolégica

o Modificacion de procedimientos existentes que no implican nuevas funcionalidades (p.ej. cambios en las
herramientas de control de versiones, traspasos entre entornos, etc.)

o Exportaciones e importaciones de datos dedicados a la integracién con otras aplicaciones del entorno,
para mantenimiento de integridad de la informacion

o Integracién con otros aplicativos a nivel de plataforma tecnolégica (p.ej.: integracién con elementos
horizontales de seguridad, monitorizacion, etc.)

o La parametrizacion de aplicaciones

(@]

En base al esfuerzo requerido para su resolucidn, ambas tipologias de mantenimiento se han dividido en dos
niveles:

o Mantenimiento Evolutivo / Adaptativo a pequefia escala

Son actividades relacionadas con el desarrollo evolutivo o adaptativo, cuyo tamafio y complejidad no son
excesivos. Se estima un esfuerzo menor a 50 horas.

o Mantenimiento Evolutivo / Adaptativo a gran escala

Corresponderan a actuaciones de tamafio y complejidad mas significativas, en concreto, aquellas cuyo
esfuerzo sobrepase el limite establecido para el mantenimiento evolutivo o adaptativo a pequefia escala.

En los casos en que sea necesario y bajo demanda, se solicitard a la empresa proveedora que colabore con el
grupo de asistencia técnica de EJIE, S.A para la elaboracion del andlisis funcional. El tratamiento de los esfuerzos
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destinados a dichas tareas de analisis sera el mismo que en cualquier otra de las tareas asociada a los
mantenimientos evolutivos o adaptativos mencionados con anterioridad

NUEVOS DESARROLLOS

Excepcionalmente, puede surgir la necesidad del desarrollo de un nuevo aplicativo de tamafio reducido para dar
cobertura a las necesidades del Departamento o Entidad correspondiente, siempre en el ambito del area
funcional correspondiente y descrita para cada Lote en el anexo correspondiente. La realizacion de nuevos
desarrollos tendra el mismo tratamiento que los desarrollos evolutivos con caracter general. Ahora bien, siempre
considerando las particularidades del desarrollo e implantacién de un nuevo sistema de informacion en cuanto a
los entregables a proporcionar y metodologia asociada (Proyectos de disefio y desarrollo de aplicaciones)

Al igual que en el caso de los mantenimientos evolutivos, en los casos en que se estime necesario y bajo
demanda, se solicitara a la empresa adjudicataria que colabore con el grupo de asistencia técnica de EJIE para
la elaboracidn del analisis funcional. El tratamiento de los esfuerzos destinados a dichas tareas de andlisis sera
el mismo que en cualquier otra de las tareas asociados a los mantenimientos evolutivos mencionados con
anterioridad.

GESTION DEL INVENTARIO, REPOSITORIOS Y DOCUMENTACION

Dada la naturaleza y caracteristicas del servicio objeto del contrato se hace imprescindible contar con un
inventario detallado de las aplicaciones que conforman su alcance. Dicho inventario se obtendré a partir de la
base de datos de gestiébn de la configuracién (CMDB) de EJIE Con el fin de mantener permanentemente
actualizado dicho sistema, sera responsabilidad de la empresa adjudicataria proveer cuanta informacion se
requiera, mediante los procedimientos que se establezcan para cada caso. No se descarta sin embargo la gestion
de cualquier otro sistema de inventario que complemente la CMDB de EJIE, debiendo asegurar en cualquier
caso que se recoge y dispone de toda aquella informacién que se considere necesaria y suficiente para la gestion
adecuada del servicio.

Cualquier otra herramienta complementaria de inventario debera, o bien estar implantada/albergada en las
instalaciones de EJIE o bien ser accesible desde sus locales. También en este caso sera responsabilidad de la
empresa adjudicataria mantener permanentemente actualizada dicha informacion.

Ademas del inventario, es imprescindible disponer de todos los artefactos de cada aplicacion, necesarios para la
realizacion de las actividades de mantenimiento encomendadas a la empresa adjudicataria. Entre otros, el cédigo
fuente, los contenidos estéticos, los scripts de creacion de base de datos, los ficheros de configuracion, etc. asi
como toda la documentacion y artefactos asociados.

Todos los elementos, a no ser que expresamente se indique lo contrario por el/la responsable del servicio de
EJIE, deberan residir en las infraestructuras de EJIE y, derivado de esto, regirse por sus estandares.

Estos artefactos deberan ser versionados adecuadamente, pero siempre desde una vision completa de
aplicacion, es decir, qué conjunto concreto de elementos componen la version “x” de la aplicacion (cédigo fuente,
scripts, estaticos, etc.). Debera establecerse un procedimiento de gestion de la entrega de la totalidad de los
artefactos mencionados con anterioridad que debera regirse, en un principio, bajo el concepto de “release” o
version de producto, que incluira tanto los artefactos programaticos como la documentacion asociada a cada una
de las versiones. Aunque estos aspectos deberan concretarse en el procedimiento de gestion de la entrega a
definir, en un principio la aceptacién de los trabajos se realizara con la entrega completa de release, incluyendo
tanto documentacién como artefactos programaticos.

Para cada Lote en el anexo correspondiente se podran establecer la realizacion de tareas de gestion adicionales
a las aqui especificadas.

La empresa adjudicataria debera mantener actualizado en todo momento el repositorio (sobre la herramienta
homologada en la actualidad, Subversion, Mantis, etc. o aquella que se determine en su evolucién futura) de
artefactos de aplicacion. No obstante, como se ha mencionado anteriormente, el conjunto de las herramientas
de soporte para la totalidad de los procesos y entregables asociados, deberan precisarse en las fases iniciales
de la prestacion del servicio y podran ser modificadas a posteriori por el/la responsable del servicio de EJIE, bien
por necesidades propias de cada area funcional o porque estas se evolucionan o sustituyen en el futuro por otras.
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Asociado al ciclo de vida del desarrollo software, nuestra metodologia de desarrollo ARINbide, conjuntamente
con el Modelo SQA y PROBAMET ya marcan el conjunto de entregables que deben obtenerse en cada una de
las fases que la componen. También en este aspecto, es fundamental disponer de toda la documentacion
perfectamente actualizada y dentro de la entrega de una version concreta del producto. El nivel de cumplimiento
de ARINbide, asi como el resto de estandares y metodologias a utilizar mencionados con anterioridad para cada
uno de los trabajos a prestar sera definido en las fases iniciales de la prestacion del servicio y podran ser
modificadas a posteriori por el/la responsable del servicio de EJIE.

Se subraya también la necesidad de generar la documentacién y elementos adicionales fijados por el servicio de
gestion del cambio de EJIE para cada implantacion:

¢ Documentacién requerida por el proceso de Gestion del Cambio (Plantillas, Documentos, etc.)

Instrucciones implantacion

Carga de codigo en las zonas de traspaso

Proceso de compilacion y despliegue

Célculo de volumetria de datos

Plantillas de pruebas de capacidad y rendimiento

Otros documentos segun la tipologia y caracteristicas de la aplicacién (seguridad, Proteccion de Datos

RGPD, plan de continuidad de negocio, configuracion de recursos en XLNetS, etc.)

e Todos aquellos que, en la evolucion de las definiciones de las necesidades de los procesos de Gestion
de cambios, despliegues, configuracién, continuidad, monitorizacion, etc. fueran necesarios

Como en el resto de los casos, la documentacion asociada sera un artefacto mas asociado a una version del
aplicativo cuya entrega debera seguir el mecanismo de gestién de entregas que se determine.

La empresa adjudicataria debera mantener actualizado en todo momento el repositorio de documentacion
asociada a cada aplicacion.

El incumplimiento sobre la obligacién del mantenimiento y actualizaciéon del inventario, del repositorio y de la
documentacién generara la no aceptacién del trabajo.

GESTION DE LA CALIDAD (DEL PRODUCTO) Y PRUEBAS

¢ Mantenimiento Perfectivo. Su objetivo principal es tratar de refinar y mejorar la calidad de las
aplicaciones en todos sus aspectos, ya no solo del software sino también del resto de sus entregables
(documentacion).

Aunque este grupo de actividades (calidad y pruebas) tomardn como referencia la tipologia de mantenimiento
perfectivo, su alcance real sin embargo se extiende directamente a los mantenimientos correctivo, evolutivo y
adaptativo.

Por lo tanto, con objeto de mejorar progresivamente la calidad de las aplicaciones incluidas en el ambito del
presente pliego de condiciones técnicas, y siguiendo el modelo estandar de aseguramiento de la calidad del
producto de GV-EJIE, se incluye en esta linea de trabajo las actividades derivadas de la ejecucién de un Plan de
Aseguramiento de la Calidad (PSQA) cuyo alcance esta contemplado en las fases descritas en el apartado de
“Fases del servicio” del presente documento.

Estas actividades deberan realizarse haciendo uso del conjunto de herramientas homologadas en el entorno de
GV-EJIE para tal fin. El nivel de utilizacién de dichas herramientas se determinara en las fases iniciales de la
prestacion del servicio y podran ser modificadas a posteriori por el/la responsable del servicio de EJIE

Los defectos y no conformidades detectados durante la ejecucion del plan de aseguramiento de la calidad
deberan subsanarse con la generacion de solicitudes de trabajo del tipo “mantenimiento correctivo”.

Cada nueva aplicacién que con posterioridad al arranque del proyecto se incorpore en el alcance del servicio de
mantenimiento objeto del contrato, debera ser incluida en el plan de aseguramiento de la calidad del producto en
los mismos términos y condiciones que las originalmente detalladas en el pliego de condiciones técnicas.
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Por cada trabajo que se lleve a cabo sobre las aplicaciones, consecuencia de las peticiones de mantenimiento
demandadas, debera garantizar que el sistema actualizado mantiene los mismos niveles de calidad (o superiores,
pero nunca inferiores), previos a la actuacion. Utilizando como referencia el modelo estandar de aseguramiento
de la calidad del producto de GV-EJIE, y por tanto de la metodologia de pruebas, se recalcularan al menos:

e Los indicadores estandar de calidad (de codigo estatico, y de rendimiento)
e Los resultados de las pruebas:
o Unitarias. Para evitar la introduccién de un nuevo defecto al intentar reparar el inicialmente
detectado, se relanzaran todas las definidas.
o De integracién. Se ejecutaran solo para las que afecten a los moédulos reparados, y a todos
aquellos que dependan directa o indirectamente de estos.
o De sistema. Se ejecutaran solo para las que afecten a los médulos reparados, y a todos
aquellos que dependan directa o indirectamente de estos.
o Deregresion. Como en el caso de las pruebas unitarias, se relanzaran todas las definidas.
e Controles de calidad (SQA) para los entregables (documentacién) que se hayan visto afectados.

Dentro de las fases iniciales de la prestacion del servicio se concretaran los aspectos anteriores en un Plan de
Aseguramiento de la Calidad a presentar por la empresa adjudicataria. Dicho plan sera un documento vivo y
podra ser modificado a posteriori por el/la responsable del servicio de EJIE.

Un decremento en los niveles de calidad calculados supondra la no aceptacién del trabajo por parte de EJIE,
siendo responsabilidad de la empresa adjudicataria realizar las acciones y tareas que sean necesarias para
restablecer al menos los mismos niveles de calidad previos a la actuacion.

La aplicacion de este plan de aseguramiento de la calidad tendra como objetivo la reduccién progresiva de las
actuaciones de mantenimiento correctivo.

GESTION Y ADMINISTRACION DEL SERVICIO

Se incluyen en esta linea de trabajo las actividades relativas a la gestién y seguimiento del propio servicio de
mantenimiento, cuyos indicadores e informes deben ser reportados al comité de seguimiento para su aprobacién
y control. Se incluyen por lo tanto los informes detallados en el apartado de “Control y seguimiento” del presente
pliego de condiciones técnicas.
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Anexo Lote 2 Mantenimiento de aplicaciones de la Direccion de
Tecnologias de la Informacién y la Comunicacién

Alcance

La Direccion de Tecnologias de la Informacién y la Comunicacién del Gobierno Vasco es el érgano gestor
administrativo de las TIC, cuyas funciones vienen recogidas en el “DECRETO 36/2020, de 10 de marzo, por el
gue se regula el Modelo de Gestién de las Tecnologias de la Informacion y la Comunicacién en el Sector Publico
de la Comunidad Auténoma de Euskadi”.

La Direccién de Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion (DTIC) tiene entre sus competencias «aprobar
un acuerdo de estandarizacion de bienes y servicios TIC que responda a las necesidades del sector publico de
la Comunidad Auténoma de Euskadi, identificando las condiciones técnicas uniformes y racionalizando la
inversion en infraestructuras tecnolégicas y servicios».

La definicion de estandares es considerada una iniciativa estratégica y necesaria para el Gobierno Vasco, por
cuanto contribuye de forma directa a la consecucion de los objetivos estratégicos de la Administracion, como
son, por ejemplo:

e Incrementar y garantizar la maxima calidad en los servicios destinados a la ciudadania y empresas.

e Tender ala maxima eficacia y eficiencia en los procesos internos de la Administracion.

e Facilitar el despliegue de un entorno y red colaborativos entre Instituciones y Organismos Publicos
relacionados con el Gobierno Vasco.

Los Estandares Tecnoldgicos del Gobierno Vasco recogen las especificaciones y requisitos técnicos que dan
soporte a los servicios desplegados por la Administracién vasca en el ambito de las nuevas tecnologias, de
acuerdo siempre con los objetivos estratégicos establecidos por el propio Gobierno Vasco a través de sus
diferentes planes, y que son gestionados por EJIE, S.A.

Para ello, los Estandares tecnolégicos definen una serie de estandares o productos, considerados corporativos
o troncales, que daran soporte a los distintos Sistemas de Informaciéon de los Departamentos / Organismos
Autonomos del propio Gobierno Vasco.

Existe més informacion sobre los estandares tecnolégicos en la web de la DTIC.

En el &mbito de estos estandares se encuentran los sistemas de informacién objeto de mantenimiento de este
LOTE, que son:

e Sistemas de Informacion para la Gestion de Identidades y Seguridad de Aplicaciones del Gobierno
Vasco: Sistema de autenticacidon y seguridad XLNetS
e UDA - Utilidades de desarrollo de aplicaciones

No son objeto de contratacion en el expediente actual por formar parte de otros expedientes:

e Elservicio de mantenimiento y evolucion de las infraestructuras horizontales técnicas (Platea Integracion,
Procesos masivos, Plataforma de envio de SMS, ...) cuyo mantenimiento es objeto de otros expedientes
de contratacion

e Elservicio de Soporte y Consultoria ligado a las herramientas del ciclo de vida del software de uso interno
en Ejie.

Las aplicaciones objeto de mantenimiento en este lote estan interrelacionadas entre si y forman parte de un
sistema integral. El desarrollo de aplicativos se sustenta en un framework corporativo (UDA) con una fuerte
dependencia con las soluciones de seguridad (xInets) y que es necesario soportar de forma cohesionada. Debido
a ello, segmentar su realizacién, aumenta considerablemente el riesgo de descoordinacién, ademas de implicar
un incremento de costes personales y de ejecucién. Adicionalmente, complica sobremanera interrelacionar
objetivos, fases, médulos e integracién entre las mismas.
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Areas Funcionales

Los sistemas de informacién objeto del contrato dan cobertura a las necesidades demandadas en las siguientes
areas funcionales:

Gestién de la Identidad y Seguridad de Aplicaciones
La solucion de identidad de la Administracion General cubre la provision de usuarios y seguridad de aplicativos.
Gestiona los siguientes escenarios:

e Herramientas usadas por el SASU (Servicio de Administracion y Soporte a Personas Usuarias)

e Portal de autenticacion

e Librerias de seguridad en aplicaciones

e Componentes comunes de soporte a la seguridad de las aplicaciones

UDA - Utilidades de Desarrollo de Aplicaciones

Se trata del conjunto de herramientas, utilidades, librerias, guias y normativas funcionales y técnicas que
permiten acelerar el proceso de construccion de aplicaciones J2EE en EJIE.

En ambos casos, como se especifica en el apartado Requisitos del Servicio, se incluyen en la contratacién los
servicios de Soporte y Asistencia necesarios para la utilizacién en las aplicaciones del Gobierno Vasco de las

herramientas comunes de Gestidn de Identidad y Seguridad de aplicaciones, asi como las herramientas para
desarrollo de aplicaciones web J2EE.

Aplicaciones y entorno tecnolégico
Gestion de la Identidad y Seguridad de Aplicaciones

Sistema de autenticacion y seguridad XLNetS

XLNetS es la infraestructura de autenticacién y seguridad comun para todas las iniciativas del Gobierno Vasco.
Esta soportada por la aplicacion N38.

Consiste en un sistema multicapa y multiplataforma, cuya infraestructura basica se encuentra alojada
principalmente en UNIX. Los datos residen en un arbol jerarquico de tipo servidor de directorio. Los usuarios se
identifican en los diversos dominios y obtienen credenciales de cada uno de ellos mediante «cookies».

Capas de XLNetS

Capa Descripcion

Cliente Es la capa que percibe el usuario de los sistemas:

e Aplicacion de «login»

e API, proporciona interfaz de comunicacion con aplicaciones en arquitectura:
o Cliente/Servidor
o Web UNIX-WebLogic-Java
o Web en plataforma Microsoft (ASP, MTS)
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Seguridad Es la capa de negocio, y esta formada por los gestores de seguridad:
e Gestor de sesiones

e CEDE. Resuelve las consultas sobre estructura organizativa y seguridad
e Audit. Registra las modificaciones que se hacen en el arbol

Datos Los datos residen en un arbol jerarquico de tipo servidor de directorio; la comunicacién con
este arbol se basa en el protocolo LDAP

Herramientas usadas por el SASU

El Servicio de Administracion de Usuarios (SASU) en su actividad diaria dispone de herramientas que le aportan
productividad bien mediante automatismos o bien mediante procesos de integracion especificos.

e N38K- Consola de administraciéon

Aplicativo en Intranet mediante el cual se gestionan usuarios, permisos y se dispone de una vision integral de
reporte.

Tecnologia: Java, Weblogic 11.

e V87 - Conectores (OIM)
Diversos conectores/desarrollos que posibilitan la provision unificada y federacion de usuarios/permisos.
Tecnologia: Java Weblogic 11.

e N38J - Consolidacién personal (GIP)

Se trata de procesos encargados de sincronizar el sistema de informacion de Gestion de Personal de la
Viceconsejeria de Funcion Puablica con la vision unificada de seguridad.

Tecnologia: Java Weblogic 11.

Portal de autenticacién

La solucién de autenticacion esti basada en varios componentes.
e N38 - Directorio corporativo (LDAP)

Repositorio unificado de usuarios y permisos que sirve de punto de concentracion y origen de federacion hacia
los diferentes servicios.

Tecnologia: Oracle LDAP

e N3BA/N38AM — Aplicacion de Login
Corresponde con el propio portal de autenticacion y la generacién de cookies de seguridad.
Tecnologia: Java Weblogicll

Librerias de Sequridad

Contratacion de servicios de Mantenimiento y evolucion de Aplicaciones.

Pliego de condiciones técnicas 60 /177



= Eusko Jaurlaritzaren Informatika Elkartea
I Sociedad Informatica del Gobierno Vasco

Existen clientes especificos para diferentes tecnologias

e N38B — Api Microsoft
Corresponde con el api especifico para ser usado en aplicativos sobre IIS.
Tecnologia: IIS + MTS

e N38CM - Api Java
Corresponde con el api especifico para ser usado en aplicativos java sobre Weblogic
Tecnologia: Weblogic 8.1.6, Weblogic 10.3.6 y Weblogic 12.1.3

e N38D-Apic/s

Corresponde con el api especifico para ser usado en aplicativos cliente/servidor sobre plataforma Windows
cliente.

Tecnologia: Windows DLL

Componentes comunes de soporte ala seguridad de las aplicaciones

Se trata de diferentes modulos

e N38EM / N38FM / N38GM / N38HM / N38I / N38IM / N38N / N38P / N38R — Demonios, proxys,
relaciones de confianza y gestién de sesiones en general

Se trata de desarrollos que gestionan la vida de sesion desde su inicio, cacheo, auditado y finalizacion.
Tecnologia: java + coherence
e N38M /N38T /N38W — Herramientas administrativas y componentes varios

Concentra servicios de indole variada como servicios web de consumo de datos por parte de sistemas no
integrados.

Tecnologia: Java Weblogic 11.
UDA - Utilidades de Desarrollo de aplicaciones
e X38-UDA

UDA es el conjunto de utilidades, herramientas, librerias, plugins, guias, y recomendaciones funcionales y
técnicas que permiten acelerar el proceso de desarrollo de sistemas software con tecnologia Java. El espiritu del
proyecto, y por tanto su principal objetivo, es aumentar la productividad del desarrollador, sin coartar por ello su
imaginacion ni su libertad para crear software. UDA ayuda y colabora en las tareas repetitivas y de poco (o nulo)
valor afiadido, pero que, sin embargo, son imprescindibles. Pero también persigue otros fines:

e Minimizar la curva de aprendizaje. No pretende ser un framework mas, adopta y explota los ya
consolidados y de uso extendido y se aprovecha del conocimiento compartido por sus creadores y
usuarios.

e Proponer patrones de usabilidad web, que aprovechen las mejoras proporcionadas por las tecnologias
RIA - Ajax. Se cubren los escenarios de uso mas habituales para las aplicaciones web con dicha
tecnologia.

e Generar interfaces de usuario. Crea automaticamente las interfaces de mantenimiento de datos
(acciones CRUD), y otras de uso comun (combos enlazados, fechas-horas, feedback, etc.)
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e Generar cddigo. Crea el cédigo imprescindible en toda aplicacién con arquitectura en capas y bajo el
paradigma MVC (Modelo-Vista-Controlador).

e Ser flexible y configurable. Permite adaptar el cdédigo generado por los asistentes a las necesidades de
cada organizacion (libro de estilo, estandares de codificacion, etc.)

e Ser adaptable y ampliable. Su arquitectura modular y desacoplada permitira ampliar y/o sustituir las
tecnologias utilizadas en cada una de las capas de responsabilidad que la componen.

¢ No imponer un modelo de uso Unico. En algiin caso ya se proponen tecnologias alternativas para la
misma capa de la arquitectura.

e Crear aplicaciones accesibles. Hasta donde sea posible, se cumplen con las recomendaciones
WCAG2.0 y WAI-ARIA.

Toda la informacion sobre los componentes, arquitectura y documentacién de UDA se encuentra disponible en
en GitHub: https://github.com/uda-ejie/ http://uda-ejie.qithub.io/

Tecnologia: Spring y JQuery.

Requisitos del servicio

El objeto del presente Lote es la contratacion de los servicios de mantenimiento y evolucion del conjunto de
aplicaciones descritas en este Anexo que dan servicio a la Direccidon de Tecnologias de la Informacién y la
Comunicacion (DTIC) del Departamento de Gobernanza Publica y Autogobierno.

Con objeto de concretar mas detalladamente el alcance y condiciones del mantenimiento de las aplicaciones en
este lote, se establecen las lineas de trabajo descritas en este apartado.

La adecuada catalogacion de las peticiones de servicio que se registren dentro de la linea de trabajo que le
corresponda sera decision Ultima del equipo Gestor del ANS - GGANS de EJIE.

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).

En general, las actividades asignadas a la empresa adjudicataria deberan ser realizadas en sus propias
dependencias. La empresa adjudicataria debera disponer en sus dependencias las condiciones de ubicacion,
separacion y seguridad necesarias para poder garantizar la confidencialidad en la prestacién de los servicios de
mantenimiento objeto del contrato de acuerdo a las politicas de seguridad y de proteccion de datos de EJIE.

MANTENIMIENTO BASICO

Las actividades englobadas en este tipo de mantenimiento son:

e Soporte a desarrollo

Existen un conjunto de desarrollos tipo (ejemplos) que sirven como asesoramiento y guia a los equipos de
desarrollo en los primeros pasos en el desarrollo de aplicativos para Ejie.

El proceso de Soporte al Desarrollo proporciona el apoyo a todos los grupos de Asistencia Técnica de EJIE para
gestionar el ciclo de vida de los sistemas de informacién. En este ambito, los sistemas de informacion de Gestién
de la Identidad y Seguridad de aplicaciones y las Utilidades de Desarrollo de Aplicaciones, cuyo mantenimiento
y evolucion es objeto de contratacion en este LOTE, son herramientas basicas, siendo obligatoria su utilizacion
en los desarrollos de las aplicaciones del Gobierno Vasco.

En el ambito del mantenimiento de los sistemas de informacion de este LOTE es necesario contemplar las
actividades de soporte y consultoria para su utilizacion en los desarrollos de aplicaciones del Gobierno Vasco
en EJIE. Entre estas actividades se encuentran, como minimo:

¢ Mantenimiento de documentacidon y manuales
e Preparacién e imparticién de charlas técnicas
e Resolucién de consultas realizadas por los diferentes equipos de desarrollo
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e Acompafiamiento en proyectos concretos de desarrollo cuando la situacion lo requiera

Las actividades de este ambito deberan ser realizadas de acuerdo a lo especificado a continuacion para el
apartado de Atencién a Consultas y Soporte Técnico de Aplicaciones.

e Atencién a Consultas y Soporte Técnico de Aplicaciones

Definido como el conjunto de actividades de soporte y atencion a consultas e incidencias funcionales y técnicas,
entre EJIE y el personal técnico contratista respecto a las aplicaciones objeto del ANS.

Estas actividades deberan ser realizadas preferentemente mediante la herramienta de gestién de peticiones de
servicio (Mantis o su posible evolucién futura), frente al canal telefénico. En este Ultimo caso, una vez atendida
la llamada, ésta también deberd darse de alta como peticion de servicio en la herramienta de gestién. No
obstante, a decision de EJIE, cabe también la posibilidad de que dichas peticiones individuales sean agrupadas
en la herramienta en solo una o en varias, con la periodicidad que se determine en cada Lote (semanal, quincenal,
mensual, etc.)

Para ciertos casos, es posible que con caracter excepcional sea necesario atender directamente a incidencias
de entornos productivos segun el procedimiento de Gestidn de Incidencias de EJIE. Las tareas necesarias para
dicho soporte se asimilaran del mismo modo que el resto de actividades de soporte.

Del mismo modo, dentro de esta categoria de tareas a realizar se encuadraran las correspondientes a la
formacién en el ambito de las aplicaciones objeto de mantenimiento, tanto a formadores como o a usuarios
finales, de los diferentes modulos que fueran necesarias para la correcta prestacién de los servicios asociados.

La jefatura del proyecto de EJIE aprobara el calendario de formacion, duracién y contenido de la misma debera
establecerse con una antelacion minima de un mes a su imparticion.

e Mantenimiento Correctivo (errores en el software)

Se define como aquel proceso orientado a la reparacion de defectos existentes en un sistema software. Estos
defectos pueden manifestarse de distintas formas:

o Cuando el programa falla o termina inesperadamente.
o Un programa produce un resultado que no es acorde con los requisitos.

Se contemplan dos tipos basicos de mantenimiento correctivo:

o Reparaciones de emergencia: ejecutadas en cortos periodos de tiempo y generalmente sobre un Unico
programa.

o Reparaciones planificadas: arreglan defectos que no requieren una atencion inmediata y re-examinan
todas las reparaciones de emergencia.

El mantenimiento correctivo incluye actividades que comprenden desde la colaboracién activa con EJIE en el
diagnostico de los defectos detectados y su propuesta de solucion, hasta el seguimiento y resolucion de los
mismos. También se incluyen como responsabilidad de la empresa adjudicataria los desarrollos necesarios para
corregir los datos erréneos por el mal funcionamiento de la aplicacion.

Toda actuacion sobre el software motivado por un fallo o error de la aplicacion sera considerada siempre como
actividad correctiva y en ninguin caso actividad de tipo evolutivo.

MANTENIMIENTO EVOLUTIVO / ADAPTATIVO

e Mantenimiento Evolutivo:
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Son las incorporaciones, modificaciones y eliminaciones necesarias para cubrir la evolucién o cambio de las
necesidades de la persona usuaria, es decir, la incorporacion de nuevas funcionalidades a la cobertura actual
del software. Incluye, entre otros:

o Cambios en los requisitos de la aplicacién

o Modificaciones derivadas de cambios en la normativa

o Modificaciones de alcance limitado que supongan mejoras del aplicativo y por tanto incorporables a la
versién base

e Mantenimiento Adaptativo:

Son las modificaciones que afectan a los entornos en los que el sistema opera, por ejemplo, cambios de
configuraciéon del hardware, software de base, gestores de base de datos, comunicaciones, etc. Incluye, entre
otros:

o Cambios en el entorno de los datos o su procesamiento

Cambios en la plataforma o arquitectura tecnolégica

o Moadificacién de procedimientos existentes que no implican nuevas funcionalidades (p.ej. cambios en las
herramientas de control de versiones, traspasos entre entornos, etc.)

o Exportaciones e importaciones de datos dedicados a la integracién con otras aplicaciones del entorno,
para mantenimiento de integridad de la informacion

o Integracién con otros aplicativos a nivel de plataforma tecnolégica (p.ej.: integracién con elementos
horizontales de seguridad, monitorizacién, etc.)

o La parametrizacién de aplicaciones

@)

En base al esfuerzo requerido para su resolucion, ambas tipologias de mantenimiento se han dividido en dos
niveles:

o Mantenimiento Evolutivo / Adaptativo a pequefia escala

Son actividades relacionadas con el desarrollo evolutivo o adaptativo, cuyo tamafio y complejidad no son
excesivos. Se estima un esfuerzo menor a 50 horas.

o Mantenimiento Evolutivo / Adaptativo a gran escala

Corresponderan a actuaciones de tamafio y complejidad mas significativas, en concreto, aquellas cuyo
esfuerzo sobrepase el limite establecido para el mantenimiento evolutivo o adaptativo a pequefia escala.

En los casos en que sea necesario y bajo demanda, se solicitard a la empresa proveedora que colabore con el
grupo de asistencia técnica de EJIE, S.A para la elaboracion del andlisis funcional. El tratamiento de los esfuerzos
destinados a dichas tareas de andlisis sera el mismo que en cualquier otra de las tareas asociada a los
mantenimientos evolutivos o adaptativos mencionados con anterioridad

NUEVOS DESARROLLOS

Excepcionalmente, puede surgir la necesidad del desarrollo de un nuevo aplicativo de tamafio reducido para dar
cobertura a las necesidades del Departamento o Entidad correspondiente, siempre en el ambito del area
funcional correspondiente y descrita para cada Lote en el anexo correspondiente. La realizacion de nuevos
desarrollos tendra el mismo tratamiento que los desarrollos evolutivos con caracter general. Ahora bien, siempre
considerando las particularidades del desarrollo e implantacion de un nuevo sistema de informacién en cuanto a
los entregables a proporcionar y metodologia asociada (Proyectos de disefio y desarrollo de aplicaciones)

Al igual que en el caso de los mantenimientos evolutivos, en los casos en que se estime necesario y bajo
demanda, se solicitard a la empresa adjudicataria que colabore con el grupo de asistencia técnica de EJIE para
la elaboracion del analisis funcional. El tratamiento de los esfuerzos destinados a dichas tareas de andlisis sera
el mismo que en cualquier otra de las tareas asociados a los mantenimientos evolutivos mencionados con
anterioridad.

GESTION DEL INVENTARIO, REPOSITORIOS Y DOCUMENTACION
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Dada la naturaleza y caracteristicas del servicio objeto del contrato se hace imprescindible contar con un
inventario detallado de las aplicaciones que conforman su alcance. Dicho inventario se obtendra a partir de la
base de datos de gestién de la configuracién (CMDB) de EJIE Con el fin de mantener permanentemente
actualizado dicho sistema, sera responsabilidad de la empresa adjudicataria proveer cuanta informacién se
requiera, mediante los procedimientos que se establezcan para cada caso. No se descarta sin embargo la gestion
de cualquier otro sistema de inventario que complemente la CMDB de EJIE, debiendo asegurar en cualquier
caso que se recoge y dispone de toda aquella informacion que se considere necesaria y suficiente para la gestion
adecuada del servicio.

Cualquier otra herramienta complementaria de inventario deberd, o bien estar implantada/albergada en las
instalaciones de EJIE o bien ser accesible desde sus locales. También en este caso sera responsabilidad de la
empresa adjudicataria mantener permanentemente actualizada dicha informacién.

Ademas del inventario, es imprescindible disponer de todos los artefactos de cada aplicacién, necesarios para la
realizacion de las actividades de mantenimiento encomendadas a la empresa adjudicataria. Entre otros, el codigo
fuente, los contenidos estaticos, los scripts de creacion de base de datos, los ficheros de configuracion, etc. asi
como toda la documentacion y artefactos asociados.

Todos los elementos, a no ser que expresamente se indique lo contrario por el/la responsable del servicio de
EJIE, deberan residir en las infraestructuras de EJIE y, derivado de esto, regirse por sus estandares.

Estos artefactos deberdn ser versionados adecuadamente, pero siempre desde una visibn completa de
aplicacion, es decir, qué conjunto concreto de elementos componen la version “x” de la aplicacion (cédigo fuente,
scripts, estaticos, etc.). Debera establecerse un procedimiento de gestidn de la entrega de la totalidad de los
artefactos mencionados con anterioridad que debera regirse, en un principio, bajo el concepto de “release” o
version de producto, que incluird tanto los artefactos programaticos como la documentaciéon asociada a cada una
de las versiones. Aunque estos aspectos deberan concretarse en el procedimiento de gestion de la entrega a
definir, en un principio la aceptacién de los trabajos se realizara con la entrega completa de release, incluyendo
tanto documentacién como artefactos programaticos.

Para cada Lote en el anexo correspondiente se podran establecer la realizacion de tareas de gestién adicionales
a las aqui especificadas.

La empresa adjudicataria debera mantener actualizado en todo momento el repositorio (sobre la herramienta
homologada en la actualidad, Subversion, Mantis, etc. 0 aquella que se determine en su evolucion futura) de
artefactos de aplicacion. No obstante, como se ha mencionado anteriormente, el conjunto de las herramientas
de soporte para la totalidad de los procesos y entregables asociados, deberan precisarse en las fases iniciales
de la prestacion del servicio y podran ser modificadas a posteriori por el/la responsable del servicio de EJIE, bien
por necesidades propias de cada area funcional o porque estas se evolucionan o sustituyen en el futuro por otras.

Asociado al ciclo de vida del desarrollo software, nuestra metodologia de desarrollo ARINbide, conjuntamente
con el Modelo SQA y PROBAMET ya marcan el conjunto de entregables que deben obtenerse en cada una de
las fases que la componen. También en este aspecto, es fundamental disponer de toda la documentacion
perfectamente actualizada y dentro de la entrega de una versién concreta del producto. El nivel de cumplimiento
de ARINbide asi como el resto de estandares y metodologias a utilizar mencionados con anterioridad para cada
uno de los trabajos a prestar serd definido en las fases iniciales de la prestacion del servicio y podran ser
modificadas a posteriori por el/la responsable del servicio de EJIE.

Se subraya también la necesidad de generar la documentacion y elementos adicionales fijados por el servicio de
gestién del cambio de EJIE para cada implantacion:

Documentacioén requerida por el proceso de Gestién del Cambio (Plantillas, Documentos, etc.)
Instrucciones implantacion

Carga de codigo en las zonas de traspaso

Proceso de compilacion y despliegue

Calculo de volumetria de datos

Plantillas de pruebas de capacidad y rendimiento
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e Otros documentos segun la tipologia y caracteristicas de la aplicacién (seguridad, Proteccién de Datos
RGPD, plan de continuidad de negocio, configuracion de recursos en XLNetS, etc.)

e Todos aquellos que, en la evolucion de las definiciones de las necesidades de los procesos de Gestién
de cambios, despliegues, configuracion, continuidad, monitorizacion, etc. fueran necesarios

Como en el resto de los casos, la documentacion asociada sera un artefacto mas asociado a una version del
aplicativo cuya entrega debera seguir el mecanismo de gestion de entregas que se determine.

La empresa adjudicataria debera mantener actualizado en todo momento el repositorio de documentacion
asociada a cada aplicacion.

El incumplimiento sobre la obligaciéon del mantenimiento y actualizacion del inventario, del repositorio y de la
documentacién generara la no aceptacién del trabajo.

GESTION DE LA CALIDAD (DEL PRODUCTO) Y PRUEBAS

e Mantenimiento Perfectivo. Su objetivo principal es tratar de refinar y mejorar la calidad de las
aplicaciones en todos sus aspectos, ya no solo del software sino también del resto de sus entregables
(documentacion).

Aunqgue este grupo de actividades (calidad y pruebas) tomaran como referencia la tipologia de mantenimiento
perfectivo, su alcance real sin embargo se extiende directamente a los mantenimientos correctivo, evolutivo y
adaptativo.

Por lo tanto, con objeto de mejorar progresivamente la calidad de las aplicaciones incluidas en el ambito del
presente pliego de condiciones técnicas, y siguiendo el modelo estandar de aseguramiento de la calidad del
producto de GV-EJIE, se incluye en esta linea de trabajo las actividades derivadas de la ejecucion de un Plan de
Aseguramiento de la Calidad (PSQA) cuyo alcance esta contemplado en las fases descritas en el apartado de
“Fases del servicio” del presente documento.

Estas actividades deberan realizarse haciendo uso del conjunto de herramientas homologadas en el entorno de
GV-EJIE para tal fin. El nivel de utilizacién de dichas herramientas se determinaré en las fases iniciales de la
prestacion del servicio y podran ser modificadas a posteriori por el/la responsable del servicio de EJIE

Los defectos y no conformidades detectados durante la ejecucién del plan de aseguramiento de la calidad
deberan subsanarse con la generacién de solicitudes de trabajo del tipo “mantenimiento correctivo”.

Cada nueva aplicacién que con posterioridad al arranque del proyecto se incorpore en el alcance del servicio de
mantenimiento objeto del contrato, debera ser incluida en el plan de aseguramiento de la calidad del producto en
los mismos términos y condiciones que las originalmente detalladas en el pliego de condiciones técnicas.

Por cada trabajo que se lleve a cabo sobre las aplicaciones, consecuencia de las peticiones de mantenimiento
demandadas, debera garantizar que el sistema actualizado mantiene los mismos niveles de calidad (o superiores,
pero nunca inferiores), previos a la actuacion. Utilizando como referencia el modelo estadndar de aseguramiento
de la calidad del producto de GV-EJIE, y por tanto de la metodologia de pruebas, se recalcularan al menos:

¢ Losindicadores estandar de calidad (de cddigo estético, y de rendimiento)
e Los resultados de las pruebas:
o Unitarias. Para evitar la introduccion de un nuevo defecto al intentar reparar el inicialmente
detectado, se relanzaran todas las definidas.
o De integracién. Se ejecutaran solo para las que afecten a los médulos reparados, y a todos
aquellos que dependan directa o indirectamente de estos.
o De sistema. Se ejecutaran solo para las que afecten a los moédulos reparados, y a todos
aguellos que dependan directa o indirectamente de estos.
o De regresion. Como en el caso de las pruebas unitarias, se relanzaran todas las definidas.
e Controles de calidad (SQA) para los entregables (documentacién) que se hayan visto afectados.
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Dentro de las fases iniciales de la prestacion del servicio se concretaran los aspectos anteriores en un Plan de
Aseguramiento de la Calidad a presentar por la empresa adjudicataria. Dicho plan sera un documento vivo y
podra ser modificado a posteriori por el/la responsable del servicio de EJIE.

Un decremento en los niveles de calidad calculados supondra la no aceptacion del trabajo por parte de EJIE,
siendo responsabilidad de la empresa adjudicataria realizar las acciones y tareas que sean necesarias para
restablecer al menos los mismos niveles de calidad previos a la actuacion.

La aplicacion de este plan de aseguramiento de la calidad tendra como objetivo la reduccién progresiva de las
actuaciones de mantenimiento correctivo.

GESTION Y ADMINISTRACION DEL SERVICIO

Se incluyen en esta linea de trabajo las actividades relativas a la gestién y seguimiento del propio servicio de
mantenimiento, cuyos indicadores e informes deben ser reportados al comité de seguimiento para su aprobacién
y control. Se incluyen por lo tanto los informes detallados en el apartado de “Control y seguimiento” del presente
pliego de condiciones técnicas.
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Anexo Lote 3 Mantenimiento de la infraestructura de Platea
Gestion Documental

Alcance

La Administraciéon Publica de la Comunidad Auténoma de Euskadi, en su firme y permanente compromiso de
innovacion y modernizacion administrativa, ha propuesto numerosas iniciativas cuyo objetivo es adaptarse
tecnoldgica y organizativamente a las nuevas formas de relacionarse con la sociedad, teniendo en cuenta la
velocidad de los cambios que se producen en el sector de las TIC.

De esta manera, el Gobierno Vasco se propuso en el Plan de Gobierno de la Xl Legislatura impulsar una
administracion publica mas cercana basada en la eficiencia y la innovacién. A la fecha de finalizacién en 2020
del Plan Estratégico de Gobernanza e Innovacion Publica ejecutado en la legislatura anterior, el avance de
la digitalizacion de los servicios ha avanzado de manera muy importante.

