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INTRODUCCION

El servicio contratado debera responder a las necesidades de analisis, desarrollo, mantenimiento, evolu-
cién, implantacién y soporte avanzado que, en cada momento, requiera el sistema de Historia Social Unica
de la Consejeria de Igualdad y Politicas Sociales, con sujecion a los parametros de calidad comprometidos
en el correspondiente Acuerdo de Nivel de Servicio.

Esto puede incluir la prestacion de todos o algunos de los servicios indicados en el presente documento.

El licitador podra complementar o ampliar esta propuesta de definicidén del servicio con otras areas o lineas
no contempladas aqui que se consideren necesarias y Utiles para el proyecto aportando un valor afiadido o
diferencial a la propuesta técnica y que generan un beneficio o suponen una utilidad significativos para la
Consejeria.

Por otra parte, y dado que lo que sigue constituye un marco de referencia, el licitador podra reestructurar o
reagrupar en su propuesta técnica las lineas o areas que definen el servicio, si lo considera conveniente,
siempre que se cubran las funciones aqui especificadas y se respeten las lineas generales y el espiritu de

este marco de referencia.

No obstante, estas posibles modificaciones deberan estar expresa y especificamente detalladas, con su co-
rrespondiente motivacion y justificacion y convenientemente argumentadas en la propuesta técnica (deta-
llando el motivo, las ventajas que supone, las inconvenientes que supondria no hacerlo asi, etc.). Y siempre
teniendo en cuenta que, el hecho de que la propuesta del licitador no cubra todas las areas o lineas que de-
finen el servicio, podria constituir un incumplimiento de las prescripciones técnicas.

La propuesta minima del servicio, objeto del presente contrato, se agrupa en las siguientes areas:

® AREA DE SERVICIOS GENERALES/HORIZONTALES, orientados a la ejecucién de actividades cuyo impacto
es trasversal a todos los servicios prestados.

® AREA DE SERVICIOS ESPECIALIZADOS, orientados a la realizacién de actividades con alto grado de espe-
cificidad y conocimientos expertos en cada uno de los ambitos en los que se agrupan. En este area que-
dan recogidos tanto servicios de naturaleza técnica como funcional.

® AREA DE SERVICIOS ORIENTADOS AL DESARROLLO SOFTWARE, cuyas actividades estaran relacionadas
con el proceso de desarrollo de software, desde su concepcion hasta su puesta en funcionamiento.

® AREA DE SERVICIOS ORIENTADOS A LA IMPLANTACION DE SOFTWARE, que agruparan todas aquellas ac-
tividades relacionadas con los planes de implantacion y puesta en marcha de nuevos sistemas de infor-
macién para el Sistema PUblico de Servicios Sociales de Andalucia.

® AREA DE SERVICIOS DE SOPORTE Y ATENCION, orientados a la prestacién del soporte necesario a los
usuarios de los sistemas de informacidn objeto de este pliego.
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® AREA DE SERVICIOS EXPERTOS, orientados al soporte en dreas de conocimiento complementarias y re-
lacionadas con el trabajo a llevar a cabo durante este contrato para el Sistema Publico de Servicios So-
ciales de Andalucia.

AREA DE SERVICIOS GENERALES/HORIZONTALES

Servicios de Alta de Producto Software

Las ofertas presentadas deberan detallar el procedimiento técnico a seguir y los compromisos en la incor -
poracion de nuevos sistemas de informacion y productos software al contexto del proyecto.

El plazo para la incorporacién en ninglin caso podran superar 1 mes natural.

Este tipo de servicio no resulta de aplicacion a los sistemas y productos desarrollados o modificados en el
ambito del presente contrato, cuya incorporacidon debe ser inmediata y automatica.

Servicios de Baja de Producto Software

Este tipo de servicio, opuesto al anterior, permite sacar del contrato sistemas de informacidn y productos
software, realizando las actuaciones necesarias para su baja o, en su caso, para que pueda ser mantenido de
forma directa por la Consejeria.

Servicios de Gestidn del Contrato

Actividades enmarcadas en diferentes servicios a llevar a cabo para cumplir con la metodologia de gestion
de proyectos propuesta y acordada con la direccion del proyecto para un correcto control de la ejecucidn
del servicio por parte del contratista.

