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1 OBJETO Y DETALLE DEL SERVICIO DE SUMINISTRO REQUERIDO

El objeto del presente contrato es el seivicio de suministro, instalacién y configuracion de los
modulos de software para la tramitacion electrénica del Sistema de Gestion de Expedientes Corporativo
Flexia del Ayuntamiento de San Sebastian de los Reyes {en adelante, Ayuntamiento), propiedad de la
firma Altia Consultores,

Los requisitos gque debe cumplir el suministro los siguientes:

1. Modulo “Compulsa Electrénica”. Para los documentos en pape! facilitados por el ciudadano a
través del registro de entrada presencial del Ayuntamiento.

2. Modulo "Generador Dinamico de Formularios™ y conexion con Sede Electréonica
o Generacion dinamica de formularios conectados con la plataforma Flexia.
o Registro electrénico de formulario.

o Firma de los datos de entrada del usuario, firma web, firma de xml u ofro documento
generado en servidor con los datos introducidos por el ciudadano. Debe reconocer fos
certificados de las AC mas utilizadas: FNMT, CATCert, ANCERT, ANF AC, ACA,
Autoridad de Certificacién HealthSign, ACCV, Camerfirma, EDICOM, Firma Profesional e
IZENPE

o Posibilidad de adjuntar ficheros adicionates al registro firmados por el ciudadano {al
menos la huella).

o Creacion y posibilidad de descarga inmediata del justificante del registro firmado, con
certificado de sello de 6rgano y CSV.

o Salvaguarda del justificante y de todos los documentos presentados por ¢l ciudadano en
la aplicacion Flexia.

¢ Salvaguarda del borrador de solicitud/formulario.

o Consulta de la solicitud y posibilidad de volver a ver y descargar fos documentos
adjuntados en el registro tanto electrénica como presencialmente.

o Subsanacion de solicitud/tramite.

o Integracion con los flujos de trabajo de Flexia (posibitidad de alta o inicio automatico de
expedientes en determinados casos)

o Consulta del expediente y visibilidad de los documentos asociados al mismo.
o Integracién con la actual Sede Electrénica del Ayuntamiento

3. Modulo “Sistema de Notificacion Electronica”
o Integrado con el SGE Flexia vy el registro de salida.

o Admision de cualquier aplicacion que quiera dejar notificaciones en este Médulo a traves
de Web Services.

o Disponibilidad de un sistema de avisos por SMS o correo electrénico.
o Posibilidad de fa notificacion individual y por lotes.
4. Integracion con el Portafirmas de Ja Red SARA con las siguientes caracteristicas minimas:
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o Firma de documentos PADES para PDF, XADES para XML y CADES para otros
formatos {en sus tiltimas versiones).

o Envio de documentos a las plantillas (flujos} correspondientes de dicho Portafirmas y
almacenaje en Flexia del resultado.

o Consulta periédica y parametrizable al Portafirmas sobre el estado de la firma de los
documentos existentes.

o Analisis de la respuesta obtenida. Si documento correctamente firmado, o si ha sido
rechazado, recoger el motivo,

o Visualizacion del estado de la firma en cada consulia/tramitacion de expedientes.

o Uso de applets no permitido.

2 SERVICIO DE INSTALACION CONFIGURACION Y PUESTA EN
MARCHA

Tras el suministro y hasta la puesta en servicio completa del sistema, se requieren los siguientes
servicios:
» Instalacion software y comprobacion de su correcto funcionamiento.
»  Elaboracion y publicacién de 5 formularios electrénicos para la tramitacion de solicitudes y
formacién al personal técnico del ayuntamiento en esta funcionalidad.
»  Adaptacion de Look&Feel de los maodulos a la identidad corporativa det Ayuntamiento y su Sede
electrénica: hitps://sede ssreyes.es.

3 EQUIPO Y PLAN DE TRABAJO

Para el desarrolio del suministro y su implantacién se requiere la constitucion de un equipo técnico,
compuesto por personal de la empresa adjudicataria y del Ayuntamiento, siempre bajo la supervision
competente de este Ultimo, que llevard a cabo las actividades necesarias hasta la consecucion de los
objetivos propuestos. Los pasos a dar seran los siguientes:

Constitucion del equipo técnico del proyecto,

Analisis de los requerimientos y especificaciones del sistema.
Instalacion inicial.

Pruebas

Formacion a diferentes niveles; usuarios y administradores.
Divulgacion al personal municipal.

Puesta en servicio definitiva.

a & @ & & & 9

L.a aplicacion debera haber sido desarrollada bajo una metodologia estandar, siendo ésta definida en
la oferta a presentar, comprobéndose posteriormente.

4 TRANSFERENCIA TECNOLOGICA

El adjudicatario se compromete expresamente a facilitar a las personas designadas por el
Ayuntamiento la informacion y documentacion que éstas soliciten para disponer de un pleno
conocimiento de las circunstancias en que se desarrollan los trabajos, asl como de los eventuales
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problemas que puedan plantearse y de las tecnologias, métodos y herramientas utilizados para
resolverlos.

En resumen, la empresa adjudicataria debera entregar, debidamente comentado y documentado, el
médulo de integracion con el portafirmas de la Red SARA y los webservices de la plataforma de
notificaciones electrénicas y ef registro de entrada, con manuales de compilacion, en su caso. Ademas,
entregara, como resultado final de los trabajos, toda la documentacion técnica que caracterice a los
sistemas, configuraciones, parametrizaciones, diagramas y desarrollos realizados en el proyecto. Toda la
documentacion debera ser aprobada por la direccion del proyecto

5 SERVICIO DE MANTENIMIENTO Y SOPORTE

5.1 Mantenimiento

Dada fa criticidad de los médulos suministrados se requiere una especificacion del mantenimiento
y sopoite técnico durante el periodo de garantfa. El mantenimiento posterior a ese periodo se integrara
mediante los correspondientes tramites con el contrato de mantenimiento vigente de todo el aplicativo
Flexia.