También a finales de la legislatura se ha materializado la normativa que da soporte al nuevo modelo de gestién
TIC del Gobierno Vasco, que establece una estrategia compartida para impulsar la convergencia, la calidad y
la eficiencia en el sector publico de la Comunidad Auténoma de Euskadi, satisfaciendo la demanda de la sociedad
vasca de una Administracién abierta y moderna, caracterizada por su agilidad, eficacia y cercania. Para esta XI|
Legislatura el Gobierno Vasco va a concretar en su Plan Estratégico TIC (PETIC) para el periodo 2021-2024 la
planificacién del desarrollo del nuevo modelo TIC.

En el &mbito de la Transformacion Digital de la Administracion publica vasca se ha seguido apostando por la
Administracion Electrdnica. En los Ultimos afios se ha planteado como objetivo dar un salto cualitativo en la
implantacion y despliegue de la Administracion Electronica. En este ambito, la evolucion de la Plataforma
Comun de Servicios Electrénicos se convierte en fundamental; por un lado para garantizar su disponibilidad,
estabilidad, escalabilidad y rendimiento de la infraestructura tecnoldgica que da soporte a la gestion del
procedimiento administrativo; y por el otro, para evolucionar dicha infraestructura, introduciendo en la misma
mejoras funcionales y tecnoldgicas que permitan adaptar su funcionamiento a la demanda creciente de
servicios digitales por parte de la sociedad.

Durante los ultimos afios se ha continuado con la evolucion de las distintas aplicaciones y médulos que componen
la Plataforma. Adicionalmente, la situacién de crisis sanitaria provocada por la pandemia del covid-19 ha
provocado un aumento muy significativo de uso de los servicios electrénicos, tanto por parte de la ciudadania,
como por parte el personal publico al servicio de la Administracion del Gobierno Vasco. Este aumento se ha
convertido en un factor positivo para acelerar definitivamente el despliegue de los servicios electronicos,
convirtiéndose en el impulso definitivo en la apuesta de servicios digitales de este Gobierno. Como contrapartida,
el aumento de la utilizacién de los servicios electrénicos a través de la sede electrdnica, exponencial en algunas
fases del afio, ha generado situaciones de estrés de los sistemas de informacion que componen la plataforma
de servicios electrénicos, siendo necesario ampliar los recursos la infraestructura tecnoldgica que le da soporte.

Aunque el nivel de digitalizacion de los servicios de la Administracién es muy avanzado en algunos ambitos la
situacion de crisis sanitaria ha puesto de relieve la necesaria evolucién de los sistemas que componen la
Plataforma Comun de los Servicios Electronicos.

Por otro lado, la Comisién Europea ha propuesto un conjunto de medidas para una Transformacién Digital que
redunde en beneficio de todos, permitiendo una sociedad europea impulsada por soluciones digitales que sitian
a las personas en un lugar preferente, tanto en el mundo privado como en los servicios que ofrecen los distintos
niveles de Administracion.

Ademas de todo esto, el Gobierno Vasco ha aprobado el programa programa Euskadi Next 21-26, que es el
programa de inversiones para la recuperacion, la transformacion y la resiliencia de Euskadi que el Gobierno
Vasco, en coordinacion con las tres Diputaciones Forales y los Ayuntamientos de las tres capitales vascas que
se ha trasladado al Gobierno de Espafia para ser incluido en el Plan de Recuperacion, Transformacion y
Resiliencia (PRTR) para optar a los Fondos Next Generation.

En ese programa, se plantea incluso aumentar los recursos para conseguir impulsar mas aun la Transformacion
Digital permitiendo el despliegue de un puesto de trabajo 100 % digital en la Administracion apostando por la
Administracién Electrénica y la interoperabilidad, asi como renovando los servicios de forma que se simplifique
la relacion ciudadana con la Administracién del Gobierno Vasco universalizando el acceso a los mismos por
cualquier persona fisica o juridica y en cualquier dispositivo.
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En este ambito el Gobierno Vasco encomienda a EJIE los servicios de soporte y mantenimiento basicos para
asegurar el correcto mantenimiento y evolucion de las Plataformas tecnolégicas para la ejecucién de los
proyectos previstos en el &mbito de la transformacién digital en general y la Administracion Electréonica en
particular.

Dentro de dichos servicios de mantenimiento encomendados a EJIE se encuentran los relacionados con la
infraestructura tecnolégica comun para la gestion documental (PLATEA Gestion Documental —dokusi
(Dokumentu Kudeaketa Sistema Integrala). Ademas, en el ambito de la Gestién Documental y formando parte
del sistema integral de gestion documental del Gobierno Vasco, de acuerdo con el Modelo de Gestion
Documental aprobado, se encuentra el AKS / SGA (Sistema de Gestidon de Archivo del Gobierno Vasco),
cuyas labores de mantenimiento también son encomendados a EJIE.

Para poder realizar las actividades de mantenimiento de la infraestructura de dokusi, EJIE requiere de la
contratacién de servicios de mantenimiento y desarrollo, aunque siempre sujeto a la decisién, control y
seguimiento de recursos propios.

En el mantenimiento de la infraestructura PLATEA, se contempla el desarrollo de nuevas funcionalidades o
evolucidn de las existentes. Se incluyen en este ambito también las actuaciones que se aborden con cargo los
fondos del Plan de Recuperaciéon, Transformacién y Resiliencia. Dichas actuaciones estan incluidas en el
programa de inversion 3 del componente 11: Transformacién Digital y modernizacién del Ministerio de
Politica Territorial y Funcién Puablica y de las Administraciones de las Comunidades Auténomas y
Entidades Locales.

El programa cuenta con 5 lineas estratégicas, y la Plataforma PLATEA esté relacionado con las 3 primeras

1. Administracidn orientada a la ciudadania, para modernizar los servicios publicos, favoreciendo la
usabilidad, utilidad, calidad, accesibilidad, movilidad de los servicios publicos digitales y la modernizacion
y capacitacion.

2. Operaciones inteligentes, que est4 enfocada a mejorar la calidad, cantidad y eficiencia de los servicios
y procesos de gestion y tramitacion de las administraciones publicas, a través del uso de tecnologias de
automatizacion inteligente.

3. Gobierno del dato, tiene como objetivo democratizar el acceso a los datos, permitiendo el libre acceso
a la informacién y su replicabilidad.

Platea es la plataforma tecnoldgica que da soporte a la tramitacion electrénica de los procedimientos
administrativos de TODOS los Departamentos del Gobierno Vasco, asi como de TODO el sector publico
perteneciente al mismo en su ejercicio de potestades administrativas.

Dentro de Platea, dokusi (Platea Gestion Documental) es el sistema de informacién que da soporte a la gestion
de todos los documentos de los expedientes en él depositados, y también de aquellos que no forman parte de
expedientes pero que deben gestionarse atendiendo a las mismas necesidades de seguridad, autenticidad,
integridad, conservacion, disponibilidad y confidencialidad.

Dokusi es un sistema esencial para dar soporte a la gestion electronica de los expedientes de todas las familias
de procedimientos definidos en el Modelo Béasico de Tramitacion del Gobierno Vasco, cumpliendo con los
preceptos legales establecidos en las leyes 39/2015 de Procedimiento Administrativo y 40/2015 de Régimen
Juridico del Sector publico.

Las aplicaciones de dokusi objeto de mantenimiento estan interrelacionadas entre si y forman parte de un
sistema integral para todo el sector publico del Gobierno Vasco, por lo que los servicios objeto de contratacion
deben de realizarse con un planteamiento global de las mismas, teniendo todas ellas requisitos y caracteristicas
comunes.

La informacion detallada de las infraestructuras estéa recogida en el Documento de estandares tecnoldgicos
publicado por la Direccion de Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion del Gobierno Vasco del
Departamento de Gobernanza Publica y Autogobierno del Gobierno Vasco. Dicha informacion puede ser
obtenida en la URL www.euskadi.eus/informatika.

No obstante, a continuacion, se describe brevemente el propésito general de la infraestructura de Platea Gestién
Documental cuyo mantenimiento y evolucion es objeto de contratacion de este pliego de condiciones técnicas.
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Sistema integral de Gestion Documental

PLATEA se constituye como la infraestructura tecnologica de base para la e-Administracion del Gobierno Vasco,
de obligado uso en los desarrollos de aplicaciones relacionadas con la mecanizacién de procedimientos de
tramitacion de expedientes.

La plataforma consta de los siguientes componentes elementales:

e La infraestructura de integracion, que simplifica y estandariza los modelos de intercambio de datos y
de procesos entre aplicativos departamentales o incluso de otras entidades, proporcionando para ello
las herramientas y sistemas necesarios para su implementacion en base a una plataforma tecnoldgica
unificada y compartida.

e Las herramientas de gestién de contenidos, portales y ejes de catalogacion, que dan soporte al
Modelo de Presencia de la Administracién Publica de la Comunidad Auténoma de Euskadi en Internet,
asi como a las herramientas de colaboracién y transparencia del Gobierno Vasco.

e Los sistemas de infraestructura de tramitacién electronica, que permiten ofrecer a la ciudadania
una vision homogénea de los procesos de tramitacidn telematica gestionados por cualquier
Departamento u organismo del Gobierno Vasco, facilitando al empleado publico las herramientas
basicas y Unicas de gestion de tareas de tramitacién, que definen y establecen los flujos de tramitacion
adscritos al modelo basico de tramitacién, y aportan las soluciones técnicas necesarias para garantizar
el cumplimiento de las normativas y procedimientos legales vigentes en materia de tramitacion.

e Los sistemas de infraestructura de gestién documental, que proporcionan los mecanismos
necesarios para desplegar una gestion documental corporativa en los procesos de negocio que lo
precisen y, asimismo, establecen unas normativas y procedimientos para su correcta utilizacién.

Cumpliendo con el Modelo de Administracion Electronica del Gobierno Vasco, PLATEA Gestion Documental
establece un modelo de gestion y proporciona unainfraestructura paralagestion documental corporativa.
Es decir, no sélo es la plataforma sino también el modelo de gestion documental del que se ha dotado el Gobierno
Vasco.

Siguiendo las directrices de dicho Modelo de Gestibn Documental, el Gobierno Vasco dispone de un Sistema
Integral de Gestion Documental, denominado dokusi — dokumentu kudeaketa sistema integrala.

Beneficios

El principal objetivo de dokusi es garantizar a todos sus usuarios la preservacion de la autenticidad, integridad,
conservacion, disponibilidad y confidencialidad de los documentos electrénicos en él depositados.

Asi mismo, dokusi garantiza a sus usuarios el cumplimiento continuado de la normativa aplicable
(adaptandose en todo momento a los nuevos requerimientos que puedan surgir) tanto en lo referente a la
administracion electrénica como a la gestién de documentos electrénicos.

Alcance y Ambito de actuacion

El ambito de actuacion de dokusi es la Administracion de la Comunidad Auténoma de Euskadi y sus organismos
auténomos, constituyendo el Archivo Electrénico Unico de esta administracion, de acuerdo a lo establecido en
la Ley 39 /2015, pero con un alcance si cabe mayor a lo en ella establecido.

La Politica de Gestién de Documentos Electrénicos del sector publico de la Comunidad Autbnoma de Euskadi
establece en este sentido:

Se incorporaran al archivo electrénico Unico (dokusi) todos los documentos electrénicos
generados en actuaciones administrativas, asi como los incorporados a los expedientes
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de procedimientos administrativos, incluyendo las respuestas recibidas mediante
consulta de datos de otras administraciones y todas las copias auténticas electrénicas.

Tipologia de documentacion

En cuanto a la tipologia de documentacion que puede gestionarse con dokusi, la siguiente figura muestra un
resumen de la misma:

PROCEDIMIENTO SERIE DE TIPOLOGIA ¢{DEBE ARCHIVARSE ARCHIVO DIGITAL
ADMINISTRATIVO DOCUMENTAL DOCUMENTAL EN AKS/ISGA?
Si Si (Administrativa) Si Si Si
No Si (Administrativa) Si Si Si
No Si (No Si No Si
administratriva)
No No No No No

Dokusi permite gestionar tanto documentacion asociada a procedimientos administrativos como documentacion
que no lo esté y tanto si debe archivarse como si no. En cualquier caso, y con el objetivo necesario de mantener
una clasificacion documental apropiada, todo documento que desee gestionarse desde dokusi debera estar
calificado por medio de la asignacion de una serie y un tipo documental.

Contexto legal y normativo

Las principales normas que se tienen en cuenta en el &mbito de Platea Gestion Documental - dokusi son:
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Ley 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento Administrativo Comun de las Administraciones
Puablicas.

Ley 40/2015, de 1 de octubre, de Régimen Juridico del Sector Publico.

Real Decreto 203/2021, de 30 de marzo, por el que se aprueba el Reglamento de actuacion y
funcionamiento del sector piblico por medios electrénicos.

Reglamento (UE) 2016/679 del Parlamento Europeo y del Consejo, de 27 de abril de 2016, relativo a la
proteccidn de las personas fisicas en lo que respecta al tratamiento de datos personales y a la
libre circulacién de estos datos y por el que se deroga la Directiva 95/46/CE (Reglamento general de
proteccion de datos)

Ley Organica 3/2018, de 5 de diciembre, de Proteccion de Datos Personales y garantia de los derechos
digitales

REGLAMENTO (UE) 910/2014 del Parlamento Europeo y del Consejo de 23 de julio de 2014 relativo a
la identificacién electrénicay los servicios de confianza para las transacciones electrénicas en el
mercado interior y por la que se deroga la Directiva 1999/93/CE, publicado en el DOUE el 28 de agosto
de 2014.

Ley 6/2020, de 11 de noviembre, reguladora de determinados aspectos de los servicios electrénicos de
confianza

DECRETO 174/2003 Organizacion y funcionamiento del Sistema de Archivo de la Administracion
Publica de la Comunidad Auténoma de Euskadi.

Modelo de Gestion Documental del Gobierno Vasco 2.0

Decreto 108/2004, de 8 de junio, del Modelo de Presencia en Internet de la Administracion Publica de
la Comunidad Autbnoma de Euskadi.

DECRETO 72/2008, de 29 de abril, de creacidn, organizacién, y funcionamiento de los registros de
la Administracion General de la Comunidad Auténoma de Euskadi y sus Organismos Auténomos.

Real Decreto 3/2010, de 8 de enero, por el que se regula el Esquema Nacional de Seguridad en el
ambito de la Administracion Electrénica.

Real Decreto 4/2010, de 8 de enero, por el que se regula el Esquema Nacional de Interoperabilidad
en el ambito de la Administracion Electronica.

DECRETO 21/2012, de 21 de febrero, de Administracién Electrénica del Departamento de Justicia y
Administracién Publica y las modificaciones realizadas en el DECRETO 55/2020, de 21 de abril, de
segunda modificacion del Decreto de Administracion Electrénica.
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e ORDEN de 27 de septiembre de 2016, del Consejero de Administracion Pablica y Justicia y del Consejero
de Hacienda y Finanzas, por la que se aprueba la politica de gestion de documentos electrénicos
del sector publico de la Comunidad Auténoma de Euskadi.Contexto legal y normativo

Componentes de la infraestructura

La infraestructura de Gestibn documental de dokusi es parte de Platea (Plataforma Tecnolégica para la
Administracion Electronica).

PLATEA

INFRAESTRUCTURA
GESTION
DOCUMENTAL

INFRAESTRUCTURA
DE
TRAMITACION
TELEMATICA

INFRAESTRUCTURA
DE
INTEGRACION

INFRAESTRUCTURA
DE PRESENCIAEN
INTERNET

Dokusi se compone de:

e Modelo de Gestién Documental del Gobierno Vasco.

Es una propuesta de sistematizacion de la Gestién documental corporativa del Gobierno Vasco. Describe y
concreta las funciones, procesos y roles en materia de Gestion Documental con el objetivo final de contribuir a la
eficacia organizativa.

e Politicas y Metodologias.

Definen el funcionamiento y uso de dokusi en aspectos concretos de sus funciones:

Politica de Gestién de Documentos Electrénicos

Guia de uso del Archivo Digital

Metodologia de Despliegue del SGA.

Metodologia de digitalizacién de documentos

Formatos estandarizados de documentos electrénicos

Politicas y mecanismos de conservacién de documentos electrénicos a largo plazo

e Infraestructura de gestién documental.

Es el componente informético de dokusi. Formado a su vez por:

e Archivo Digital
e Sistema de Gestion de Archivo (SGA)

Contratacion de servicios de Mantenimiento y evolucion de Aplicaciones. 721177
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Modelo de Gestién Documental (MGD)

El Modelo de Gestion Documental (MGD) es un esquema tedrico que facilita la comprension y la implantacion
homogénea de la Gestién Documental corporativa del Gobierno Vasco. Es una propuesta de sistematizacién que
describe y concreta las funciones, procesos y roles en materia de Gestibn Documental con el objetivo final de
contribuir a la eficacia organizativa. Este MGD también contempla las técnicas y procedimientos de la
Archivistica, ya implantados en el Gobierno Vasco, y esti en linea con las estrategias definidas de
modernizacién y administracion electronica. EIl MGD contempla todo el ciclo de vida de los documentos, desde
que se crean e ingresan hasta que se conservan de manera permanente o se eliminan.

Politicas y Metodologias

Dentro de dokusi se han definido una serie de politicas y metodologias para la gestion documental, que se
describen a continuacion.

Politica de Gestién de Documentos Electrénicos

Segun la ORDEN de 27 de septiembre de 2016, del Consejero de Administracién Publica y Justicia y del
Consejero de Hacienda y Finanzas, publicada el 10 de octubre de 2016 en el BOPV, se aprueba la Politica de
Gestion de Documentos Electronicos del sector publico de la Comunidad Auténoma de Euskadi que incluye las
directrices para la asignacién de responsabilidades y la definicion de los programas, procesos y controles de
gestion de documentos y administracion de los repositorios electrénicos.

La presente politica de gestion de documentos electronicos (PGDE):

1. Tiene por objeto establecer el conjunto de criterios a aplicar en relacion con la gestién de los documentos
y expedientes electronicos producidos o custodiados por las entidades integrantes del sector publico de
la Comunidad Autébnoma de Euskadi, garantizando su autenticidad, fiabilidad y disponibilidad.

2. Tiene por finalidad garantizar la disponibilidad e integridad de los metadatos necesarios para asegurar
la gestiodn, recuperacion y conservacion de los documentos y expedientes electronicos en el ambito del
sector publico de la Comunidad Auténoma de Euskadi.

3. Seintegra en el marco general de gestion de documentos de sector publico de la Comunidad Auténoma
de Euskadi, con independencia de su soporte material, y con la Politica de Seguridad y, en especial, con
el Manual de Seguridad para el mantenimiento de la seguridad de la informacion de la Administracion
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General de la Comunidad Auténoma del Pais Vasco y sus Organismos Auténomos en el entorno de las
aplicaciones informaticas que sirven de soporte a la tramitacién telematica.

Guia de Uso del Archivo Digital

La Guia de uso del Archivo digital es el abecé (ABC) de la Gestion documental del Gobierno Vasco. Es un
documento integrador y exhaustivo que describe el funcionamiento y caracteristicas técnicas del Archivo Digital,
asi como las actividades para su integracién con otros sistemas de informacion. Se estructura en los tres
contenidos:

e Funcional. Guia de Uso — Archivo Digital Abc
e Técnico. Guia de Uso — Archivo Digital aBc
e Guia de Integracién. Guia de Uso — Archivo Digital abC

Metodologia de Despliegue del AKS/SGA (MEDESGA)

Guia para desplegar el Sistema Informético de Gestion de Archivo (AKS/SGA) en los Departamentos del
Gobierno Vasco y sus Organismos Autonomos

Metodologia de Digitalizacion de Documentos
Elaborada con los siguientes objetivos:

e Unificar y estandarizar los procesos de digitalizacion del Gobierno Vasco
e Fomentar el uso de la digitalizacion para impulsar la Administracion Digital
e Facilitar la integracién con el Archivo Digital

La metodologia de digitalizacién describe fundamentalmente los siguientes elementos:

e Conceptos béasicos sobre digitalizacion de documentos
e Fases del proceso de digitalizacion de documentos
e Un mapa de agentes implicados en la digitalizacion de los documentos

Formatos estandarizados de documentos electrénicos

Determina los formatos de documentos electrénicos que se deben utilizar de acuerdo con el Esquema Nacional
de Interoperabilidad.

Politicas y mecanismos de conservacién de documentos electrénicos a largo plazo. Custodia.

El Gobierno Vasco ha establecido unas politicas y mecanismos de conservacion de documentos electrénicos
con el objetivo de garantizar a largo plazo:

Autenticidad de los documentos electrénicos

Integridad de los documentos electrénicos

Valor probatorio de los documentos electrénicos (Autenticidad + Integridad)
Disponibilidad de los documentos electronicos (Accesibilidad + Legibilidad)
Confidencialidad de los documentos electrénicos

Las politicas definen respecto de la conservacion de documentos electronicos a largo plazo: la relacién con el
Modelo de Gestion Documental del Gobierno Vasco, el liderazgo y participacion, la utilizacion de la firma
electrénica reconocida para garantizar la autenticidad e integridad de los documentos electronicos, el fomento
del uso de formatos avanzados de firma electrdnica, la vinculacion de la conservacion con el ciclo de vida de los
documentos y las herramientas que implementaran los mecanismos de conservacion. Los mecanismos
establecidos, agrupados en tres grupos, son:

1. Adquisicion de documentos electronicos
e Establecer los calendarios de conservacion
e Transferencia de los documentos electronicos al Archivo general
e Gestion del ciclo de vida de la firma electronica
e Gestion de la obsolescencia de los formatos de documentos electrénicos
2. Conservacion de documentos electrénicos: Abarca mecanismos preventivos, de control, de
mantenimiento y de restauracién
3. Acceso a documentos electrénicos
e Control de acceso
e Registros de accesos (Reglamento de proteccién de datos)
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e Disponibilidad

En definitiva, custodia de la documentacién electrénica y preservacion de su valor probatorio y evidencial.

Infraestructura de Gestién Documental

La Infraestructura de la Gestion Documental esta formada por dos grandes sistemas:
e Archivo Digital.
e Sistema de Gestion de Archivo (AKS/SGA).

Archivo Digital

El Archivo Digital es un sistema de gestion de documentos electrénicos y sus metadatos, con orientacion
archivistica, y gestionables mediante unos servicios web. El Archivo digital dara servicio a todos los Sistemas de
Informacién del Gobierno Vasco que requieran funcionalidades de Gestion Documental, tanto si estos sistemas
derivan de la tramitacién como de otros procesos de gestion que no estén originados en un procedimiento
administrativo.

. Sistemas Sistema

Registro N g R o
E/S » Gestion » Gestion
Expedientes | [ Archivo

Otros
Sistemas de
Informacion

ARCHIVO
DIGITAL

Para asegurar la correcta organizacion del Archivo Digital, los documentos tendran que cumplir unos requisitos
previos: tipificacion documental, asignacién a una serie documental o clasificacion...

Las principales caracteristicas del Archivo Digital son:

Repositorio Comun de documentos electrénicos

Servicios Documentales (almacenamiento, busquedas, trasformacion de formato...)
Conservacion y custodia de Documentos

Control de Acceso a Documentos (XLNetS, ACL’s)

Cumplimiento de Reglamento de Proteccion de datos

Gestion de Registro de Accesos

Gestor Documental con todas las potencialidades de un ECM «Enterprise Content Management»
Independencia de la Plataforma ECM

Arquitectura SOA

Almacenamiento de documentos encriptados

Requisitos de Seguridad. Autenticidad, Integridad, Disponibilidad, Confidencialidad y Conservacién, de
acuerdo con la normativa vigente.

El Archivo Digital proporciona a sus usuarios una serie de servicios documentales a través del denominado
Framework de Servicios Documentales.

Contratacion de servicios de Mantenimiento y evolucion de Aplicaciones.
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El «<Framework» de Servicios Documentales (FSD) es un conjunto de servicios mediante los cuales se puede
utilizar las funcionalidades documentales que el Archivo Digital ofrece a todos los Sistemas de Informacion.

Métodos de integracion con el Archivo Digital.

Los Sistemas de Informacion del Gobierno Vasco disponen de siete métodos de integracién con el Archivo Digital,
que se muestran en la figura siguiente:

1.

Contratacion de servicios de Mantenimiento y evolucién de Aplicaciones.

Directamente utilizando los Servicios Web expuestos por Framework de Servicios Documentales (FSD).
Esta forma de integracion puede ser utilizada por cualquier sistema de informacién que quiera utilizar el
Archivo Digital. (ver figura, flechas de color verde (1)).

Indirectamente utilizando Servicios Web expuestos por sistemas que ya estan integrados con el Archivo
Digital. Esta forma de integracién es utilizada por todas las aplicaciones que utilizan los servicios de la
plataforma Platea y los servicios del Sistema de Gestién de Archivo (AKS/SGA). (ver figura, flechas de
color amarillo (2)).

Mediante conectores a Documentum. Esta forma de integracién es utilizada por sistemas como SAP y
Sharepoint, ya que Documentum ofrece conectores para ciertos productos comerciales. (ver figura,
flechas de color azul (3)).

Mediante el API del Archivo Digital en back-end. Esta forma de integracion sera utilizada por las
aplicaciones batch como, por ejemplo, el proceso de importacién masiva de documentos electrénicos en
el Archivo Digital y el proceso de ingreso de expedientes en el AKS/SGA desde los Sistemas de Gestion
de Expedientes. (ver figura, flecha color naranja (4)).

Mediante el proceso batch de «Importacion Masiva» del Archivo Digital. Esta forma de integracion sera
utilizada por las aplicaciones que deseen cargar un conjunto de documentos al Archivo Digital, por
ejemplo, para la migracion de sus documentos (ver figura, flecha color granate (5)).

Mediante el proceso de batch «Ingreso automatico de expedientes» del AKS/SGA. Esta forma de
integracion serd utilizada por las aplicaciones que deseen cargar un conjunto de expedientes, con sus
documentos, al Sistema de Gestion de Archivo AKS/SGA, por ejemplo, para la migracion de sus
expedientes ya cerrados (ver figura, flecha color morado (6)).

Mediante Interfaces gréaficos. Esta forma de integracion serd utilizada por las interfaces gréaficas que
presenta el Archivo Digital y el AKS/SGA (ver figura, flecha color negro (7)).
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Mediante la integracion con el Archivo Digital, todos los Sistemas de Informacién del Gobierno Vasco que
implementan la l6gica de negocio, utilizaran unos servicios documentales ya desarrollados para el ambito
corporativo.

INFORMACION

‘ Légica de negocio ‘

Archivo
digital

Base de datos

Dentro de los servicios del FSD, mas de 230, los mas destacados son:

Contratacion de servicios de Mantenimiento y evolucion de Aplicaciones.

Casi un centenar de servicios de acceso (relacionados con el almacenamiento de documentos) y
Servicios de contextualizacion (relacionados con el ciclo de vida).

Servicios de Busqueda por contenido y documentos ENI

Casi un centenar Servicios de Procedimientos, series y tipos documentales. (Obtener familias, tipos
documentales, procedimientos/servicios, etc.)

Servicios para la integracion con SAP (EIZU y EIKA)

Servicios de administracién y uso interno (mantenimiento de sedes, etc.)

Servicios para el dossier del ciudadano (internos)

Servicios de estadisticas

Servicios de auditorias

Servicios para uso especifico solicitados por los departamentos

Servicio para la generacion de los cédigos QR tanto de los localizadores como de las solicitudes
Servicios para la distribucion de los documentos electrénicos que acompafian a los asientos registrales
(CDAR)

Servicios para el Archivo General, cuadro de clasificacion, expedientes del AKS/SGA, etc.

Servicio para el Sistema de Referencias de documentos de la Administracion del Gobierno Vasco.

771177
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La relacion entre el Archivo Digital y los Sistemas de Informacion se realizara a través de los identificadores
Unicos (OIDs), que el Archivo Digital asigna a los documentos en el momento de su ingreso.

El Archivo Digital dispone de un conjunto de contextos —situacién en la que se encuentra un documento en un
determinado momento— para organizar la documentacién que almacena. Los contextos son los siguientes:

Registro: el documento ha sido registrado en el Registro de Entrada/Salida
Tramitacion: el documento esta siendo gestionado por una aplicacion
Archivo: el documento ha sido archivado en el Sistema de Gestién de Archivo

Sistema de Gestién de Archivo (AKS/SGA)

Es el sistema que gestiona la conservacion y el acceso a la informacion a lo largo del tiempo. EI AKS/SGA
automatiza los procesos definidos en el Reglamento del sistema de archivo de la Administracion General e
Institucional de la Comunidad Auténoma de Euskadi.

Las funcionalidades principales del AKS/SGA son:

Registro y descripcion de elementos de diferentes niveles (fondo, subfondo, seccién, subseccion, serie,
expedientes, documento, unidad de instalacion)

Consulta de informacién por criterios multiples incluida la busqueda por contenido de los documentos
que componen el expediente

Gestidn de cuadros de clasificacion de fondos, asi como la de los calendarios de conservacion.

Gestion de estructuras organizativas productoras, incluidas las histéricas.

Transferencia de documentacién entre los distintos niveles de archivo del sistema

Control y gestion de Préstamos, consultas y reproducciones.

Control y gestion de espacios de archivo.

Gestion de expurgo realizado en cumplimiento de los calendarios de conservacién definidos.

Gestion del proceso de sustitucién de documentos en papel por copia electrénica auténtica para la
documentacion a su cargo.

Ingreso automatico de expedientes cerrados y documentos desde los sistemas de informacion
departamentales.

Integracién con el depésito automatizado de Gamarra en el que se guardan las unidades de instalacion
con los expedientes que se transfieren al Archivo General.

Integracién con el sistema de gestion de la Comisién de Valoracién, Seleccién y Acceso a la
Documentacion de la Administracion Publica de la Comunidad Auténoma de Euskadi (COVASAD), una
aplicacion de disefio propio.

Integracién con el sistema de informacion de Ficheros Maestros que es quien controla el archivo
electrénico Unico.

Registro y control de usuarios externos del sistema de archivo.

Version OPAC de la aplicaciéon que muestra el cuadro de clasificacion con sus modificaciones en tiempo
real, la evolucién de las estructuras organicas de la Administracion Auténoma y los registros y
documentos de mas de 50 afios y los que aun no cumpliendo ese plazo son de consulta libre.

El Sistema de Gestion de Archivo dispone de un «Framework» de Servicios de Archivo (FSA), compuesto por
cuatro servicios:

1
2.
3.
4

Contratacion de servicios de Mantenimiento y evolucion de Aplicaciones.
Pliego de condiciones técnicas

Consulta del Cuadro de Clasificacion

Consulta de Expedientes

Consulta de la ficha completa de un determinado expediente

Consulta de cada uno de los documentos electrénicos que componen un expediente
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Forma parte del SGA el sistema de informacién que da soporte a la Politica de Gestion de Documentos
Electrénicos de la Comunidad Auténoma de Euskadi aprobada por orden de 27 de septiembre de 2016, del
Consejero de Administracion Publica y Justicia y del Consejero de Hacienda y Finanzas. El sistema contempla
la creacion, mantenimiento y consulta de las evidencias que se generan en cada uno de los procesos definidos
en la PGDE en los tres entornos de registro, tramitacion y archivo; esto es, durante el ciclo de vida completo de
los documentos.

l

e Proceso automatico
B —_— de Importacion masiva de
| expedientes

Aplicaciones
departamentales

Procesos de Archivo
* Registro,Consulta,Préstamo
* Transferencia, Expurgo

* Cuadro de dasificacion

* Unid.productoras, Valoracion
* Gestion de espacios,...

Fichas de los
expedientes (ISAD)

1
GESTION DE EXPEDIENTES ARCHIVOS DE OFICINA ARCHIVO GENERAL

La politica oficializa los procesos de gestién documental asociados:

1.

Contratacion de servicios de Mantenimiento y evolucion de Aplicaciones.
Pliego de condiciones técnicas

Creacion de documentos: que debera respetar los formatos admitidos en los estandares definidos por
la DTIC. En el caso de que el documento deba ir firmado, la firma electrénica debera ajustarse al
reglamento que regule la politica de firma electrénica y de certificados electrénicos

Registro de documentos: con el fin de marcar la entrada o salida de los documentos en la
Administracion, permitiendo el seguimiento de los mismos en los tramites administrativos.

Captura de documentos: dotando al documento de un identificador en su incorporacién en el archivo
electrénico unico (Dokusi) que garantiza su identificacion. En la captura se establece una relacion entre
el documento, su productor y el contexto en que se originé.

Distribucién de documentos: Todos los documentos electrénicos registrados deben ser distribuidos
telematicamente a las unidades administrativas responsables de su tramitacion.

Clasificacion de documentos: Tanto los documentos aportados por la ciudadania como los generados
por la administracién, seran asignados a los expedientes administrativos que les corresponda,
asociandoseles codigo de procedimiento y de serie documental.
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6. Descripcién de documentos: los documentos deben indicar su tipologia documental y deberan ser
descritos mediante el esquema de metadatos corporativo.

7. Acceso alos documentos: Este acceso se rige por:

o lo dispuesto por la comisién de valoracion de la serie documental a la que pertenece,

o lodispuesto en la LOPDGDD (Ley organica de proteccién de datos personales y garantia de los
derechos digitales) y las directrices del Esquema Nacional de Seguridad, en el caso de
documentos con datos de nivel alto.

o Los requisitos indicados en las normas técnicas del Esquema Nacional de Interoperabilidad
cuando los documentos vayan a ser objeto de intercambio entre administraciones.

8. Calificacion de los documentos: incluye la valoracion, determinacion de plazos de conservacion y
transferencia de los documentos que se establezcan en los calendarios de conservacion.

9. Conservacion de documentos: Dado su valor evidencial y probatorio en las relaciones entre la
ciudadania y la administracion, todos los documentos electrénicos que hayan sido utilizados en las
actuaciones administrativas y que contengan actos administrativos que afecten a derechos o intereses
de los particulares se conservaran en Dokusi.

10. Transferencia de documentos: Los expedientes de los procedimientos administrativos y sus
documentos, una vez hayan concluido su tramitacion, se incorporaran desde los sistemas de gestion de
expedientes al nivel de archivo de oficina del AKS/SGA y, una vez cumplidos los plazos de permanencia
en el archivo de oficina establecidos en los calendarios de conservacion, seran transferidos al archivo
general.

11. Expurgo de documentos: el proceso de eliminacién de documentos una vez se hayan cumplidos los
plazos de permanencia establecidos en los calendarios de conservacion.

12. Copias auténticas electrénicas de documentos que, tendran la misma validez y eficacia juridica que el
documento original en el procedimiento concreto de que se trate.

13. Sustitucién de documentos originales en soporte papel o en otro soporte no electrénico por copias
auténticas electronicas.

Mdédulos de procesamiento masivo

Adicionalmente son objeto de mantenimiento de este contrato los médulos comunes para el procesamiento
masivo — GPM.

Durante el proceso de tramitacién de muchos tipos de expedientes hay momentos en los que las tareas a realizar
son repetitivas, voluminosas, y de poco valor afiadido.

Los denominados MAdulos Comunes para el procesamiento masivo surgen de la necesidad de automatizar
la tramitacion de este tipo de expedientes electrénicos dentro de la Administracion, de manera que aquellas
tareas administrativas que no impliquen un valor afadido del tramitador se puedan realizar de manera
desatendida y masiva. Liberando asi al personal publico, en la medida de lo posible, del coste de realizar estas
tareas y, por lo tanto, otorgando a la tramitacién de expedientes una mayor agilidad.

Por su relacién con la gestiéon documental y al compartir infraestructuras de Platea son objeto del mantenimiento
2 aplicaciones J2EE:

e GPM (Gestor de Procesos Masivos). El GPM es una herramienta horizontal que gestiona la ejecucion
masiva y desatendida de procesos. Ejecuta tareas automaticas que se repiten para distintos expedientes
(como por ejemplo la tarea de cierre de un expediente o la realizacién de una notificacién) o bien para el
mismo expediente (misma notificacion para distintos solicitantes). Ademas de tareas repetitivas, también
puede ejecutar secuencias de tareas (procesos) que se pueden realizar sin intervencion por parte del
usuario final. El uso de este médulo esté relacionado con el MBT Transversal.

e GDN (Gestor de documentos normalizados). EI GDN es una herramienta horizontal y
multidepartamental, ideada principalmente para generar documentos en base a plantillas normalizadas
y que deberan ser modeladas por usuarios responsables en la misma. A través del GDN los usuarios
definen y configuran plantillas que son utilizadas para la generacion automatizada de documentacion a
través de los servicios que se exponen desde este mismo sistema. Aunque las plantillas son el principal
objeto de normalizacién para la produccién administrativa de documentos, también en el GDN se pueden
recoger otro tipo de objetos normalizados (como pudieran ser textos completos normalizados, imagenes
oficiales) que el sistema sirve a otros aplicativos a través de los correspondientes servicios web y que se
podran utilizar para la generacion desatendida de documentos. Este sistema gestiona el ciclo completo
para la generacion automatica de documentos, definicion, disefio de plantillas y generacion del

Contratacion de servicios de Mantenimiento y evolucion de Aplicaciones.
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documento. En la definicién y disefio de plantillas se contempla la gestién de versiones e idiomas.
Ademas, para el disefio de las plantillas se utilizan otros componentes como son: bloques (componentes
de plantillas), variables e imagenes. Este médulo se va a sustituir en los proximos meses por la
plataforma Iberdok de la que dispone EJIE para fines similares.

Ambas aplicaciones proporcionan la solucion a la tramitaciéon masiva integrados con la herramienta Tramitagune
en el ambito de los procesos de generacion y aportacion de documentos al expediente, notificaciones
administrativas, certificaciones electronicas y cierre. Pero también estos mddulos exponen servicios web que
pueden ser invocados desde cualquier aplicacién, que podran utilizar los recursos mencionados ya disponibles
0 nuevos recursos gque se implementen en el futuro.

Registro E/S v Sistema SIR

Al respecto del Registro de Entradas / Salidas, NO es objeto de mantenimiento en este contrato la aplicacion
de Registro de Entradas y Salidas del Gobierno Vasco, basada en el producto Invesicres de la empresa Inetum,
que se conecta con el Sistema de Intercambio Registral (SIR) de la Secretaria General de Administracion
Digital del Ministerio de Asuntos Econémicos y Transformacion Digital.

Pero si es objeto de mantenimiento de este contrato la evolucion del APl de servicios documentales que
interaccionan con SIR y la aplicacion del Libro de Registro, agrupados en las aplicaciones con codigo {Y59}
desplegadas en servidores de las mismas caracteristicas del Archivo Digital, conocidos como API de Servicios
de Registro.

El FSR es un conjunto de servicios que se ofrecen a todos los Sistemas de Informacion, mediante los cuales se
puede utilizar las funcionalidades documentales necesarias en el Archivo Digital y las aplicaciones de gestion de
expedientes en el @mbito de los documentos del Registro de Entradas y Salidas.

Entorno tecnolégico

Se inventaria a continuacién brevemente el entorno tecnolégico y los sistemas de informacion / aplicaciones en
produccién objeto del contrato de mantenimiento y que se han descrito en el apartado anterior.

No obstante, como es légico, durante la prestacion del servicio la lista inicial de sistemas de informacion incluidos
en el ambito del contrato podra verse modificada por diversos motivos, entre otros, por ejemplo:

e Incorporacion de nuevas aplicaciones o de otras ya existentes en la actualidad en el ambito de la
plataforma dokusi, surgida por nuevas necesidades del Gobierno Vasco, en concreto, las de la Direccién
de Atencion a la Ciudadania y Servicios Digitales y las de la Direccidbn de Recursos Generales, del
Departamento de Gobernanza Publica y Autogobierno.

e Incorporacion de nuevas aplicaciones o de otras ya existentes en la actualidad en el ambito de la gestién
documental, en concreto, aquellas aplicaciones y herramientas tecnolégicas que estan dando soporte en
EJIE al almacenamiento y gestion de documentos fuera de expedientes administrativos.

e Las que surjan de los trabajos de migracién o adaptaciones de aplicaciones obsoletas.

A las nuevas aplicaciones que se incorporen a este contrato de mantenimiento se le aplicaran las mismas
condiciones de funcionamiento del servicio requerido y descrito en este pliego.

Todas las aplicaciones han sido desarrolladas o desarrollaran siguiendo los estandares tecnolégicos del
Gobierno Vasco vigentes en cada momento.

Contratacion de servicios de Mantenimiento y evolucion de Aplicaciones.