AREA DE SERVICIOS ESPECIALIZADOS

Con los servicios incluidos en este area se pretende dotar a la Consejeria de asesoramiento y orientacién
tecnoldgica avanzada, en algunos casos de caracter innovador, que precisan para su ejecucion de perfiles
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altamente especializados. Por esta razdn en la evaluacion de la solicitud, previa a la ejecucion de los traba-
jos, el contratista indicara las personas que se van a ocupar de su ejecucion, adjuntando sus respectivos CV,
para que la Consejeria pueda comprobar su idoneidad.

LINEA DE SERVICIOS TECNICOS

A través de esta linea, se definen los servicios que dotaran al proyecto de la Historia Social Unica de las ca-

pacidades necesarias para asegurar un adecuado avance en todas las lineas tecnoldgicas relacionadas con

el desarrollo del mismo. Inicialmente, estos servicios no seran prestados de manera continuada en el pro-

yecto, debido a que, por su especificidad, estan enfocados a su consumo de manera puntual en determina-

das fases del proyecto en las que sean necesarios. Sin embargo, podran establecerse como servicios de

prestacion continua, si finalmente se consideran necesarios, ya sea por una alta carga de trabajo o porque

la direccidn del proyecto asi lo considerase.

(@]

Servicios orientados a la Interoperabilidad: La informacion de historia social de una persona esta or-
ganizada en una serie de entidades l6gicas o ambitos de informacion. El acceso al modelo de datos que
sustenta el repositorio unificado de informacion de personas asi como cualquier comunicacién con di-
cha historia se realiza siempre a través de una capa de servicios. Es por ello que este servicio cobra una
importancia capital dentro de la ejecucidn del proyecto, con prevision de una alta demanda del mismo,
tanto para actividades de desarrollo como de consultoria.

Servicios orientados a la Arquitectura. Dirigidos a definiry llevar a cabo las instrucciones técnicas so-
bre arquitectura, infraestructuras y configuracion de los sistemas de informacion de la CIPSC, la conti-
nua prospeccion tecnoldgica y actualizacion de la misma'y la gestion del ciclo de vida de los componen-
tes de arquitectura reutilizables. Asimismo, se requiere de una proactividad alta a la hora de detectar
posibles futuros problemas de escalabilidad y sostenibilidad del sistema de informacién.

Servicios orientados a la Administracion Electronica. Para asegurar el alineamiento del proyecto con
el marco legal aplicable, especialmente las leyes 39/2015 y 40/2015 y el decreto 622/2019, y con la estra-
tegia corporativa de la Junta de Andalucia. Se requerira la prestacion de servicios de consultoria y servi-
cios técnicos, de configuracion y parametrizacion de integraciones con los sistemas y herramientas de
administracion electrénica indicados anteriormente.

Servicios orientados al Analisis de la Informacion y la Analitica Avanzada. Que definirdn y pondran
en marcha las bases tecnoldgicas y funcionales que regiran el desarrollo de todos aquellos elementos
que permitan el analisis de la informacion gestionada por los sistemas de informacion de la CIPSC, tan-
to desde un enfoque tradicional del Business Intelligence, como mediante el uso de técnicas de Big Data
e Inteligencia Artificial.

Servicios orientados al Disefio Grafico. Tan importante como las propias funcionalidades de los siste-
mas, son la estrategia y técnicas seguidas para el disefio del aspecto visual de las mismas. Este servicio
debera proveer de conocimientos y trabajos expertos en conceptos como usabilidad, accesibilidad,
adaptabilidad, etc. aplicables a los sistemas objeto de desarrollo de este contrato.

Servicios orientados a la Representacion Geografica (GIS). Que permitan proporcionar la experiencia
y la capacidad tanto de georreferenciacion como de representacion geografica de elementos relaciona-
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dos con el Sistema Publico de Servicios Sociales en el contexto de los sistemas de informacion de la
CIPSC. Estos servicios de desarrollo y consultoria, aportaran el conocimiento necesario tanto en herra-
mientas GIS corporativas de la Junta, como otras herramientas que den cobertura a las necesidades
como la representacion por puntos, lineas o mapas coropléticos entre otros.