El servicio de mantenimiento de la solucidn incluira:

- Actualizacién del software: renovacién de licencias de todo el software utilizado, incluyéndose
consultas, mantenimiento correctivo y preventivo, las nuevas versiones y parches que libere el
fabricante.

- Modalidades de asistencia técnica al Ayuntamiento: telefénica, mediante buzén de correo
electronico, remota e in-situ, si fuera preciso.

- Aportacion de manuales y documentacién relativa a los madulos del Sistema.

- La solucidn de incidencias segun las caracteristicas y niveles establecidos en el siguiente
apartado.

5.2 Acuerdos de nivel de servicio

Este acuerdo de servicios de soporte y mantenimiento abarca los niveles de asistencia que se pueden
esperar, en relacion con el mantenimiento de los médulos de Flexia recogidos en este suministro. El
propésito es garantizar la calidad y la disponibilidad oportuna de los servicios electronicos municipales
que se crearan con las nuevas funcionalidades aportadas por los modulos licitados en este pliego.

Contacto ¥ horario

Ei personal de soporte respondera a las cuestiones planteadas con precision y con la mayor brevedad
posibte, Las consultas pueden realizarse mediante:

e« Correo elecironico.
+ Teléfono de Soporte Técnico.

Y en todo caso las incidencias se anotaran en la correspondiente plataforma de gestion de incidencias
del adjudicatario.

Las consultas e incidencias, desde el correo electronico, teléfono, o directamente en la plataforma de
incidencias, seran atendidas en el siguiente horario de trabajo:

« De08:30h a 18:00h.
¢« Delunes a viernes,
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Cuando se produzca una incidencia, el personal del Ayuntamiento comunicard su existencia al
adjudicatario lo mas rapido posible, al teléfono, al e-mail o a través del sistema de incidencias
establecidos. En el supuesto de que la notificacion se haga por teléfono, el adjudicatario dara de afta fa
incidencia en la plataforma.

Pefiniciones

1. Incidencia Soportada" significa:
A. La falta de disponibilidad de los médulos suministrados en este pliego.
B. La no conformidad de la tecnologia con respecto a las especificaciones establecidas en el
contrato de suministro, que resulte en la imposibilidad de uso, o la restriccion en el usoc de
los servicios de la administracion municipal.

2. Resolucion significa:
A. La modificacién o adicion que cuando se aplica 0 se afade a los modulos, corrige una
Incidencia Soportada;
B. El procedimiento o la rutina que, cuando se aplica a la instalacién o al funcionamiento normal
de la Plataforma o del Software, elimina el efecto adverso practico de tales Incidencias
Soportadas. Las "Resoluciones” incluyen los parches y las correcciones de errores,

Objetivos de servicio de soporte

El adjudicatario deberd ofrecer a los siguientes objetivos de servicio de soporte de los modulos
suministrados:

a) Disponibilidad del servicio: Los servicios electronicos que se soportan sobre los modulos
deberén estar disponibles 24/7.

b) Fiabilidad de servicio: la disponibilidad de los médulos debe ser del 99,8% sobre una base
anual, a excepcién de las interrupciones programadas y casos de fuerza mayor. Las
interrupciones programadas estaran por debajo de cuatro (4) horas al mes, sin exceder seis (6)
eventos/mes.

¢) Capacidad de mantenimiento de servicio: Resolucion de las interrupciones de alguno de los
modulos dentro de las seis (8) horas a partir de la notificacién de cualguier intercupcion.

Alcance de los Servicios de Soporte Técnico

a) Elservicio de soporte incluye la implementacién de Resoluciones para incidencias Soportadas en los
modulos suministrados.

b} los Servicios de soporte no incluirdn:

i, Soporte de usuario externo.

ii.  Solicitudes de mejoras: una carencia en las caracteristicas actuales de los modulos que no
se incluya en los requisitos de este pliego, que requiera nuevos programas y/o solicitudes de
mejoras del Servicio/Plataforma.

Contactos de Soporte técnico

Los Servicios de Soporte seran accesibles por el personal técnico designado por el Ayuntamiento. Este
personal seréa la Gnica interfaz para los servicios de soporte técnico del adjudicatario.

CON 46/16 Servicio da suministro e instalacién de Jos médulos para la tramitacion electrénica de los flujos de 3
{rabajo del sistema de gestion del expediente corporativo. Pag.6de?7




AYUNTAMIENTO DE

San Sebastian
delos Reyes

Niveles de Servicio de Correccidn de Errores

Una vez recibida la notificacion del Ayuntamiento, el personal del adjudicatario clasificara y atendera la
solicitud segln la siguiente tabla:

Severidad | Definicidn Tiempo de respuesta

1 Errores para los que no existe una solucion temporal 3 horas laborable
razonable y que provocan un mal funcionamiento completo
del producto

2 Errores para los gue no existe una solucion temporal 8 horas lahorables
razonable y gue provocan una degradacion en el
funcionamiento de un médulo del producto

3 Problemas reportados para los que existe una solucion 1 dia laborable
temporal razonable o que tienen un impacto menor en la
usabilidad del producto

4 Anomalias reportadas en el producto que no afectan de El tiempo estipulado

forma directa a la capacidad de la operacién del negocio

(aprobado por el
Ayuntamiento)

En los casos de severidad 1, 2 y 3, se trabajara en la resolucion del error durante el horario de trabajo
hasta encontrar la solucién y remitirla al Ayuntamiento.

En los casos de severidad 4, fas anomalias seran corregidas en el siguiente parche o actualizacion que

se aplique.
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