Pliego de condiciones técnicas 81 /177



EJie

Eusko Jaurlaritzaren Informatika Elkartea
Sociedad Informatica del Gobierno Vasco

N2 DE
SISTEMA DE INFORMACION APLICACIONES CODIGO TECNOLOGIA VERSIONES

dokusi - Archivo Digital T65, X97, X98, Y13, Y49, Y74, Y77 J2EE Weblogic 10.3.6 y Oracle 1.
Framework de servicios documentales 2 T65B, T65E J2EE Weblogic 10.3.6 y Oracle 12c
Verificacion de localizador 1 T65A
Interfaz grafica de ficheros maestros 1 T65G J2EE Weblogic 10.3.6 y Oracle 12c
Interfaz grafica de archivo digital 1 T65H J2EE Weblogic 10.3.6 y Oracle 12c
Procesos masivos 1 T65F J2EE Oracle 12¢
Auditoria - Registros de acceso 1 T65) J2EE Weblogic 10.3.6 y Oracle 12c
Estadisticas de uso 1 T65L J2EE Oracle 12¢
Componente de distribucion de asientos registrales 1 X97 J2EE Weblogic 10.3.6 y Oracle 12c
Dossier del ciudadano 1 X98 J2EE Weblogic 10.3.6 y Oracle 12c
Generacion de QR 1 Y13B J2EE Weblogic 10.3.6y Oracle 12c
Conversion a largo plazo 1 T65M J2EE Oracle 12¢
Restore selectico 1 T65N J2EE Oracle 12¢
Indicadores 1 T650 J2EE Oracle 12¢c
Componente de digitalizacidn segura 1 T65R J2EE Weblogic 10.3.6 y Oracle 12c
Expurgo de documentacion 1 T65S J2EE Oracle 12¢
Monitorizacion dokusi 1 Y49B J2EE Weblogic 10.3.6 y Oracle 12c
Gestor de procesos masivos 1 Y74B J2EE Weblogic 10.3.6 y Oracle 12c
Gestor de documentos normalizados 2 Y77A, Y77B J2EE Weblogic 10.3.6 y Oracle 12c
dokusi - AKS/SGA 5 S54, V48, W71, AB97) J2EE Weblogic 10.3.6 y Oracle 12c
AKS-SGA 2 S54A, S54B J2EE Weblogic 10.3.6 y Oracle 12c
Valoracidn de series de archivo 1 V488 J2EE Weblogic 10.3.6 y Oracle 12c
Bikusi - Archivo de Gamarra 1 W71
Gestidn de auditorias 1 AB97J J2EE Weblogic 10.3.6 y Oracle 12c
Libro de Registro: API de Servicios 1 Y59 J2EE Weblogic 10.3.6y Oracle 12c
SREF - Sistema de referencias 1 AC25A J2EE Tomcat 9.0.37 y Oracle 12¢

A nivel general la arquitectura de los sistemas de informacion se puede representar en las figuras siguientes.

ARCHIVO DIGITAL

Contratacion de servicios de Mantenimiento y evolucion de Aplicaciones.
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Las aplicaciones que componen dokusi, objeto del contrato de mantenimiento, son:

Dokusi — Archivo Digital. El conjunto de aplicaciones comprende:

Contratacion de servicios de Mantenimiento y evolucion de Aplicaciones. 83177
Pliego de condiciones técnicas



= Eusko Jaurlaritzaren Informatika Elkartea
I Sociedad Informatica del Gobierno Vasco

Framework de servicios documentales relacionados con el Registro de E/S del Gobierno Vasco, basado
en la soluciéon comercial Invesicres de la empresa Inetum

Framework de servicios documentales (FSD)

Framework de servicios basicos (FSB)

Interfaces gréaficos de administracion de ficheros maestros y configuracion del Archivo Digital
Aplicacién para la monitorizacion funcional de dokusi

Aplicacion para verificacién de localizador https://www.euskadi.eus/localizador

Procesos batch para la importacién, eliminacién y modificacion masiva en el Archivo Digital
Herramientas de estadisticas

Herramientas de auditoria del Archivo Digital

Dossier del ciudadano

Herramientas de digitalizacion segura

Componentes de distribucion de documentos digitalizados

Integracién FSD con Xplore para blsquedas por texto libre

En total, 25 Aplicaciones con cddigo {T65}, X97, X98, W30, W77, Y13, Y49, Y59, Y77 e Y74, con tecnologias:

Aplicaciones Web J2EE en WebLogic Server 11g (10.3.6) y Base de datos Oracle 12c utilizando
frameworks de desarrollo UDA y Geremua.

Desarrollo para abstraccion del ECM (FSB) desarrollada en J2EE en Oracle WebLogic Server 12c
(12.1.1)

Procesos batch java en Oracle 12c

Las aplicaciones cliente del ECM Documentum utilizan las librerias de DFC (Documentum Foundation
Clases) versién 7.1.

Dokusi — Sistema de Gestion de Archivo AKS-SGA. El conjunto de aplicaciones comprende:

Sistema General de Archivo

Aplicacion de soporte al funcionamiento de la Comision de Valoracién, Seleccién y Acceso a la
Documentacion de la Administracién Publica de la Comunidad Auténoma de Euskadi (COVASAD)
Acceso ciudadano al Archivo (OPAC)

Aplicacion para la interconexion Sistema General de Archivo con el depésito automatizado de Gamarra.
Aplicacién que da soporte al sistema de gestion de evidencias generadas en los procesos definidos en
la politica de gestion de documentos electrénicos.

En total, 8 Aplicaciones con cédigo {S54}, V48, W71, AB97 con tecnologias:

Aplicaciones Web J2EE en WebLogic Server 11g (10.3.6) y Base de datos Oracle RAC 12c utilizando
frameworks de desarrollo UDA.

Procesos batch J2EE en Oracle 10g.

Las aplicaciones cliente del ECM Documentum utilizan las librerias de DFC (Documentum Foundation
Clases) version version 7.1.

Todas las aplicaciones anteriores, objeto del contrato de mantenimiento, utilizan un ECM de Documentum
dedicado a la infraestructura dokusi con las siguientes caracteristicas:

Content Server version 7.1 en servidores Linux-Oracle.

Documentum Administrator version 7.1 desplegado en servidores Weblogic 12¢ (12.1.1)
Content Transformation Services (CTS version 7.1) desplegador en servidores Windows
Services for SAP (S4SAP version 7.0 desplegado en servidores Weblogic 12¢ (12.1.1)

Solucion de busquedas full-text basada el producto Xplore, componente de la suite de Documentum en
servidores Linux

A fecha 31 de diciembre de 2020 el numero de documentos y espacio gestionados en la infraestructura se
visualiza en la figura siguiente:
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N.° Total documentos: 42.424.905
Espacio almacenado: 18,31 TB
Numero de aplicaciones usuarias: 260

Requisitos del servicio

El objeto del presente Lote es la contratacion de los servicios de mantenimiento y evolucion del conjunto de
aplicaciones descritas en el apartado anterior y que conforman la infraestructura de Platea Gestidn

Documental - dokusi.

En general, las actividades asignadas a la empresa adjudicataria deberan ser realizadas en sus propias
dependencias. La empresa adjudicataria debera disponer en sus dependencias las condiciones de ubicacion,
separacion y seguridad necesarias para poder garantizar la confidencialidad en la prestacién de los servicios de
mantenimiento objeto del contrato de acuerdo a las politicas de seguridad y de proteccion de datos de EJIE.

Se describen las tareas a realizar en el &mbito del mantenimiento y evolucién del conjunto de aplicaciones
descritas en el apartado anterior y que conforman la infraestructura de Platea Gestion Documental - dokusi.

Las tareas a realizar en el &mbito del objeto de la contratacién se pueden agrupar en las siguientes lineas de

servicio:
e Gestion y administracion del servicio
e Operacidn de negocio. Atencién a consultas e incidencias y soporte de la infraestructura
e Mantenimiento Correctivo y Evolutivo
[ ]

Gestion de calidad y pruebas

De acuerdo a lo establecido en las condiciones técnicas, para la fase de prestacion de servicio debera

presentarse una propuesta de desglose de horas por linea de trabajo:

Contratacion de servicios de Mantenimiento y evolucion de Aplicaciones.
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Descripcion Perfil Gestion del | Mantenimiento [ Mantenimiento | Soporte a | Total
ANS Basico Evolutivo incidencias | Horas
Horas | % |[Horas |% Horas % Horas | %

Jefe/a Proyecto
Analista Funcional
Analista Programador/a
Programador/a
Programador/a Junior
TOTAL

e (*) Este desglose de horas se considerara como orientativo y serd tenido en consideracion en el momento
de valorar el grado de aproximacién a la planificacion del servicio segun la estimacion 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, al no tratarse de una contratacién de horas de desarrollo.

e (**) Se deberéan ofertar los perfiles indicados en la tabla y no otros.

Gestiéon y administracion del servicio.

Las tareas de este grupo de actividades comprenden fundamentalmente la gestién de recursos que el proveedor
adjudicatario deberé realizar para la ejecucion de los mantenimientos sobre la infraestructura dokusi.

Esta linea de servicio englobara todas las tareas relacionadas con la Direccién del proyecto del proveedor y que
estaran fundamentadas en la supervisién, control y seguimiento del servicio demandado. Podemos destacar las
siguientes tareas:

Supervision y control de los recursos del grupo de trabajo del servicio del proveedor adjudicatario.
Control de costes y esfuerzos. Estimacion y registro del avance del servicio.
Generacion de propuestas para el incremento de la calidad.
Elaboracion de la documentacion necesaria para las labores de seguimiento entre los que se incluiran
los Informes de Control de Servicio (Informes de Progreso).
e Interlocucién con EJIE para
o Comunicacién formal de acuerdo a la organizacién del servicio establecida.
o Presentacion de los aspectos mas destacados de la labor realizada.
o Toma de decisiones que pueden condicionar el desarrollo del proyecto.
Andlisis de desviaciones y situaciones de gravedad dentro de la calidad, plazos y medios empleados.

El adjudicatario debera dar acceso a las herramientas necesarias (las pondré a disposicién a EJIE, sin coste
para EJIE) para que el responsable de EJIE pueda realizar en cualquier momento un control exhaustivo del
servicio contratado en todas sus areas.

Operacion de negocio. Atencién a consultas e incidencias y soporte de la infraestructura

Todas aquellas tareas, algunas normalizadas en base a procedimientos (rutinarias) y otras mas informales, con
un doble objetivo:

1. Que el rendimiento, estabilidad, escalabilidad y disponibilidad de la infraestructura sea correcto.

2. Los servicios proporcionados en el resto de lineas de trabajo definidas (Mantenimiento, Oficina Técnica
y Consultoria) tengan un soporte estable que garantice el correcto funcionamiento de la infraestructura
y la finalizacién adecuada de los proyectos abordados en el Mantenimiento.

De acuerdo al modelo de prestaciéon de servicio descrito en el pliego, en el &mbito del soporte y atencion a
consultas e incidencias, las tareas a realizar seran las siguientes:

e Seguimiento continuo en la herramienta que da soporte al proceso de Gestién de Incidencias en EJIE,
para recepcionar las incidencias actualizando el estado de las mismas.

¢ De acuerdo a la metodologia establecida en los apartados siguientes, registrarlas en la herramienta
Mantis para poder elaborar a partir de ella los informes y obtener los indicadores de control
correspondientes.
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e Priorizar y asignar los resolutores de las incidencias atendiendo a las prioridades que establezca en cada
momento la Direccién de proyecto en EJIE.

e Identificar y estudiar la incidencia, poniéndose en contacto con el usuario si es preciso, solucionando el
problema a la mayor brevedad posible.

e Analizar los cambios requeridos para la solucién del problema y estimar su impacto, de acuerdo a las
tareas establecidas en la linea de trabajo de mantenimiento correctivo.

e Resolver la incidencia, reportando en Mantis las acciones realizadas, la causa de la misma junto con
toda la informacion necesaria de acuerdo a la metodologia establecida.

e Ejecucibn y registro de pruebas de acuerdo al modelo de calidad establecido.

e Mantenimiento y modificando toda la documentacién técnica, funcional y de usuario afectada.

En el ambito del Soporte técnico a usuarios, dada la naturaleza de la infraestructura dokusi, el proveedor
debera colaborar en la prestacion del servicio de soporte y consultoria técnica y funcional a las personas
usuarias de la infraestructura. Para ello, las tareas a realizar seran:

e Registrar en Mantis la peticién o consulta.

e Asignacion de la persona encargada de analizar la peticion.

e Estudio y resolucion de la solicitud, encaminando la misma, si fuera necesario hacia la linea de trabajo
correspondiente.

e Documentacion detallada en Mantis de todas las acciones ejecutadas para resolver la consulta.

¢ Informar al responsable de EJIE y al peticionario de la resolucién de la peticion.

Dada la complejidad de la infraestructura de gestién documental y su relaciéon con el resto de plataformas
horizontales del Gobierno Vasco, en esta linea de servicio de operacion de negocio sera necesario que el
proveedor colabore con el resto de areas de soporte de plataformas de la organizacién, al menos:

Infraestructura de soporte a la tramitacién electrénica, Platea - Tramitagune

Infraestructura de gestién de portales y contenidos de www.euskadi.eus, Platea Web

Area de participacion, transparencia y Gobierno Abierto.

Pasarela de Entidades Financieras

Nodo de intermediacion de las Administraciones Publicas de Euskadi (NISAE)

Plataforma de identificacién y firma electronica de las Administraciones publicas de Euskadi (Izenpe)
Plataforma de Integracion de Sistemas del Gobierno Vasco

Los trabajos para realizar en esta linea se adaptaran en todo momento a los cambios que se aborden en el
proceso de transformacion de lagestion TIC del Gobierno Vasco de acuerdo a lo establecido por el Decreto
36/2020 por el que se regula el Modelo de Gestion de las Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion en
el Sector Publico de la Comunidad Auténoma de Euskadi.

Mantenimiento correctivo y evolutivo

Esta linea de trabajo se divide en:

¢ Mantenimiento correctivo. Todos los sistemas de informacion en produccion tienen una serie de
defectos o errores poco visibles que con el paso del tiempo y su utilizacion son detectables. El proceso
gue lleva desde la deteccidn hasta su resolucion final es lo que denominamos mantenimiento correctivo.

e Mantenimiento Evolutivo (Nuevos desarrollos). La infraestructura dokusi lleva varios afios desarrollada,
pero dada su extension y utilizacién, asi como la necesaria actualizacion de los distintos componentes
por motivos funcionales o tecnoldgicos, es preciso realizar modificaciones tanto técnicas como
funcionales. Esta linea de trabajo incluye también el denominado Mantenimiento Adaptativo, que incluye
las modificaciones de software necesarias por cambios en el entorno tecnoldgico de la infraestructura o
por cambios normativos derivados de modificaciones en la legislacion vigente.

En el ambito del mantenimiento evolutivo se contempla el desarrollo de nuevas funcionalidades o evolucién de
las existentes en el ambito de las actuaciones que se aborden con cargo los fondos del Plan de Recuperacion,
Transformacion y Resiliencia.
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Todos los cambios se registraran y catalogaran en la herramienta de gestion de peticiones de servicio,
Mantis, de acuerdo a esta division y siguiendo lo descrito en los apartados correspondientes de este pliego.

Las principales funciones a realizar en esta linea de servicio son:

Corregir de manera eficiente y rapida todos los posibles errores producidos en el entorno de explotacién
y que alteran el desarrollo normal del trabajo de usuario

Identificar los cambios funcionales descritos para generar nuevos desarrollos o nuevas funcionalidades
de pequefio alcance en las infraestructuras

Proponer cambios que reflejen un salto de calidad en los sistemas

Implantacion de las modificaciones derivadas de los cambios normativos y de las nuevas funcionalidades
aceptadas por EJIE.

Ampliacién de utilidades disponibles realizando procesos de integracion y colaboracion con sistemas de
informacidn corporativos u horizontales del Gobierno Vasco o de entidades externas

Las actividades englobadas en este apartado comprenden:

Deteccion y estudio de errores de funcionamiento

Informar de nuevos requerimientos o peticiones de mejora.

Documentar convenientemente la solicitud del cambio.

Anadlisis funcional y técnico de los cambios, resolver y estimar el impacto.

Planificar conjuntamente con los responsables funcional y técnico de la Infraestructura de EJIE las
peticiones (corto/medio/largo plazo).

Asignar resolutores.

Realizar informes de control y seguimiento.

Realizar informe de cambios.

Colaborar en la implantacién de los cambios.

Realizar la documentacion de la resolucién del cambio, manteniendo la documentacion técnica, funcional
y de usuario que sea necesaria.

Realizacién de correcciones o cambios de corto alcance

Planificacion y realizacion de pruebas de acuerdo a la metodologia de calidad establecida

Implantacion en los entornos de desarrollo, pruebas y produccion de EJIE.

Elaboracion de documentacion para los traspasos a los entornos de pruebas y produccion de EJIE.
Establecer el calendario de las implantaciones con el usuario

Servir de interlocutor con el area de Gestiéon de Cambios y Despliegues de EJIE.

Son objeto también de esta linea de trabajo las actividades necesarias para la realizaciéon de formacion a
usuarios técnicos y finales de la infraestructura. Las tareas incluyen:

Colaboracién en la elaboracién e incluso ejecucion de los planes de formacién a usuarios tanto
informaticos (Asistencias técnicas de los Departamentos del Gobierno Vasco) como usuarios finales,
personal publico.

Realizacion de material divulgativo y de formacion, incluyendo documentos, manuales, contenidos web,
presentaciones multimedia y todo aquello que la Direccion de proyecto de EJIE determine con el objeto
de facilitar la formacién de los usuarios o la gestion de los cambios funcionales introducidos con los
mantenimientos realizados.

Gestién de Calidad y Pruebas

Aunque este grupo de actividades se describan de forma separada, su alcance real se extiende a todos los
trabajos de mantenimiento descritos en este apartado. Sin embargo, por su importancia, se inventarian a
continuacion en este apartado:
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Elaboracion de las pruebas tomando como referencia la metodologia de pruebas establecida por EJIE.
Control y aseguramiento de niveles de calidad de los productos mantenidos.

Gestion de la calidad del producto tomando como referencia la metodologia de calidad de productos
Software establecida por EJIE, que se describe en los apartados siguientes.

Revisién de la calidad del cédigo del software.
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e Normalizacién, elaboracion y actualizacion de la documentacion de producto necesaria. Para ello se
seguiran las directrices establecidas en este pliego para la confeccion de la documentacion incluida en
los apartados correspondientes. A modo de resumen la documentacién sera al menos:
o Manuales de explotacién
o Manuales de implantacion
o Manuales de usuario
o Guias de uso técnicas y funcionales
Documentacién de formacion y difusion de dokusi.
Revision documental y de la calidad del cédigo de las aplicaciones.
Elaboracion y ejecucion de planes de formacion a usuarios.
Elaboraciones de planes de pruebas unitarias, integracion, funcionales y de regresion.
Realizacion de los planes de pruebas anteriores.
Ejecucion y analisis de pruebas de rendimiento.
Ejecucion y andlisis de pruebas de estrés, rendimiento o prestaciones de la infraestructura.
Confeccién de informes de resultados a la Direccion del Proyecto.
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Anexo Lote 4 Mantenimiento de la infraestructura de Platea
Tramitagune

Alcance

La Administracion Publica de la Comunidad Auténoma de Euskadi, en su firme y permanente compromiso de
innovacion y modernizacion administrativa, ha propuesto numerosas iniciativas cuyo objetivo es adaptarse
tecnoldgica y organizativamente a las nuevas formas de relacionarse con la sociedad, teniendo en cuenta la
velocidad de los cambios que se producen en el sector de las TIC.

De esta manera, el Gobierno Vasco se propuso en el Plan de Gobierno de la Xl Legislatura impulsar una
administracion publica mas cercana basada en la eficiencia y la innovacion. A la fecha de finalizaciéon en 2020
del Plan Estratégico de Gobernanza e Innovacion Publica ejecutado en la legislatura anterior, el avance de
la digitalizacion de los servicios ha avanzado de manera muy importante.

También a finales de la legislatura se ha materializado la normativa que da soporte al nuevo modelo de gestién
TIC del Gobierno Vasco, que establece una estrategia compartida para impulsar la convergencia, la calidad y
la eficiencia en el sector publico de la Comunidad Auténoma de Euskadi, satisfaciendo la demanda de la sociedad
vasca de una Administracién abierta y moderna, caracterizada por su agilidad, eficacia y cercania. Para esta XI|
Legislatura el Gobierno Vasco va a concretar en su Plan Estratégico TIC (PETIC) para el periodo 2021-2024 la
planificacién del desarrollo del nuevo modelo TIC.

En el &mbito de la Transformacion Digital de la Administracion publica vasca se ha seguido apostando por la
Administracion Electronica. En los Gltimos afios se ha planteado como objetivo dar un salto cualitativo en la
implantacion y despliegue de la Administracion Electronica. En este ambito, la evolucion de la Plataforma
Comun de Servicios Electrénicos se convierte en fundamental; por un lado para garantizar su disponibilidad,
estabilidad, escalabilidad y rendimiento de la infraestructura tecnoldgica que da soporte a la gestion del
procedimiento administrativo; y por el otro, para evolucionar dicha infraestructura, introduciendo en la misma
mejoras funcionales y tecnoldgicas que permitan adaptar su funcionamiento a la demanda creciente de
servicios digitales por parte de la sociedad.

Durante los ultimos afios se ha continuado con la evolucion de las distintas aplicaciones y modulos que componen
la Plataforma. Adicionalmente, la situacién de crisis sanitaria provocada por la pandemia del covid-19 ha
provocado un aumento muy significativo de uso de los servicios electrénicos, tanto por parte de la ciudadania,
como por parte el personal publico al servicio de la Administracién del Gobierno Vasco. Este aumento se ha
convertido en un factor positivo para acelerar definitivamente el despliegue de los servicios electronicos,
convirtiéndose en el impulso definitivo en la apuesta de servicios digitales de este Gobierno. Como contrapartida,
el aumento de la utilizacién de los servicios electrénicos a través de la sede electrdnica, exponencial en algunas
fases del afio, ha generado situaciones de estrés de los sistemas de informacion que componen la plataforma
de servicios electrénicos, siendo necesario ampliar los recursos la infraestructura tecnoldgica que le da soporte.

Aunque el nivel de digitalizacion de los servicios de la Administracién es muy avanzado en algunos ambitos la
situacién de crisis sanitaria ha puesto de relieve la necesaria evolucion de los sistemas que componen la
Plataforma Comun de los Servicios Electronicos.

Por otro lado, la Comisién Europea ha propuesto un conjunto de medidas para una Transformacién Digital que
redunde en beneficio de todos, permitiendo una sociedad europea impulsada por soluciones digitales que sitian
a las personas en un lugar preferente, tanto en el mundo privado como en los servicios que ofrecen los distintos
niveles de Administracion.

Ademas de todo esto, el Gobierno Vasco ha aprobado el programa programa Euskadi Next 21-26, que es el
programa de inversiones para la recuperacion, la transformacion y la resiliencia de Euskadi que el Gobierno
Vasco, en coordinacion con las tres Diputaciones Forales y los Ayuntamientos de las tres capitales vascas que
se ha trasladado al Gobierno de Espafia para ser incluido en el Plan de Recuperacion, Transformacion y
Resiliencia (PRTR) para optar a los Fondos Next Generation.

En ese programa, se plantea incluso aumentar los recursos para conseguir impulsar mas aun la Transformacion
Digital permitiendo el despliegue de un puesto de trabajo 100 % digital en la Administracién apostando por la
Administracién Electrénica y la interoperabilidad, asi como renovando los servicios de forma que se simplifique
la relacion ciudadana con la Administracién del Gobierno Vasco universalizando el acceso a los mismos por
cualquier persona fisica o juridica y en cualquier dispositivo.
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En este ambito el Gobierno Vasco encomienda a EJIE los servicios de soporte y mantenimiento basicos para
asegurar el correcto mantenimiento y evolucion de las Plataformas tecnolégicas para la ejecucién de los
proyectos previstos en el &mbito de la transformacién digital en general y la Administracion Electréonica en
particular.

Dentro de dichos servicios de mantenimiento encomendados a EJIE se encuentran los relacionados con la
infraestructura tecnoldgica comuan para la tramitacién electrénica (PLATEA Tramitagune).

Para poder realizar las actividades de mantenimiento de la infraestructura de PLATEA, EJIE requiere de la
contratacion de servicios de mantenimiento y desarrollo, aunque siempre sujeto a la decisién, control y
seguimiento de recursos propios.

En el mantenimiento de la infraestructura PLATEA, se contempla el desarrollo de nuevas funcionalidades o
evolucién de las existentes. En este ambito se encuentran también las actuaciones que se aborden con cargo
los fondos del Plan de Recuperacién, Transformacidn y Resiliencia. Dichas actuaciones estan incluidas en
el programa de inversién 3 del componente 11: Transformacién Digital y modernizacion del Ministerio de
Politica Territorial y Funcién Publica y de las Administraciones de las Comunidades Auténomas y
Entidades Locales.

El programa cuenta con 5 lineas estratégicas, y la Plataforma PLATEA esta relacionado con las 3 primeras

1. Administracién orientada a la ciudadania, para modernizar los servicios publicos, favoreciendo la
usabilidad, utilidad, calidad, accesibilidad, movilidad de los servicios publicos digitales y la modernizacion
y capacitacion.

2. Operaciones inteligentes, que est4 enfocada a mejorar la calidad, cantidad y eficiencia de los servicios
y procesos de gestion y tramitacion de las administraciones publicas, a través del uso de tecnologias de
automatizacion inteligente.

3. Gobierno del dato, tiene como objetivo democratizar el acceso a los datos, permitiendo el libre acceso
a la informacién y su replicabilidad.

Platea es la plataforma tecnoldgica que da soporte a la tramitacién electrénica de los procedimientos
administrativos de TODOS los Departamentos del Gobierno Vasco, asi como de TODO el sector
publico perteneciente al mismo en su ejercicio de potestades administrativas.

Platea — Tramitagune se constituye como la infraestructura técnica comun para la implementacién de la
administracion electrénica para TODO el sector publico del Gobierno Vasco, permitiendo racionalizar las
infraestructuras de tramitacién y servicios electrénicos, siendo el soporte principal para el cumplimiento de los
derechos y deberes consignados en Ley 39/2015 del Procedimiento Administrativo Comun de las
Administraciones Publicas y en la Ley 40/2015 de Régimen Juridico del Sector publico, asi como del resto
de normativas y procedimientos legales vigentes.

La infraestructura dota a los sistemas informaticos, y en concreto a los destinados a automatizar la tramitacion
de expedientes de procedimientos administrativos, de una serie de piezas software que facilitan elementos de
uso comun dentro de la tramitacion (recepcién de documentos, firma electronica, archivo, registro, notificacion)
tanto en la parte de la tramitacion que corresponde a la administracién, como en la parte que corresponde a los
interesados.

Platea Tramitagune permite ofrecer a la ciudadania una visibn homogénea de los procesos de tramitacion
telemética gestionados por cualquier departamento u organismo publico del Gobierno Vasco, facilitando al
empleado publico las herramientas basicas y Unicas para la gestion totalmente digital de las tareas de tramitacion,
establecidas en el Modelo Béasico de Tramitacion del Gobierno Vasco, y facilitando a la ciudadania los medios
para comunicarse con la Administracion en el transcurso de la tramitacion de sus asuntos.

Su utilizacién esta prevista para TODOS los procedimientos administrativos del Gobierno, entre los que se
encuentran:

e Actuaciones administrativas, reclamaciones y procesos internos
e Ayudas, Becas y Subvenciones

¢ Registros administrativos: inscripcién, modificacion, cancelacion
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e Certificaciones

e Comunicaciones a la administracion
e Autorizaciones

e Peticiones de servicios

¢ Interaccion con la ciudadania

e Recursos administrativos

¢ Denuncias y sanciones

e Inspecciones

e Sanciones

Las aplicaciones de Platea Tramitacion objeto de mantenimiento estan interrelacionadas entre si y forman parte
de un sistema integral para todo el sector publico del Gobierno Vasco, por lo que los servicios objeto de
contratacion deben de realizarse con un planteamiento global de las mismas, teniendo todas ellas requisitos y
caracteristicas comunes.

La informacién detallada de las infraestructuras esta recogida en el Documento de estandares tecnol6gicos
publicado por la Direccion de Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion del Gobierno Vasco del
Departamento de Gobernanza Publica y Autogobierno del Gobierno Vasco. Dicha informacién puede ser
obtenida en la URL www.euskadi.eus/informatika.

No obstante, a continuacién, se describe brevemente el propdsito general de las infraestructuras cuyo
mantenimiento es objeto de contratacién de este pliego de condiciones técnicas.

Infraestructura Platea y Tramitagune

PLATEA se constituye como la infraestructura tecnoldgica de base para la e-Administracién del Gobierno Vasco,
de obligado uso en los desarrollos de aplicaciones relacionadas con la mecanizacion de procedimientos de
tramitacién de expedientes.

La plataforma consta de los siguientes componentes elementales:

e La infraestructura de integracién, que simplifica y estandariza los modelos de intercambio de datos y
de procesos entre aplicativos departamentales o incluso de otras entidades, proporcionando para ello
las herramientas y sistemas necesarios para su implementacion en base a una plataforma tecnoldgica
unificada y compartida.

e Las herramientas de gestién de contenidos, portales y ejes de catalogacion, que dan soporte al
Modelo de Presencia de la Administracién Publica de la Comunidad Auténoma de Euskadi en Internet,
asi como a las herramientas de colaboracion y transparencia del Gobierno Vasco.

e Los sistemas de infraestructura de tramitacidon electronica, que permiten ofrecer a la ciudadania
una vision homogénea de los procesos de tramitacion telematica gestionados por cualquier
Departamento u organismo del Gobierno Vasco, facilitando al empleado publico las herramientas
bésicas y Gnicas de gestion de tareas de tramitacion, que definen y establecen los flujos de tramitacion
adscritos al modelo basico de tramitacién, y aportan las soluciones técnicas necesarias para garantizar
el cumplimiento de las normativas y procedimientos legales vigentes en materia de tramitacion.

e Los sistemas de infraestructura de gestion documental, que proporcionan los mecanismos
necesarios para desplegar una gestion documental corporativa en los procesos de negocio que lo
precisen y, asimismo, establecen unas normativas y procedimientos para su correcta utilizacion.
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TRAMITAGUNE es la herramienta informatica que da soporte a la tramitacién electronica de los expedientes,
haciendo uso de los sistemas de tramitacién electrénica y gestion documental anteriores. Su utilizacién permite
la tramitacién de todos procedimientos administrativos del Gobierno, entre los que se encuentran:

Actuaciones administrativas, reclamaciones y procesos internos
Ayudas, Becas y Subvenciones

Registros administrativos: inscripcion, modificacién, cancelacion
Certificaciones

Comunicaciones a la administracién

Autorizaciones

Peticiones de servicios

Interaccién con la ciudadania

Recursos administrativos

Denuncias y sanciones

Inspecciones

Sanciones

El flujo de la tramitacién de un expediente o secuencia de fases, tramites y tareas esta configurado, en cada
caso, de acuerdo con la normativa vigente que regula el procedimiento de que se trate y su modelo de tramitacion.
La aplicacién permite dar de alta e iniciar expedientes de los procedimientos sefialados, asi como buscar y
visualizar expedientes, activos (con tramitacion en curso) e histdricos (tramitacidon terminada o cerrados).

Desde TRAMITAGUNE es posible acceder directamente a las herramientas de tramitacion de Platea para
ejecutar los distintos trdmites y tareas necesarias para la tramitaciéon del expediente, pero también a las
aplicaciones de negocio correspondientes para la realizacion de los asientos registrales o actividades de gestion
que correspondan.

TRAMITAGUNE es la aplicacion horizontal puerta de entrada de la tramitacion electrénica, tanto de los
procedimientos a instancias de la Administracion como a instancias de la ciudadania, en la que encontramos los
expedientes electronicos agrupados por las familias de procedimientos mencionados con anterioridad (ayudas,
becas y subvenciones, registros, certificaciones, actuaciones administrativas, interaccién ciudadana...)

Tramitagune también constituye, desde el Acuerdo de Consejo de Gobierno de 29 de julio de 2014 la aplicacion
en la que se ejecuta cualquier solicitud o consulta interna en esta Administracion General, sus Organismos
Auténomos y entes de su sector publico de la red administrativa.

La aplicacion facilita una gestién integral de los expedientes y permite, a aquellas personas con el perfil
requerido en cada centro organico, el envio desde Tramitagune al archivo electrénico de los expedientes
cerrados.

Contexto legal y normativo

Las principales normas que se tienen en cuenta en el @mbito de Platea Tramitagune son:

e Ley 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento Administrativo Comun de las Administraciones
Publicas.

e Ley 40/2015, de 1 de octubre, de Régimen Juridico del Sector Publico.

¢ Real Decreto 203/2021, de 30 de marzo, por el que se aprueba el Reglamento de actuacion y
funcionamiento del sector piblico por medios electrénicos.

e Reglamento (UE) 2016/679 del Parlamento Europeo y del Consejo, de 27 de abril de 20186, relativo a la
proteccién de las personas fisicas en lo que respecta al tratamiento de datos personales y a la
libre circulacion de estos datos y por el que se deroga la Directiva 95/46/CE (Reglamento general de
proteccién de datos)

¢ LeyOrganica 3/2018, de 5 de diciembre, de Proteccién de Datos Personales y garantia de los derechos
digitales

e REGLAMENTO (UE) 910/2014 del Parlamento Europeo y del Consejo de 23 de julio de 2014 relativo a
laidentificacion electronicay los servicios de confianza para las transacciones electrénicas en el
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mercado interior y por la que se deroga la Directiva 1999/93/CE, publicado en el DOUE el 28 de agosto
de 2014.

e Ley 6/2020, de 11 de noviembre, reguladora de determinados aspectos de los servicios electrénicos de
confianza

e DECRETO 174/2003 Organizacion y funcionamiento del Sistema de Archivo de la Administracion
Publica de la Comunidad Auténoma de Euskadi.
Modelo de Gestién Documental del Gobierno Vasco 2.0
Decreto 108/2004, de 8 de junio, del Modelo de Presencia en Internet de la Administracién Publica de
la Comunidad Autébnoma de Euskadi.

e DECRETO 72/2008, de 29 de abril, de creacion, organizacién, y funcionamiento de los registros de
la Administracion General de la Comunidad Auténoma de Euskadi y sus Organismos Autbnomos.

e Real Decreto 3/2010, de 8 de enero, por el que se regula el Esquema Nacional de Seguridad en el
ambito de la Administracion Electrénica.

e Real Decreto 4/2010, de 8 de enero, por el que se regula el Esquema Nacional de Interoperabilidad
en el ambito de la Administracion Electronica.

e DECRETO 21/2012, de 21 de febrero, de Administracion Electronica del Departamento de Justicia y
Administracién Puablica y las modificaciones realizadas en el DECRETO 55/2020, de 21 de abril, de
segunda modificacion del Decreto de Administracion Electronica.

Componentes de la infraestructura

En este apartado se describe la funcionalidad de aquellos componentes de Platea que son objeto del contrato
de mantenimiento.

Platea Tramitacion

El Modelo de Administracién Electronica del Gobierno Vasco esta orientado a la transformacién de la
prestacion de servicios, reinventando y digitalizando los servicios prestados al ciudadano y a las empresas,
agilizando la gestién interna de la Administracion General de la Comunidad Auténoma y sus Organismos
Auténomos, mejorando la calidad de la informacion ofrecida y facilitando nuevos canales y formas de interaccion
entre la Administracién y la Sociedad.

Platea Tramitacion se constituye como la infraestructura técnica comdn para la implementaciéon de la
administracion electrénica, permitiendo racionalizar las infraestructuras de tramitacion y servicios electronicos,
siendo el soporte principal para el cumplimiento de los derechos y garantias consignados en Ley 39/2015, de 1
de octubre, del Procedimiento Administrativo Comun de las Administraciones Publicas, asi como del resto de
normativas y procedimientos legales vigentes.

El objetivo de la infraestructura de tramitacion telematica es dotar a los sistemas informaticos, y en concreto a
los destinados a automatizar la tramitacién de procedimientos administrativos, de una serie de piezas software
que facilitan elementos de uso comun dentro de la tramitacién (recepcion de documentos, firma electrénica,
archivo, registros) tanto en la parte de la tramitacién que corresponde a la administracion, como en la parte que
corresponde a los interesados. Ademas, se trata de facilitar la puesta en marcha de tramites teleméticos y de
completar la visién de la ciudadania con: el acceso a sus documentos, las notificaciones, los pagos y las
certificaciones. El interesado puede interactuar a la vez que consulta la situacién de sus expedientes.

Los sistemas de infraestructura de tramitacion telematica permiten ofrecer a la ciudadania una vision homogénea
de los procesos de tramitacién telematica gestionados por cualquier departamento u organismo publico del
Gobierno Vasco, facilitando al empleado publico las herramientas basicas y Unicas de gestion de tareas de
tramitacion, establecidas en el Modelo Basico de Tramitacion del Gobierno Vasco, y facilitando a la ciudadania
los medios para comunicarse con la Administracion en el transcurso de la tramitacion de sus asuntos.

La infraestructura permite distintos modelos de uso de manera que, de forma complementaria con otras
aplicaciones, o mediante el uso de la herramienta Tramitagune, permite la tramitacién electrénica de los
expedientes del Gobierno Vasco.

En el esquema siguiente se refleja las funcionalidades que ofrece la infraestructura Platea Tramitacién.
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De acuerdo con lo anterior, la plataforma provee a las distintas aplicaciones del Gobierno Vasco de los sistemas
necesarios para la digitalizacién de los procedimientos administrativos, en cuatro grandes &mbitos:

1. Ciudadania

2. Tramitadores

w

Integracién

4. Interoperabilidad

Ciudadania

En el ambito de la ciudadania se contemplan 3 partes:
1. Presentacion de Solicitudes y Aportaciones
2. Mi Carpeta

3. Verificacion y Firma
Presentacion de Solicitudes y Aportaciones

La infraestructura PLATEA Tramitacion ofrece el escenario de Proceso de Presentacion de Solicitudes (PPS)
gue permite de una forma homogénea el envio de una solicitud de inicio de un procedimiento administrativo,
tanto por canal electronico como por canal presencial. Del mismo modo, la Presentacion Formal de Documentos
(PFD) permite aportar un documento al expediente posteriormente al envio de la solicitud. Estos escenarios
engloban las siguientes acciones:

1. Validar la Solicitud

2. Actualizar las firmas digitales de los documentos anexos, si procede para su verificacion y conservacién
a largo plazo

3. Almacenar de la solicitud/aportacién y de los documentos anexos (y sus firmas) en el Sistema de Gestién
Documental de Gobierno Vasco.

4. Registrar de entrada de la solicitud/aportacion y de los documentos adjuntos

5. Almacenar la informacién en el Repositorio de Expedientes Electrénicos (REE) de PLATEA Tramitacién
en caso de que el procedimiento sea modelo A o B
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6. Informar a Mi Carpeta, si procede

7. Enviar un mensaje al buzén correspondiente para su gestidn posterior

8. Finalmente, devolver al ciudadano la informacién de la solicitud almacenada con la informacion de
registro

El «Toolkit de Formularios» es la herramienta propia de la infraestructura PLATEA Tramitacion que permite
estandarizacion, simplificacion y normalizacion del Proceso de Presentaciéon de Solicitudes y de Presentacion
Formal de Documentos de un procedimiento a la Administracion. Haciendo uso del sistema «Toolkit de
Formularios» se permite la entrada de una solicitud de inicio de un procedimiento tanto por el canal electrénico
como por el canal presencial.

Existen dos opciones de utilizacion del Toolkit de Formularios:

1. Utilizar la interfaz grafica del «Toolkit de Formularios» para la presentacion de solicitudes y la aportacién
de documentacion a la Administracion por parte del ciudadano. Esta interfaz hace posteriormente uso de
las utilidades del Toolkit.

2. Hacer uso de las utilidades del «Toolkit de Formularios», que son un conjunto de servicios que ayudan
a construir y entregar la informacion al Proceso de Presentacion de Solicitudes (PPS) y de Presentacion
Formal de Documentos (PFD). Los aplicativos externos deben construir sus propias interfaces para la
cumplimentacion y envio de la solicitud a la Administracion.

Sede electronica

Ayudas para el sostenimiento del sector turistico vasco 2021
Cédigo: 1110601

0

Identificarse Rellenar los datos Adjuntar los documentos Firmar y enviar

I Introduzca los datos que se solicitan en cada uno de los apartados.

Los campos marcados con asterisco (%) son obligatorios

DATOS BASICOS Ocultar A

HHATENCION!! Es conveniente GUARDAR SOLICITUD durante la cumplimentacion del formulario para evitar perder los datos rellenados.