O Servicios orientados al desarrollo de Aplicaciones Méviles. Proporcionaran al equipo de proyecto la
capacidad para realizar consultorias técnicas asi como desarrollos de aplicaciones moéviles y contenidos
adaptados a los sistemas moviles, para la prestacion de servicios digitales a las personas usuarias y pro-
fesionales del Sistema Publico de Servicios Sociales de Andalucia.

LINEA DE CONSULTORIA Y ASESORIA

O Servicios de Consultoria Técnica y Funcional. Consistentes en la realizacién de estudios y propuestas
de soluciones tecnoldgicas y/o funcionales a las necesidades planteadas, asi como la realizacion de
comparativas de soluciones tecnoldgicas en las materias y tecnologias objeto del contrato. El objetivo
final serda mejorar la calidad y efectividad de los productos software desarrollados, o complementar los
productos ya implantados en la Consejeria.

Para prestar este servicio, la empresa adjudicataria recibira de la Consejeria la especificacion del caso
de negocio, que contendra la descripcion detallada de la necesidad, su alcance y una lista pormenoriza-
da de los objetivos perseguidos, que podran ir acompafiados de una redaccion de requisitos de negocio
de alto nivel. Contendra asi mismo una lista de los inductores de negocio asociados a la creacion y sos-
tenimiento de valor, y otra lista de las posibles restricciones que deban ser consideradas, que podran
ser técnicas, de tiempo, o de recursos (econémicos y/o humanos, que son susceptibles de comprome-
terse).

De la 6ptima prestacion del servicio se deberan deducir:

eLas evidencias que sirvan para la toma de decisiones, ya sea para el lanzamiento del proyecto que aborde
laimplementacion de la alternativa seleccionada, o bien para el ajuste del alcance inicial, o en Gltimo tér-
mino para su cancelacidn, al desprenderse del estudio la inviabilidad o no conveniencia.

*Las claves o factores para la reduccion de la brecha entre la identificacion de la necesidad de negocioy la
posible implementacion de las diferentes alternativas técnicas, con el objetivo de acortar el tiempo entre la
concepcidn de la solucidn y los posteriores trabajos de analisis y programacion.

*Las garantias de adecuacion de los posteriores trabajos de implementacion de la solucion a la estrategia de
la Consejeria en materia TIC.

A continuacion se relacionan algunas de las actividades mas destacadas en este tipo de servicio:

*Elaboracion de estudios de viabilidad para la implementacién de todo tipo de productos software que faci-
lite la atencion de las necesidades de negocio de la Consejeria.
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eIdentificacion de los servicios a implementar, o en su caso a evolucionar, y estudio de su integracién en el
ecosistema de servicios de la Consejeria. Esta actividad sera clave si el producto resultante es un compo-
nente software con capacidad de procesamiento que exponga comportamiento en forma de servicios.
*Analisis de riesgos y alternativas tecnoldgicas bajo una perspectiva de sostenibilidad.

*Propuesta de solucion.

*Propuesta de Plan de Trabajo de alto nivel, perfiles asociados a la implementacidn propuesta y estimacion
de esfuerzos.

*Realizacion de pruebas de concepto para la validacion técnica y funcional de la solucién propuesta.
*Implementacién de pilotos que permitan ensayar la solucién propuesta en un contexto real pero acotado.

*Planes de mejora continua previa evaluacion de la situacion actual de los servicios prestados.

*Revision de productos, herramientas o tecnologias en sus ultimas versiones cuando este concepto sea de
aplicacion, o en el actual estado del arte para su posible aplicacion a los proyectos concretos objeto de este
contrato.

LINEA DE SEGURIDAD, VULNERABILIDADES Y RIESGOS

Esta linea de servicios estara enfocada a mantener los niveles de seguridad tanto desde un plano técnico
como desde un plano funcional de los sistemas de informacion.

O Servicio de definicion del modelo de seguridad. Anilisis y acciones para el aseguramiento de la im-
plementacion de los estandares de seguridad tecnoldgicos, asi como las arquitecturas y soluciones es-
tandar de los Sistemas de Informacion.