Territorio Histérico donde constan los datos fiscales de la entidad solicitante de la ayuda

& =

Territorio Histérico *  Seleccione opcién A4

TIPOLOGIA DE LA ENTIDAD SOLICITANTE Ocultar &

Podran acceder a estas ayudas las personas trabajadoras por cuenta propia o auténomas, las Comunidades de Bienes, Sociedades Civiles, agrupaciones de
personas fisicas o juridicas que conformen una unidad econémica o patrimonio separado sin personalidad juridica y las micro, pequefias empresas cuya
actividad y epigrafe en el que esta dado de alta en la Clasificacién Nacional de Actividades Econémicas sea:

O Establecimientos de alajamiento turistico

O Empresas turisticas de mediacion

(O Empresas de transporte turistico

O Empresas de turismo activo

O Empresas profesionales organizadoras de congresos (OPCs)

O Guias de Turismo

Mi Carpeta
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G
Egoﬂza elektronikoa & astojauariza
I T e e
Nire karpeta
Zer egin dezakezu Nire karpetan? .
£ P Sarbidea
i i, bai izapidetan daudenak bai akere.
* Espedienteakikusi bai zapidetan daudenak bai bukatutakoak ere Modu seguruan identifiatu beharko duzu zure burua, identifikazio
jaso. Jasotzeko dauden elektronikorako bitarteko baten bidez.

jakinarazpenetara sar zaitezke, bai eta jasotakoetara edo baztertutakoetara

ere.
Sartu Nire karpetan

» Egindako ordainketak eta egiteko daudenak ikus ditzakezu. Ordaintzeko
dauden ordainketel dagokienez, ordainketa-pasabidera sar zaftezke

zuzenean ordainketa egiteko.

» Ziurtagirien kontsulta egin.

Laguntza behar duzu?

M| Telefono bidezko arreta B sidaliburuak
Sartzerakoan arazorik baduizu, 945 01 68 38 telefonoa erabil dezakezu. > Mire karpeta erabiltzeko gidaiburua
(Zerbitzu elektronikoen erabilzaileentzako arreta zentroa) » Identifikazio elektronikoa erabiltzeko gidaliburua

> Nola eskatu identifikazio elektronikorako bitarteko bat

Azkena

Mi Carpeta es el lugar dentro de la sede electréonica de euskadi.eus donde la ciudadania puede gestionar los
expedientes y certificaciones con la Administracién. Permite interactuar, tal y como se haria presencialmente en
cualquier ventanilla de la Administracion, en las siguientes materias:

1. Acceder a la informacion de los expedientes
2. Recibir notificaciones/comunicaciones enviadas por la Administracién Publica
3. Realizar pagos a la Administracion
4. Recoger certificaciones electronicas emitidas por la Administracion
5. Interactuar con la Administracién durante la tramitacién de los expedientes:
e Aportacion de documentacion
e Subsanacion de documentacion requerida
e Modificacién del domicilio de notificacién/comunicacién
e Maodificacion de los datos de aviso: sms y emall
e Desistimiento de la solicitud
e Solicitud de renuncia
e Presentacion de alegaciones

e Presentacion de recursos

Tramitadores

Modelo basico de tramitacion (MBT) y MBT Transversal
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La tramitacién de expedientes se sustenta en el Modelo Basico de Tramitacién (MBT) que:

e Constituye el esquema de referencia y marco basico sobre el cual construir y estandarizar la tramitacion
de los procedimientos del Gobierno Vasco

¢ Define la informacién minima comun a los diferentes procedimientos y expedientes, con una triple vision:
la del ciudadano, la del gestor y la del tramitador de los expedientes

e Agrupa los procedimientos administrativos con caracteristicas similares en familias y, define y establece
para cada una de ellas la informacion minima comun (fases, tramites, datos).

Tramitacion de Expedientes

La Tramitacion de Expedientes consta de las siguientes utilidades:
1. Repositorio de Expedientes Electronicos
2. Tramites y Tareas
3. Cliente de Tramitacion
4. Interfaz de Servicios

5. Tramitagune (explicado en apartado posterior)

El Repositorio de Expedientes Electrénicos (REE) es el conjunto de carpetas electrénicas de los expedientes
en PLATEA Tramitacion.

El REE contiene la informacion de todos los expedientes (en los modelos A y B de PLATEA Tramitacién), se
hayan tramitado en papel o en electrénico, o una combinacién de ambos.

Es el sistema responsable de la custodia de toda la informacién de los expedientes tramitados ya que entre sus
funciones se encuentran:

e Informacion basica del expediente como fechas de inicio y fin, responsable, personas fisicas o juridicas
implicadas, documentos, etc.
e Almacenar el historial de toda la tramitacién, tanto tramites y tareas realizadas como anuladas

Tramites y Tareas

La tramitacion de un procedimiento se descompone en:

e Tramite: Conjunto de actividades o tareas desarrolladas secuencialmente por un tramitador
e Tareas: Unidades de tratamiento elementales en las que se descompone un tramite. Estan asociadas a
acciones concretas

Cliente de Tramitaciéon

Es el Gestor de Expedientes Genérico de la infraestructura PLATEA Tramitacion, que ofrece a cualquier
Departamento, mediante la utilizacion de Tramitagune, o integrado con otras aplicaciones, la posibilidad de
tramitar expedientes de sus procedimientos.

El Cliente de Tramitacion se define como la interfaz del tramitador que le permite acceder a la informacion de un
expediente en tramitacién. Muestra, para cada expediente, informacién sobre las tareas en curso, las actuaciones
pendientes de realizar por el interesado y otros tramitadores, la lista completa de posibles tareas a realizar en el
expediente, el historico de tareas realizadas en ese expediente, etc.

Interfaz de Servicios

Es la agrupacion de tramites electrénicos disponibles para cualquier Departamento que quiera incorporar dicha
tramitacion a su Gestor de Expedientes de BackOffice.
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La Interfaz de Servicios se define como la interfaz de servicios web de acceso a todos servicios de tramitacion
electrénica de PLATEA Tramitacién y permite la publicacién y consulta de notificaciones, la generacién de firmas,
en general el acceso a todos los servicios que ofrece la infraestructura PLATEA.

Certificaciones

Las personas fisicas y juridicas podran solicitar en euskadi.eus la expedicion de certificaciones y elegir el soporte,
en papel o electrénico, de su emision.

El Sistema de Certificaciones de PLATEA Tramitacion permite la emision de certificaciones a peticién de los
ciudadanos de forma automética (sin intervencion de un tramitador) o manual.

Integracion con otros Sistemas

Platea Tramitacion es una infraestructura desarrollada en Java siguiendo una arquitectura orientada a servicios,
utilizando una plataforma tecnoldgica unificada y compartida basada en la infraestructura de integracion de Platea
siguiendo los estandares de Seguridad del Gobierno Vasco.

De esta forma, dada la naturaleza de la funcionalidad que se ofrece, se integra con multitud de sistemas de
informacion y otras infraestructuras entre las que destacan sistemas también objeto del contrato de
mantenimiento:

e Sistema Horizontal de Firma

e Registro Electronico de Apoderamientos

e Tramitagune

e Sistema general de Interoperabilidad del Gobierno Vasco

Ademas, se integra de manera importante con otros sistemas de informacién, que NO son objeto de este
contrato de mantenimiento:

Sistema de gestién documental corporativo, dokusi

Platea Integracion

Xlnets

Pasarela de Entidades Financieras

Platea Web

Gestor de Procesos Masivos

Gestor de Documentos Normalizados

Registro Electrénico de Entradas / Salidas del Gobierno Vasco y sus Organismos Auténomos

Registro Electronico de Apoderamientos y Registro de Funcionarios Habilitados

El Registro electronico de apoderamientos es la aplicacién que gestiona las representaciones que las personas
interesadas (representadas o poderdantes) otorgan a terceras personas (representantes o apoderadas) para
actuar en su nombre, de forma electrénica, ante la Administracion Publica de la Comunidad Auténoma de
Euskadi.

Se trata de una aplicacién Java que se integra con la infraestructura Platea Tramitacién y con aplicaciones de
negocio, tanto en el &mbito de la ciudadania como en el de la tramitacién, para permitir la tramitacién electronica
de expedientes mediante representaciones.
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EU | ES BILATU KONTAKTUA NIREKA "%

Egoitza elektronikoa & cusojaurarica

T e R ST

Ahalordeen erregistro elektronikoa

Ahalordeen erregistro elektronikoa Euskal Autonomia Erkidegoko Administrazioan ordezkaritzak kudeatzen dituen aplikazioa da. Honi esker,
interesdunek beste hirugarren batzuei gaitasuna ematen die Euskal Autonomia Erkidegoko Administrazioan beren izenean jardun dezaten,

elektronikoki.

2012ko abenduaren 14ko Aginduaren bidez, Euskal Autonomia

Erkidegoko Administrazioko Ordezkarien erregistro elektronikoa araupetzen Sarbidea

da, eta gaitutako funtzionarioen erregistroa sortu eta araupetzen da. Modu seguruan identifikatu beharko duzu zure burua, identifikazio

elektronikorako bitarteko baten bidez.

& Kontsultatu ordezkaritza-motak eta inskripzioa nola egin Sartu Ahalordeen erregistro elektronikora

Ahalordeen erregistro elektronikoari buruzko ohiko galderak

+ Zeintzuk dira ordezkaritza altan emateko inprimakiak?
+ Noiz da derrigorrezkoa Ahalordeen erregistro elektronikoan izena emanda egotea?

+ Zein jardueretako esleitu daiteke ordezkaritza?

Punto Unico de concentracién de notificaciones de las administraciones vascas

A finales de 2018, en el seno de la Comisién Sectorial de Administracion Electrénica CSAE, se acordo la
constitucion del Punto Unico de notificaciones de la Administracion General, proporcionado por la Secretaria
General de Administracion Digital de la Administracion General del Estado (SGAD) que se conecta con los Puntos
Unicos de cada Comunidad Auténoma CCAA (PUC-CCAA) de forma que se permita el acceso y comparecencia
en un solo punto a las notificaciones y comunicaciones por parte de la persona interesada receptora de las
mismas.

El Punto Unico de Notificaciones para todas las Administraciones Publicas dispone de dos vias para la puesta a
disposicion de las notificaciones/comunicaciones a los ciudadanos:

. Interfaz web, proporcionada por Carpeta Ciudadana del Punto de Acceso General de la
SGAD
. Interfaz de servicio web para grandes destinatarios (en adelante LEMA)

Se ha acordado en la CSAE que todos los PUC de las AAPP deben interoperar con el Punto Unico provisto por
la SGAD, con el fin de que las notificaciones puedan ofrecerse, de forma centralizada por sus dos interfaces.

De esta manera el Gobierno Vasco en el gjercicio de sus competencias, y en colaboracién con las Diputaciones
Forales, ha desarrollado e implantado el Punto Unico de Concentracion de las Administraciones publicas
de Euskadi. El acceso a las notificaciones del PUC se realiza a través de la aplicacion de Mi Carpeta.

La aplicacion es una aplicacion JAVA albergada en un entorno dockerizado siguiendo el nuevo modelo de gestion
TIC establecido en Batera.

El sistema de notificaciones de la administracion publica vasca - PUC de Euskadi permite que los distintos
sistemas de Notificaciébn (Gobierno Vasco, Diputaciones Forales y otras entidades) publiquen sus
notificaciones/comunicaciones permitiendo:

e Comparecencia de la persona interesada en el procedimiento administrativo

e Interfaz web Unica para las distintas administraciones publicas de Euskadi integrada con los interfaces
web de las Entidades Locales y Diputaciones Forales utilizando el Single Sign On que proporciona el
sistema de identificacion de las Administraciones Vascas — Giltza.
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Interfaz de servicio web para grandes destinatarios

Certificacién de comparecencia (acuse o caducidad)

Acceso a los datos y documentos de una notificacion.

Integraciéon con el Punto Unico de Notificaciones y con los Sistemas de Notificaciones de Organos
emisores de la administracion publica vasca.

Sistema General de Interoperabilidad del Gobierno Vasco

La Ley 39/2015, reconoce el derecho de la ciudadania a no aportar datos y documentos que obren en poder de
las Administraciones Publicas. Para dar cumplimiento a este derecho el Gobierno Vasco ha formalizado
convenios con diferentes Administraciones para recabar y ceder los datos con la Administracion General del
Estado, las Diputaciones Forales, los Ayuntamientos y otras Administraciones Publicas.

El Gobierno Vasco dispone de una infraestructura basada en un conjunto de aplicaciones Java, que le permite
intercambiar datos y certificados requeridos a la ciudadania y a las empresas e instituciones en la tramitacion de
los procedimientos administrativos en los que estos participan, evitando que la ciudadania tenga que aportar
certificados en papel y, al mismo tiempo, asegurando todas las garantias legales del procedimiento administrativo
y la proteccion de los datos.

El sistema de Interoperabilidad del Gobierno Vasco tienes las siguientes caracteristicas:

e Exposicién o consumo de servicios web de transmision de datos hacia o desde otras Administraciones.

e Gestion de autorizaciones de acceso a los servicios.

e Trazabilidad de las transmisiones de datos.

e Exposicién de acuerdo de al modelo de seguridad del Gobierno Vasco de los servicios para su uso por
parte de aplicaciones departamentales de gestion de expedientes.

En el momento actual se encuentran ya operativos diversos servicios de interoperabilidad tanto con otras
Administraciones Vascas como con la Administracion General del Estado y de forma intensiva se van afiadiendo
mas servicios al sistema general de interoperabilidad.

En la situacién actual se realizan intercambios de datos con:

e Organismos de la AGE, a través de la plataforma de intermediacion de la Secretaria General de
Administracion General del Ministerio de Asuntos Econdémicos y Transformacion Digital ->
http://administracionelectronica.gob.es/ctt/svd

e Diputaciones Forales de Araba, Bizkaia y Gipuzkoa

e Ayuntamientos de Vitoria-Gasteiz, Donostia y Bilbao

e Resto de ayuntamientos de todos los territorios histéricos a través de las Diputaciones Forales.

Los servicios disponibles en la actualidad tanto cuando el Gobierno Vasco es el cedente como cuando es
cesionario de los datos, asi como los convenios que les dan soporte legal estan publicados en la URL:

https://nisae.izenpe.eus/contenidos/informacion/nisae/es def/adjuntos/NISAE erabilgarri zerbitzuak-
servicios _disponibles.pdf

Las transmisiones de datos que permite esta plataforma son aquellas en las que el Gobierno Vasco es cedente
0 cesionario de datos.

Por otra parte, para permitir la cesién y el acceso a datos por parte de otras Administraciones publicas vascas
no dependientes del Gobierno Vasco, en colaboracién con Izenpe, forma parte del mantenimiento objeto de
contratacion la plataforma de intermediacién operativa que da soporte al Nodo NISAE (Nodo de
Interoperabilidad y Seguridad de las Administraciones de Euskadi).

La aplicacién del nodo aprovecha al maximo la infraestructura ya existente en el Gobierno Vasco, pero
desacoplandola de Platea, y evolucionandola para permitir su utilizaciéon por parte de toda la Administracién
Vasca, tanto en su rol de cedentes como de cesionarios de informacion.

Es objeto de mantenimiento de este contrato la infraestructura que da soporte al nicleo del negocio de NISAE,
denominado “médulo de intermediacion operativa”. una aplicacion informatica que da soporte a la cesion o
consumo de datos con otras Administraciones Publicas. Ofrece un interfaz de servicios web normalizados que
permite garantizar el escrupuloso cumplimiento de las normativas de proteccion de datos en general y la Norma
Técnica de Interoperabilidad del Esquema Nacional de Interoperabilidad “Protocolos de Intermediacién de Datos”
en particular.
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La Intermediacion Operativa es el proceso mediante el cual NISAE hace llegar a los Requirentes los servicios de
informacién de los Emisores que los primeros han solicitado y en los que intermedia NISAE.

Para llevar a cabo este proceso, NISAE:

e Gestionara los Cesionarios y Requirentes segun las condiciones establecidas por cada Cedente.

e Asegurara la integridad y la confidencialidad de la informacién intercambiada a través de los mecanismos
correspondientes.

¢ Mantendrd la traza de todas las peticiones y respuestas.

Los Cesionarios / Requirentes podran consumir los servicios de intermediacion de NISAE en dos modalidades:
Automatica y Manual.

En modalidad automatica los sistemas informaticos de los Requirentes se conectan con los sistemas informaticos
de NISAE, los cuales, a su vez, se conectan con los sistemas informéticos de los Emisores, sin que en ningun
momento intervenga ningln usuario de cualquiera de las tres entidades.

En la modalidad Manual los usuarios de las entidades Cesionarias acceden a los servicios de intermediacion a
través de una aplicacién de NISAE, la cual, por otra parte, se conecta con los sistemas informaticos de los
Emisores al igual que en la modalidad Automatica.

Tramitagune

Tramitagune es la aplicacion horizontal puerta de entrada de la tramitacion electronica, tanto de los
procedimientos a instancias de la Administracién como a instancias de la ciudadania, en la que encontramos los
expedientes electrénicos agrupados por familias de procedimientos (ayudas, becas y subvenciones, registros,
certificaciones, actuaciones administrativas, interaccion ciudadana...).

Tramitagune también constituye, desde el Acuerdo de Consejo de Gobierno de 29 de julio de 2014 la aplicacién
en la que se ejecuta cualquier solicitud o consulta interna en la Administracion General, sus Organismos
Auténomos y entes de su sector publico de la red administrativa.

La aplicacion facilita una gestién integral de los expedientes y permite, a aquellas personas con el perfil
requerido en cada centro organico, el envio desde Tramitagune al archivo electréonico de los expedientes
cerrados.

El Escritorio de Tramitagune, entrada comun para la tramitacién electrénica en la intranet del Gobierno Vasco,
es una herramienta modular abierta, viva, configurable, flexible y agil que ofrece la posibilidad de variar sus
objetivos y alcance en cualquier momento y se adapta a las necesidades cambiantes de la Administracion.
Permite la personalizacién del area de trabajo, de forma que cada persona puede configurar de manera sencilla
sus escritorios personales de trabajo con los recursos que le interesen.

Mejora y simplifica el acceso a los recursos y herramientas de tramitacion electronica.
Mejora la productividad en la tramitacion y gestion de expedientes.

Proporciona diferentes visiones de la tramitacion dependiendo del perfil de usuario/a.
Mejora la comunicacién y facilita el trabajo.

En el Modelo de Administracion Electrénica, el Escritorio de Tramitagune se ubica como elemento intermedio
entre las personas que trabajan en esta Administracion y los destinatarios de los servicios y productos del
Gobierno Vasco: la ciudadania, y explota los datos y la informacion de las diversas herramientas de la Plataforma
Comun para la Administracion Electrénica permitiendo la toma de decisiones y una gestion basada en datos, lo
cual es la base de la planificacion estratégica y evaluacion de las politicas publicas, imprescindibles para la
transparencia, la participacion ciudadana y, en definitiva, del Buen Gobierno.

Actuaciones Administrativas

La aplicacion “Tramitagune - Actuaciones Administrativas” es una herramienta informética disefiada para
facilitar y dar soporte a la tramitacion electronica de los siguientes procedimientos:

e Disposiciones normativas de caracter general.
e Negocios bilaterales no contractuales (Encomiendas de Gestion, convenios, protocolos, contratos-
programa)

Contratacion de servicios de Mantenimiento y evolucion de Aplicaciones.

Pliego de condiciones técnicas 102 /177


http://www.lehendakaritza.ejgv.euskadi.net/r48-acuerdos/es/v97aAcuerdosWar/V97AListaAcuerdosServlet?idioma=c&tema=1&origen=D&fecha=20140729

= Eusko Jaurlaritzaren Informatika Elkartea
I Sociedad Informatica del Gobierno Vasco

e ytodos los actos administrativos incluidos planes estratégicos de Gobierno, convocatorias de ayudas,
becas y subvenciones, ayudas nominativas y directas. Se incluye cualquier Decreto, Resolucion, Orden
y Acuerdo de Consejo de Gobierno.

El flujo de la tramitacion de un expediente o secuencia de fases, tramites y tareas esté configurado, en cada
caso, de acuerdo con la normativa vigente que regula el procedimiento de que se trate y su Modelo Bésico de
Tramitacion.

Autorizaciones

La aplicacién “Tramitagune — Autorizaciones” es una herramienta informética disefada para facilitar y dar
soporte a la tramitacion electrénica de las autorizaciones del Gobierno Vasco.

Las autorizaciones son una clase de acto administrativo mediante el cual se permite a una o varias personas
fisicas o juridicas llevar a cabo alguna actuacion sometida a control administrativo, cuya realizacion estaria
prohibida sin la autorizacion correspondiente. Proceden de una autoridad administrativa que ostenta la
competencia sustantiva para dictar la autorizacién, y su tramitacion exige la observancia de un procedimiento
administrativo. El procedimiento de autorizacion, en general, se atiene a lo regulado por la Ley 39/2015 del
Procedimiento Administrativo Coman. Ademas, hay que considerar las diferentes normas sectoriales reguladoras
de los distintos procedimientos.

Ayudas, Becas y Subvenciones

La aplicacién “Tramitagune — Procedimientos de Ayudas, Becas y Subvenciones” es una herramienta
informética disefiada para la gestionar los expedientes de esta familia de procedimientos.

El médulo de ayudas de Tramitagune nacié a partir de un proyecto previo denominado “tramitacion de ayudas
desarrollo cero llave en mano” el cual se enfocaba a la reingenieria y analisis de la familia de ayudas y
subvenciones, teniendo como marco de referencia el Modelo Basico de Tramitacion de dicha familia. En dicho
proceso se estudiaron las diferentes tipologias de ayudas existentes buscando los elementos comunes de cada
una de ellas. Fruto de todo este trabajo, se diferenciaron las ayudas en dos tipologias:

e Concursales
e No Concursales

Estableciéndose para cada una de ellas los elementos diferenciadores. Todas las diferencias se plasmaron en
la infraestructura de PLATEA tramitacion, creandose para cada tipologia los flujogramas y la I6gica de desarrollo,
permitiendo a cualquier procedimiento englobarse en alguna una de las posibles identificadas. Ademas, en
PLATEA Web, se disefid y mecanizé una ficha de ayudas que permite a la ciudadania, ver cada ayuda,
indistintamente de su tipologia y del departamento al que pertenece, con el mismo formato y, ademas,
desencadenar la tramitacion telematica desde esta plantilla o descargarse los documentos tipo de cada ayuda
para entregarlos en el &mbito presencial. Debido a que PLATEA tramitacion solo tiene en cuenta elementos
propios de cualquier procedimiento, sin tener en cuenta a la familia a la cual pertenece, se ha creado una gaveta
0 marco visual de expedientes donde se reflejen los expedientes por procedimiento, asi como la fase y estado
de cada uno de ellos. Como resultado de dicho andlisis, y dando respuesta a todas las necesidades detectadas,
actualmente el médulo de ayudas de la aplicacion Tramitagune permite la tramitacion de expedientes de dicha
familia.

Comunicaciones a la Administracion

La aplicacion “Tramitagune — Comunicaciones” es una herramienta informatica disefiada para facilitar y dar
soporte a la tramitacion electronica de las comunicaciones al Gobierno Vasco.

Incluye los servicios cuyo objeto se limita a la comunicacion a la Administracién de actuaciones o
actividades por parte de terceros, ya sean personas fisicas o juridicas.

Denuncias y Sanciones

La aplicacion “Tramitagune - Denuncias y Sanciones” es una herramienta informatica disefiada para facilitar y
dar soporte a la tramitacidn electronica de los siguientes procedimientos:

e Sanciones por responsabilidad patrimonial.
e Sanciones Econémico Administrativas ante el Tribunal Econémico Administrativo de Euskadi.
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¢ Denuncias.
e Sanciones no disciplinarias
e Sanciones disciplinarias

El flujo de la tramitacién de un expediente o secuencia de fases, tramites y tareas esta configurado, en cada
caso, de acuerdo con la normativa vigente que regula el procedimiento de que se trate y su Modelo Basico de
Tramitacion

Inspecciones

La aplicacion “Tramitagune — Inspecciones” es una herramienta informatica disefiada para facilitar y dar soporte
a la tramitacion electronica de los expedientes de las actuaciones de inspeccién programadas (campafias de
inspeccion, redes de alerta, etc.), que gestionan todos los Departamentos y Organismos Autonomos del Gobierno
Vasco.

El procedimiento de inspeccion, en general, se atiene a lo regulado por la Ley 39/2015, de 1 de octubre, del
Procedimiento Administrativo Comun de las Administraciones Publicas.

Dentro de este ambito de actuaciones de inspeccién programadas se incluyen, también, aquellas actuaciones de
inspeccion programadas que NO requieren de una inspeccion “in situ” de un agente inspector, sino que dicha
actuacion de inspeccion puede ser llevada a cabo por medio de documentacion aportada por los responsables
de la actividad a inspeccionar por requerimiento de la Administracion.

Interaccion con la ciudadania

La aplicacion “Tramitagune - Interaccidon con la ciudadania” es una herramienta informética disefiada para
facilitar y dar soporte a la tramitacién electrénica de los siguientes procedimientos:

e Buzdn deinformacién general, quejas, sugerencias y agradecimientos
e Solicitud de acceso a lainformacion publica
e Registro electrénico de propdésito general

Procesos internos

La aplicacién “Tramitagune - Procesos internos” es una herramienta informatica disefiada para facilitar y dar
soporte a la tramitacion de los siguientes procedimientos:

e Las comunicaciones interadministrativas e interadministrativas establecidas en el Acuerdo de
Consejo de Gobierno de 29 de Julio de 2014 por el que se ordena la forma de tramitacién electronica de
tres tipos de comunicaciones intra-administrativas e inter-administrativas con determinados érganos de
la Administracién General de la Comunidad Auténoma de Euskadi.

e Las circulares, instrucciones y 6rdenes de servicio establecidas en el Acuerdo de Consejo de
Gobierno correspondiente.

El flujo de la tramitacion de un expediente o secuencia de fases, trdmites y tareas esta configurado, de acuerdo
con la normativa vigente y el Modelo Béasico de Tramitacion.
Reclamaciones
La aplicacion “Tramitagune — Reclamaciones” es una herramienta informatica disefiada para facilitar y dar
soporte a la tramitacion electrénica de los siguientes procedimientos:

e Reclamaciones por responsabilidad patrimonial.

¢ Reclamaciones Econdmico- Administrativas ante el Tribunal Econémico-Administrativo de Euskadi.

El flujo de la tramitacién de un expediente o secuencia de fases, tramites y tareas esta configurado, en cada
caso, de acuerdo con la normativa vigente que regula el procedimiento de que se trate y su Modelo Basico de
Tramitacion.

Recursos administrativos
La aplicacion “Tramitagune — Recursos” es una herramienta informética disefiada para facilitar y dar soporte a

la tramitacion electrénica de los recursos administrativos del Gobierno Vasco.
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Los recursos administrativos son actuaciones de los particulares en los que se solicitade la Administracion
ladeclaracion de nulidad o la anulacién de unaresolucion administrativa o de un acto de tramite, si éstos
deciden directa o indirectamente el fondo del asunto, determinan la imposibilidad de continuar el procedimiento,
producen indefension o perjuicio irreparable a derechos e intereses legitimos, porque no se consideran acordes
con el ordenamiento juridico o porque estan viciados de desviacion de poder. Un particular podra presentar de
manera presencial o telematica un recurso de alzada o potestativo de reposicion ante la Administracion.

Registros

La aplicacion “Tramitagune — Registros” es una herramienta informatica disefiada para facilitar y dar soporte a
la tramitacion electronica de los Registros del Gobierno Vasco.

Se entiende por Registro el procedimiento mediante el cual se procede finalmente y sin que medie una prueba
de acreditacion ni examen (se excluyen los carnets y licencias que requieren examenes), a la inscripcién de un
acto registral en un Registro Administrativo o Juridico publico de caracter oficial.

Los Registros pueden tener caracter administrativo o juridico y se configuran como servicios publicos de
funcionamiento gratuito para los ciudadanos y ciudadanas y las entidades interesadas en acceder al mismo. La
inscripcion registral, sin embargo, estd normalmente sometida a tasa o precio publico regulado.

Los registros tienen, entre otras, las funciones de calificar, inscribir y certificar los actos que deban acceder
al Registro y dar publicidad de los actos inscritos:

e Gestion registral de actos inscribibles: altas, bajas o cancelaciones de actos.

e Cada persona fisica o juridica registrada supone la apertura de una hoja registral junto con un protocolo
en el que se depositan cuantos documentos se hayan generado en relaciéon con la misma.

e Lainscripcion de un acto registral constituye un expediente, de forma que un asiento del registro puede
tener asociados varios expedientes.

e Finalmente, los asientos podran contener, ademas de inscripciones registrales, anotaciones
provisionales, preventivas y Notas marginales.

e Publicidad registral: emision de Nota informativa, copia simple o compulsada de los asientos y de la
documentacién depositada en el registro, exhibicion de los asientos registrales y emisién de certificados
del contenido de los asientos de la hoja registral, ya sean sucintos o literales.

Entorno tecnoldgico

Se inventaria a continuacion brevemente el entorno tecnoldgico los sistemas de informacion / aplicaciones en
produccién objeto del contrato de mantenimiento y que se han descrito funcionalmente en el apartado anterior.

No obstante, como es légico, durante la prestacion del servicio la lista inicial de sistemas de informacion incluidos
en el &mbito del contrato podra verse modificada por diversos motivos, entre otros, por ejemplo:

e Incorporacién de nuevas aplicaciones o de otras ya existentes en la actualidad en el ambito de la
Plataforma Platea, surgida por nuevas necesidades del Gobierno Vasco, en concreto, las de las
Direcciones de Tecnologias de la Informacion y la Comunicacién y de Atencion a la Ciudania y Servicios
Digitales del Departamento de Gobernanza Publica y Autogobierno.

e Las que surjan de los trabajos de migracién de aplicaciones obsoletas.

A las nuevas aplicaciones que se incorporen a este contrato de mantenimiento se le aplicaran las mismas
condiciones de funcionamiento del servicio requerido y descrito en este pliego.

Todas las aplicaciones han sido desarrolladas o se desarrollaran siguiendo los estandares tecnoldgicos del
Gobierno Vasco vigentes en cada momento.
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Platea - Tramitagune 26 ROZ, X43, Y52 J2EE Weblogic 10.3.6 y Oracle 1
Toolkit de Formularios 1 XA3K J2EE Weblogic 10.3.6 y Oracle 12c
Mi carpeta 2 X43N, RO2N J2EE Weblogic 10.3.6 y Oracle 12c
Registro de Apoderamientos 1 X43A J2EE Weblogic 10.3.6 y Oracle 12c
Tramitagune 2 Y528, X43V J2EE Weblogic 10.3.6 y Oracle 12c
Catédlogo de configuracion de procedimientos 1 ¥43D 12EE Weblogic 10.3.6 y Oracle 12c
Sistema de Registro Electronico 1 ROZE J2EE Weblogic 10.3.6 y Oracle 12c
Sistema Horizontal de Firma 2 XA3F, X43FA J2EE Weblogic 10.3.6 y Oracle 12c
Sistema de notificaciones 1 RO20 12EE Weblogic 10.3.6 y Oracle 12c
Repositorio del sistema de Consulta 1 ROZR J2EE Weblogic 10.3.6 y Oracle 12c
Pasarela de Interoperabilidad con ANCERT 1 RO2L3 J2EE Weblogic 10.3.6 y Oracle 12c
Repositorio de Documentos Electrénicos 1 RO2G J2EE Weblogic 10.3.6 y Oracle 12c
Repositorio de Expedientes Electronicos 1 RO2T J2EE Weblogic 10.3.6 y Oracle 12c
Motor de tramitacidn 1 ROZH J2EE Weblogic 10.3.6 y Oracle 12c
Servicios de Tramitacion 1 RO2ZW J2EE Weblogic 10.3.6 y Oracle 12c
Orquestador de servicios 2 RO2Z , X435 J2EE Weblogic 10.3.6 y Oracle 12c
Utilidades comunes y esquemas 1 RO2S J2EE Weblogic 10.3.6 y Oracle 12c
Consola técnica de gestidn 1 X43Y J2EE Weblogic 10.3.6 y Oracle 12c
Sistema general de interoperabilidad 2 X53J5, X53J1 J2EE Weblogic 10.3.6 y Oracle 12c
Sistema de indicadores 2 ROZ2TEI, RO2TO OBIEE Y J2EE |Obiee 11.1.1.9.1y Oracle 12c
PUC - Punto Unico de Conecentracién de Euskadi 1 AB95A J2EE Tomcat 9.0.37 y Oracle 12¢
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En el ambito de la linea de trabajo de consultoria funcional y el soporte a la digitalizacion de servicios, se ofrecen
a continuacién datos cuantitativos de los procedimientos en los que se han realizado trabajos de reingenieria,
configuracién o parametrizacién completa para su configuracién en la infraestructura de Platea — Tramitagune

durante el 2020.

Departamento [ Organismo

Familia

MNimero de procedimientos

Seguridad

Comunicacion

1

Sanciones

Consultas internas

Autorizacion

Cultura y politica lingiiistica

Registro

Sanciones

Autorizacign

Ayudas

Comunicacion

Gobernanza publica y Autogobierno

Autorizacion

Wl = ([

Registro

=
=

Ayudas

w

Otros procedimientos

=
[¥=)

Empleo y Politicas Sociales

Ayudas y subvenciones

Comunicacian

Denuncias

Certificaciones

Trabajo Comunicacidn

Turismo, Comercio y Consumo Ayudas

Salud Sanciones

Lehendakaritza Ayudas
Certificaciones

Unibasq Ayudas

URA Sanciones
Comunicacion

Educacion Certificaciones

Agencia vasca de la competencia

Denuncias

Sanciones

Osalan Autorizacion

Lanbide Ayudas

IVAP Recursos

Emakunde Comunicacian
Registro

Vivienda Contratacion

Desarrollo econdmico e Infraestructuras

Ayudas

Autorizacion

- P T R T [ A e e N e e L R I T T T N e )

TOTAL

117

Ademas, se han realizado tareas de reingenieria, soporte a la configuracion y consultoria en otros 140
procedimientos de diversos departamentos / organismos del Gobierno Vasco.
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Requisitos del servicio

El objeto del presente Lote es la contratacion de los servicios de mantenimiento y evolucién del conjunto de
aplicaciones descritas en el apartado anterior y que conforman la infraestructura de Platea Tramitagune.

En general, las actividades asignadas a la empresa adjudicataria deberan ser realizadas en sus propias
dependencias. La empresa adjudicataria debera disponer en sus dependencias las condiciones de ubicacién,
separacioén y seguridad necesarias para poder garantizar la confidencialidad en la prestacion de los servicios de
mantenimiento objeto del contrato de acuerdo a las politicas de seguridad y de proteccién de datos de EJIE.

Se describen las tareas a realizar en el @mbito del mantenimiento y evolucién del conjunto de aplicaciones
descritas en el apartado anterior y que conforman la infraestructura de Platea Tramitagune.

Las tareas a realizar en el &mbito del objeto de la contratacién se pueden agrupar en las siguientes lineas de
servicio:

e Gestion y administracién del servicio

e Operacidn de negocio. Atencién a consultas e incidencias y soporte de la infraestructura
e Consultoria funcional y soporte para la digitalizacion de servicios

e Mantenimiento Correctivo y Evolutivo

e Oficina de soporte técnico

e Gestion de calidad y pruebas

De acuerdo a lo establecido en las condiciones técnicas, para la fase de prestacion de servicio debera
presentarse una propuesta de desglose de horas por linea de trabajo:

Descripcion Perfil Gestion del | Consultoria | Mantenimiento | Mantenimiento Oficina Total
ANS Funcional Basico Evolutivo Técnica Horas
Horas |% [Horas |% |Horas |% Horas % Horas | %

Jefe/a Proyecto
Analista Funcional
Analista Programador/a
Programador/a
Programador/a Junior
TOTAL

e (*) Este desglose de horas se considerara como orientativo y serd tenido en consideracion en el momento
de valorar el grado de aproximacion a la planificacién del servicio segin la estimacion del licitador,
permitiendo, de esta forma, valorar la idoneidad del dimensionamiento del equipo de trabajo propuesto
y su adecuacion a la consecucioén de los objetivos. No obstante, este desglose de horas no se considera
vinculante, al no tratarse de una contratacién de horas de desarrollo.

e (**) Se deberéan ofertar los perfiles indicados en la tabla y no otros.

Para facilitar la confeccién de la propuesta por parte del licitador se ofrece a continuacién el nUmero aproximado
de horas dedicadas en 2020 al servicio por linea de trabajo. Esta informacién se proporciona como orientacion
preliminar, y en ningln caso se puede considerar esta distribucién como vinculante. La distribucion final de
recursos por linea de trabajo dependera de los encargos que el Gobierno Vasco anualmente haga a EJIE durante
el periodo de prestacién del servicio.

Linea de servicio Numero de horas aproximado
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Gestion, Atencién a consultas y soporte de incidencias, 12.000
Mantenimiento Basico (Correctivo y
Evolutivo/Adaptativo Pequefia Escala)

Mantenimiento Evolutivo (Evolutivo/Adaptativo Gran 50.000
Escala) y Oficina Técnica

Consultoria funcional 4.000

Gestién y administracion del servicio.

Las tareas de este grupo de actividades comprenden fundamentalmente la gestién de recursos que el proveedor
adjudicatario debera realizar para la ejecucion de los mantenimientos sobre la infraestructura de Platea
Tramitagune.

Esta linea de servicio englobaréa todas las tareas relacionadas con la Direccién del proyecto del proveedor y que
estaran fundamentadas en la supervision, control y seguimiento del servicio demandado. Podemos destacar las
siguientes tareas:

Supervisién y control de los recursos del grupo de trabajo del servicio del proveedor adjudicatario.
Control de costes y esfuerzos. Estimacion y registro del avance del servicio.
Generacion de propuestas para el incremento de la calidad.
Elaboracion de la documentacién necesaria para las labores de seguimiento entre los que se incluirdn
los Informes de Control de Servicio (Informes de Seguimiento).
e Interlocucién con la Direccién de proyecto en EJIE para
o Comunicacién formal de acuerdo a la organizacién del servicio establecida.
o Presentacion de los aspectos mas destacados de la labor realizada.
o Toma de decisiones que pueden condicionar el desarrollo del proyecto.
o Gestidn de los recursos asignados a cada linea de trabajo establecida en el servicio.
Andlisis de desviaciones y situaciones de gravedad dentro de la calidad, plazos y medios empleados.

El adjudicatario debera dar acceso a las herramientas necesarias (las pondré a disposicién a EJIE, sin coste
para EJIE) para que el responsable de EJIE pueda realizar en cualquier momento un control exhaustivo del
servicio contratado en todas sus areas.

Operacion de negocio. Atencién a consultas e incidencias y soporte de la infraestructura

Todas aquellas tareas, algunas normalizadas en base a procedimientos (rutinarias) y otras mas informales, con
un doble objetivo:

1. Que el rendimiento, estabilidad, escalabilidad y disponibilidad de la infraestructura sea correcto.

2. Los servicios proporcionados en el resto de lineas de trabajo definidas (Mantenimiento, Oficina Técnica
y Consultoria) tengan un soporte estable que garantice el correcto funcionamiento de la infraestructura
y la finalizacién adecuada de los proyectos abordados en el Mantenimiento.

De acuerdo al modelo de prestacion de servicio descrito en el pliego, en el ambito del soporte y atencion a
incidencias y consultas, las tareas a realizar seran las siguientes:

e Seguimiento continuo en la herramienta que da soporte al proceso de Gestién de Incidencias en EJIE,
para recepcionar las incidencias actualizando el estado de las mismas.

¢ De acuerdo a la metodologia establecida en los apartados siguientes, registrarlas en la herramienta
Mantis para poder elaborar a partir de ella los informes y obtener los indicadores de control de ejecucién
del servicio correspondientes.

e Priorizar y asignar los resolutores de las incidencias atendiendo a las prioridades que establezca en cada
momento la Direccion de proyecto en EJIE.

Contratacion de servicios de Mantenimiento y evolucion de Aplicaciones.
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Identificar y estudiar la incidencia, poniéndose en contacto con la persona usuaria Si es preciso,
solucionando el problema a la mayor brevedad posible.

Resolver la incidencia, reportando en Mantis las acciones realizadas, la causa de la misma junto con
toda la informacion necesaria de acuerdo a la metodologia establecida.

Analizar preliminarmente los cambios requeridos para la solucién del problema y estimar su impacto, de
acuerdo a las tareas establecidas en la linea de trabajo de mantenimiento correctivo.

Documentacién del cambio, registrandolo en la herramienta Mantis para que pueda ser abordado en el
ambito de la linea de servicio de mantenimiento correctivo.

Ejecucion y registro de pruebas de acuerdo al modelo de calidad establecido.

Mantenimiento y modificando toda la documentacion técnica, funcional y de usuario afectada.

ambito del Soporte técnico a usuarios, dada la naturaleza de Platea Tramitacion y la aplicacion

Tramitagune, el proveedor deberé colaborar en la prestacion del servicio de soporte y consultoria técnicay
funcional a las personas usuarias de la infraestructura. Para ello, las tareas a realizar serén:

Registrar en Mantis la peticion o consulta.

Asignacién de la persona encargada de analizar la peticion.

Estudio y resolucion de la solicitud, encaminando la misma, si fuera necesario hacia la linea de trabajo
correspondiente.

Documentacion detallada en Mantis de todas las acciones ejecutadas para resolver la consulta.
Informar al responsable de EJIE y al peticionario de la resolucion de la peticién.