O Servicio auditorias de proteccion de datos. Realizacion de auditorias centradas en analizar la adecua-
cion de los Sistemas de Informacion para el cumplimiento de la Ley Organica de Proteccion de Datos y
Garantia de los Derechos Digitales (LOPDGDD), Esquema Nacional de Seguridad (ENS), GDPR, asi como
con las leyes y normativa aplicables a los sistemas de informacidn plblicos en este momento, incluyen-
do, la comunicacion de informacién a los érganos correspondientes y el registro de incidentes que ha-
yan tenido consecuencias para sistemas o los datos.

O Servicio auditorias de seguridad de proyectos. Realizacidn de auditorias formales sobre la presencia
de riesgos y problemas relacionados con la seguridad de los proyectos.

O Servicio gestion de vulnerabilidades y riesgos. Gestién de riesgos para la identificacién de manera
anticipada de los posibles riesgos que puedan ocurrir a lo largo del ciclo de vida del proyecto, de mane-
ra que se pueda definir un plan de actuacion ante el riesgo para fomentarlo (riesgo positivo) o evitarlo
(riesgo negativo). Detectar y notificar los incidentes, vulnerabilidades y mal uso que puedan ocasionar
riesgos de seguridad.

O Servicio formacion en materia de seguridad. Organizacion de sesiones formativas en materia legisla-
tiva y normativa de seguridad de sistemas de informacién.
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LINEA DE GESTION DEL CONOCIMIENTO

La empresa adjudicataria prestara los servicios necesarios para una correcta ejecucion del proceso de ges-

tion del conocimiento. Estos servicios se prestaran de manera horizontal a cualquier actividad realizada du-
rante el proyecto.

O

Servicios de identificacion, estructuracion y actualizacion del conocimiento. Establecimiento de cri-
terios de registro, su gestion, acceso ademas de acometer labores periddicas de clasificacion, evalua-
cién y mejora de la informacion que debe formar parte de la base de datos de conocimiento de la orga-
nizacién.

Servicios orientados a la transferencia de conocimientos. Consistentes en actividades de formacion
y transferencia de conocimientos especializada en las materias y tecnologias objeto del contrato. El ob-
jetivo de esta formacion puede ser tanto la capacitacion técnica del personal TIC de la Consejeria (y
otras empresas colaboradoras), como la prestacion de un servicio de segundo nivel a los usuarios en el
ambito de la operacidn de los servicios TIC. También se consideraran las actividades de generacion de
contenidos formativos para plataformas de teleformacion, y en especial para la Plataforma de Telefor-
macion de la Consejeria. La plataforma de teleformacion de la Consejeria se basa actualmente en la he-
rramienta de fuentes abiertas Moodle.

Servicio de calidad documental. Se encargara de analizar el gap existente entre la documentacion del
proyecto (tanto en entregables como contenido de los mismos), y la documentacion que realmente de-
beria existir y que es necesaria para que la Consejeria tenga el control de sus proyectos.

LINEA DE GESTION DE LA CALIDAD

La empresa adjudicataria prestara los servicios, en caso de ser necesarios, para el soporte al proceso de
gestion de la calidad. Estos servicios se prestaran de manera horizontal a cualquier actividad realizada
durante el proyecto.

O

Soporte al aseguramiento de la calidad del software. Seran los servicios encargados del apoyo a la
gestion de la calidad del proyecto. Dentro de estos servicios prestados se podran solicitar principalmen-
te, actividades relacionadas con la verificacion de calidad del cédigo fuente entregado en los trabajos
de desarrollo.

Soporte al aseguramiento de la calidad funcional. Seran aquellos servicios previstos para el control
de aspectos funcionales y de rendimiento como las validaciones funcionales, de usabilidad, de accesibi-
lidad, etc.

Soporte a la verificacion y control de la calidad. Las actividades a llevar a cabo mediante estos servi-
cios seran aquellas encaminadas a la verificacion del rendimiento, consumo de recursos y estrés por
parte de los aplicativos incluidos en este contrato. Estos servicios seran prestados tanto de manera pre-
via a la implantacion de los desarrollos en entornos de trabajo, como de manera posterior en entornos
productivos.
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AREA DE SERVICIOS ORIENTADOS AL DESARROLLO SOFTWARE

LINEA DE SERVICIOS DE ANALISIS

O Servicios de analisis funcional y técnico. Consistird en el analisis funcional y técnico necesario para la
construccién de los productos software relacionados con el objeto del contrato. Ademas de la especifi-
cacion, analisis y disefio de alto nivel, se debera realizar una estimacién del esfuerzo de desarrollo (dise-
fio detallado, codificacion o implementacion, y pruebas) que comprometera a la empresa en un posible
desarrollo posterior.

Con la peticion de servicio, la empresa adjudicataria recibira por parte de la Consejeria una descripcion
detallada de las necesidades y objetivos que debe cubrir el producto SW, y que serviran de base para el
analisis y la estimacion del esfuerzo de programacion o implementacion.

A continuacion se relacionan algunas de las actividades mas destacadas en este tipo de servicio:

Captura y especificacion formal de requisitos.

*Analisis y especificacion detallada de los servicios a prestar y a consumir.

*Definicion detallada de los casos de uso.

*Definicion de alto nivel de casos de prueba.

*Identificacion de los patrones de disefio aplicables y de integracion software.

eldentificacion de las distintas alternativas de solucién y propuesta motivada de la alternativa seleccionada.
*Elaboracion de Diagramas UML con la descripcion de la solucidn técnica propuesta.

*Estimacion objetiva de esfuerzo para las actividades de desarrollo (disefio detallado, codificacion o imple-
mentacion, y pruebas).

LINEA DE SERVICIOS DE DESARROLLO

O Servicios de desarrollo de productos software. Consistira en el disefio detallado, codificaciony prue-
bas de las sucesivas versiones de los nuevos productos software relacionados con las materias y tecno-
logias objeto del contrato.



La documentacion de analisis que fundamenta este servicio puede ser proporcionada:
*Por la Consejeria.

*Por la propia empresa adjudicataria, como resultado de una peticion previa de analisis funcional y técnico,
siendo lo mas habitual.

A continuacion se relacionan algunas de las actividades generales mas destacadas en este tipo de servi-
cio:
*Disefio detallado de la solucion.
*Elaboracién de un diagrama de arquitectura de despliegue.
+Codificacion o implementacion.
*Verificacion y certificacion de la calidad del codigo fuente.
*Elaboracion de recursos asociados a las pruebas. Automatizacion, ejecucion y entrega de resultados de las
pruebas.
*Elaboracion de las notas de version, documentacion y otros elementos asociados a la entrega. En el caso
de incluir desarrollos de caracter correctivo se redactara también la lista de los defectos que solventa dicho
desarrollo, los problemas conocidos, junto con el registro en la Base de Datos de Errores Conocidos.
*Elaboracion de recursos que faciliten el despliegue automatizado.

*Elaboracidon de la documentacion asociada al producto SW: manuales, planes de pruebas, articulos de co-
nocimiento, etc.

O Servicios de mantenimiento correctivo de los sistemas. Las principales actividades incluidas en la
realizacion de estos servicios seran:

» Resolucidn de las incidencias en los mddulos funcionales que componen los sistemas y docu-
mentacidn de la solucidn a las mismas.

*  Modificaciones a los mddulos funcionales actualmente desarrollados, para su correccion y opti-
mizacion.

»  Soporte telefénico a los responsables del sistema para la resolucion de dudas relacionadas con
la funcionalidad y operativa del sistema.

¢ Mantenimiento y actualizacién / elaboracién de toda la documentacion funcional y técnica co-
rrespondiente, tanto de los nuevos desarrollos como documentacion de trabajos anteriores
que se encuentre desactualizada.

O Servicios de mantenimiento evolutivo de los sistemas. Las principales actividades incluidas en la
realizacion de estos servicios seran:

* Realizacion de las tareas de analisis de viabilidad, organico, funcional e impacto sobre nuevos
procesos que se precisen incorporar a los sistemas de informacion de la Consejeria.

« Desarrollo de nuevas funcionalidades, como la ampliacidn de los mddulos existentes o la pro-
gramacion de otros nuevos, de acuerdo a las necesidades de la Consejeria.