Dada la complejidad de la infraestructura de tramitacion electrénica y su relacion con el resto de plataformas
horizontales del Gobierno Vasco, en esta linea de servicio de operacion de negocio sera necesario que el
proveedor colabore con el resto de areas de soporte de plataformas de la organizacion, al menos:

Infraestructura de gestion de portales y contenidos de www.euskadi.eus, Platea Web

Area de participacion, transparencia y Gobierno Abierto.

Pasarela de Entidades Financieras

Nodo de intermediacion de las Administraciones Publicas de Euskadi (NISAE)

Plataforma de identificacién y firma electronica de las Administraciones publicas de Euskadi (Izenpe)
Plataforma de Integracion de Sistemas del Gobierno Vasco

Infraestructura de Gestion Documental - dokusi

Los trabajos para realizar en esta linea se adaptardn en todo momento a los cambios que se aborden en el
proceso de transformacion de lagestion TIC del Gobierno Vasco de acuerdo a lo establecido por el Decreto
36/2020 por el que se regula el Modelo de Gestidn de las Tecnologias de la Informacién y la Comunicacion en
el Sector Publico de la Comunidad Auténoma de Euskadi.

Consultoria funcional y soporte a la digitalizacion

Se detalla a continuacion una descripcién aproximada de las tareas incluidas en esta linea de trabajo.

Contratacion de servicios de Mantenimiento y evolucion de Aplicaciones.
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Mejora de la digitalizacién de los distintos procedimientos competencia de la Administracién del
Gobierno Vasco, para lograr mejorar la eficacia y eficiencia de la administracion, trabajando sobre
aspectos tales como la peticion coherente de los documentos en las diversas fases del procedimiento,
la utilizacion de los distintos medios de identificacion y firma posibles para los diferentes colectivos asi
como la atomizacién de los procedimientos en objetos de tramitacion, pensando claramente en los
colectivos a los cuales van dirigidos y en la reduccién de las cargas administrativas, tanto desde una
vision ciudadana como desde el punto de vista de la tramitacion dentro de la propia Administracion
Estudiar, adecuar y difundir la digitalizacion de los distintos procedimientos, apoyandose
principalmente en el sistema informético Tramitagune, pero también con la infraestructura de servicios
de Platea en su conjunto. El soporte para tal circunstancia deberd de tener en cuenta la logica de
tramitacion (flujograma), la utilizacion optima de todos los objetos disponibles en PLATEA-Tramitacion
y dokusi asi como la parte de negocio (back-office) necesaria para hacer suyos sus procedimientos.
Estas funciones se extienden a todas las familias identificadas y descritas anteriormente: ayudas,
registros, autorizaciones, certificaciones, denuncias, reclamaciones, inspecciones, sanciones,
actuaciones administrativas, ... etc.
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e Fomentar la tramitacién electrénica de cualquier tipo de tramitacidn ya existente de cualquier familia
de procedimientos incluida en el Modelo Bésico de Tramitacion (Ayudas y subvenciones, autorizacion
y registro, comunicacién, sanciones, denuncias y reclamaciones, etc.) de forma que se pueda mejorar
la practicamente finalizada digitalizacion de servicios en el Gobierno Vasco, permitiendo la implantacion
de una Administracion 100% digital, consiguiendo una organizacion definitivamente sin papeles,
alineada con el mundo digital que nos rodea.

e Consultoria, impulso, analisis de viabilidad y seguimiento de proyectos de administracion digital
junto con el personal responsable del Gobierno Vasco en este ambito. Los esfuerzos se centraran en
las siguientes lineas de trabajo fundamentales:

o Mejoras sobre los flujos de tramitacion y procesos de digitalizacién de los procedimientos
administrativos competencia de Gobierno Vasco, sus Organismos Autonomos y Entes Publicos,
para los procedimientos normalmente iniciados a instancias de un interesado, como son los de las
familias de Ayudas, Becas y Subvenciones, Registros, Reclamaciones, Denuncias, Autorizaciones
y Comunicaciones.

o Mejoras sobre los flujos de tramitacion y procesos de digitalizacidén para la emision de certificaciones
competencia de Gobierno Vasco, sus Organismos Autbnomos y Entes Publicos.

o Mejoras sobre los flujos de tramitacion y procesos de digitalizacion de los procedimientos
administrativos competencia de Gobierno Vasco, sus Organismos Auténomos y Entes Publicos,
para los procedimientos que normalmente se inician a instancias de la Administraciéon, como son
los de las familias de Actuaciones Administrativas, Procesos Internos y Sanciones.

o Mejoras sobre los flujos de tramitacion y procesos de digitalizaciébn para las quejas,
agradecimientos, peticiones de informacién, sugerencias, y peticiones de acceso a la informacion
publica que obra en poder de la Administracion, y que la ciudadania, en el ejercicio de sus derechos,
puede remitir al Gobierno Vasco.

o Mejoras sobre el Registro Electronico de Propdsito General de la Administracion del Gobierno
Vasco

o Propuestas de mejora para la plataforma tecnologica PLATEA, asi como la aplicacion efectiva de
las otras nuevas funcionalidades proporcionadas por dicha plataforma, orientadas en cualquier caso
a aumentar la eficiencia y eficacia de procesos de tramitacién de expedientes y la mejora de la
experiencia de utilizacion de las distintas aplicaciones que componen la infraestructura.

o ldentificaciéon y propuesta de nuevos espacios de digitalizaciéon relacionados con la mejora del
proceso de tramitacion de expedientes.

o Implantacién de modelos de digitalizacién donde sea necesaria la relacién de expedientes dentro
de la propia Administracion, pero también en el ambito de la colaboracion interadministrativa
procurando la gestién coordinada entre las distintas Entidades que participan en la gestion del
expediente administrativo.

o Soporte a los proyectos de digitalizacion y evolucion del Modelo Basico de Tramitacién en las
distintas familias. Mejoras y evolucion de la Digitalizacién realizada en el &mbito de las familias
contempladas en el MBT.

o Configuracion de procedimientos y formularios en la infraestructura de Platea realizando las tareas
de asistencia técnica necesarias para la puesta en marcha e implantacién de los procedimientos.
El objetivo sera siempre la cooperacion con las Asistencias Técnicas departamentales de EJIE con
el objetivo de que sean ellas, junto con los Departamentos implicados, las encargadas de realizar
el mantenimiento y evolucion posterior de dichas configuraciones.

e Seguimiento y control de los contenidos publicados en www.euskadi.eus de todas las ayudas,
registros, autorizaciones, etc. del Gobierno Vasco utilizando las plantillas de publicacion de fichas de
procedimientos correspondientes proporcionadas por PLATEA Web.

e Consultoria sobre el uso de la plataforma PLATEA Tramitacion, PLATEA Web y PLATEA
Documental (dokusi) a nivel funcional y de usuario final. Los trabajos a realizar en este ambito se
realizaran de forma coordinada:

o Con los trabajos para realizar en la linea de servicio de soporte a la operacion del negocio.
o Area de Soporte al Desarrollo de EJIE, encargada de la consultoria técnica para la utilizacion
de las herramientas y plataformas del Gobierno Vasco
o Areade Soporte a la operacion del negocio del resto de plataformas corporativas del Gobierno
Vasco, entre ellas, al menos:
= Infraestructura de gestién de portales y contenidos de www.euskadi.eus, Platea Web
= Area de participacion, transparencia y Gobierno Abierto.
= Pasarela de Entidades Financieras
* Nodo de intermediacion de las Administraciones Publicas de Euskadi (NISAE)

Contratacion de servicios de Mantenimiento y evolucion de Aplicaciones.
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= Plataforma de identificacion y firma electronica de las Administraciones publicas de
Euskadi (Izenpe)

= Plataforma de Integracion de Sistemas del Gobierno Vasco

» Infraestructura de Gestion Documental

Mantenimiento correctivo y evolutivo

Esta linea de trabajo se divide en:

Mantenimiento correctivo. Todos los sistemas de informacién en produccién tienen una serie de
defectos o errores poco visibles que con el paso del tiempo y su utilizacion son detectables. El proceso
gue lleva desde la deteccidn hasta su resolucion final es lo que denominamos mantenimiento correctivo.
Mantenimiento Evolutivo (Nuevos desarrollos). La infraestructura Platea Tramitagune lleva varios afios
desarrollada, pero dada su extension y utilizacién, asi como la necesaria actualizacion de los distintos
componentes por motivos funcionales o tecnolégicos, es preciso realizar modificaciones tanto técnicas
como funcionales. Esta linea de trabajo incluye también el denominado Mantenimiento Adaptativo, que
incluye las modificaciones de software necesarias por cambios en el entorno tecnolégico de la
infraestructura o por cambios normativos derivados de modificaciones en la legislacién vigente.

En el ambito del mantenimiento evolutivo se contempla el desarrollo de nuevas funcionalidades o evolucion de
las existentes en el &mbito de las actuaciones que se aborden con cargo los fondos del Plan de Recuperacién,
Transformacién y Resiliencia.

Todos los cambios se registrardn y catalogaran en la herramienta de gestion de peticiones de servicio,
Mantis, de acuerdo a esta division y siguiendo lo descrito en los apartados correspondientes de este pliego.

Las principales funciones a realizar en esta linea de servicio son:

Corregir de manera eficiente y rapida todos los posibles errores producidos en el entorno de explotacion
y que alteran el desarrollo normal del trabajo de usuario

Identificar los cambios funcionales descritos para generar nuevos desarrollos o nuevas funcionalidades
de pequefio alcance en las infraestructuras

Proponer cambios que reflejen un salto de calidad en los sistemas

Implantacion de las modificaciones derivadas de los cambios normativos y de las nuevas funcionalidades
aceptadas por EJIE.

Ampliacién de utilidades disponibles realizando procesos de integracion y colaboracion con sistemas de
informacidn corporativos u horizontales del Gobierno Vasco o de entidades externas

Las actividades englobadas en este apartado comprenden:

Contratacion de servicios de Mantenimiento y evolucion de Aplicaciones.
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Deteccion y estudio de errores de funcionamiento

Informar de nuevos requerimientos o peticiones de mejora.

Documentar convenientemente la solicitud del cambio.

Andlisis funcional y técnico de los cambios, resolver y estimar el impacto.

Planificar conjuntamente con los responsables funcional y técnico de la Infraestructura de EJIE las
peticiones (corto/medio/largo plazo).

Asignar resolutores.

Realizar informes de control y seguimiento.

Realizar informe de cambios.

Colaborar en la implantacion de los cambios.

Realizar la documentacion de la resolucion del cambio, manteniendo la documentacion técnica, funcional
y de usuario establecida en los apartados correspondientes de este pliego.

Realizacion de correcciones o cambios de corto alcance

Planificacién y realizacion de pruebas de acuerdo a la metodologia de calidad establecida

Implantacion en los entornos de desarrollo, pruebas y produccion de EJIE.

Elaboracion de documentacion para los traspasos a los entornos de pruebas y produccién de EJIE
Establecer el calendario de las implantaciones con el usuario

Servir de interlocutor con el area de Gestion de Cambios y Despliegues de EJIE
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Son objeto también de esta linea de trabajo las actividades necesarias para la realizacion de formacién a
usuarios técnicos y finales de la infraestructura. Las tareas incluyen:

Colaboracion en la elaboracién e incluso ejecucion de los planes de formacién a usuarios tanto
informaticos (Asistencias técnicas de los Departamentos del Gobierno Vasco) como usuarios finales,
personal publico de la Administracion del Gobierno Vasco

Realizacion de material divulgativo y de formacién, incluyendo documentos, manuales, presentaciones
multimedia y todo aquello que la Direccion de proyecto de EJIE determine con el objeto de facilitar la
formacién de los usuarios o la gestidon de los cambios funcionales introducidos con los mantenimientos
realizados.

Oficina de Soporte Técnico

La infraestructura de Platea es una aplicacién critica para el Gobierno Vasco. Ademas, la aplicacion
Tramitagune es una aplicacion que utilizan diariamente mas de 2.000 empleados publicos. El adjudicatario del
servicio, a lo largo del plazo de ejecucidn del contrato acordara con la Direccidon de proyecto de EJIE los distintos
proyectos a abordar en esta linea de trabajo. Para la prestacion del servicio se seguira el mismo modelo de
funcionamiento de las lineas de trabajo de mantenimiento correctivo y evolutivo y que se describen en este

pliego.

Dichos proyectos deberan tener en cuenta aspectos como:

Estandares y herramientas de seguridad definidas e implantadas en EJIE, siguiendo la estrategia y
normativa establecida en el ambito de la ciberseguridad.

Estdndares y actuaciones establecidas en el nuevo modelo de gestién TIC del Gobierno Vasco,
establecido en el Decreto 36/2020 por el que se regula el Modelo de Gestion de las Tecnologias de la
Informacién y la Comunicacién en el Sector Publico de la Comunidad Autbnoma de Euskadi.

Plan de Continuidad de negocio de aplicaciones en Batera.

Evitacion de la obsolescencia tecnoldgica de las herramientas Hardware y Software utilizadas en la
infraestructura.

Evolucién tecnolégica de los sistemas de EJIE en los que se alberga la infraestructura. Una vez
concluida la migracién de las infraestructuras al nuevo CPD Batera de Convergencia del Gobierno Vasco,
habra que abordar la evolucion que surja en los proyectos que EJIE esta acometiendo en el ambito del
nuevo modelo de gestion TIC.

Disponibilidad de nuevas infraestructuras cuyo uso mejore el rendimiento o amplie las funcionalidades
de la infraestructura.

Evolucion orientada a una plataforma de microservicios que permita actualizar la infraestructura y
adaptarla al nuevo entorno cloud de Batera.

Evolucion tecnolégica para promover la utilizacion de la infraestructura por parte de nuevas
entidades o la comparticion de elementos individuales de la misma.

Incorporacion de la estrategia del dato en la toma de decisiones para la evolucion de la infraestructura.
Incorporacién de herramientas de robotizacion e inteligencia artificial para la mejora y
automatizacion de los procesos de gestion de expedientes de acuerdo a la estrategia de inteligencia
artificial del Gobierno Vasco.

Desarrollo de aplicaciones bajo el paradigma Mobile First.

Adaptacion de las aplicaciones a las nuevas herramientas de identidad digital que se estan implantando
en el &mbito de la evolucién de la normativa de identificacion y firma europea — Reglamento elIDAS

En general, todos aquellos proyectos, que faciliten garantizar y mejorar la disponibilidad, rendimiento,
estabilidad y escalabilidad de la infraestructura Platea, pero también que permitan su utilizacion incluso
en otras Administraciones Vascas.

Las actividades englobadas en este grupo de tareas comprenden:

Supervisar el cumplimiento de las normativas de explotacién de sistemas de EJIE.

Elaboracion de normativas, directrices y estrategias de desarrollo internas.

Implantar herramientas de ayuda para el desarrollo y control de calidad del cddigo, tomando como
referencia la metodologia de calidad de productos Software establecida por EJIE
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Garantizar la entrega de una documentacion del producto de calidad que asegure el traspaso efectivo
del conocimiento a EJIE.

Gestion de la configuracién de todos los componentes y artefactos que componen la infraestructura
(aplicaciones y configuracion de capa web y de base de datos)

Divulgacion de los procedimientos de calidad y del uso de las herramientas utilizadas con ese objetivo.
Disefio de las actualizaciones y evolucion de las herramientas de monitorizacién actual de la
infraestructura de Platea Tramitacion.

Depuracidn del cédigo y adaptacion a las recomendaciones de la normativa estandar de EJIE.

Facilitar el despliegue de las aplicaciones en los diferentes entornos de trabajo, asi como disminuir la
posibilidad de errores en las actividades de traspaso entre entornos.

Identificar acciones de mejora sobre el estado de las aplicaciones y sobre la Arquitectura tecnoldgica en
general para optimizar el rendimiento, estabilidad y nivel de servicio de PLATEA. Mantenimiento
perfectivo y preventivo de las aplicaciones de la infraestructura.

Orientar y colaborar con los nuevos disefios técnicos y soporte técnico a los proyectos en ejecucion.
Garantizar la evolucion tecnoldgica de la infraestructura de Platea Tramitacion

Colaboracién en las actividades de disefio de sistemas de informacién en el resto de lineas de trabajo
para garantizar la coherencia tecnolégica en todos los trabajos de mantenimiento contemplados en este
contrato.

Definicion de pruebas de concepto y pilotos tecnoldgicos que permitan la adopcién de nuevas
tecnologias, en coordinacion con los procesos de innovacion y vigilancia tecnoldgica en EJIE.

Apoyar al responsable técnico de la infraestructura de Platea para su interlocucion con las Direcciones
Técnicas de Ingenieria y Operaciones de EJIE.

Gestién de Calidad y Pruebas

Aunque este grupo de actividades se describan de forma separada, su alcance real se extiende a todos los
trabajos de mantenimiento descritos en este apartado. Sin embargo, por su importancia, se inventarian a
continuacion en este apartado:

Contratacion de servicios de Mantenimiento y evolucion de Aplicaciones.

Definicién, disefio y elaboracion de las pruebas tomando como referencia la metodologia de pruebas
establecida por EJIE.
Control y aseguramiento de niveles de calidad de los productos mantenidos.
Gestion de la calidad del producto tomando como referencia la metodologia de calidad de productos
Software establecida por EJIE, que se describe en los apartados siguientes.
Revisién de la calidad del cédigo del software.
Normalizacién, elaboracién y actualizacion de la documentaciéon de producto necesaria. Para ello se
seguiran las directrices establecidas en este pliego para la confeccion de la documentacion incluida en
los apartados correspondientes. A modo de resumen la documentacién sera al menos:
Documentacion de gestion de la configuracion
Manuales de explotacion
Manuales de implantacion
Manuales de usuario
o Guias de uso técnicas y funcionales
Documentacién de formacién y difusion de Platea y Tramitagune.
Revision documental y de la calidad del cédigo de las aplicaciones.
Elaboracion y ejecucion de planes de formacion a usuarios.
Elaboraciones de planes de pruebas unitarias, integracion, funcionales y de regresion.
Realizacion de los planes de pruebas anteriores.
Ejecucion y analisis de pruebas de rendimiento.
Ejecucion y analisis de pruebas de estrés, rendimiento o prestaciones de la infraestructura.
Confeccién de informes de resultados a la Direccion del Proyecto.

o O O O
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Anexo Lote 5 Mantenimiento de la infraestructura de Platea Web,
Transparencia y Colaboracién

Alcance

La Administracion Publica de la Comunidad Auténoma de Euskadi, en su firme y permanente compromiso de
innovacion y modernizacion administrativa, ha propuesto numerosas iniciativas cuyo objetivo es adaptarse
tecnoldgica y organizativamente a las nuevas formas de relacionarse con la sociedad, teniendo en cuenta la
velocidad de los cambios que se producen en el sector de las TIC.

De esta manera, el Gobierno Vasco se propuso en el Plan de Gobierno de la Xl Legislatura impulsar una
administracion publica mas cercana basada en la eficiencia y la innovacion. A la fecha de finalizaciéon en 2020
del Plan Estratégico de Gobernanza e Innovacion Publica ejecutado en la legislatura anterior, el avance de
la digitalizacion de los servicios ha avanzado de manera muy importante.

También a finales de la legislatura se ha materializado la normativa que da soporte al nuevo modelo de gestién
TIC del Gobierno Vasco, que establece una estrategia compartida para impulsar la convergencia, la calidad y
la eficiencia en el sector publico de la Comunidad Auténoma de Euskadi, satisfaciendo la demanda de la sociedad
vasca de una Administracién abierta y moderna, caracterizada por su agilidad, eficacia y cercania. Para esta XI|
Legislatura el Gobierno Vasco va a concretar en su Plan Estratégico TIC (PETIC) para el periodo 2021-2024 la
planificacién del desarrollo del nuevo modelo TIC.

En el &mbito de la Transformacion Digital de la Administracion publica vasca se ha seguido apostando por la
Administracion Electronica. En los Ultimos afios se ha planteado como objetivo dar un salto cualitativo en la
implantacion y despliegue de la Administracion Electronica.

En este &mbito, la evolucion de la Plataforma Comn de Servicios Electrénicos se convierte en fundamental;
por un lado para garantizar su disponibilidad, estabilidad, escalabilidad y rendimiento de la infraestructura
tecnoldgica que da soporte a la gestion del procedimiento administrativo; y por el otro, para evolucionar dicha
infraestructura, introduciendo en la misma mejoras funcionales y tecnoldgicas que permitan adaptar su
funcionamiento a la demanda creciente de servicios digitales por parte de la sociedad.

Durante los ultimos afios se ha continuado con la evolucion de las distintas aplicaciones y modulos que componen
la Plataforma. Adicionalmente, la situacién de crisis sanitaria provocada por la pandemia del covid-19 ha
provocado un aumento muy significativo de uso de los servicios electrénicos, tanto por parte de la ciudadania,
como por parte el personal publico al servicio de la Administracién del Gobierno Vasco. Este aumento se ha
convertido en un factor positivo para acelerar definitivamente el despliegue de los servicios electronicos,
convirtiéndose en el impulso definitivo en la apuesta de servicios digitales de este Gobierno. Como contrapartida,
el aumento de la utilizacién de los servicios electrénicos a través de la sede electrdnica, exponencial en algunas
fases del afio, ha generado situaciones de estrés de los sistemas de informacion que componen la plataforma
de servicios electrénicos, siendo necesario ampliar los recursos la infraestructura tecnoldgica que le da soporte.

Aunque el nivel de digitalizacion de los servicios de la Administracién es muy avanzado en algunos ambitos la
situacion de crisis sanitaria ha puesto de relieve la necesaria evolucién de los sistemas que componen la
Plataforma Comun de los Servicios Electronicos.

Por otro lado, la Comisién Europea ha propuesto un conjunto de medidas para una Transformacién Digital que
redunde en beneficio de todos, permitiendo una sociedad europea impulsada por soluciones digitales que sitian
a las personas en un lugar preferente, tanto en el mundo privado como en los servicios que ofrecen los distintos
niveles de Administracion.

Ademas de todo esto, el Gobierno Vasco ha aprobado el programa programa Euskadi Next 21-26, que es el
programa de inversiones para la recuperacion, la transformacion y la resiliencia de Euskadi que el Gobierno
Vasco, en coordinacion con las tres Diputaciones Forales y los Ayuntamientos de las tres capitales vascas que
se ha trasladado al Gobierno de Espafia para ser incluido en el Plan de Recuperacion, Transformacion y
Resiliencia (PRTR) para optar a los Fondos Next Generation.

En ese programa, se plantea incluso aumentar los recursos para conseguir impulsar mas aun la Transformacion
Digital permitiendo el despliegue de un puesto de trabajo 100 % digital en la Administracién apostando por la
Administracién Electrénica y la interoperabilidad, asi como renovando los servicios de forma que se simplifique
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la relacion ciudadana con la Administracion del Gobierno Vasco universalizando el acceso a los mismos por
cualquier persona fisica o juridica y en cualquier dispositivo.

En este ambito el Gobierno Vasco encomienda a EJIE los servicios de soporte y mantenimiento basicos para
asegurar el correcto mantenimiento y evolucién de las Plataformas tecnoldgicas para la ejecucion de los
proyectos previstos en el ambito de la transformacién digital en general y la Administracion Electrénica en
particular.

En el mantenimiento de la infraestructura PLATEA, se contempla el desarrollo de nuevas funcionalidades o
evolucidn de las existentes en el ambito de las actuaciones que se aborden con cargo los fondos del Plan de
Recuperacion, Transformacioén y Resiliencia. Dichas actuaciones estan incluidas en el programa de inversién
3 del componente 11: Transformacion Digital y modernizacioén del Ministerio de Politica Territorial y Funcion
Pulblica y de las Administraciones de las Comunidades Autbnomas y Entidades Locales.

El programa cuenta con 5 lineas estratégicas, y la Plataforma PLATEA esta relacionado con las 3 primeras

1. Administracidn orientada a la ciudadania, para modernizar los servicios publicos, favoreciendo la
usabilidad, utilidad, calidad, accesibilidad, movilidad de los servicios publicos digitales y la modernizacion
y capacitacion.

2. Operaciones inteligentes, que esta enfocada a mejorar la calidad, cantidad y eficiencia de los servicios
y procesos de gestion y tramitacion de las administraciones publicas, a través del uso de tecnologias de
automatizacion inteligente.

3. Gobierno del dato, tiene como objetivo democratizar el acceso a los datos, permitiendo el libre acceso
a la informacién y su replicabilidad.

Platea es la plataforma tecnol6gica que da soporte a la tramitacion electrénica de los procedimientos
administrativos de TODOS los Departamentos del Gobierno Vasco, asi como de TODO el sector
publico perteneciente al mismo en su ejercicio de potestades administrativas.
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Haciendo un ejercicio de abstraccion de los sucesivos planes, en lo que afecta al objeto del presente lote, se
pueden identificar las siguientes estrategias:

Interaccién multicanal con la Ciudadania: [Zuzenean] + [euskadi.eus]

[Zuzenean] tiene como mision fundamental:
= Ofrecer informacion sobre los servicios que ofrece el [Gobierno Vasco],

= Tramitar internamente la documentacion entregada por los ciudadanos con destino a los diferentes
departamentos y organismos del mismo

permitiendo al [Gobierno Vasco] pasar de un modelo distribuido de mdltiples ventanillas departamentales
donde cada funcionario sabe e informa s6lo de las materias relacionadas con su Departamento a un modelo
multidisciplinar de ventanilla Gnica/comun donde cualquier agente de [Zuzenean] est4 capacitado para
informar sobre cualquier tema competencia del Gobierno Vasco.

Para ello, [Zuzenean] centraliza:
= El primer nivel de atencién presencial en tres oficinas: Bilbao / Gasteiz / Donostia
= El primer nivel de atencién telefénica en el teléfono 012
= El primer nivel de atencién a la interaccion electrénica (buzén, mensajeria instantanea, etc)

Esta estrategia facilita la interaccidon presencial / telefénica / electrénica de la ciudadania con el [Gobierno
Vasco] puesto que se ofrece un front-end comin / Gnico frente a la diversidad de localizaciones
departamentales con las que anteriormente la ciudadania tenia que interactuar en funcién del tema concreto

Otro componente fundamental de la [interaccion con la ciudadania] y la [atencion por el canal electrénico] es
la red de portales [euskadi.eus] que estructura el acceso a toda la informacion que los diferentes
[Deptartamentos] y [Organismos autdnomos] generan durante la prestacion de los servicios de los que son
responsables.

... y en particular, la [Sede Electronica] del [Gobierno Vasco] que aglutina informacion de interés ciudadano
para el uso / consumo de los servicios:

e Informacion sobre servicios / procedimientos administrativos
e Boletin Oficial del Pais Vasco

e Acceso a [MiCarpeta]

e Herramientas: [MiPago], [verificacion de firma digital], etc

e Aplicaciones de tramitacion

e Consulta de informacién general / datos

e FEtc

[euskadi.eus] ademas de ser el canal principal de informacién del [Gobierno Vasco], es el repositorio principal
de conocimiento para el servicio [Zuzenean]: toda la informacion que los/las agentes de [zuzenean] facilitan
presencialmente, telefénicamente o por mensajeria instantanea esta en euskadi.eus.
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[OpenData], [Transparencia], [Colaboracidn] y [Participacion]

Datos Abiertos Ofrecer [datos] de primera mano sin transformar ni interpretar con varios objetivos

(OpenData) principales:
1. Fomentar la creacion de valor econémico y social mediante la creacion de nuevos
servicios construido a partir de los datos liberados por la Administracion
2. Mejorar la calidad de la informacidn interna mediante la depuracion, enriquecimiento, y
estandarizacion de la misma, requisitos previos a la publicacién como datos abiertos.
3. Optimizar lainteroperabilidad tanto interna dentro de la Administracion como externa con
otras entidades (administraciones o no)

Herramientas Sitio web [OpenData euskadi], cualquier ciudadano o ciudadana
puede tener acceso a datos en formatos estandar reutilizables, bajo
licencias abiertas

Transparencia Ofrecer informacion y datos para que sea la sociedad la que, en base a los mismos,
saque sus propias conclusiones acerca de la [accion de gobierno]

Herramientas Sitio web de [Transparencia de la Administracion]: [Gardenal]

aglutina toda la informacion sobre la accién de gobierno
Informacién sobre:

- Actividad del [Gobierno Vasco]: Noticias / eventos

- Legislacion

- Datos econémicos

- Planes / Proyectos

- Etc

Colaboracién La [colaboracién] tiene dos vertientes:

Trabajar con la ciudadania en la definicién de los servicios y
creacion de contenido

Trabajo interno y con entidades externas en proyectos

Herramientas - Infraestructura de [Trabajo Colaborativo] (
) que permite crear espacios de trabajo
internos o compartidos con personas y colectivos externos al
[Gobierno Vasco]
- [IREKIA] que proporciona canales para recoger ideas o
propuestas directamente del ciudadano: contacto directo en la
red con la ciudadania

Participacion La [participacion] se estructura fundamentalmente en torno a la iniciativa [IREKIA] que
dispone de:

- Un espacio de Participacion, donde la ciudadania puede opinar libremente,
ampliar explicaciones e informaciones, debatir y contrastar ideas.

- Herramientas para ejercer la escucha activa de las inquietudes ciudadanas en lo
gue a la accién de Gobierno se refiere, tanto en la propia IREKIA como en general
en las diferentes redes sociales (twitter, Facebook, etc) o en internet en general
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En el plano organizativo, en el [Gobierno Vasco], las competencias estan distribuidas entre varias direcciones:

=  OpenData

» [Atencién a la Ciudadania]: [Zuzenean] Direccion de Atencion a la Ciudadania y Servicios Digitales de
= [Modelo de Presencia web]: [euskadi.eus)/[Jakina] la Viceconsejeria de Relaciones Institucionales del

Departamento de Gobernanza Publica y Autogobierno

»  [Participacion]

= [Transparencia]

= [Trabajo colaborativo] con la ciudadania

Direccién de Gobierno Abierto de la Viceconsejeria de
Relaciones Institucionales del Departamento de Gobernanza
Publica y Autogobierno

= Tecnologia e infraestructura Direccion de Tecnologias de la Informacion y Comunicacién de

la Viceconsejeria de Administracion y Servicios Generales del
Departamento de Gobernanza Publica y Autogobierno

EJIE — Eusko Jaurlaritzaren Informatika Elkartea / Sociedad
Informatica del Gobierno Vasco

que impulsan las siguientes grandes lineas de trabajo:

Innovacién Responsable de la conceptualizacion y ejecucion de proyectos de innovacién y transformacion
digital que dan lugar a nuevos servicios o a la mejora de los existentes

Servicios Responsable operativo (del dia a dia) de los servicios digitales

Digitales e Definicion de estandares y buenas practicas

e Reingenieria de procesos en base a las metodologias / herramientas y sistemas comunes
existentes

o Impulso del uso de las metodologias / herramientas y sistemas informéticos comunes
e Soporte funcional / consultoria sobre los sistemas comunes

e Apoyo a las iniciativas departamentales

e Evaluacién de la calidad de los servicios

. en grandes lineas, esta area impulsa y aplica los productos de los proyectos de innovacion;
habitualmente son sistemas informéaticos, pero también pueden ser metodologias o herramientas.

En esta area se encuentran los siguientes servicios:

Gestién Web Responsable de la aplicacion del [Modelo de Presencia en Internet] en
[euskadi.eus] e Intranet [jakina]

Zuzenean Responsable de la [Atencion a la Ciudadania] multicanal (presencial,
telefénico, web, electronico...)

Apertura de datos Responsable de [opendata Euskadi] y como tal de dinamizar la cultura
de la apertura de datos

Unidad de Servicios Responsable del impulso a la tramitacién electronica en base a los

Electronicos sistemas informaticos y metodologias / herramientas comunes

Transparenciay
participacion

Responsable del impulso de iniciativas de [Transparencia).y [participacion]

Dada la estrecha inter-relacién entre las iniciativas [web], de [transparencia], [apertura de datos] / [colaboracion
con la ciudadania] o [atencién a la ciudadania], desde [EJIE] se ofrece un servicio integral en estas areas y por
esta razon, todos estos servicios se agrupan en un Unico lote.
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El objeto del presente lote] da soporte (aplica) a:
Ejecucion de [proyectos de innovacion y
transformacién digital] que dan lugar a nuevos
productos

Soporte y evolucién de los sistemas comunes
[PLATEA] ya existentes

Soporte y evolucién de la plataforma [IREKIA]

2 4

= Eusko Jaurlaritzaren Informatika Elkartea
I Sociedad Informatica del Gobierno Vasco

Area de [Innovacion y
transformacién digital]

Area de [Servicios Digitales]

Area de [transparenciay
participacion]

Es importante sefialar que si bien las herramientas son comunes / horizontales y éstas son impulsadas y
soportadas centralizadamente desde la [Direccion de Atencion a la Ciudadania y Servicios Digitales] o la

[Direccion de Gobierno Abierto], las iniciativas son responsabilidad de cada departamento

e La gestion de las webs de Euskadi.eus no se hace de una forma centralizada, todo lo contrario, mas de
cuatrocientas personas distribuidas a lo largo del Gobierno Vasco crean, catalogan y publican contenidos

de forma auténoma y descentralizada.

e La digitalizacion de servicios (que entre otras facetas incluye la [Tramitacion Electronica]) es
responsabilidad de los Departamentos que tienen la competencia de cada servicio.

Una de las misiones tanto de la [Direccion de Atencion a la Ciudadania y Servicios Digitales] como de la

[Direccion de Gobierno Abierto] es coordinar y dinamizar el trabajo de todas estas personas en las diferentes

iniciativas departamentales.

... la Unica excepcion a lo anterior es el primer nivel de [Atencién a la Ciudadania]: [Zuzenean] que Sl es un
servicio comun y unico para todo el [Gobierno Vasco] donde en un primer nivel se informa sobre temas
departamentales y se registra informacién con destino a cualquier administracion publica
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Infraestructura PLATEA

A continuacion, se incluye un resumen de los productos responsabilidad del servicio en el ambito de la [Presencia
Web], [Atencién a la Ciudadania], [OpenData], [Transparencia], [Participacién] y [Colaboracién con la
Ciudadanial:

Fabric

Fabric Java

Librerias y utilidades basicas y comunes utilizadas en todos | Guice como sistema de inyeccion de dependencias

los desarrollos JPA como framework de persistencia en DB

Presencia Web

Arquitectura:
Ul Vaadin (Java)
Core Java

Gestor de Taxonomias de Catalogacion

Mantiene [etiquetas] que pueden ser asociadas a contenidos
/ paginas de portal con el objetivo de habilitar bisquedas de
negocio Persistencia DB (Oracle)

Las [etiquetas] de catalogacién se estructuran en taxonomias NoSQL (Lucene)

[ejes] para facilitar a los usuarios/as la seleccion de las APl Java/REST

etiquetas en el momento de catalogar . o " -
Integ raciones (aplicaciones departamentales que utilizan los servicios)

El resto de componentes de [PLATEAWeDb] utilizan los [ejes]

Muchas aplicaciones departamentales leen los [ejes] especialmente
el de [Estructura de Gobierno Vasco]

CMS (Content Management System) Arquitectura:

CORE comun que encapsula la légica de negocio de la Ul no
gestién de contenidos y expone servicios a: Core Java
e Las aplicaciones de interfaz de usuario/a Persistencia DB (Oracle)
e  Sindicacion de contenidos FileSystem: Hadoop HDFS
e  Aplicaciones departamentales APl Java/REST
API gue expone las funciones del CMS y que es utilizado Integraciones (aplicaciones departamentales que utilizan los servicios)

internamente por el resto de componentes de [PLATEA]y por |  Muchas aplicaciones departamentales / iniciativas utilizan [PLATEA]
las iniciativas departamentales que utilizan [PLATEA] para para publicar contenido web:

publicar contenidos

- Tramitagune - Publicaciones / Bibliotecas
- Turismo - Red de lectura publica de
- Kulturklik euskadi

- Contratacion - etc

- IVAP (eventos)

Arquitectura:

Ul Vaadin (Java)
. Mas de 20 aplicaciones independientes de interfaz de
usuario/a (Ul) utilizadas diariamente por mas de 400 Core APl de [PLATEAWeD]
personas en todo el [Gobierno Vasco] para la Integraciones (aplicaciones departamentales que utilizan los servicios)
publicacion de contenidos de cada una de las
familias de tipos de contenido y que recogen
las especificidades de cada negocio

Ul CMS (Content Management System)

Las [Uls] del [CMS] estan construidas como componentes
reutilizables usados en el resto de modulos de [PLATEAWeb] y en
alguna aplicacién departamental vertical

Contratacion de servicios de Mantenimiento y evolucion de Aplicaciones.
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EJie

Portal Manager

Creacion de péginas de portales que estructuran el acceso a
los contenidos y aplicaciones

e CORE: Encapsula la légica de negocio y persistencia
de datos

e  API: Expone la logica de negocio para ser utilizada en
Uls y aplicaciones verticales

. Uls: Interfaz de usuario/a final para la creacién de
paginas de portal

Arquitectura:
ul
Core

Persistencia

API

Integ raciones (aplicaciones departamentales que utilizan los servicios)

NO

Vaadin (Java)

Java
NodeJS

DB (Oracle)
FileSystem: Hadoop HDFS

Java / REST

Publisher

Traspasa los contenidos / paginas de portal desde la zona
donde se estos son creados hasta la zona donde son
consumidos (internet — Euskadi.eus / intranet — Jakina)

Arquitectura:
ul
Core
Persistencia
Publicacion
API

Integ raciones (aplicaciones departamentales que utilizan los servicios)

= CMS

. Portal Manager

L] Iniciativas departamentales: Red de Lectura Publica,
Turismo, Contratacion, etc

NO

Java

DB (Oracle)

OpenDeploy
Java / REST

URLManager

Asocia direcciones web amigables (friendly URLs) a
contenidos / paginas de portal para facilitar su difusién o
mejorar el posicionamiento web

Asocia direcciones cortas (short URLs) a contenidos /
paginas de portal para ser utlizadas en medios con
capacidad limitada (SMS / twitter, etc)

Arquitectura:
ul
Core
Persistencia

Publicacién
API

Integ raciones (aplicaciones departamentales que utilizan los servicios)

= CMS

L] Portal Manager

L] Iniciativas departamentales: Red de Lectura Publica,
Turismo, Contratacion, etc

Vaadin (Java)
Java

DB (Oracle)
FileSystem: Haddop HDFS

OpenDeploy
Java/ REST

Buscador / Indexador

Indexa informacion sobre contenidos y paginas de portal para
proporcionar servicios de busqueda a los usuarios/as finales

ul
Core
Persistencia

API

Integ raciones (aplicaciones departamentales que utilizan los servicios)

= CMS

. Portal Manager

NO
Java

Autonomy

(prevista la migracion a SOLR / ElasticSearch u
otra alternativa libre)

Java / REST

El API del buscador se ofrece como servicio
en [OpenData Euskadi], facilitandose un AP
publico

Content web delivery

Responsable de “pintar” las paginas de portal, contenidos,
aplicaciones resultados de busqueda

Infraestructura [apache web server] responsable de servir los contenidos
/ paginas de portal y aplicaciones web

Contratacion de servicios de Mantenimiento y evolucion de Aplicaciones.
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EJie

Security Manager

Modulo comin para gestionar la autenticacion (login) y
autorizacion de usuarios (permisos) en base a sistemas
corporativos (XLNets, Active Directory, etc)

Arquitectura:

Ul Vaadin
Core Java
Persistencia DB / XLNets / Active Directory
APl REST

Integ raciones (aplicaciones departamentales que utilizan los servicios)

Resto de médulos de [PLATEA] (gestor de portales, gestor de ejes,
gestor de contenidos, etc)

Integracion de aplicaciones

Modulo que permite integrar cualquier aplicaciéon vertical
(departamental) dentro de una péagina de portal:

- Descargando a la aplicacion de la responsabilidad de
pintar las partes comunes (cabeceras, pies, menus...)

- Permitiendo reutilizar la misma aplicacion en diferentes
sitios web pero con distinto “marco” (apariencia)

Arquitectura:
Ul NO
Core Java
NO

Libreria Java

Persistencia
API
Integ raciones (aplicaciones departamentales que utilizan los servicios)

La mayor parte de las aplicaciones verticales departamentales del
[Gobierno Vasco] son integradas en portal

Visualizacién de resultados de busqueda

Responsable de “pintar” las paginas de portal, contenidos,
aplicaciones resultados de busqueda

Arquitectura:
Ul  JSP Java

Core Java
indice del buscador

NO

Persistencia
API
Integ raciones (aplicaciones departamentales que utilizan los servicios)

NO

Garantias de Publicaciéon

Proporciona a la ciudadania tres garantias sobre los
contenidos de la [sede electrénical]:

- Origen de los datos

- Periodo en el que estos han estado accesibles

- Datos publicados en cada momento

para provorcionar estas evidencias, el sistema se basa en
servicios de un [tercero de confianza]: IZENPE

Ul NO
Core Java

DB (Oracle)
FileSystem: Haddop HDFS

Libreria Java

Persistencia

API
Integ raciones (aplicaciones departamentales que utilizan los servicios)

= CMS

Iniciativas web

Dado que desde el [ANS] se proporciona soporte funcional y técnico al
[servicio web] de [DACIMA], todas las webs horizontales (comunes) son
también objeto del servicio:

- Euskadi.eus

- Sede Electronica
- LegeGunea

Ademas, en el ambito del [ANS] se ejecutan [proyectos ad-hoc] para
crear / modernizar sitios web tanto horizontales como verticales

Contratacion de servicios de Mantenimiento y evolucion de Aplicaciones.
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Sindicacion de contenidos

Conexion con otros sistemas que tienen informacion y la
publican como contenidos web (ej: Boletin Oficial del Pais
Vasco, bases de datos departamentales, fuentes RSS, etc)

Cada integracioén es un desarrollo especifico que “conoce” el
sistema origen de la informacion y la transforma en:

- Datos reutilizables (Excel/CSV/XML...)
- Contenidos web

El sistema de [sindicacion de contenidos] también es
responsable de sindicar (enviar) informacion al repositorio de
datos.gob tanto del propio [Gobierno Vasco] como de otras
administraciones  vascas (Diputaciones Forales /
Ayuntamientos), actuando en forma de agregador local de
datos

Arquitectura:

Persistencia

Ul NO

Core Java

DB: Oracle

FileSystem: Hadoop HDFS

API

Java / REST

Integraciones (aplicaciones departamentales que utilizan los servicios)

Asociaciones
Fundaciones
Autoservicio —
Automatizacion de
blsquedas configuradas.
Calidad de las aguas en
Euskadi

Estadisticas de Lanbide
BOPV

Calidad del aire

Calidad de las playas
Centros educativos
Entidades locales
Etxebide

Geoeuskadi

Registro de animales
Intranet juridica
Bibliotecas

Registro de Entidades
Deportivas

Registro de instalaciones
deportivas

Meteorologia
Observatorio vasco de la
juventud

Osalan

Polen

Promocién de la salud
Relacion de puestos de
trabajo

Estadisticas delictivas
Sociedades publicas
Recursos socio sanitarios
Udalmap

Ingresos hospitalarios de
forma anénima

Calidad de aguas (URA).
Inspecciones sanitarias
Donaciones de sangre
Inspecciones
medioambientales

etc

Cada una de las integraciones es un desarrollo ad-hoc que:

PwONPE

Extrae los datos desde el origen (DB, fichero excel, web, etc)

Transforma y enriquece los datos

Crea contenidos web
Publica informacién en OpenData y en la infraestructura Linked

Infraestructura LinkedOpenData

Infraestructura para la publicacion de datos en formato linked
data (semantico) compuesta por:

-  Gestor de URIs

- Punto de consulta SPARQL

- Persistencia: triple-store

- Visualizacién de datos

-  Conectores

Arquitectura:

Persistencia

OpenData
Ul Java
Core Java

API

Triple-Store GraphDB
SPARQL /Java / REST

Integraciones (aplicaciones departamentales que utilizan los servicios)

Cualquier aplicacion departamental o externa puede utilizar los datos

de la infraestructura

Catalogo de datos abiertos
(opendata.euskadi.eus)

Sitio web en euskadi.eus donde se accede a una ficha para
cada uno de los conjuntos de datos

Se trata de un portal desarrollado en base a [PLATEA Web] donde se

exponen ademas las herramientas [Linked Open Data]

METEO

Base de informacién y APl REST con toda la informacion
meteoroldgica de euskalmet.euskadi.eus

En base a esta informacion (en base al API) ha construido el
portal euskalmet.euskadi.eus

Arquitectura:

Persistencia

Ul Java Vaadin

Core Java

API

DB / Amazon S3 compatible storage
Java / REST

Integraciones (aplicaciones departamentales que utilizan los servicios)

El sistema se alimenta de la informacién de los sistemas actuales de

[euskalmet] con los cuales esta integrado

Contratacion de servicios de Mantenimiento y evolucion de Aplicaciones.
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EJie

APIs

externas la construccion de aplicaciones

Diversos APIs que facilitan a aplicaciones

Arquitectura:

Ul VUE
Core Java
Persistencia DB
APl Java/REST

Integraciones (aplicaciones departamentales que utilizan los servicios)

e  API REST de [eventos culturales] gestionados por [KulturKIik]
e APl REST de [eventos administrativos]: ayudas, contrataciones

e APl REST de datos de [movilidad]: incidencias, camaras de
tréfico, aforamiento de vehiculos

Transparencia

Buscador de Puestos de Trabajo

Arquitectura:

o _ ) Ul VUEjs
Aplicacion de negocio que explota los datos abiertos sobre
RPTs (puestos de trabajo) Core  Java
Persistencia DB: Oracle
APl Java/REST
L Arquitectura:
Buscador de beneficiarios de ayudas g
o ) _ Ul VUEijs
Aplicacion de negocio que explota los datos abiertos sobre
beneficiarios de ayudas publicas Core  Java
Persistencia DB: Oracle
APl Java/REST

(gardena.euskadi.eus)

Portal de transparencia y visualizaciones

Sitio web que organiza el acceso a los datos sobre [transparencia en la
accion de gobierno] construido en base a [PLATEAWeb]

El sitio web dispone ademas de visualizaciones de datos creadas
diversas herramientas:

- Librerias JS ad-oc: D3.js y otras
- ESRI Insights

Aplicaciones de Negocio

Catalogo de Servicios

Arquitectura:

Ul

Vaadin (Java)

Aplicacion horizontal que tiene dos objetivos principales:

Contratacion de servicios de Mantenimiento y evolucion de Aplicaciones.

Servir como indice / referencia Unica de los servicios
que ofrece el [Gobierno Vasco]: ayudas, registros,
autorizaciones, etc

Publicar fichas en la [sede electrénica] acerca de estos
servicios

Pliego de condiciones técnicas

Core Java

Persistencia DB: Oracle
Contenidos web a través de [PLATEA-Web]

APl Java/REST
Integraciones (aplicaciones departamentales que utilizan los servicios)

Otros sistemas de [PLATEA Tramitacion] utilizan informaciéon del
[Catalogo de Servicios]
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Directorio
Aplicacion horizontal que tiene dos objetivos principales:

- Servir como indice / referencia Unica de las [personas] /
[entidades] y [equipamientos] del [Gobierno Vasco]

— Publicar fichas en euskadi.eus (principalmente en el
portal de transparencia-gardena) acerca de estos
[personas], [entidades] y [equipamientos]

Atencioén ala Ciudadania

= Eusko Jaurlaritzaren Informatika Elkartea
I Sociedad Informatica del Gobiemo Vasco

Arquitectura:
Ul Vaadin (Java)
Core Java
Persistencia DB: Oracle
Contenidos web a través de PLATEA-Web
APl Java/REST

Integraciones (aplicaciones departamentales que utilizan los servicios)

- OpenData

- Origenes de datos departamentales sobre [personas] /
[entidades] y [equipamientos]

- GIP (sistema de gestion de personal del Gobierno Vasco)
- Guia de la Comunicacion Abierta (irekia)

Cuadro de Mando

Cuadro de mando desarrollado en base a [Microsoft PowerBI] y que
muestra gran cantidad de informacién de gestién sobre el servicio de
[Zuzenean]:

- Tipologia de las consultas

-  Tiempos de espera en delegaciones de atencion presencial

- Numero de llamadas y Tiempos de espera en el canal
telefénico

- etc

Gestor de Esperas

Expendedor de tickets utilizado para organizar las esperas
en las delegaciones de atencion presencial de [zuzenean]

Vasco.

uso en [Zuzenean]

Producto: [QMatic Orchestra] homologado por la [Direccién de
Informatica y Telecomunicaciones: DIT] como [Gestor de Esperas] de uso
horizontal por Departamentos y Organismos Autonomos del Gobierno

[EJIE-Sistemas] es responsable de la infraestructura

El [ANS] es responsable funcional del sistema: parametrizacion para su

Tipificacién de Interacciones

Utilidad para los/las agentes de [Zuzenan] y que les permite
indicar algunos datos (tipificacion) sobre las interacciones
presenciales / telefonicas / electrénicas con el objetivo de
posteriormente tener informacion de cuadro de mando

Arquitectura:
Ul JQuery Ul
Electron para la version de escritorio
Core Java
Persistencia DB: Oracle
APl  Java/REST
Integraciones (aplicaciones departamentales que utilizan los servicios)

QMatic Orchestra
Centralita Telefénica

Alarma Silenciosa de Seguridad (panic button)

Utilidad para los/las agentes de atencidon presencia que
trabajan de cara al publico y que les permite avisar de forma
discreta al personal de seguridad en caso de incidente

Es un simple botén en el escritorio del agente y que al
pulsarlo envia una alarma al moévil del personal de seguridad
de la oficina

El sistema se esta utilizando en varios servicios.
- Zuzenean
- Lanbide
- Educacién
- Bizilagun
- Servicio Médico del Gobierno Vasco

Arquitectura:

Ul  Gestion: Vaadin (Java)
Botén: .NET

Core Java
Persistencia DB: Oracle
APl Java/REST
App Mévil  Flutter
Integraciones (aplicaciones departamentales que utilizan los servicios)

- Servicio de envio de SMS del GV: Latinia
- Correo Electrénico

Contratacion de servicios de Mantenimiento y evolucion de Aplicaciones.
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Cita Previa

Sistema que permite:

servicio interno)

- Bizilagun
- Trafiko
- Servicio Médico del Gobierno Vasco

- Justizia

- Alaciudadania solicitar una cita previa en servicios del
[Gobierno Vasco] (o a un/una funcionario/a cita en un

_ A los responsables del servicio definir sus agendas Integraciones (aplicaciones departamentales que utilizan los servicios)

El sistema se esta utilizando actualmente varios servicios:

- Servicio de Enfermeria del Gobierno Vasco

Arquitectura:
Ul JQuery Ul
Core Java
Persistencia DB: Oracle
APl Java/REST

- QMatic Orchestra para integrar las citas con el [gestor de
esperas]

Trabajo Colaborativo

SharePoint 2013

Herramientas de Colaboracién de Office 365

[SharePoint 2013] es la plataforma de trabajo colaborativo interno/externo
homologada por la [Direccion de Informatica y Telecomunicaciones: DIT] y [EJIE-
Sistemas] es responsable técnicamente de la misma

El [ANS] es responsable funcional del uso que se hace de esta plataforma lo que
incluye tareas como [Consultoria] y [Formacion]

Intranet del Gobierno Vasco

La intranet del [gobierno vasco] es un sitio web construido en base a las
herramientas de [PLATEAWeb]

Transparenciay Participacién

IREKIA

[Irekia] es una iniciativa enmarcada en la estrategia de [transparencia],
[participacion] y [colaboracion con la ciudadania]

En muy grandes lineas tiene los siguientes médulos:

e  Gestion de Contenidos: noticia y eventos
Streaming de video
Participacion > propuestas de gobierno y propuestas ciudadanas
Transparencia: diversas pequefias iniciativas (aurrekontuak, gréaficos, etc)
Otras herramientas auxiliares: boletines, etc

[Irekia] es la iniciativa mas importante en el ambito de la [transparencia] y
[participacion]

Arquitectura:
e Infraestructura ad-hoc basada en Ruby-On-Rails
e  Persistencia: PostGre
e Indice Busqueda: Elastic
Integraciones:
e  Guia de la comunicacion
e BOPV
. etc

ECIs

Euskadiko Citizens Initiatives > Iniciativas Legislativas y Normativas Populares de
Euskadi

La aplicacion en un futuro se va a convertir en una plataforma comdn de
participacion en [iniciativas legislativas populares] e [iniciativas normativas
impulsadas por las administraciones]

De momento la aplicacion Gnicamente tiene un pequefio médulo que permite votar
electronicamente en concursos (ej: premios elkarlan, premios opendata o premios
feded)

Contratacion de servicios de Mantenimiento y evolucion de Aplicaciones.
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EJie

Web 2.0

colaboracién

Plataforma para la provisién &gil de entornos de

La plataforma [web 2.0] es un conjunto de herramientas LAMP (Linux / Apache /
MySQL / PHP) que se pueden provisionar de forma &gil (rdpidamente y sin un
procedimiento “pesado” de solicitud):

BLOG: WordPress (actualmente se estd desmantelando la infraestructura WP por
los problemas de mantenimiento implica)

- Encuestas. LimeSurvey
- WIKI: Wikimedia
- Listas de distribuciéon: PHPList

Requisitos del Servicio

La [Presencia Web], [Atenciéon a la Ciudadania], [OpenData], [Transparencia], [Participacion] y [Trabajo
colaborativo] estan consolidados organizativa y tecnolégicamente siendo necesario seguir trabajando en las
siguientes lineas para dar soporte a la infraestructura:

Gestion y
Administracion del
Servicio

Oficina Técnica de
Proyectos

Operacién de Negocio

Consultoriay
Formacién

Ejecucion de proyectos
de volucién de la
infraestructura comun

Gestion del ANS

La [Oficina Técnica de Proyectos] es de responsabilidad exclusiva de personal
de [EJIE] —no incluida en el [ANS]-: en el &mbito del ANS Unicamente se prestan
funciones de apoyo a la Oficina Técnica-

Servicio que trabaja fundamentalmente con el objetivo de que la infraestructura
proporcione servicio a los usuarios finales con normalidad lo que incluye:

- Mantenimiento correctivo

- Soporte técnico a la infraestructura de base
- Soporte técnico y funcional de segundo nivel
- Gestién de cambios y la configuracién

- Calidad

Apoyo a la [Oficina Técnica de EJIE]
Apoyo funcional y técnico a otras iniciativas
Formacion

Ejecucion de proyectos que dotan a la infraestructura de mas funcionalidades o
la mantienen técnicamente actualizada.

Todos los servicios anteriormente detallados y prestados por [EJIE], estan recogidos en el [catdlogo de
servicios de EJIE] a sus clientes y en la siguiente tabla se intenta relacionar el [servicio] requerido en el [ANS]
con el [servicio] ofrecido por [EJIE] a sus clientes:

Oficina de Proyectos

Proyectos
Operacion de negocio Consultoria y  Asistencia Asistencia Técnica

Técnica Consultoria

Otros Atencion a usuarios (2° nivel)
Consultoria y Formacion Consultoria 'y  Asistencia Asistencia Técnica

Técnica Consultoria
Evolucion de la Proyectos Desarrollo de aplicaciones
Infraestructura comun Mantenimiento de aplicaciones

Proyectos tecnolégicos

Proyectos ad-hoc Proyectos Desarrollo de aplicaciones

Contratacion de servicios de Mantenimiento'y evolucion de Aplicaciones.
Pliego de condiciones técnicas
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Mantenimiento de aplicaciones
Proyectos tecnolégicos

El [ANS] es documento que define la relacion entre la empresa contratante ([EJIE]) y la empresa adjudicataria y

que debe:

Identificar y definir las necesidades
del cliente y en base a estas
enumerar los servicios a ser
prestados

Catalogo de los servicios a prestar > lineas de Negocio

Definir el tratamiento de los servicios excepcionales no recogidos
inicialmente dentro de los inventariados en el [ANS]

Proporcionar un marco de medicion
y control del nivel de desempefio de
los servicios

Con el objetivo de controlar la facturacion de los servicios prestados es
necesario:
o Disponer de un registro de los servicios solicitados
o Aceptacion del responsable del [ANS] de [EJIE] de los productos
resultantes de la provision del servicio por parte del [adjudicatario]

Con el objeto de monitorizar la calidad del servicio prestado es
necesario

o Definir los niveles de calidad en la prestacion de cada uno de
los servicios

o Monitorizar y medir en base a indicadores objetivos asignados
a cada uno de los servicios.

o Control el nivel de desempefio en la prestacion de los servicios
del ANS en funcidn de los indicadores

Proporcionar un marco de gestion de
riesgos y problemas

Registrar los riesgos
Estrategias minimizacion de la probabilidad de aparicion de riesgos

Estrategias de gestion de riesgos en caso de aparicion (problemas):
registro, evaluacion, acciones correctivas, etc

Definir Garantias y Penalizaciones

Garantia respecto a los servicios ofrecidos

Penalizaciones al prestador del ANS por incumplimiento del contrato en
base a evidencias en los indicadores de servicio

El formato de contrato [ANS] provee a [EJIE] de un mecanismo flexible para la provisién de servicios
requeridos por sus clientes, contando con un proveedor tecnolégico con capacidad suficiente.

Contratacion de servicios de Mantenimiento y evolucion de Aplicaciones.
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Vision General de los servicios

Gestion y
Administracién del
servicio

Apoyo a la Oficina
Técnica de
Proyectos

Operacion de
negocio

(Mantenimiento y
Soporte en la
infraestructura
tecnolégica de base)

Contratacion de servicios de Mantenimiento y evolucion de Aplicaciones.
Pliego de condiciones técnicas

EJie

Proporcionar un servicio horizontal enfocado a gestionar el [ANS] en su globalidad y proporcionar
asistencia a la [Oficina de Técnica de Proyectos] de [EJIE]

®

La funcién de oficina de proyectos es desempefiada por personal propio de [EJIE]
En el presente [lote] Unicamente se contratan las funciones de apoyo a esta

[oficina técnica] de [EJIE]

Mantenimiento
correctivo

Soporte técnico
ala
infraestructura
de base

Soporte técnico
de segundo nivel

Soporte de
segundo nivel a
incidencias

Correccion de errores en las aplicaciones en servicio a los/las
usuarios/as finales y aplicaciones terceras

Participacion en proyectos y actuaciones en la infraestructura de base
liderados por otras areas de [EJIE]
La infraestructura de base (maquinas, productos, etc) es responsabilidad
de los grupos de [EJIE] dedicados a la [ingenieria de sistemas], sin
embargo, y en base al conocimiento del uso por parte de [PLATEA] /
[IREKIA] de esta infraestructura base, el grupo responsable de estos
productos participa muy activamente en los proyectos de ingenieria
(sistemas) como:
Actualizacion de versiones en los productos
Cambios hardware (virtualizacion de servidores, migracion de
magquinas, cambios en comunicaciones, etc)
o Disefio e implantacion de contingencias, alta disponibilidad
o Evolucidn del servicio
o Etc

Tareas soporte técnico como respaldo o segundo nivel de otros grupos
de [EJIE] responsables del soporte a las infraestructuras

El soporte técnico de bajo nivel a la infraestructura es responsabilidad de
otros grupos horizontales en [EJIE] (soporte web, bbdd, sistema
operativo, etc), sin embargo, desde el servicio proporcionado en este
[ANS], en base al conocimiento del uso por parte de [PLATEA] / [IREKIA]
de la infraestructura de base, se participa intensamente en tareas soporte
diario como respaldo o segundo nivel de los mencionados soportes
horizontales de [EJIE]

Resolucién de incidencias funcionales como segundo nivel del CAU
de [EJIE]

[EJIE] dispone de un servicio de CAU con el que los usuarios/as finales
pueden contactar ante problemas en las herramientas comunes.

Dependiendo del tipo de incidencia, el servicio de CAU se apoya en:

Incidencias Responsable de las herramientas comunes de
funcionales [PLATEA]/[IREKIA]
Incidencias Los soportes técnicos horizontales de [EJIE]
técnicas responsables de la técnica de sistemas.
En muchas ocasiones, los soportes técnicos

horizontales de [EJIE] escalan las incidencias o se
apoyan en el grupo responsable de los productos
[PLATEA] / [IREKIA] por su mayor conocimiento de la
infraestructura

Eusko Jaurlaritzaren Informatika Elkartea
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Gestion de
cambios en las
aplicaciones y

sistemas
Gestién de la
Configuracion
Funcional

Calidad

Asistencia a la
Oficina Técnica de
[EJIE]

Consultoria

Consultoria
Funcional y
Técnica base

Formacion /
Documentacion

Contratacion de servicios de Mantenimiento y evolucion de Aplicaciones.

Pliego de condiciones técnicas

EJie

Control de cambios y consolidacion de versiones (correctivos,
evolutivos y proyectos)

Apoyo ala gestién de cambios / despliegues horizontal de
[EJIE]

Gestion de la Configuracion:

Para el correcto funcionamiento de los sistemas es necesaria una
correcta gestion de la extensa configuracion del sistema en dos
areas:

Configuracion técnica Responsabilidad de Gestion de
Cambios [EJIE]
Configuracion funcional Responsabilidad de [PLATEA] /

[IREKIA]

Aseguramiento de la calidad del software construido / infraestructuras en
base a entre otros:

Definicién y ejecucion de pruebas funcionales de las aplicaciones
Definicion y ejecucion de pruebas técnicas (alta disponibilidad,
rendimiento, etc)

Definicion y despliegue de sistemas de monitorizacién y alerta
ante incidencias / fallos del sistema

Colaborar con la [Oficina Técnica de EJIE] en sus labores propias de
Gestion de Proyectos y gestion del [ANS] haciendo funciones de:

e Andlisis y documentacion
Planificacion
Control y Reporting

Cierre ordenado de proyectos

Consultoria funcional y técnica a iniciativas de:

DACSD / DGA
/ DTIC

Iniciativas  impulsadas  directamente  por
DACSD/DGA/DTIC donde fundamentalmente se
trabaja en definicién de soluciones, identificacion
de casos de uso, lanzamiento de proyectos, etc

Iniciativas impulsadas por departamentos donde
se actlia como consultoria externa ligada a estos
proyectos departamentales

Departamentos

EJIE En [EJIE] existe un grupo de [Consultoria y Areas
de Conocimiento] — [CAC] que apoya a las
Asistencias Técnicas departamentales en los
proyectos / iniciativas que estas abordan en base
a las herramientas comunes

En la mayor parte de los casos, el grupo de
[Consultoria y Areas de Conocimiento] es
autosuficiente para ayudar a las iniciativas en el
uso de [PLATEA], sin embargo, en casos
complejos o muy especificos, desde el producto
(PLATEA / IREKIA) se apoya a [CAC] y al
proyecto departamental

Formacion funcional a usuarios/as finales

Formacion técnica a otros estamentos de [EJIE] (soporte,
explotacion, consultoria, etc)

Documentacién de las herramientas comunes

Eusko Jaurlaritzaren Informatika Elkartea
Sociedad Informatica del Gobierno Vasco
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Evoluciéon de la
infraestructura
comun

Poryectos evolutivos de la infraestructura orientado a mantenerla actualizada
tecnolégicamente y adaptada a las necesidades cambiantes del entorno interno de la
Administracién y externo (ciudadania)

Evolutivo funcional e Incorporacién de nuevas funcionalidades comunes a las
herramientas que ofrezcan nuevas posibilidades a los
usuarios/as finales 0 mejoren las ya existentes

Evolutivo técnico e  Mejora de la arquitectura del sistema para:
o Hacerlo mas flexible, escalable y robusto
o Mantenerlo tecnolégicamente actualizado

Para prestar estos servicios, [EJIE] dispone de una [Oficina Técnica] compuesta exclusivamente por personal
propio (personas pertenecientes a la plantilla de [EJIE]), pero necesita contratar externamente la prestacion del
resto de servicios que operaran bajo la direccion de esta [Oficina Técnica]

Esta contratacion de servicios se articula en forma de [Acuerdo de Nivel de Servicios: ANS] con una empresa
especializada en la provision de servicios IT y es el objeto de la presente contratacion:

El esquema organizativo es el siguiente: NO es objeto del
presente lote

Objeto del presente Oficina de Proyectos
lote (EJIE)

Operacién de Negocio | Evolutivo Proyectos ad-hoc
I T T T ) — —
[Tecnico [ Funcional |

aplicaciones

¥

aa F |
Gestian de la t unctena
Configuracién

t Funcional

Técnica Técnica

1
1
1
1
1
1
[Funcional |[ Técnica || Formacien | !
1
1
1
1
1
1

de base
t Técnico

Incidencias Vigilancia

Tecnoldgica

]
' 1
|
! 1
1 |
| 1 A
I I | Mantenimiento || Soporte técnico Soporte de
1 : Caorrectivo a la infraestructura || segundo nivel
1 1
1 1
|
' i
1
I 1
1

1
]
1
]
1
1
Implantacion de || Calidad :
]
1
]
1
1
]
1
]

Revision de
arquitectura

Los servicios a proporcionar en el ambito del [ANS] se estructuran entorno a [proyectos] y [productos]

Proyectos Son esfuerzos temporales (finitos en el tiempo) en el que se comprometen unos recursos
para crear un [producto]

Producto Una herramienta que da un servicio y sobre la que se proporciona servicios de
[operacion de negocio] con el objetivo final de que este [producto] funcione
correctamente.

Por lo tanto, los [proyectos] son esfuerzos temporales que dan lugar a [productos] sobre los que ya de forma
continua en el tiempo -durante la vida del [producto]- se proporcionan servicios de [operacién de negocio]

El servicio de [consultoria] por otra parte tiene una doble vertiente:
* Enlos [proyectos], especialmente en la fase de conceptualizacion (habitualmente anterior al proyecto)

* En los [productos] como soporte funcional para potenciar y difundir su uso

Equipo base revisable para la prestacién de servicios

En un [Acuerdo de Nivel de Servicios] la configuracién del equipo es responsabilidad del [adjudicatario]
quien decide los perfiles y componentes, sin embargo, y con el objetivo de garantizar un nivel de desempefio
minimo y el mantenimiento del conocimiento durante la duracidn del contrato, en el presente [ANS]:

e Serequieren unos perfiles con unas capacidades especificas para cada perfil

Contratacion de servicios de Mantenimiento y evolucion de Aplicaciones.
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e Se requiere un equipo base estable para determinados servicios ([Operacion de Negocio] /
[Consultoria] y [Evolutivo]) basado en la experiencia de afios anteriores de cara a garantizar un nivel
de prestacion de servicios.

e Para otros servicios ([formacién], [evolutivo] o [proyectos ad-hoc]), el equipo se crea “ad-hoc” en

funcién de una estimacién previa del servicio solicitado y una vez provisto dicho servicio, el equipo se
disuelve, asi que NO se establece un equipo minimo

A continuacién, se indican aquellos servicios que requieren de un servicio continuo
y los servicios en los que el equipo se crea ad-hoc para la prestacion:

Equipo base TIPO Dedicacion
individual

Operacion e Soporte técnico a la infraestructura de 2 Arquitecto/a CONTINUO 50%
de Negocio base

e Soporte técnico de segundo nivel

e Gestion de cambios 1 Técnico/a implantacién CONTINUO 100%
e Gestion de la Configuracion
e Mantenimiento correctivo 1 Desarrollador CONTINUO 100%
e Segundo nivel de resolucion de 1 Desarrollador CONTINUO 100%
incidencias funcionales recibidas via
CAU
e Calidad 1 Desarrollador/a CONTINUO 100%
En funcibn de los servicios AD-HOC
solicitados
Consultoria e Apoyo a las funciones de la Oficina 2 Analista Funcional CONTINUO 100%
Técnica de EJIE
e Consultoria Funcional Basica
e Andlisis funcional
e Analisis Técnico 1 Arquitecto/a CONTINUO 50%
e Formacion En funcion de los servicios AD-HOC
solicitados
Evolutivo e Evolutivo Técnico 1 Arquitecto/a CONTINUO 50%
e Evolutivo Funcional 1 Arquitecto/a CONTINUO 100%
5 Desarrollador/a CONTINUO 100%

Como se puede inferir de los porcentajes de dedicacion hay personas del equipo que desempefian su trabajo en
varios servicios; la misma tabla anterior, en funcion del perfil:

Arquitecto/a Operacion de Negocio 2 50%
Consultoria 1 50%
Evolutivo Técnico 1 50%
Evolutivo Funcional 1 100%
Analista Funcional Consultoria / Formacion 2 100%
Técnico/a Implantacion Operacion de Negocio 1 100%
Desarrollador/a Operacion de Negocio 3 100%
Evolutivo 5 100%

Una persona del equipo anterior realizard las funciones de [Responsable del ANS] compaginando esta
labor con otras en el ANS

Los roles de la tabla anterior tienen la siguiente correspondencia con los perfiles recogidos en el
A [ANS]:

Rol ANS PLATEAWeb Perfil posible ANS

Responsable del ANS Jefe/a de Proyecto

Contratacion de servicios de Mantenimiento y evolucion de Aplicaciones.
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Arquitecto Jefe/a de Proyecto
Analista Programador/a Senior
Analista Funcional Jefe/a de Proyecto

Analista Funcional

Técnico/a implantacion Analista Programador/a Senior
Analista Programador/a

Desarrollador Analista Programador/a
Programador/a Senior
Programador/a Junior

El ofertante en su oferta indicara tanto el ROL en el ANS como el PERFIL en el ANS con efectos en la
facturacion

Capacidades del equipo de trabajo

La infraestructura a la que da servicio el presente [ANS] es un sistema:

= técnicamente complejo basado en varios productos de mercado especificos cuyo conocimiento es
especialmente importante para proveer el servicio con un nivel de calidad
» altamente adaptado a las especificidades del negocio concreto del [Gobierno Vasco]
= que soporta un area de negocio critica.
Por estas razones, la capacidad del equipo base en el que se soporta el servicio es de vital importancia y en

especial el conocimiento de [PLATEA] y los productos en que se basa puesto que estas capacidades dificiimente
se pueden adquirir en el periodo de transicion / asuncién del servicio del [ANS]

CD Los perfiles del equipo han de acreditarse en la fase de evaluacion de solvencia (

A continuacién, se resumen las capacidades en funcion del perfil (

)
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Responsable del
servicio

Arquitecto/a
Software

= Operacion de Negocio
= Consultoria Técnica

= Evolutivo y Proyectos ad-
hoc

Consultor/a
= Consultoria y formacién

Desarrollador/a

= Operacién de negocio

= Evolutivo y Proyectos ad-
hoc

Técnico/a de
implantacion
= Operacién de negocio

Core

Core

User Interface

Entrega web

Runtime

Persistencia

Herramientas de
desarrollo

PLATEA

Otros

Core

Consultoria

PLATEA

Core

User Interface

Runtime

Persistencia

Herramientas de
Desarrollo

PLATEA
Otros

Core

Gestion de Proyectos
Gestién de Servicios: ITIL

DevOps

EJie

Eusko Jaurlaritzaren Informatika Elkartea
Sociedad Informatica del Gobierno Vasco

Arquitectura de sistemas distribuidos basados en micro-servicios

(REST Services / SOA...)

Arquitectura web
Java

Java Ul: Vaadin

Web dev: HTML / CSS /JS

Frameworks web: Angular / React / VUE

Servidor web apache
Servicios de cache web

HTTPs

Deployment: OpenDeploy

Servidores de aplicacion: Tomcat / Weblogic
Containerizacion: Docker / Kubernetes (OpenShift / Tanzu ...)

Relacional: Oracle / MySq|
NoSQL Lucene / Solr / ElasticSearch / MongoDB
LinkedData: TripleStore + APIs (RDF4J / Jena)

Ficheros: Hadoop HDFS / storages tipo amazon S3 / etc

Eclipse IDE
Git
MAVEN

Arquitectura de PLATEA-Web
Entorno de albergue de [EJIE]

Gestién de Servicios: ITIL

DevOps

Gestién de Proyectos
Gestion agil de proyectos
Gestion de Servicios: ITIL

DevOps

Andlisis de sistemas web

Andlisis de datos
Platea Web

Herramientas Zuzenean

Java
Java Ul: Vaadin

Web dev: HTML / CSS / JS

Frameworks web: Angular / React / VUE

Servidores de aplicacion: Tomcat / Weblogic
Containerizacion: Docker / Kubernetes (OpenShift / Tanzu ...)

Relacional: Oracle / MySql

Eclipse IDE
Git
MAVEN

Arquitectura de PLATEA-Web

DevOps

Gestion del Servicio: ITIL
Calidad del Software

Jenkins
Java (nivel basico)

Calidad del Software

Contratacion de servicios de Mantenimiento y evolucion de Aplicaciones.
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User Interface

Entrega web

Runtime

Persistencia

Herramientas de
Desarrollo

PLATEA

Otros
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Web dev: HTML / CSS / JS (nivel basico)

Servidor web apache

Servicios de cache web

HTTPs

Deployment: OpenDeploy

Servidores de aplicacion: Tomcat / Weblogic
Containerizacion: Docker / Kubernetes (OpenShift / Tanzu ...)
Relacional: Oracle / MySql

NoSQL Lucene / Solr / ElasticSearch / MongoDB
OpenData TripleStore

Ficheros: Hadoop HDFS / storages tipo amazon S3 / etc
Eclipse IDE

Git

MAVEN

Arquitectura de PLATEA-Web

Entorno de albergue de [EJIE]

Gestion del Servicio: ITIL

DevOps

A continuacién, se detallan cada uno de los [servicios] del [catalogo de servicios]:
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Gestion y Administracion del Servicio / Asistencia a la Oficina de Proyectos

En este [servicio] del catalogo se proporcionan dos tipos de servicios:

Gestién y Administracion
de los servicios
proporcionados desde el
[ANS]

Elaboracion de informes de seguimiento, econémicos, de rendimiento, etc

Las tareas de este grupo de actividades comprenden fundamentalmente la gestion
de recursos que el proveedor adjudicatario debera realizar para la ejecucion de los
mantenimientos sobre la infraestructura de Platea Tramitagune.

Esta linea de servicio englobara todas las tareas relacionadas con la Direccion del
proyecto del proveedor y que estaran fundamentadas en la supervisién, control y
seguimiento del servicio demandado. Podemos destacar las siguientes
actividades:

e Supervision y control de los recursos del grupo de trabajo del servicio del
proveedor adjudicatario.

e Control de costes y esfuerzos. Estimacion y registro del avance del
servicio.

e Generacién de propuestas para el incremento de la calidad.

e Elaboracién de la documentacién necesaria para las labores de
seguimiento entre los que se incluiran los Informes de Control de Servicio
(Informes de Seguimiento).

e Interlocucién con la Direccién de proyecto en EJIE para

o Comunicacion formal de acuerdo a la organizacion del servicio

establecida.

o Presentacion de los aspectos mas destacados de la labor
realizada.

o Toma de decisiones que pueden condicionar el desarrollo del
proyecto.

o Gestion de los recursos asignados a cada linea de trabajo
establecida en el servicio.
e Analisis de desviaciones y situaciones de gravedad dentro de la calidad,
plazos y medios empleados.

El adjudicatario debera dar acceso a las herramientas necesarias (las pondra a
disposicion a EJIE, sin coste para EJIE) para que el responsable de EJIE pueda
realizar en cualquier momento un control exhaustivo del servicio contratado en
todas sus é&reas.

Apoyo en la gestion de
proyectos

Contratacion de servicios de Mantenimiento y evolucion de Aplicaciones.
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Apoyo en la gestion de proyectos encomendados en el marco del [ANS] o fuera del
mismo dentro del ambito de actuacion tematico del [ANS]

Se proporcionaran servicios para que la [Oficina de Proyectos de EJIE] pueda
realizar su trabajo asi como todos los trabajos internos de coordinacion del [ANS]:
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Todas aquellas tareas rutinarias / procesos, algunas normalizadas en base a procedimientos y otras mas
informales, con el objetivo de que:

1. Todos los sistemas funcionen correctamente

2. Elresto de servicios proporcionados en el ambito del [ANS] (evolutivo, consultoria y proyectos ad-hoc)
tengan un apoyo estable

Para esto es necesario que:
e Se haga un mantenimiento correctivo con el objetivo de que la infraestructura funcione sin errores.
e Se apoye al soporte técnico de [EJIE] y al CAU ante incidencias técnicas / funcionales

e Se haga una gestién de cambios y configuracion correctivos, evolutivos y nuevos proyectos en los
entornos de [EJIE] siguiendo los procedimientos de [EJIE]

e Se designen procedimientos de calidad y sistematicen pruebas técnicas y funcionales que eviten
problemas posteriores

A continuacion, se detallan cada uno de los servicios:

Mantenimiento  El mantenimiento correctivo tiene como objetivo arreglar de la forma mas agil posible aquellos
correctivo  fallos de funcionamiento que se van detectando con el uso diario de las herramientas (bugs)

Las [actividades] a realizar en este servicio son:

Registrar los bugs en el sistema de inventariado, asi como la documentacién de los

mismos
NOTA:

Analizar el cambio, estimar y planificar su resolucién con el equipo de proyecto, en
base a los criterios y priorizacién por parte de los responsables de [EJIE]

Resolver el bug: programacion, re-configuracion de productos, etc

Realizar informes de control y seguimiento sobre el backlog de problemas resueltos
y la pila de problemas sin resolver.

Participar en la gestién del cambio y la configuracion.
Hacer el seguimiento del bug una vez corregido

Mejora: identificar y proponer a la [Oficina Técnica de EJIE] areas de mejora

La [prestacion del servicio], en general consiste en un ciclo iterativo de correccién de los
defectos registrados en el repositorio (Mantis / Jira) cuya ejecucion se puede gestionar con
frameworks agiles como SCRUM/KANBAN; es algo que el ofertante deberia especificar en
su oferta.

Soporte  Participacion en proyectos técnicos de otras areas de [EJIE] (

Técnico ala

), desde el conocimiento detallado que desde el servicio se

infraestructura  tiene de la infraestructura

de base

Las tecnologias base y sistemas en los que se basa la infraestructura coman:

e Persistencia de datos relacionales / contenidos / triple-store / key-value / documental /
indice de busqueda, etc

e Publicacion de contenidos y paginas de portal
e Entrega de contenidos en la web web

e Servidor de aplicaciones

e Sistemas de comunicaciones

e etc

son responsabilidad de otras areas de [EJIE] al cargo de la técnica de sistemas o explotacion
de los mismos, sin embargo, como responsable del producto, se tiene un profundo
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conocimiento de como se utiliza la infraestructura, de forma que el servicio proporcionado por
el [ANS] se convierte en un actor principal en cualquier actuacion.

Estas actividades de soporte técnico de segundo nivel a la infraestructura son dificiles de
planificar de antemano pues surgen ante iniciativas externas —otras areas de [EJIE]- sobre
las que en muchas ocasiones no se tiene control.

Las [actividades] a realizar en este servicio son:
e Asistencia en proyectos que implican a sistemas base (
); participacién en el proyecto: ejecucion de alguna
actividad del proyecto como:
¢ Definicion de la infraestructura
e Pruebas técnicas y funcionales después de cambios de infraestructura
e Recopilacién del conocimiento general de la arquitectura de la infraestructura

e Mejora: identificar y proponer a la [Oficina Técnica de EJIE] areas de mejora

La [prestacién del servicio], en general consiste en la participacion en proyectos ajenos
como integrantes de un equipo cuya ejecucién se puede gestionar en base a buenas
practicas tipo DEVOPS

Soporte De la misma manera que en el punto anterior [jError! No se encuentra el origen de la
técnico de  referencia.] se hacia necesario colaborar con los grupos de proyectos de sistemas-
segundo nivel  [EJIE] en proyectos relacionados con la infraestructura de base

, en el dia a dia, la explotacién del sistema requiere de un soporte
técnico de segundo nivel que apoye en la resolucién de incidencias a los grupos de

soporte sistemas de [EJIE].
En el uso diario de la infraestructura aparecen problemas de diversa indole cuya resolucién

implica diferentes grupos:

a) [Operacion] detecta una incidencia a través de los sistemas de monitorizacion y actla
directamente (si tiene protocolo pre-definido) o pasa la incidencia al [soporte técnico de
sistemas] quien la analiza para:

a. Actuar directamente
b. Escalarla al servicio proporcionado desde el [ANS]
b) EI[CAU] recibe la incidencia y la pasa al [soporte técnico de sistemas] quien la analiza para:
a. Actuar directamente
b. Escalarla al servicio proporcionado desde el [ANS]

¢) Proactivamente desde el [ANS] se detecta un problema en alguno de los sistemas y se avisa
al [CAU] quien a su vez pasa el problema al [soporte técnico de sistemas]

Las [actividades] a realizar en este servicio son:

e Identificar proactivamente problemas generales de sistemas en especial cuando estos
no han sido detectados por los usuarios (y transmitidos al [CAU]) o por [operacion] (a
través de la monitorizacion)

e Colaborar en la resolucién de problemas con el [soporte técnico de sistemas] en
base al conocimiento de la infraestructura

e Asistir al [soporte técnico de sistemas] en cualquier duda con los productos
e Hacer un seguimiento de los problemas cuya resolucién dependa de otros grupos
de EJIE.
e Mejora: identificar y proponer a la [Oficina Técnica de EJIE] areas de mejora
e Informes sobre incidencias: En muchas ocasiones la gravedad o transcendencia del
problema requiere de la elaboracion de informes detallados.
En cualquier caso, se deben elaborar informes rutinariamente: ndmero de

incidencias atendidas, impacto, tiempo de resolucién, acciones correctivas,
acciones preventivas (que impidan que la incidencia se vuelva a reproducir), etc.
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La [prestacion del servicio], en general consiste en la asistencia a otros equipos de trabajo
de [EJIE] que se puede gestionar como un servicio aplicando conceptos de gestion de
servicios ITIL
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Soporte  En el dia adia del uso de la infraestructura, en ocasiones, los/las usuarios/as finales contactan
Funcional de  con el [CAU] de [EJIE] con problemas que inicialmente ellos/ellas identifican como técnico,
Segundo Nivel  aynque en muchas ocasiones no lo es ya que esta derivado de un desconocimiento de alguna
alncidencias  gncionalidad del sistema, algunos ejemplos habituales son:
o Un contenido no aparece en un listado de contenidos de una pagina de portal o no se encuentra cuando se busca
o Enlaces que no funcionan
o etc

Deteccion El [CAU] recibe la incidencia y:
a) Sies capaz de identificar el problema como un problema funcional, lo pasa
al soporte funcional proporcionado desde el [ANS]

b) Si NO es capaz de identificar la naturaleza del problema sigue el camino
habitual y pasa la incidencia al [Soporte Técnico de sistemas] quien una vez
verificado que todos los sistemas de base funcionan bien, la pasa al [ANS]

Para determinadas aplicaciones de negocios concretos donde:

- Se esté en fases iniciales del despliegue del producto

- Laldgica de negocio es compleja

- El grupo de usuarios/as finales es mas limitado

- Desde el proyecto se ha tenido un contacto estrecho con los usuarios/as
la incidencia NO pasa por el [CAU] ya que el usuario/a contacta directamente con
personas del equipo del [ANS]. Este tipo de incidencias funcionales suelen requerir un
tiempo de atencién mucho mayor
En cualquier caso, la situacion anterior debe ser evitada y se favorece que cualquier
incidencia (técnica o funcional) pase por el [CAU] aunque solo sea para que sea
registrada y exista informacion de cuadro de mando.