*  Elaboracidén/actualizacion de la documentacién funcional y técnica correspondiente.
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* Imparticidon de sesiones formativas sobre las nuevas funcionalidades, tanto al usuario, como al
personal de soporte y personal técnico de soporte de Consejeria.

O Servicios de tratamiento y extraccion de datos. Consistente en actividades de tratamiento masivo de
datos con origen y/o destino los sistemas de informacion de la CIPSC, principalmente actividades de ac-
tualizacion y/o extraccion de datos. A continuacion se relacionan algunas de las actividades mas desta-
cadas en estos tipos de servicios:

Respecto a la actualizacion:

* Restaurar la coherencia de la base de datos como consecuencia de un mal funcionamiento del
sistema de informacion, de errores humanos o de errores en sistemas con los que se integra.

» Cargas masivas de datos debidas a migraciones desde bases de datos externas.
Respecto a la extraccion:

* Obtener datos que seran objeto de tratamiento posterior fuera del sistema: estadisticas, audi-
torias, traspasos de datos, etc.

* Elaboracion de informes operativos de caracter ad hoc.

LINEA DE SERVICIOS DE DESPLIEGUE

O Servicio de automatizacion de tareas de operacion basada en DevOps. Una de las actividades incor-
poradas dentro del servicio, es la de configurar los proyectos para automatizar el ciclo de vida de las
aplicaciones, implementando modelos DevOps (desarrollo y operaciones). Este servicio responde a los
objetivos de:

*Reducir el nimero de tareas manuales, que redunda en tener mas tiempo para seguir con la automatiza-
cion de otras tareas o poder acometer otras actividades de mayor valor.

Crear un ambiente de codificacién y modelado de las aplicaciones que facilita la cooperacion entre los
equipos de desarrollo y los equipos de operacién.

Y debe estar apoyado sobre cuatro pilares fundamentales que cubren el Ciclo de Vida productivo:

*Integracion Continua
*Entrega e Implementacién Continua
*Operaciones Continuas

*Evaluacion y Mejora continua
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AREA DE SERVICIOS ORIENTADOS A LA IMPLANTACION DE SOFTWARE

Las lineas de servicio descritas a continuacion estan enfocadas principalmente a las tareas de implantacion
de los nuevos sistemas de informacion.

LINEA DE SERVICIOS DE IMPLANTACION DE SISTEMAS

O Servicio de estrategia de implantaciones. La definicion del Plan o Planes de Implantacion, ha de estar
orientado a asegurar el uso masivo del nuevo sistema de informacion.

El Plan de Implantacion debe ser conforme a las directrices marcadas por la Consejeria, y en él se identi-
ficaran agentes participantes y lineas de actividad, fases y tareas en las que se desarrollara la implanta-
cion.

O Servicios de actividad de sistemas e infraestructuras (locales y distribuidas). Enfocados al asegura-

miento de que todos los elementos de infraestructura necesarios para el correcto funcionamiento del
nuevo sistema de informacion, funcionan adecuadamente en el momento del arranque.

O Servicio de migracion de datos. Se contemplan, dentro del conjunto de servicios de implantacidn, pro-
cedimientos de carga inicial de datos / migracion de datos hacia el nuevo sistema de informacion.

La empresa adjudicataria ha de asegurar la correcta ejecucion de los procesos de migracion, y para ello,
se comprometera a realizar las tareas asociadas a la migracidon desde los sistemas de informacidn ac-
tuales. Durante el servicio de migracion se llevaran a cabo las principales actividades como la realiza-
cion del Inventario de entidades a migrar, identificacion de los datos a migrar “en caliente” frente a los
que se han de migrar “en frio”, certificacion del modelo de entornos, verificacion de la calidad de los da-
tos migrados, estimacion de los tiempos de parada del servicio durante la migracién en frio, etc.

Todo el proceso de migracion de datos correra a cargo del contratista de forma que los concurrentes
deberan aportar en sus ofertas los trabajos y las herramientas necesarias para ese fin, la manera en que
va llevarse a cabo el proceso y el tiempo estimado para su ejecucion.

Se planteara periodo de convivencia de los dos sistemas que permitira seguir gestionando con el siste-
ma antiguo aquellos aspectos que todavia no hayan sido puestos en explotacion con el nuevo sistema.