Resolucién  El Soporte Técnico del [ANS] normalmente contacta directamente con el usuario/a
final —habitualmente por correo electrénico o teléfono- para resolver la incidencia.

Las [actividades] a realizar en este servicio son:

e Colaborar con el [CAU] para mejorar su capacidad de respuesta a estas incidencias, evitando
que lleguen al [ANS]

e Contactar directamente con los usuarios/as finales para resolver las incidencias funcionales

e Detectar incidencias funcionales recursivas que sean un indicativo de alguna carencia en los
interfaces de usuario/a de las herramientas comunes.

e Elaborar informes rutinariamente: nimero de incidencias atendidas, tiempo de resolucion,
acciones correctivas, acciones preventivas (que impidan que la incidencia se vuelva a
reproducir), etc.

e Mejora: identificar y proponer a la [Oficina Técnica de EJIE] &reas de mejora

La [prestacién del servicio], en general consiste un segundo nivel de [CAU] que se puede
gestionar como un servicio aplicando conceptos de gestion de servicios ITIL

En cualquier caso, deberan:
e Utilizar las herramientas ITSM designadas por EJIE

e Coordinarse con el CAU de primer nivel de EJIE y el soporte técnico (segundo nivel)
con el fin de dar el mejor servicio posible al usuario final.

¢ Informar tanto a la [Oficina Técnica de EJIE] como a los responsables del proceso de
incidencias en EJIE.
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Gestion de  El servicio de gestion de cambios proporcionado por el [ANS]
Cambios y O:e tiene dos facetas:
a

configuracion e Internamente el [ANS] proporciona una via para implantar correctivos, evolutivos y
nuevos proyectos en entornos de [EJIE] de forma que se “descarga” de esta funcién al
grupo del [ANS] responsable del evolutivo o el proyecto

e Esunainterfaz (enganche) con las areas de [EJIE] dedicadas a la gestion de cambios,

responsables entre otras cosas de:
- Instalacién de nuevas aplicaciones o sistemas en los diferentes entornos de explotacion de [EJIE] (desarrollo,
pruebas y produccién)
- Cambios en la configuracion de aplicaciones o de sistemas
- Cambios en las aplicaciones o sistemas
- Necesidades logisticas (acceso VPN, cuentas de usuario, permisos de usuario en aplicaciones, etc)
- etc

Esta via Unica para implantar aplicaciones tiene muchas ventajas:
- La visién global de todos los cambios a implantar (correctivos, evolutivos y proyectos) facilita
agrupar cambios
- Permite tener una interlocucién Unica con otras areas de [EJIE] dedicadas a la gestion de
cambios
- La especializacion en la gestion de cambios, favorece que las peticiones se hagan
correctamente a la primera y por lo tanto se optimice el proceso.

Por otra parte [PLATEA] tiene un alcance muy amplio: web, atencién a la ciudadania, datos
abiertos, transparencia, participacion y trabajo colaborativo

Para que los sistemas se adapten a cada uno de los entornos anteriores, técnicamente hay
gue hacerlos muy flexibles y para esto es imprescindible un alto grado de configurabilidad
funcional y técnica.

La configuracioén tiene dos facetas:

Conflgu[ac!on Responsabilidad de [Gestion de Cambios] EJIE
técnica
Configuracion

funcional

Las [actividades] a realizar en este servicio son:

Responsabilidad del [ANS]

e Tener unavision global de los cambios a implantar y los cambios ya implantados

e Recopilar y verificar ladocumentacién asociada a la implantacion de aplicaciones:

o  manuales de implantacién
manuales de operacion
manuales de usuario
arquitectura de la infraestructura
etc

O O O O

e Hacer de interfase (enganche) entre el desarrollo (mantenimiento
correctivo/evolutivo + proyectos) y las areas de [EJIE] responsables de la
implantacion de aplicaciones, gestionando las peticiones de cambio [RFC] (Request
For Change).

Los técnicos responsables de la implantacion de aplicaciones seran responsables del
seguimiento de las peticiones interactuando directamente con cuantos grupos de [EJIE]
estén involucrados (cambios, despliegues, soportes, SASU, etc) con el objetivo de facilitar y
agilizar las implantaciones.

e Mejora: identificar y proponer a la [Oficina Técnica de EJIE] areas de mejora

La [prestacion del servicio], en general consiste la gestion de peticiones que se puede
implementar como un servicio aplicando conceptos de gestion de servicios ITIL
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Calidad La calidad en lo que se refiere a las infraestructuras comunes de [PLATEA] responsabilidad
del servicio proporcionado desde el [ANS] tiene tres facetas:

Calidad en la La calidad en la gestion del proyecto tiene que ver con la forma en que se inicia,
Gestion del planifica, ejecuta, controla y cierra el proyecto de forma que los resultados sean
Proyecto los esperados por el cliente.

De este aspecto de la calidad, el relacionado con la gestion del proyecto, se
responsabiliza fundamentalmente la [Oficina Técnica] compuesta por personal
de [EJIE], sin embargo, el equipo contratado en el presente [Documento de
Condiciones Técnicas] debe colaborar y asistir en todos los procesos de gestién
llevados a cabo por esta [Oficina Técnica]

Calidad en los La calidad en los productos tiene a su vez dos facetas:
Productos

Funcional Asegurarse de que los productos cumplen las especificaciones
funcionales (requisitos) para lo cual es necesario realizar
pruebas de uso.

Técnica Asegurarse de que:
. Los productos son escalables a nivel de rendimiento
e Elcodigo desarrollado es mantenible en el futuro

Calidad en las La calidad en la implantacion de las infraestructuras tiene que ver con asegurarse
infraestructuras  de que todos los sistemas y desarrollos estén:

e Correctamente instalados, dimensionados y configurados de forma que
se tenga asegurada:

infraestructura redundante que asegure el normal
funcionamiento aunque uno de los nodos no
funcione

recuperacion de la operativa del sistema ante
desastres

e Correctamente monitorizados para detectar de forma temprana posibles
incidencias

Las [actividades] a realizar en este servicio son:

Recopilacion de caracteristicas funcionales/técnicas a probar, colaborando para ello
internamente con el resto de servicios del [ANS] dedicados a infraestructuras, construir
software: correctivos, evolutivos y proyectos.

Disefio de las pruebas

Documentacién de la metodologia de pruebas: puntos a probar, condiciones de entorno,
resultados esperados, posibles errores, etc

Configuracién de los productos especificamente utilizados para la realizacién de las pruebas

Ejecucion de la bateria de pruebas funcionales tantas veces como sea necesario en los
entornos en los que se implanta la aplicacion: local, CANARY, SANDBOX y PRODUCCION

Elaboracion de informes resultado de las baterias de pruebas funcionales

Mejora: identificar y proponer a la [Oficina Técnica de EJIE] areas de mejora

La prestacion de servicios de pruebas funcionales / técnicas se basara en la metodologia propuesta por
el [adjudicatario del ANS] en la oferta de servicios “ad-hoc” para el servicio de pruebas concreto
solicitado por la [Oficina Técnica de EJIE].

Es decir, en cada trabajo de calidad (pruebas) se utilizara la metodologia mas adecuada que sera
disefiada y propuesta por el [adjudicatario del ANS] en su oferta “ad-hoc” a la solicitud de [EJIE]
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La realizacion de pruebas funcionales/técnicas en cualquier elemento de la infraestructura se basara en
solicitudes puntuales de servicio por parte de la [Oficina Técnica de EJIE], para lo cual el ciclo de
vida sera:

[1] Identificacion Se remitira al [adjudicatario del ANS] un documento formal donde se describen
las pruebas a realizar (de alguna forma, un documento el equivalente a un
[Documento de Condiciones Técnicas]) que incluira una valoracion méaxima de
tiempo y costes

[2] Valoracion En base a documentacion / reuniones técnicas al efecto, el [adjudicatario del
ANS] adquirird conocimiento completo del servicio a realizar y en base al mismo
realizard una oferta formal del servicio a realizar donde se incluira:

e El alcance de las pruebas
e La metodologia de pruebas

e Las condiciones de entorno inicial necesarias para la realizacion de las
pruebas

e Los entregables (informes tipo) del resultado de las pruebas
e Planificacién temporal

e Losrecursos a utilizar

e Elcoste

e Los recursos logisticos necesarios para la realizacion de las pruebas,
indicando aquellos que [EJIE] debe proporcionar y aquellos que
proporcionard el [adjudicatario del ANS]

[3] Aprobacion El responsable del ANS por parte de EJIE aceptara formalmente la oferta de
servicios del adjudicatario del ANS para la realizacion de las pruebas

[4] Ejecucion Ejecucion de las pruebas

Consultoriay Formacion

Los servicios a proporcionar en esta area son los siguientes:

Cons_ultorl'a e Apoyo a la [Oficina Técnica de EJIE] en sus labores propias
Funcionaly ¢ consultoria General
Técnica -
e Analisis
Las actividades a realizar en este servicio son:
e Apoyo alas funciones de gestién propias de la [Oficina Técnica]
e Reporting / control de los servicios

e Apoyo (complemento) a proyectos / iniciativas [DACIMA] o Departamentales: lanzamiento de
proyectos

e Analisis de requisitos
e Identificacion de nuevas oportunidades

e Mejora: propuestas de mejora a la [Oficina Técnica]

Formacién/ e  Formacién funcional a usuarios/as finales
Documentacion o Formacion técnica a otros estamentos de EJIE (soporte, explotacion, consultoria, etc)
e Documentacion

Las actividades a realizar en este servicio son:

e Formacion a usuarios/as finales en herramientas comunes siempre que se considere
estratégico no hacerlo a través del servicio de formacion horizontal del grupo CAC
(Consultoria de Areas de Conocimiento)

e Formacion a otros grupos de [EJIE]: Asistencias Técnicas Departamentales, CAU,
Soportes Técnicos, Explotacion, CAC, etc

e Creacion de documentacién en multiples formatos
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La [Oficina Técnica de EJIE] es quien mantiene la relacion con el cliente final ((Gobierno Vasco]); es por esto por
lo que los trabajos de consultoria siempre se identificaran desde la [oficina técnica de EJIE].

En funcion de la actividad a realizar, la solicitud del servicio vendra un canal u otro:

Actividad

Asistenciaala
Oficina Técnica
de EJIE

Consultoria
basica

Analisis / pre-
analisis

Formacion /
Documentacion

Contratacion de servicios de Mantenimiento y evolucion de Aplicaciones.

Ejemplo / Descripcion

Reporting

Pre-analisis

Asistencia a reuniones

Toma de requisitos

Participacion en el
andlisis de una aplicacion
0 evolutivo

Impartir sesiones de
formacion sobre las
herramientas comunes

Pliego de condiciones técnicas

Canal de solicitud

Informal: correo electrénico / verbal

Informal: correo electrénico / verbal

Formal (tipo proyecto —sin llegar a serlo-)

1.

e

Solicitud por escrito por parte de la Oficina Técnica de
EJIE incluyendo la mayor cantidad posible de datos sobre
la actividad a desarrollar

Valoracién por parte del [adjudicatario del ANS] en tiempo
y costes

Aprobacién por parte de la [Oficina Técnica de EJIE]
Ejecucion en los términos acordados

Facturacion como “actividad cerrada” en coste y
plazos

La realizacion de sesiones de formacién o creacion de
documentacién destinada a la formaciébn se basara en
solicitudes puntuales de servicio por parte de la [Oficina
Técnica de EJIE], para lo cual:

Se remitira al [adjudicatario del ANS] un documento formal
donde se describen las necesidades (de alguna forma, un
documento el equivalente a un [Documento de Condiciones
Técnicas] que incluird el detalle del servicio a realizar y una
estimacion del maximo tiempo y coste

El [adjudicatario del ANS] realizara una oferta formal del
servicio a realizar donde se incluira:

- El alcance de la formacién / documentacion

- La metodologia

- Los entregables (documentacién, sesiones de formacion,
etc)

- Las condiciones de entorno inicial necesarias para la
realizacion de la formacién

- Planificacion temporal
- Los recursos a utilizar
- Elcoste (respetando el maximo de coste recogido en el PCT)

- Los recursos logisticos necesarios para la realizacion de las
pruebas, indicando aquellos que [EJIE] debe proporcionar y
aquellos que proporcionara el [adjudicatario del ANS]

La [Oficina Técnica de EJIE] aceptara formalmente la oferta de
servicios del [adjudicatario del ANS] para la realizacion de las
pruebas
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Proyectos de Evolucién de la Infraestructura
Los servicios a proporcionar en esta area son los siguientes:
Evolucion dela  Mantenimiento evolutivo de la infraestructura orientados a mantener la infraestructura

infraestructura  gctualizada tecnolégicamente y adaptada a las necesidades cambiantes del entorno
interno de la Administracion y externo (ciudadania.

fl_a priorizacidon de los proyectos evolutivo o ad-hoc es responsabilidad de la [Oficina Técnica de EJIE]\
gue determinard qué proyectos se realizan y en qué orden, asi como si es necesario parar, 0 pausar
temporalmente trabajos en curso.

Cualquiera de las decisiones que afecten a la planificacion y ejecucion de los trabajos debe partir de una
solicitud por parte de la [Oficina Técnica de EJIE] y debe ser formalmente aceptada por parte del
[adjudicatario del ANS].

\En cualquier caso, estas modificaciones deben quedar documentadas.
Estos servicios se consideran [lave en mano: su alcance, coste y calendario se acuerdan en el ambito del [ANS]
con la persona responsable del mismo en [EJIE] y se facturaran por el importe presupuestado.

Las actividades a realizar en este servicio son:

e Requisitos: captura, analisis

e Andlisis funcional de la solucion

e Disefio técnico de los sistemas.

e Estimar y planificar el desarrollo con el equipo de proyecto en base a los criterios y priorizacién por
parte de los responsables de [EJIE]

e Construir el sistema: programacion, instalacion/configuraciéon de productos, etc

e Elaborar la documentacién técnica requerida por [EJIE] para instalar los cambios en los entornos de
[EJIE] y formar al personal de explotacion, monitorizacion, SASU, CAU, etc en caso de ser necesario

e Identificar y proponer nuevas funcionalidades

e Mejora: propuestas de mejora a la [Oficina Técnica]

El ciclo de vida de un proyecto ad-hoc dentro del [ANS] es el siguiente:

[1] Identificacion En los proyectos evolutivos o ad-hoc en el entorno infraestructura comin [PLATEA],
como norma general, un responsable del [ANS] recibira una solicitud formal de servicio
por parte del Jefe de Proyecto del [ANS] por parte de [EJIE] en forma de Project Charter
o [Documento de Condiciones Técnicas] “interno” al ANS en el que se establecen
entre otras cosas:

Las necesidades de negocio

Implicados

Alcance inicial del proyecto

Riesgos

Una valoracion aproximada del coste / tiempo.

[2] Valoracion El [Project Charter] del proyecto sera aceptado formalmente por el/la Responsable de
Proyecto del [ANS] por parte del [adjudicatario] que:
1. Asignara un equipo para trabajar en el proyecto.

2. Este equipo valorara el proyecto en alcance, recursos, tiempo y costes en base a
las tarifas ofertadas
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[3] Aprobacién La valoracién se entregara al Responsable de Proyecto de la [Oficina Técnica de EJIE]
que la aceptara formalmente

[4] Ejecucion El adjudicatario se pondra a trabajar en la provisién del servicio en los términos
ofertados, teniendo en cuenta que:

e Desde el [ANS] se daréa todo el soporte administrativo, de gestiéon de proyecto,
funcional / técnico, gestion de cambios y configuracién, etc necesario para la
construccion del sistema

e La gestion del proyecto es responsabilidad de la [Oficina Técnica EJIE] quien
tiene potestad para decidir sobre la ejecucion del proyecto.
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Datos de Desempeiio del ANS en los Ultimos ainos

Con el objetivo de que los ofertantes puedan tener un mayor conocimiento sobre el servicio a proporcionar, a
continuacion, se resumen algunos datos acerca del desempefio en los Ultimos afios:

Servicios
° ° oras 2019 oras 2020 oras 20
ay O
Consultoria 2.475,0 2.121,0 1.806,5
Apoyo a la Oficina Técnica de EJIE 900,5 671,0 264,5
Iniciacion de Proyectos 22,0 18,0 10,5
Consultoria Funcional 1.228,0 1.373,5 834,5
Consultoria Técnica 324,5 491,5 239,5
Operacion de Negocio 8.412,5 6.709,0 3.197,0
Mantenimiento Correctivo 2.368,5 1.542,5 483,0
Soporte técnico a la infraestructura (2° nivel) 119,5 1.321,0 58,5
Gestion y resolucién de incidencias (CAU) 1.905,0 1.746,5 571,5
Gestidn de cambios y de la configuracion 1.794,0 1.746,5 860,5
Participacion en proyectos de infraestructura 41,5 1.000,0 850,0
Calidad 2.184,0 826,0 373,5
Proyectos

Proyectos Importe
2021

(Mayo)
Evolutivo 483,452.00 500,294.22 248,191.44

Importe Importe

2019 2020

Uso de la infraestructura

Algunos datos sobre el uso de la infraestructura que dan una idea de su importancia / criticidad:

Contenidos Creados / Afio
creados / afio
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OpenData 3000

2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021

Incidencias
PLATEA Web

Valores

—sincidencias Pendientes
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Tramo de tiempo

Evolucion de la Atencion Media diaria de atenciones por meses
atencion en Presencial Comparativa anual 20182021
Zuzenean 3000
3500
2000
1500
1000
500
o : E .
ene feb mar abr may jun Jul ago sep oct nov dic
—a—2018 2245 2355 2154 2075 2056 1240 1562 1285 2238 1884 2104 1936
—e—2018 2351 2435 2792 1966 186 1986 1775 172 2018 1967 1728 1861
2020 2389 2478 1858 [i] 767 1147 1068 675 1152 1479 1319 1063
—e—2021 1597 1542 1463 1371
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Media diaria de llamadas atendidas
Comparativa anual 2018- 2021

Atencidén
Telefénica
2500
2.300
2100
1.900
1.700 _
1.500
1.300
1.100
apo
700
500
ene feb mar
e 7018 | 1553 1556 1682
—ee 2018 1759 1776 1.735
e 7020 | 1595 1658 1742
2021 1807 1775 18189
IREKIA 2018
Eventos 3.769
Noticias 3.384
Peticién Ciudadana 310
Propuestas Gobierno 51
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abr
1564
1594
1.659
1588

may jun
1553 1441 1.18%
1671 1422 1385
2382 2154 1.181

2019
3.928
3.652
263
56

ago sep

oct
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nov dic

966 1477 1534 1442 1406
S66 1584 1438 1380 1331
B26 1129 1552 1425 1245

2020
2.413
3.436
551
28

2021
1.618
2.106
215
29
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Anexo Lote 6 Mantenimiento de la infraestructura de
Interoperabilidad con las Entidades Financieras

Alcance

La Administraciéon Publica de la Comunidad Auténoma de Euskadi, en su firme y permanente compromiso de
innovacion y modernizacion administrativa, ha propuesto numerosas iniciativas cuyo objetivo es adaptarse
tecnoldgica y organizativamente a las nuevas formas de relacionarse con la sociedad, teniendo en cuenta la
velocidad de los cambios que se producen en el sector de las TIC.

De esta manera, el Gobierno Vasco se propuso en el Plan de Gobierno de la Xl Legislatura impulsar una
administracion publica mas cercana basada en la eficiencia y la innovacién. A la fecha de finalizacién en 2020
del Plan Estratégico de Gobernanza e Innovacion Publica ejecutado en la legislatura anterior, el avance de
la digitalizacion de los servicios ha avanzado de manera muy importante.

También a finales de la legislatura se ha materializado la normativa que da soporte al nuevo modelo de gestién
TIC del Gobierno Vasco, que establece una estrategia compartida para impulsar la convergencia, la calidad y
la eficiencia en el sector publico de la Comunidad Auténoma de Euskadi, satisfaciendo la demanda de la sociedad
vasca de una Administracién abierta y moderna, caracterizada por su agilidad, eficacia y cercania. Para esta XI|
Legislatura el Gobierno Vasco va a concretar en su Plan Estratégico TIC (PETIC) para el periodo 2021-2024 la
planificacién del desarrollo del nuevo modelo TIC.

En el &mbito de la Transformacion Digital de la Administracion publica vasca se ha seguido apostando por la
Administracion Electrénica. En los Ultimos afios se ha planteado como objetivo dar un salto cualitativo en la
implantacion y despliegue de la Administracion Electronica.

En este &mbito, la evolucion de la Plataforma Comin de Servicios Electrénicos se convierte en fundamental;
por un lado para garantizar su disponibilidad, estabilidad, escalabilidad y rendimiento de la infraestructura
tecnoldgica que da soporte a la gestion del procedimiento administrativo; y por el otro, para evolucionar dicha
infraestructura, introduciendo en la misma mejoras funcionales y tecnoldgicas que permitan adaptar su
funcionamiento a la demanda creciente de servicios digitales por parte de la sociedad.

Durante los ultimos afios se ha continuado con la evolucion de las distintas aplicaciones y modulos que componen
la Plataforma. Adicionalmente, la situacién de crisis sanitaria provocada por la pandemia del covid-19 ha
provocado un aumento muy significativo de uso de los servicios electrénicos, tanto por parte de la ciudadania,
como por parte el personal publico al servicio de la Administracién del Gobierno Vasco. Este aumento se ha
convertido en un factor positivo para acelerar definitivamente el despliegue de los servicios electronicos,
convirtiéndose en el impulso definitivo en la apuesta de servicios digitales de este Gobierno. Como contrapartida,
el aumento de la utilizacién de los servicios electrénicos a través de la sede electrdnica, exponencial en algunas
fases del afio, ha generado situaciones de estrés de los sistemas de informacion que componen la plataforma
de servicios electrénicos, siendo necesario ampliar los recursos la infraestructura tecnoldgica que le da soporte.

Aunque el nivel de digitalizacion de los servicios de la Administracién es muy avanzado en algunos ambitos la
situacion de crisis sanitaria ha puesto de relieve la necesaria evolucién de los sistemas que componen la
Plataforma Comun de los Servicios Electronicos.

Por otro lado, la Comisién Europea ha propuesto un conjunto de medidas para una Transformacién Digital que
redunde en beneficio de todos, permitiendo una sociedad europea impulsada por soluciones digitales que sitian
a las personas en un lugar preferente, tanto en el mundo privado como en los servicios que ofrecen los distintos
niveles de Administracion.

Ademas de todo esto, el Gobierno Vasco ha aprobado el programa programa Euskadi Next 21-26, que es el
programa de inversiones para la recuperacion, la transformacion y la resiliencia de Euskadi que el Gobierno
Vasco, en coordinacion con las tres Diputaciones Forales y los Ayuntamientos de las tres capitales vascas que
se ha trasladado al Gobierno de Espafia para ser incluido en el Plan de Recuperacion, Transformacion y
Resiliencia (PRTR) para optar a los Fondos Next Generation.

En ese programa, se plantea incluso aumentar los recursos para conseguir impulsar mas aun la Transformacion
Digital permitiendo el despliegue de un puesto de trabajo 100 % digital en la Administracion apostando por la
Administracién Electrénica y la interoperabilidad, asi como renovando los servicios de forma que se simplifique
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la relacion ciudadana con la Administracion del Gobierno Vasco universalizando el acceso a los mismos por
cualquier persona fisica o juridica y en cualquier dispositivo.

En este ambito el Gobierno Vasco encomienda a EJIE los servicios de soporte y mantenimiento basicos para
asegurar el correcto mantenimiento y evolucién de las Plataformas tecnoldgicas para la ejecucion de los
proyectos previstos en el ambito de la transformacién digital en general y la Administracion Electrénica en
particular.

En el mantenimiento de la infraestructura PLATEA, se contempla el desarrollo de nuevas funcionalidades o
evolucidn de las existentes en el ambito de las actuaciones que se aborden con cargo los fondos del Plan de
Recuperacion, Transformacioén y Resiliencia. Dichas actuaciones estan incluidas en el programa de inversién
3 del componente 11: Transformacion Digital y modernizacioén del Ministerio de Politica Territorial y Funcion
Pulblica y de las Administraciones de las Comunidades Autbnomas y Entidades Locales.

El programa cuenta con 5 lineas estratégicas, y la Plataforma PLATEA esta relacionado con las 3 primeras

4. Administracién orientada a la ciudadania, para modernizar los servicios publicos, favoreciendo la
usabilidad, utilidad, calidad, accesibilidad, movilidad de los servicios publicos digitales y la modernizacion
y capacitacion.

5. Operaciones inteligentes, que esta enfocada a mejorar la calidad, cantidad y eficiencia de los servicios
y procesos de gestion y tramitacion de las administraciones publicas, a través del uso de tecnologias de
automatizacion inteligente.

6. Gobierno del dato, tiene como objetivo democratizar el acceso a los datos, permitiendo el libre acceso
a la informacién y su replicabilidad.

Platea es la plataforma tecnol6gica que da soporte a la tramitacion electrénica de los procedimientos
administrativos de TODOS los Departamentos del Gobierno Vasco, asi como de TODO el sector
publico perteneciente al mismo en su ejercicio de potestades administrativas.

La linea estratégica que afecta al presente [lote] es la referente a las [Operaciones Inteligentes] y en concreto las
herramientas que articulan la interoperabilidad entre [Administracién] y [Entidades Financieras].

Los retos que plantea la interoperabilidad con las [Entidades Financieras] no son exclusivos del [Gobierno Vasco]
sino que son transversales a cualquier [Administracion Vasca], de forma que, desde un primer momento, el
[Gobierno Vasco] disefi6 muchas de sus herramientas con el objetivo de que pudieran ser utilizadas por cualquier
[Administracién] lo que convierte a la [interoperabilidad con las Entidades Financieras] en un ejemplo
paradigmatico de colaboracion inter-institucional.
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Organizacion

En el plano organizativo, en el [Gobierno Vasco], las competencias estan distribuidas entre varias direcciones:

=  Proyectos de innovacién Direccion de Atencién a la Ciudadania y Servicios Digitales de la Viceconsejeria de
Relaciones Institucionales del Departamento de Gobernanza Publica y

Autogobierno

= Tecnologia e infraestructura Direccion de Tecnologias de la Informacién y Comunicacién de la Viceconsejeria de
Administracion y Servicios Generales del Departamento de Gobernanza Publica y
Autogobierno

EJIE — Eusko Jaurlaritzaren Informatika Elkartea / Sociedad Informatica del
Gobierno Vasco

=  Servicios Digitales

que impulsan las siguientes grandes lineas de trabajo:

Innovacién Responsable de la conceptualizacién y ejecucion de proyectos de innovacion y transformacion
digital que dan lugar a nuevos servicios 0 a la mejora de los existentes

Servicios Responsable operativo (del dia a dia) de los servicios digitales
Digitales e Definicion de estandares y buenas practicas
e Reingenieria de procesos en base a las metodologias / herramientas y sistemas comunes
existentes

e Impulso del uso de las metodologias / herramientas y sistemas informaticos comunes
e Soporte funcional / consultoria sobre los sistemas comunes

e Apoyo a las iniciativas departamentales

e Evaluacion de la calidad de los servicios

. en grandes lineas, esta area impulsa y aplica los productos de los proyectos de innovacion;
habitualmente son sistemas informaticos, pero también pueden ser metodologias o herramientas.

En esta area se encuentra el servicio responsable del dia a dia de la [interoperabilidad con las
entidades financieras]:

Unidad de Servicios Responsable del impulso a la tramitacién electronica en base a los
Electrénicos sistemas informaticos y metodologias / herramientas comunes

El objeto del presente lote] da soporte (aplica) a:

Ejecucion de [proyectos de innovacion y Area de [Innovacion y
transformacion digital] que dan lugar a nuevos transformacion digital]
productos

Soporte y evolucion de los sistemas comunes Area de [Servicios Digitales]

[PLATEA] ya existentes

Es importante sefialar que si bien las herramientas son comunes / horizontales y éstas son impulsadas y
soportadas centralizadamente desde la [Direccion de Atencion a la Ciudadania y Servicios Digitales], las
iniciativas son responsabilidad de cada departamento

Una de las misiones tanto de la [Direccion de Atencién a la Ciudadania y Servicios Digitales] es coordinar y
dinamizar el trabajo de todas estas personas en las diferentes iniciativas departamentales.

Contratacion de servicios de Mantenimiento y evolucion de Aplicaciones. 153 /177
Pliego de condiciones técnicas


https://www.euskadi.eus/web01-s2jusap/es/contenidos/entidad/entityabcca892/es_def/index.shtml
https://www.euskadi.eus/web01-s2jusap/es/contenidos/entidad/entity3df9bdfe/es_def/index.shtml
https://www.euskadi.eus/web01-s2jusap/es/contenidos/entidad/entity3df9bdfe/es_def/index.shtml
https://www.euskadi.eus/web01-s2jusap/es/contenidos/entidad/entity31149d64/es_def/index.shtml
https://www.euskadi.eus/web01-s2jusap/es/contenidos/entidad/entity31149d64/es_def/index.shtml
https://www.euskadi.eus/web01-s2jusap/es/contenidos/entidad/entitydf7fd38d/es_def/index.shtml
https://www.euskadi.eus/web01-s2jusap/es/contenidos/entidad/entityd8db3dcf/es_def/index.shtml
https://www.euskadi.eus/web01-s2jusap/es/contenidos/entidad/entityd8db3dcf/es_def/index.shtml
https://www.euskadi.eus/web01-s2jusap/es/contenidos/entidad/entity31149d64/es_def/index.shtml
https://www.euskadi.eus/web01-s2jusap/es/contenidos/entidad/entity31149d64/es_def/index.shtml
https://www.ejie.euskadi.eus/inicio/
https://www.euskadi.eus/web01-s2jusap/es/contenidos/entidad/entityabcca892/es_def/index.shtml
https://www.euskadi.eus/web01-s2jusap/es/contenidos/entidad/entityabcca892/es_def/index.shtml

= Eusko Jaurlaritzaren Informatika Elkartea
I Sociedad Informatica del Gobierno Vasco

Infraestructura PLATEA

A continuacion, se incluye un resumen de los productos responsabilidad del servicio en el ambito de la
[Interoperabilidad con las Entidades Financieras]:

Fabric

Fabric Java

Librerias y utilidades basicas y comunes utilizadas en todos | Guice como sistema de inyeccion de dependencias

los desarrolios JPA como framework de persistencia en DB

CORE Interoperabilidad con las Entidades Financieras

Nucleo de la Interoperabilidad con las [Entidades Arquitectura:

Financieras] Ul NO

Gestiona el negocio de la interoperabilidad con las [Entidades Core Java

Financieras] para: Persistencia DB (Oracle)
. Pago de liquidaciones APl Java/REST

L] Pago directo en cuenta corriente

= ., i R Integ raciones (aplicaciones departamentales que utilizan los servicios)
L] Certificacion de Titularidad de Cuentas

Cientos de aplicaciones de todas las [Administraciones Vascas] han
hecho desarrollos en base al AP| de la Interoperabilidad con las
[Entidades Financieras] para integrar el pago electrénico, pago directo
en cuenta o certificacion de titularidad de cuentas

Interfaz de usuario/a para el pago web Arquitectura:

Ul que facilita el pago de liquidaciones de cualquier Ul React
[Administracién Vasca] Core Java
Persistencia APl de [PLATEAEEFF] (no accede directamente
a DB)
APl NO

Integ raciones (aplicaciones departamentales que utilizan los servicios)

Cientos de aplicaciones [Administraciones Vascas] utilizan el Ul de la
Pasarela de Pago

Arquitectura:

ul . HTML / JS para navegador web
. Cliente Android
. Cliente .Net

Pago en Movilidad

Desarrollos especificos para dispositivos como teléfonos o
tablets y que permiten el pago en movilidad

Core Java
Persistencia APl de [PLATEAEEFF] (no accede directamente
a DB)

AP|  Servicios REST
Integ raciones (aplicaciones departamentales que utilizan los servicios)

Este servicio entre otros es utilizado -entre otros- para el pago de
multas en carretera
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Auto-Gestion del Sistema

EJie

Auto-Gestion de la Interoperabilidad con [Entidades
Financieras] (MiPagoGestion)

Interfaz de usuario/a que permite a [Administraciones]
usuarias y [Entidades Financieras]:

e  Autogestionar los multiples parametros que
afectan a su negocio

. Obtener estadisticas de uso
. Hacer seguimiento de incidencias

e  Otros servicios como generacion masiva de
liquidaciones, certificacion masiva de titularidad,
etc

Arquitectura:
ul
Core
Persistencia

API

GWT (Java)
Java

API de [PLATEAEEFF] (no accede directamente
a DB)

Java / REST

Integ raciones (aplicaciones departamentales que utilizan los servicios)

NO

Interfaz de usuario/a paralacertificacién de titularidad de
cuenta corriente

Interfaz de usuario/a que permite a cualquier ciudadano/a
obtener una certificacion por parte de la [Entidad Financiera]
de su condicion de titular de una cuenta corriente

Arquitectura:
ul
Core
Persistencia

API

NO
Java

API| de [PLATEAEEFF] (no accede directamente
a DB)

Java/ REST

Integ raciones (aplicaciones departamentales que utilizan los servicios)

NO

Aplicaciones de Negocio

Jantoki Ticketing

Aplicacion horizontal que tiene como objetivo digitalizar el
ciclo de vida de los [tickets] de los comedores existentes en
las instalaciones de las [Administraciones] vascas

. Eliminando el dinero en metalico

e  Automatizando la gestién econémica del comedor
La aplicacién se basa en un [CORE] comun sobre el cual se
construyen:

. Las [Ul] de usuario/a final, tanto web como movil

e Las integraciones con los dispositivos de
cancelacion de [tickets]: dispositivos moviles o
tornos

e La[Ul] de gestion del servicio

Hay dos integraciones funcionando
. [JantokiLakua]

. [Academia Vasca de Policia y Emergencias]
(Arkaute)

Arquitectura:
ul

Core
Persistencia
API

Usuario/a final: React
Gestion interna: Vaadin (Java)

App movil: Android (Java) / IOs (Swift) -se
esta trabajando en la migracion a
ReactNative

Java

DB: Oracle

Java / REST

Integraciones (aplicaciones departamentales que utilizan los servicios)

SIPCA
MiPago

Dispositivos mdviles zebra (lakua)
Tornos de acceso al Jantoki (arkaute)
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EJie

La [Interoperabilidad con las Entidades Financieras] estan consolidados organizativa y tecnolégicamente siendo
necesario seguir trabajando en las siguientes lineas para dar soporte a la infraestructura:

Gestion y Administracion
del Servicio

Oficina Técnica de
Proyectos

Operacién de Negocio

Consultoriay Formacion

Ejecucion de proyectos de
volucion de la
infraestructura comun

Gestion del ANS

La [Oficina Técnica de Proyectos] es de responsabilidad exclusiva de personal
de [EJIE] —no incluida en el [ANS]-: en el ambito del ANS Unicamente se
prestan funciones de apoyo a la Oficina Técnica-

Servicio que trabaja fundamentalmente con el objetivo de que la
infraestructura proporcione servicio a los usuarios finales con normalidad lo
que incluye:

- Mantenimiento correctivo

- Soporte técnico a la infraestructura de base
- Soporte técnico y funcional de segundo nivel
- Gestién de cambios y la configuracién

- Calidad

Apoyo a la [Oficina Técnica de EJIE]
Apoyo funcional y técnico a otras iniciativas
Formacion

Ejecucion de proyectos que dotan a la infraestructura de mas funcionalidades
o la mantienen técnicamente actualizada.

Todos los servicios anteriormente detallados y prestados por [EJIE], estan recogidos en el [catadlogo de
servicios de EJIE] a sus clientes y en la siguiente tabla se intenta relacionar el [servicio] requerido en el [ANS]
con el [servicio] ofrecido por [EJIE] a sus clientes:

Oficina de Proyectos

Proyectos

Operacién de negocio

Consultoria y  Asistencia Asistencia Técnica

Técnica Consultoria

Otros Atencion a usuarios (2° nivel)
Consultoria y Formacion Consultoria y  Asistencia Asistencia Técnica

Técnica Consultoria
Evolucion de la Proyectos Desarrollo de aplicaciones
Infraestructura comun Mantenimiento de aplicaciones

Proyectos tecnolégicos

Proyectos ad-hoc Proyectos Desarrollo de aplicaciones
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El [ANS] es documento que define la relaciéon entre la empresa contratante ([EJIE]) y la empresa adjudicataria y
que debe:

Identificar y definir las necesidades e Catalogo de los servicios a prestar > Lineas de Negocio
del cliente y en base a estas
enumerar los servicios a ser
prestados

e Definir el tratamiento de los servicios excepcionales no recogidos
inicialmente dentro de los inventariados en el [ANS]

Proporcionar un marco de medicion e  Con el objetivo de controlar la facturacién de los servicios prestados es
y control del nivel de desempefio de necesario:

los servicios o Disponer de un registro de los servicios solicitados

o Aceptacion del responsable del [ANS] de [EJIE] de los productos
resultantes de la provision del servicio por parte del [adjudicatario]

e Con el objeto de monitorizar la calidad del servicio prestado es
necesario

o Definir los niveles de calidad en la prestacién de cada uno de
los servicios

o Monitorizar y medir en base a indicadores objetivos asignados
a cada uno de los servicios.

o Control el nivel de desempefio en la prestacion de los servicios
del ANS en funcién de los indicadores

Proporcionar un marco de gestion de e  Registrar los riesgos
riesgos y problemas e Estrategias minimizacion de la probabilidad de aparicién de riesgos

o Estrategias de gestién de riesgos en caso de aparicion (problemas):
registro, evaluacion, acciones correctivas, etc

Definir Garantias y Penalizaciones e Garantia respecto a los servicios ofrecidos

e Penalizaciones al prestador del ANS por incumplimiento del contrato en
base a evidencias en los indicadores de servicio

El formato de contrato [ANS] provee a [EJIE] de un mecanismo flexible para la provisién de servicios
requeridos por sus clientes, contando con un proveedor tecnolédgico con capacidad suficiente.
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EJie
Vision General de los servicios

Gestion y Proporcionar un servicio horizontal enfocado a gestionar el [ANS] en su globalidad y proporcionar

Administracién del
servicio

Apoyo a la Oficina
Técnica de
Proyectos

Operacion d
negocio

(Mantenimiento
Soporte
infraestructura

tecnolégica de base)

e

y

en la

asistencia a la [Oficina de Técnica de Proyectos] de [EJIE]

®

La funcion de oficina de proyectos es desempefiada por personal propio de [EJIE]
En el presente [lote] Unicamente se contratan las funciones de apoyo a esta

[oficina técnica] de [EJIE]

Mantenimiento
correctivo

Soporte técnico
ala
infraestructura
de base

Soporte técnico
de segundo nivel

Soporte de
segundo nivel a
incidencias

Correccion de errores en las aplicaciones en servicio a los/las
usuarios/as finales y aplicaciones terceras

Participacion en proyectos y actuaciones en la infraestructura de base
liderados por otras areas de [EJIE]
La infraestructura de base (maquinas, productos, etc) es responsabilidad
de los grupos de [EJIE] dedicados a la [ingenieria de sistemas], sin
embargo, y en base al conocimiento del uso por parte de [PLATEA] / de
esta infraestructura base, el grupo responsable de estos productos
participa muy activamente en los proyectos de ingenieria (sistemas)
como:
Actualizacion de versiones en los productos
Cambios hardware (virtualizacion de servidores, migracion de
magquinas, cambios en comunicaciones, etc)
o Disefio e implantacion de contingencias, alta disponibilidad
o Evolucién del servicio
o Etc

Tareas soporte técnico como respaldo o segundo nivel de otros grupos
de [EJIE] responsables del soporte a las infraestructuras

El soporte técnico de bajo nivel a la infraestructura es responsabilidad de
otros grupos horizontales en [EJIE] (soporte web, bbdd, sistema
operativo, etc), sin embargo, desde el servicio proporcionado en este
[ANS], en base al conocimiento del uso por parte de [PLATEA] de la
infraestructura de base, se participa intensamente en tareas soporte
diario como respaldo o segundo nivel de los mencionados soportes
horizontales de [EJIE]

Resolucién de incidencias funcionales como segundo nivel del CAU
de [EJIE]

[EJIE] dispone de un servicio de CAU con el que los usuarios/as finales
pueden contactar ante problemas en las herramientas comunes.

Dependiendo del tipo de incidencia, el servicio de CAU se apoya en:

Incidencias Responsable de las herramientas comunes de
funcionales [PLATEA]
Incidencias Los soportes técnicos horizontales de [EJIE]
técnicas responsables de la técnica de sistemas.
En muchas ocasiones, los soportes técnicos

horizontales de [EJIE] escalan las incidencias o se
apoyan en el grupo responsable de los productos
[PLATEA] por su mayor conocimiento de la
infraestructura
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Gestién de
cambios en las
aplicaciones y

sistemas
Gestién de la
Configuracion
Funcional

Calidad

Asistenciaala
Oficina Técnica de
[EJIE]

Consultoria

Consultoria
Funcional y
Técnica base

Formacion /
Documentacion
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EJie

Control de cambios y consolidacion de versiones (correctivos,
evolutivos y proyectos)

Apoyo ala gestién de cambios / despliegues horizontal de
[EJIE]
Gestion de la Configuracion:

Para el correcto funcionamiento de los sistemas es necesaria una
correcta gestion de la extensa configuracion del sistema en dos
areas:

Configuracion técnica Responsabilidad
Cambios [EJIE]

Responsabilidad de [PLATEA]

de Gestion de

Configuracion funcional

Aseguramiento de la calidad del software construido / infraestructuras en
base a entre otros:

Definicién y ejecucion de pruebas funcionales de las aplicaciones
Definicion y ejecucién de pruebas técnicas (alta disponibilidad,
rendimiento, etc)

Definicion y despliegue de sistemas de monitorizacién y alerta
ante incidencias / fallos del sistema

Colaborar con la [Oficina Técnica de EJIE] en sus labores propias de
Gestion de Proyectos y gestion del [ANS] haciendo funciones de:

Andlisis y documentacion
Planificacion

Control y Reporting

Cierre ordenado de proyectos

Consultoria funcional y técnica a iniciativas de:

DACSD / DGA
/ DTIC

Iniciativas  impulsadas  directamente  por
DACSD/DGA/DTIC donde fundamentalmente se
trabaja en definicién de soluciones, identificacion
de casos de uso, lanzamiento de proyectos, etc

Iniciativas impulsadas por departamentos donde
se actlia como consultoria externa ligada a estos
proyectos departamentales

Departamentos

EJIE En [EJIE] existe un grupo de [Consultoria y Areas
de Conocimiento] — [CAC] que apoya a las
Asistencias Técnicas departamentales en los
proyectos / iniciativas que estas abordan en base

a las herramientas comunes

En la mayor parte de los casos, el grupo de
[Consultoria y Areas de Conocimiento] es
autosuficiente para ayudar a las iniciativas en el
uso de [PLATEA], sin embargo, en casos
complejos o muy especificos, desde el producto
(PLATEA) se apoya a [CAC] y al proyecto
departamental

Formacion funcional a usuarios/as finales

Formacion técnica a otros estamentos de [EJIE] (soporte,
explotacion, consultoria, etc)

Documentacion de las herramientas comunes
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Evoluciéon de la
infraestructura
comun

Poryectos evolutivos de la infraestructura orientado a mantenerla actualizada
tecnolégicamente y adaptada a las necesidades cambiantes del entorno interno de la
Administracién y externo (ciudadania)

Evolutivo funcional e Incorporacién de nuevas funcionalidades comunes a las
herramientas que ofrezcan nuevas posibilidades a los
usuarios/as finales 0 mejoren las ya existentes

Evolutivo técnico e  Mejora de la arquitectura del sistema para:
o Hacerlo mas flexible, escalable y robusto
o Mantenerlo tecnolégicamente actualizado

Para prestar estos servicios, [EJIE] dispone de una [Oficina Técnica] compuesta exclusivamente por personal
propio (personas pertenecientes a la plantilla de [EJIE]), pero necesita contratar externamente la prestacion del
resto de servicios que operaran bajo la direccion de esta [Oficina Técnica]

Esta contratacion de servicios se articula en forma de [Acuerdo de Nivel de Servicios: ANS] con una empresa
especializada en la provision de servicios IT y es el objeto de la presente contratacion:

El esquema organizativo es el siguiente: NO es objeto del
presente lote

Objeto del presente Oficina de Proyectos
lote (EJIE)

Operacién de Negocio | Evolutivo Proyectos ad-hoc
I T T T ) — —
[Tecnico [ Funcional |
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¥

aa F |
Gestian de la t unctena
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Revision de
arquitectura

Los servicios a proporcionar en el ambito del [ANS] se estructuran entorno a [proyectos] y [productos]

Proyectos Son esfuerzos temporales (finitos en el tiempo) en el que se comprometen unos recursos
para crear un [producto]

Producto Una herramienta que da un servicio y sobre la que se proporciona servicios de
[operacion de negocio] con el objetivo final de que este [producto] funcione
correctamente.

Por lo tanto, los [proyectos] son esfuerzos temporales que dan lugar a [productos] sobre los que ya de forma
continua en el tiempo -durante la vida del [producto]- se proporcionan servicios de [operacién de negocio]

El servicio de [consultoria] por otra parte tiene una doble vertiente:
* Enlos [proyectos], especialmente en la fase de conceptualizacion (habitualmente anterior al proyecto)

= En los [productos] como soporte funcional para potenciar y difundir su uso

Equipo base revisable para la prestacién del servicio

En un [Acuerdo de Nivel de Servicios] la configuracién del equipo es responsabilidad del [adjudicatario]
quien decide los perfiles y componentes, sin embargo, y con el objetivo de garantizar un nivel de desempefio
minimo y el mantenimiento del conocimiento durante la duracién del contrato, en el presente [ANS]:

e Serequieren unos perfiles con unas capacidades especificas para cada perfil

Contratacion de servicios de Mantenimiento y evolucion de Aplicaciones.
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e Se requiere un equipo base estable para determinados servicios ([Operacion de Negocio] /
[Consultoria] y [Evolutivo]) basado en la experiencia de afios anteriores de cara a garantizar un nivel
de prestacion de servicios.

e Para otros servicios ([formacién], [evolutivo] o [proyectos ad-hoc]), el equipo se crea “ad-hoc” en
funcién de una estimacién previa del servicio solicitado y una vez provisto dicho servicio, el equipo se
disuelve, asi que NO se establece un equipo minimo

A continuacién, se indican aquellos servicios que requieren de un servicio continuo —y por lo tanto un equipo
estable- y lo servicios en los que el equipo se crea ad-hoc para la prestacion:

Operacion de Soporte técnico a la infraestructura de 1 Arquitecto/a CONTINUO 50%
Negocio base
Soporte técnico de segundo nivel
Gestion de cambios 1 Técnico/a implantacion CONTINUO 25%
Gestioén de la Configuracion
Mantenimiento correctivo 1 Desarrollador CONTINUO 25%
Segundo nivel de resolucion de 1 Desarrollador CONTINUO 25%
incidencias funcionales recibidas via
CAU
Calidad 1 Desarrollador/a CONTINUO 25%
Equipo en funcién de los AD-HOC
servicios solicitados
Consultoria Apoyo a las funciones de la Oficina 2 Analistas Funcionales CONTINUO 100%
Técnica de EJIE
Consultoria Funcional Basica
Andlisis funcional
Andlisis Técnico 1 Arquitecto/a CONTINUO 50%
Formacion Equipo en funcion de los AD-HOC
servicios solicitados
Evolutivo Evolutivo Técnico 1 Arquitecto/a CONTINUO 50%
Evolutivo Funcional 1 Arquitecto/a CONTINUO 50%
1 Desarrollador/a CONTINUO 100%

Equipo base TIPO

Como se puede inferir de los porcentajes de dedicacion hay personas del equipo que desempefian su trabajo en
varios servicios; la misma tabla anterior, en funcién del perfil;

Arquitecto/a Operacién de Negocio 50%
Consultoria 1 50%
Evolutivo Técnico 1 50%
Evolutivo Funcional 1 50%
Consultor/a Funcional Consultoria / Formacion 2 100%
Técnico/a Implantacion Operacién de Negocio 1 25%
Desarrollador/a Operacién de Negocio 1 75
Evolutivo 1 100%

Una persona del equipo anterior realizara las funciones de [Responsable del ANS] compaginando esta

labor con otras en el ANS

A

[ANS]:
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Rol ANS PLATEAWEeb Perfil posible ANS

Responsable del ANS Jefe/a de Proyecto

Arquitecto Jefe/a de Proyecto
Analista Programador/a Senior

Analista Funcional Jefe/a de Proyecto
Analista Funcional

Técnico/a implantacion Analista Programador/a Senior
Analista Programador/a

Desarrollador Analista Programador/a
Programador/a Senior
Programador/a Junior

El ofertante en su oferta indicara tanto el ROL en el ANS como el PERFIL en el ANS con efectos en la
facturacion

Capacidades del equipo de trabajo

La infraestructura a la que da servicio el presente [ANS] es un sistema:

= técnicamente complejo basado en varios productos de mercado especificos cuyo conocimiento es
especialmente importante para proveer el servicio con un nivel de calidad
= altamente adaptado a las especificidades del negocio concreto del [Gobierno Vasco]
* Que soporta un area de negocio critica.
Por estas razones, la capacidad del equipo base en el que se soporta el servicio es de vital importancia y en

especial el conocimiento de [PLATEA] y los productos en que se basa puesto que estas capacidades dificiimente
se pueden adquirir en el periodo de transicion / asuncién del servicio del [ANS]

@ Los perfiles del equipo han de acreditarse en la fase de evaluacién de solvencia (

).

A continuacién, se resumen las capacidades en funcion del perfil (

)
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Responsable del
servicio

Arquitecto/a
Software

= Operacion de Negocio
= Consultoria Técnica

= Evolutivo y Proyectos ad-
hoc

Consultor/a
= Consultoria y formacién

Desarrollador/a

= Operacién de negocio

= Evolutivo y Proyectos ad-
hoc

Técnico/a de
implantacion
= Operacién de negocio

Core

Core

User Interface

Entrega web

Runtime

Persistencia

Herramientas de
desarrollo

PLATEA

Otros

Core

Consultoria

PLATEA

Core

User Interface

Runtime

Persistencia

Herramientas de
Desarrollo

PLATEA
Otros

Core

Gestion de Proyectos
Gestién de Servicios: ITIL

DevOps

EJie

Eusko Jaurlaritzaren Informatika Elkartea
Sociedad Informatica del Gobierno Vasco

Arquitectura de sistemas distribuidos basados en micro-servicios

(REST Services / SOA...)

Arquitectura web
Java

Java Ul: Vaadin

Web dev: HTML / CSS /JS

Frameworks web: Angular / React / VUE

Servidor web apache
Servicios de cache web

HTTPs

Deployment: OpenDeploy

Servidores de aplicacion: Tomcat / Weblogic
Containerizacion: Docker / Kubernetes (OpenShift / Tanzu ...)

Relacional: Oracle / MySq|
NoSQL Lucene / Solr / ElasticSearch / MongoDB

Ficheros: Hadoop HDFS / storages tipo amazon S3 / etc

Eclipse IDE
Git
MAVEN

Arquitectura de PLATEA-EEFF
Entorno de albergue de [EJIE]

Gestién de Servicios: ITIL

DevOps

Gestién de Proyectos
Gestion agil de proyectos
Gestion de Servicios: ITIL

DevOps

Andlisis de sistemas web

Andlisis de datos
Platea EEFF

Java
Java Ul: Vaadin

Web dev: HTML / CSS / JS

Frameworks web: Angular / React / VUE

Servidores de aplicacion: Tomcat / Weblogic
Containerizacion: Docker / Kubernetes (OpenShift / Tanzu ...)

Relacional: Oracle / MySql

Eclipse IDE
Git
MAVEN

Arquitectura de PLATEA-Web

DevOps

Gestion del Servicio: ITIL
Calidad del Software

Jenkins
Java (nivel basico)

Calidad del Software
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User Interface Web dev: HTML / CSS / JS (nivel basico)
Entrega web Servidor web apache

HTTPs
Runtime Servidores de aplicacion: Tomcat / Weblogic

Containerizacion: Docker / Kubernetes (OpenShift / Tanzu ...)

Persistencia Relacional: Oracle / MySql
NoSQL Lucene / Solr / ElasticSearch / MongoDB
Ficheros: Hadoop HDFS / storages tipo amazon S3 / etc

Herramientas de Eclipse IDE

Desarrollo Git
MAVEN

PLATEA Arquitectura de PLATEA-EEFF
Entorno de albergue de [EJIE]

Otros Gestion del Servicio: ITIL
DevOps

A continuacién, se detallan cada uno de los [servicios] del [catalogo de servicios]:
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Gestion y Administracion del Servicio / Asistencia a la Oficina de Proyectos

En este [servicio] del catalogo se proporcionan dos tipos de servicios:

Gestion y Administracion  Elaboracion de informes de seguimiento, econémicos, de rendimiento, etc
de los servicios
proporcionados desde el  Las tareas de este grupo de actividades comprenden fundamentalmente la gestion

[ANS] de recursos que el proveedor adjudicatario debera realizar para la ejecucion de los
mantenimientos sobre la infraestructura de Platea Tramitagune.

Esta linea de servicio englobara todas las tareas relacionadas con la Direccion del
proyecto del proveedor y que estaran fundamentadas en la supervision, control y
seguimiento del servicio demandado. Podemos destacar las siguientes
actividades:

e Supervision y control de los recursos del grupo de trabajo del servicio del
proveedor adjudicatario.

e Control de costes y esfuerzos. Estimacion y registro del avance del
servicio.

e Generacién de propuestas para el incremento de la calidad.

e Elaboracién de la documentacién necesaria para las labores de
seguimiento entre los que se incluiran los Informes de Control de Servicio
(Informes de Seguimiento).

e Interlocucién con la Direccién de proyecto en EJIE para

o Comunicacion formal de acuerdo a la organizacion del servicio

establecida.

o Presentacion de los aspectos mas destacados de la labor
realizada.

o Toma de decisiones que pueden condicionar el desarrollo del
proyecto.

o Gestion de los recursos asignados a cada linea de trabajo
establecida en el servicio.
e Analisis de desviaciones y situaciones de gravedad dentro de la calidad,
plazos y medios empleados.

El adjudicatario debera dar acceso a las herramientas necesarias (las pondra a
disposicion a EJIE, sin coste para EJIE) para que el responsable de EJIE pueda
realizar en cualquier momento un control exhaustivo del servicio contratado en
todas sus é&reas.

Apoyo en la gestion de  Apoyo en la gestion de proyectos encomendados en el marco del [ANS] o fuera del
proyectos  mismo dentro del &mbito de actuaciéon temaético del [ANS]

Se proporcionaran servicios para que la [Oficina de Proyectos de EJIE] pueda
realizar su trabajo asi como todos los trabajos internos de coordinacion del [ANS]:
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Todas aquellas tareas rutinarias / procesos, algunas normalizadas en base a procedimientos y otras mas
informales, con el objetivo de que:

3. Todos los sistemas funcionen correctamente

4. El resto de servicios proporcionados en el ambito del [ANS] (evolutivo, consultoria y proyectos ad-hoc)
tengan un apoyo estable

Para esto es necesario que:
e Se haga un mantenimiento correctivo con el objetivo de que la infraestructura funcione sin errores.
e Se apoye al soporte técnico de [EJIE] y al CAU ante incidencias técnicas / funcionales

e Se haga una gestién de cambios y configuracion correctivos, evolutivos y nuevos proyectos en los
entornos de [EJIE] siguiendo los procedimientos de [EJIE]

e Se designen procedimientos de calidad y sistematicen pruebas técnicas y funcionales que eviten
problemas posteriores

A continuacion, se detallan cada uno de los servicios:

Mantenimiento  El mantenimiento correctivo tiene como objetivo arreglar de la forma mas agil posible aquellos
correctivo  fallos de funcionamiento que se van detectando con el uso diario de las herramientas (bugs)

Las [actividades] a realizar en este servicio son:

Registrar los bugs en el sistema de inventariado, asi como la documentacion de los

mismos
NOTA:

Analizar el cambio, estimar y planificar su resolucién con el equipo de proyecto, en
base a los criterios y priorizacion por parte de los responsables de [EJIE]

Resolver el bug: programacion, re-configuracion de productos, etc

Realizar informes de control y seguimiento sobre el backlog de problemas resueltos
y la pila de problemas sin resolver.

Participar en la gestién del cambio y la configuracion.
Hacer el seguimiento del bug una vez corregido

Mejora: identificar y proponer a la [Oficina Técnica de EJIE] areas de mejora

La [prestacion del servicio], en general consiste en un ciclo iterativo de correccion de los
defectos registrados en el repositorio (Mantis / Jira) cuya ejecucién se puede gestionar con
frameworks agiles como SCRUM/KANBAN; es algo que el ofertante deberia especificar en
su oferta.
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Soporte  Participacion en proyectos técnicos de otras areas de [EJIE] (

Técnico ala

), desde el conocimiento detallado que desde el servicio se

infraestructura  tiene de la infraestructura

de base

Las tecnologias base y sistemas en los que se basa la infraestructura comun;

Persistencia de datos relacionales / contenidos / triple-store / key-value / documental /
indice de busqueda, etc

Publicacion de contenidos y paginas de portal

Entrega de contenidos en la web web

Servidor de aplicaciones

Sistemas de comunicaciones

etc

son responsabilidad de otras areas de [EJIE] al cargo de la técnica de sistemas o explotacion
de los mismos, sin embargo, como responsable del producto, se tiene un profundo
conocimiento de como se utiliza la infraestructura, de forma que el servicio proporcionado por
el [ANS] se convierte en un actor principal en cualquier actuacion.

Estas actividades de soporte técnico de segundo nivel a la infraestructura son dificiles de
planificar de antemano pues surgen ante iniciativas externas —otras areas de [EJIE]- sobre
las que en muchas ocasiones no se tiene control.

Las [actividades] a realizar en este servicio son:
e Asistencia en proyectos que implican a sistemas base (

); participacién en el proyecto: ejecucién de alguna

actividad del proyecto como:

e Definicion de la infraestructura
e Pruebas técnicas y funcionales después de cambios de infraestructura

Recopilacion del conocimiento general de la arquitectura de la infraestructura
Mejora: identificar y proponer a la [Oficina Técnica de EJIE] areas de mejora

La [prestacién del servicio], en general consiste en la participacion en proyectos ajenos
como integrantes de un equipo cuya ejecucién se puede gestionar en base a buenas
practicas tipo DEVOPS
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Soporte De la misma manera que en el punto anterior [jError! No se encuentra el origen de la
técnico de referencia.] se hacia necesario colaborar con los grupos de proyectos de sistemas-
segundo nivel  [EJIE] en proyectos relacionados con la infraestructura de base

, en el dia a dia, la explotacion del sistema requiere de un soporte
técnico de segundo nivel que apoye en la resolucion de incidencias a los grupos de

soporte sistemas de [EJIE].
En el uso diario de la infraestructura aparecen problemas de diversa indole cuya resolucion

implica diferentes grupos:

d) [Operacién] detecta una incidencia a través de los sistemas de monitorizacion y actia
directamente (si tiene protocolo pre-definido) o pasa la incidencia al [soporte técnico de
sistemas] quien la analiza para:

a. Actuar directamente
b. Escalarla al servicio proporcionado desde el [ANS]
e) EI[CAU] recibe la incidencia y la pasa al [soporte técnico de sistemas] quien la analiza para:
a. Actuar directamente
b. Escalarla al servicio proporcionado desde el [ANS]

f)  Proactivamente desde el [ANS] se detecta un problema en alguno de los sistemas y se avisa
al [CAU] quien a su vez pasa el problema al [soporte técnico de sistemas]

Las [actividades] a realizar en este servicio son:

¢ Identificar proactivamente problemas generales de sistemas en especial cuando estos
no han sido detectados por los usuarios (y transmitidos al [CAU]) o por [operacion] (a
través de la monitorizacion)

e Colaborar en la resolucién de problemas con el [soporte técnico de sistemas] en
base al conocimiento de la infraestructura

e Asistir al [soporte técnico de sistemas] en cualquier duda con los productos

e Hacer un seguimiento de los problemas cuya resolucién dependa de otros grupos
de EJIE.

e Mejora: identificar y proponer a la [Oficina Técnica de EJIE] areas de mejora

¢ Informes sobre incidencias: En muchas ocasiones la gravedad o transcendencia del
problema requiere de la elaboracion de informes detallados.
En cualquier caso, se deben elaborar informes rutinariamente: namero de
incidencias atendidas, impacto, tiempo de resolucién, acciones correctivas,
acciones preventivas (que impidan que la incidencia se vuelva a reproducir), etc.

La [prestacion del servicio], en general consiste en la asistencia a otros equipos de trabajo
de [EJIE] que se puede gestionar como un servicio aplicando conceptos de gestion de
servicios ITIL
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Soporte  En el dia adia del uso de la infraestructura, en ocasiones, los/las usuarios/as finales contactan
Funcional de  ¢con el [CAU] de [EJIE] con problemas que inicialmente ellos/ellas identifican como técnico,
Segundo Nivel  aynque en muchas ocasiones no lo es ya que esta derivado de un desconocimiento de alguna
alncidencias  gncionalidad del sistema, algunos ejemplos habituales son:
o Un contenido no aparece en un listado de contenidos de una pagina de portal o no se encuentra cuando se busca
o Enlaces que no funcionan
o etc

Deteccion El [CAU] recibe la incidencia y:

c) Sies capaz de identificar el problema como un problema funcional, lo pasa
al soporte funcional proporcionado desde el [ANS]

d) Si NO es capaz de identificar la naturaleza del problema sigue el camino
habitual y pasa la incidencia al [Soporte Técnico de sistemas] quien una vez
verificado que todos los sistemas de base funcionan bien, la pasa al [ANS]

Para determinadas aplicaciones de negocios concretos donde:

- Se esté en fases iniciales del despliegue del producto

- Laldgica de negocio es compleja

- El grupo de usuarios/as finales es mas limitado

- Desde el proyecto se ha tenido un contacto estrecho con los usuarios/as
la incidencia NO pasa por el [CAU] ya que el usuario/a contacta directamente con
personas del equipo del [ANS]. Este tipo de incidencias funcionales suelen requerir un
tiempo de atencién mucho mayor
En cualquier caso, la situacidon anterior debe ser evitada y se favorece que cualquier
incidencia (técnica o funcional) pase por el [CAU] aunque solo sea para que sea
registrada y exista informacion de cuadro de mando.

Resolucién  El Soporte Técnico del grupo PCI normalmente contacta directamente con el usuario/a
final —habitualmente por correo electrénico o teléfono- para resolver la incidencia.

Las [actividades] a realizar en este servicio son:

e Colaborar con el [CAU] para mejorar su capacidad de respuesta a estas incidencias, evitando
que lleguen al [ANS]

e Contactar directamente con los usuarios/as finales para resolver las incidencias funcionales

e Detectar incidencias funcionales recursivas que sean un indicativo de alguna carencia en los
interfaces de usuario/a de las herramientas comunes.

e Elaborar informes rutinariamente: nimero de incidencias atendidas, tiempo de resolucion,
acciones correctivas, acciones preventivas (que impidan que la incidencia se vuelva a
reproducir), etc.

e Mejora: identificar y proponer a la [Oficina Técnica de EJIE] &reas de mejora

La [prestacién del servicio], en general consiste un segundo nivel de [CAU] que se puede
gestionar como un servicio aplicando conceptos de gestion de servicios ITIL

En cualquier caso, deberan:
e Utilizar las herramientas ITSM designadas por EJIE

e Coordinarse con el CAU de primer nivel de EJIE y el soporte técnico (segundo nivel)
con el fin de dar el mejor servicio posible al usuario final.

¢ Informar tanto a la [Oficina Técnica de EJIE] como a los responsables del proceso de
incidencias en EJIE.
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Gestion de  El servicio de gestion de cambios proporcionado por el [ANS]
Cambios y O:e tiene dos facetas:
a

configuracion e Internamente al [ANS] proporciona una via para implantar correctivos, evolutivos y
nuevos proyectos en entornos de [EJIE] de forma que se “descarga” de esta funcion al
grupo del [ANS] responsable del evolutivo o el proyecto

e Esunainterfaz (enganche) con las areas de [EJIE] dedicadas a la gestion de cambios,

responsables entre otras cosas de:
- Instalacién de nuevas aplicaciones o sistemas en los diferentes entornos de explotaciéon de [EJIE] (desarrollo,
pruebas y produccién)
- Cambios en la configuracion de aplicaciones o de sistemas
- Cambios en las aplicaciones o sistemas
- Necesidades logisticas (acceso VPN, cuentas de usuario, permisos de usuario en aplicaciones, etc)
- etc

Esta via Unica para implantar aplicaciones tiene muchas ventajas:
- La visién global de todos los cambios a implantar (correctivos, evolutivos y proyectos) facilita
agrupar cambios
- Permite tener una interlocucién Unica con otras areas de [EJIE] dedicadas a la gestion de
cambios

- La especializacion en la gestion de cambios, favorece que las peticiones se hagan
correctamente a la primera y por lo tanto se optimice el proceso.

Para que los sistemas se adapten a cada uno de los entornos anteriores, técnicamente hay
gue hacerlos muy flexibles y para esto es imprescindible un alto grado de configurabilidad
funcional y técnica.

La configuracion tiene dos facetas:
Configuracion
técnica
Configuracion
funcional

Responsabilidad de [Gestion de Cambios] EJIE

Responsabilidad del [ANS]

Las [actividades] a realizar en este servicio son:
e Tener unavision global de los cambios a implantar y los cambios ya implantados

e Recopilary verificar ladocumentacion asociada a la implantacion de aplicaciones:

o manuales de implantacién
manuales de operacion
manuales de usuario
arquitectura de la infraestructura
etc

O O O O

e Hacer de interfase (enganche) entre el desarrollo (mantenimiento
correctivo/evolutivo + proyectos) y las éareas de [EJIE] responsables de la
implantacion de aplicaciones, gestionando las peticiones de cambio [RFC] (Request
For Change).

Los técnicos responsables de la implantacion de aplicaciones seran responsables del
seguimiento de las peticiones interactuando directamente con cuantos grupos de [EJIE]
estén involucrados (cambios, despliegues, soportes, SASU, etc) con el objetivo de facilitar y
agilizar las implantaciones.

e Mejora: identificar y proponer a la [Oficina Técnica de EJIE] &reas de mejora

La [prestacion del servicio], en general consiste la gestion de peticiones que se puede
implementar como un servicio aplicando conceptos de gestion de servicios ITIL
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Calidad La calidad en lo que se refiere a las infraestructuras comunes de [PLATEA] responsabilidad
del servicio proporcionado desde el [ANS] tiene tres facetas:

Calidad en la La calidad en la gestion del proyecto tiene que ver con la forma en que se inicia,
Gestion del planifica, ejecuta, controla y cierra el proyecto de forma que los resultados sean
Proyecto los esperados por el cliente.

De este aspecto de la calidad, el relacionado con la gestion del proyecto, se
responsabiliza fundamentalmente la [Oficina Técnica] compuesta por personal
de [EJIE], sin embargo, el equipo contratado en el presente [Documento de
Condiciones Técnicas] debe colaborar y asistir en todos los procesos de gestién
llevados a cabo por esta [Oficina Técnica]

Calidad en los La calidad en los productos tiene a su vez dos facetas:
Productos

Funcional Asegurarse de que los productos cumplen las especificaciones
funcionales (requisitos) para lo cual es necesario realizar
pruebas de uso.

Técnica Asegurarse de que:
. Los productos son escalables a nivel de rendimiento
e  Elcodigo desarrollado es mantenible en el futuro

Calidad en las La calidad en la implantacion de las infraestructuras tiene que ver con asegurarse
infraestructuras  de que todos los sistemas y desarrollos estén:

e Correctamente instalados, dimensionados y configurados de forma que
se tenga asegurada:

infraestructura redundante que asegure el normal
funcionamiento, aunque uno de los nodos no
funcione

recuperacion de la operativa del sistema ante
desastres

e Correctamente monitorizados para detectar de forma temprana posibles
incidencias

Las [actividades] a realizar en este servicio son:

Recopilacion de caracteristicas funcionales/técnicas a probar, colaborando para ello
internamente con el resto de servicios del [ANS] dedicados a infraestructuras, construir
software: correctivos, evolutivos y proyectos.

Disefio de las pruebas

Documentacién de la metodologia de pruebas: puntos a probar, condiciones de entorno,
resultados esperados, posibles errores, etc

Configuracién de los productos especificamente utilizados para la realizacién de las pruebas

Ejecucion de la bateria de pruebas funcionales tantas veces como sea necesario en los
entornos en los que se implanta la aplicacion: local, CANARY, SANDBOX y PRODUCCION

Elaboracion de informes resultado de las baterias de pruebas funcionales

Mejora: identificar y proponer a la [Oficina Técnica de EJIE] areas de mejora

La prestacion de servicios de pruebas funcionales / técnicas se basara en la metodologia propuesta por
el [adjudicatario del ANS] en la oferta de servicios “ad-hoc” para el servicio de pruebas concreto
solicitado por la [Oficina Técnica de EJIE].

Es decir, en cada trabajo de calidad (pruebas) se utilizara la metodologia mas adecuada que sera
disefiada y propuesta por el [adjudicatario del ANS] en su oferta “ad-hoc” a la solicitud de [EJIE]

Contratacion de servicios de Mantenimiento y evolucion de Aplicaciones.

Pliego de condiciones técnicas

171 /1177



= Eusko Jaurlaritzaren Informatika Elkartea
I Sociedad Informatica del Gobierno Vasco

La realizacion de pruebas funcionales/técnicas en cualquier elemento de la infraestructura se basara en
solicitudes puntuales de servicio por parte de la [Oficina Técnica de EJIE], para lo cual el ciclo de
vida sera:

[1] Identificacion Se remitira al [adjudicatario del ANS] un documento formal donde se describen
las pruebas a realizar (de alguna forma, un documento el equivalente a un
[Documento de Condiciones Técnicas]) que incluird una valoracion méaxima de
tiempo y costes

[2] Valoracion En base a documentacion / reuniones técnicas al efecto, el [adjudicatario del
ANS] adquirird conocimiento completo del servicio a realizar y en base al mismo
realizard una oferta formal del servicio a realizar donde se incluira:

e El alcance de las pruebas
e La metodologia de pruebas

e Las condiciones de entorno inicial necesarias para la realizacion de las
pruebas

e Los entregables (informes tipo) del resultado de las pruebas
e Planificacién temporal

e Losrecursos a utilizar

e Elcoste

e Los recursos logisticos necesarios para la realizacion de las pruebas,
indicando aquellos que [EJIE] debe proporcionar y aquellos que
proporcionard el [adjudicatario del ANS]

[3] Aprobacion El responsable del ANS por parte de EJIE aceptara formalmente la oferta de
servicios del adjudicatario del ANS para la realizacion de las pruebas

[4] Ejecucion Ejecucion de las pruebas

Consultoriay Formacion
Los servicios a proporcionar en esta area son los siguientes:

Cons_ultorl'a e Apoyo a la [Oficina Técnica de EJIE] en sus labores propias
Funcionaly ¢ consultoria General
Técnica -
e Analisis
Las actividades a realizar en este servicio son:
e Apoyo alas funciones de gestién propias de la [Oficina Técnica]
e Reporting / control de los servicios

e Apoyo (complemento) a proyectos / iniciativas [DACIMA] o Departamentales: lanzamiento de
proyectos

e Analisis de requisitos
e Identificacion de nuevas oportunidades

e Mejora: propuestas de mejora a la [Oficina Técnica]

Formacién/ e  Formacién funcional a usuarios/as finales
Documentacion o Formacion técnica a otros estamentos de EJIE (soporte, explotacion, consultoria, etc)
e Documentacion

Las actividades a realizar en este servicio son:

e Formacion a usuarios/as finales en herramientas comunes siempre que se considere
estratégico no hacerlo a través del servicio de formacién horizontal del grupo CAC
(Consultoria de Areas de Conocimiento)

e Formacion a otros grupos de [EJIE]: Asistencias Técnicas Departamentales, CAU,
Soportes Técnicos, Explotacion, CAC, etc

e Creacion de documentacién en multiples formatos
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La [Oficina Técnica de EJIE] es quien mantiene la relacion con el cliente final ((Gobierno Vasco]); es por esto por
lo que los trabajos de consultoria siempre se identificaran desde la [oficina técnica de EJIE].

En funcion de la actividad a realizar, la solicitud del servicio vendra un canal u otro:

Actividad

Asistenciaala
Oficina Técnica
de EJIE

Consultoria
basica

Analisis / pre-
analisis

Formacion /
Documentacion

Ejemplo / Descripcion

Reporting

Pre-analisis

Asistencia a reuniones

Toma de requisitos

Participacion en el
andlisis de una aplicacion
0 evolutivo

Impartir sesiones de
formacion sobre las
herramientas comunes

Canal de solicitud

Informal: correo electrénico / verbal

Informal: correo electrénico / verbal

Formal (tipo proyecto —sin llegar a serlo-)

6.

9.

10.

La

Solicitud por escrito por parte de la Oficina Técnica de
EJIE incluyendo la mayor cantidad posible de datos sobre
la actividad a desarrollar

Valoracién por parte del [adjudicatario del ANS] en tiempo
y costes

Aprobacién por parte de la [Oficina Técnica de EJIE]
Ejecucion en los términos acordados

Facturacion como “actividad cerrada” en coste y
plazos

realizacion de sesiones de formacion o creaciéon de

documentacion destinada a la formacion se basard en
solicitudes puntuales de servicio por parte de la [Oficina
Técnica de EJIE], para lo cual:

Se remitira al [adjudicatario del ANS] un documento formal
donde se describen las necesidades (de alguna forma, un
documento el equivalente a un [Documento de Condiciones
Técnicas] que incluir4 el detalle del servicio a realizar y una
estimacion del maximo tiempo y coste

El [adjudicatario del ANS] realizara una oferta formal del
servicio a realizar donde se incluira:

- El alcance de la formacién / documentacion

- La metodologia

- Los entregables (documentacién, sesiones de formacion,
etc)

- Las condiciones de entorno inicial necesarias para la
realizacion de la formacion

- Planificacion temporal
- Los recursos a utilizar
- Elcoste (respetando el maximo de coste recogido en el PCT)

- Los recursos logisticos necesarios para la realizacién de las
pruebas, indicando aquellos que [EJIE] debe proporcionar y
aquellos que proporcionara el [adjudicatario del ANS]

La [Oficina Técnica de EJIE] aceptara formalmente la oferta de
servicios del [adjudicatario del ANS] para la realizacién de las
pruebas

Proyectos de Evolucién de la Infraestructura

Los servicios a proporcionar en esta area son los siguientes:
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Evolucion de la  Mantenimiento evolutivo de la infraestructura orientados a mantener la infraestructura
infraestructura  gctualizada tecnolégicamente y adaptada a las necesidades cambiantes del entorno
interno de la Administracién y externo (ciudadania.

(La priorizacidn de los proyectos evolutivo o ad-hoc es responsabilidad de la [Oficina Técnica de EJIE]\
gue determinard qué proyectos se realizan y en qué orden, asi como si es necesario parar, 0 pausar
temporalmente trabajos en curso.

Cualquiera de las decisiones que afecten a la planificacion y ejecucion de los trabajos debe partir de una
solicitud por parte de la [Oficina Técnica de EJIE] y debe ser formalmente aceptada por parte del
En cualquier caso, estas modificaciones deben quedar documentadas.

[adjudicatario del ANS].

Estos servicios se consideran [lave en mano: su alcance, coste y calendario se acuerdan en el ambito del [ANS]
con la persona responsable del mismo en [EJIE] y se facturaran por el importe presupuestado.

Las actividades a realizar en este servicio son:

e Requisitos: captura, andlisis

e Analisis funcional de la solucion

e Disefio técnico de los sistemas.

e Estimar y planificar el desarrollo con el equipo de proyecto en base a los criterios y priorizacién por
parte de los responsables de [EJIE]

e Construir el sistema: programacion, instalacion/configuraciéon de productos, etc

e Elaborar la documentacion técnica requerida por [EJIE] para instalar los cambios en los entornos de
[EJIE] y formar al personal de explotacion, monitorizacion, SASU, CAU, etc en caso de ser necesario

e Identificar y proponer nuevas funcionalidades

e Mejora: propuestas de mejora a la [Oficina Técnica]

El ciclo de vida de un proyecto ad-hoc dentro del [ANS] es el siguiente:

[1] Identificacién En los proyectos evolutivos o ad-hoc en el entorno infraestructura comun [PLATEA],
como norma general, un responsable del [ANS] recibira una solicitud formal de servicio
por parte del Jefe de Proyecto del [ANS] por parte de [EJIE] en forma de Project Charter
o [Documento de Condiciones Técnicas] “interno” al ANS en el que se establecen
entre otras cosas:

Las necesidades de negocio

Implicados

Alcance inicial del proyecto

Riesgos

Una valoracion aproximada del coste / tiempo.

[2] Valoracion El [Project Charter] del proyecto sera aceptado formalmente por el/la Responsable de
Proyecto del [ANS] por parte del [adjudicatario] que:
3. Asignara un equipo para trabajar en el proyecto.

4. Este equipo valorara el proyecto en alcance, recursos, tiempo y costes en base a
las tarifas ofertadas

[3] Aprobacién La valoracion se entregara al Responsable de Proyecto de la [Oficina Técnica de EJIE]
gue la aceptara formalmente
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[4] Ejecucion El adjudicatario se pondra a trabajar en la provisién del servicio en los términos
ofertados, teniendo en cuenta que:

o Desde el [ANS] se dara todo el soporte administrativo, de gestién de proyecto,
funcional / técnico, gestion de cambios y configuracién, etc necesario para la
construccion del sistema

e La gestion del proyecto es responsabilidad de la [Oficina Técnica EJIE] quien
tiene potestad para decidir sobre la ejecucion del proyecto.
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Datos de Desempeiio del ANS en los Ultimos ainos

Con el objetivo de que los ofertantes puedan tener un mayor conocimiento sobre el servicio a proporcionar, a
continuacion se resumen algunos datos acerca del desempefio en los Ultimos afios:

Servicios
ora 0
e 0 ora 019 ora 020
dyO

Consultoria 1038,85 703,2 500,25
Apoyo a la Oficina Técnica de EJIE 312,1 274,2 194
Iniciacion de Proyectos 0 0 0
Consultoria Funcional 3 72 11
Consultoria Técnica 723,75 357 295,25
Operacion de Negocio 2.055,85 1.417,00 537,50
Mantenimiento Correctivo 5245 152 68
Sopqrte técnico a la infraestructura 295 6115 162,75
(2° nivel)
Gestion y resolucidon de incidencias 1158,35 576,50 306,75
(CAUV)
Gestion q,e cambios y de la 48 77 0
configuracién
Calidad 30 0 0
Evolucion de la infraestructura 3.986,25 2.383,25 639,00

Proyectos
Importe 2021
(Mayo)
Evolutivo 52.923,90 € 205.830,95 109.800,75

Proyectos Importe 2019  Importe 2020
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Algunos datos sobre el uso de la infraestructura que dan una idea de su importancia / criticidad:

Transacciones

Totales:
de pago en el T .
i ransacciones
primer
cuatrimestre de Importe pagos (€) finalizadas
2021 Enero 16.164.620,76 43.957
Febrero 17.384.787,535 62.418
Marzo 15.058.321,19 05.838
Abril 21.000.638,87 77.695
69.608.368,37 249,908
Por Grupo de Administraciones:
Transacciones
Importe pagos (€) o
finalizadas
Administracion General 10.937.884,74 91.640
DFB 21.157.803,54 10.318
DFG 14.103.014,12 15.241
DFA 7.063.609,17 9.446
Ayuntamientos Bizkaia 8.696.493,61 45.695
Ayuntamientos Gipuzkoa 2.727.776,86 21.852
Ayuntamientos Araba 2.547.015,14 17.855
Otras Entidades 2.374.771,19 37.861
Evolucién de
pagos en los
ltimos afios
Pagos confirmados 566.921 620.343 336.800
Importe pagos confirmados | 133.481.572,65 € | 202.078.737,19 € | 88.897.881,46 €
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