O Servicio de distribucion de versiones. Este servicio serd puesto en marcha en caso de ser necesaria
una implantacién distribuida del sistema de informacion. Que el procedimiento para la distribucidn uni-
forme de nuevas versiones del sistema sea agil y esté bien coordinado, sera un aspecto critico del éxito
en laimplantacién, puesta en marcha y futura evolucién del sistema.
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LINEA DE SERVICIOS DE GESTION DEL CAMBIO

Esta linea de servicios recopila todas aquellas actividades que se deben tener en cuenta para evitar la resis-
tencia al cambio en los grupos de interés, cuando se implemente un nuevo sistema de informacion. La es-
trategia y actividades planificadas deben asegurar la utilizacion y la apropiacion de los nuevos sistemas de
informacion entre los usuarios finales: personas usuarias, instituciones, profesionales organizaciones del
sector privado, tercer sector y demas interesados.

O Servicio de Actividad Funcional. Es responsabilidad de la empresa adjudicataria asegurar que los nue-
vos sistemas de informacién quedan parametrizados conforme a las necesidades de los circuitos de tra-
bajo existentes, principalmente para cada centro o entidad de servicios sociales. Para ello, la empresa
adjudicataria ha de realizar, al menos, cada una de las tareas correspondientes a la parametrizacion de
los distintos mddulos e informes en el entorno de produccion, deteccion de nuevos informes a generar,
validacién funcional de los flujos de trabajo, validacion funcional de las migraciones, validacion funcio-
nal de las integraciones, etc.

O Servicio definicion de planes de comunicacion. Mediante este servicio debe llevarse a cabo la defini-
cion de los diferentes Planes de Comunicacion Internos y/o Externos que incluya todas las actividades
necesarias para asegurar que los grupos afectados directa e indirectamente por el proyecto son previa-
mente informados, dentro de una politica de gestidn del cambio.

O Servicio definicion del planes de capacitacion. Servicio necesario para la definicién de los Planes de
Capacitacion que incluyan todas las actividades necesarias para asegurar que los grupos afectados di-
recta e indirectamente por un nuevo proyecto son formados o tienen acceso a formacion dentro de una
politica de gestion del cambio.

El objetivo sera el de disefiar y desarrollar acciones formativas destinadas a dotar de capacidades a las
areas de negocio implicadas en el nuevo sistema de informacion o médulo.

AREA DE SERVICIOS DE SOPORTE Y ATENCION

SOPORTE AVANZADO

Este servicio de mantenimiento se estructura en 3 niveles de escalado de incidencias:
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+1° nivel: Correspondiente a la atencidn inicial de todas las llamadas por un técnico especialista del grupo
técnico, que garantizara una atencion especializada desde el mismo instante en que el usuario contacta con
el proveedor de servicios, tanto para realizar consultas técnicas o plantear dudas acerca del uso y manejo
de los sistemas, como para comunicar un problema.

+2° nivel: el contratista contara con un grupo de soporte técnico disponible las 24 horas del dia, 7 dias a la
semana para resolver cualquier situacion conflictiva que los técnicos locales no puedan manejar adecuada-
mente. Este grupo actuara igualmente como soporte de segundo nivel para los especialistas del grupo téc-
nico que se encargan de clasificar las llamadas y diagnosticar los problemas comunicados por los usuarios.

+3° nivel: Consistira en un tercer nivel de soporte de las actividades de los procesos de operacion, sobre los
elementos objeto de los servicios prestados en este contrato. A continuacion se relacionan algunas de las
actividades mas destacadas en este tipo de servicio:

= Analisis y clasificacion de solicitudes de servicio de usuarios: incidente, consulta, etc.
= Evaluacion, diagndstico y resolucion de incidentes.

= Evaluacion, diagndstico y propuestas de solucion a problemas.

= Apoyo a la resolucidn de consultas y otras solicitudes de los usuarios.

= Consulta y evolucion de la base de conocimientos de soporte.

AREA DE SERVICIOS EXPERTOS

Aligual que para los servicios incluidos en el Area de Servicios Especializados, previamente a la ejecucién de
los servicios descritos a continuacion, el contratista indicara las personas que se van a ocupar de su ejecu-
cidn, adjuntando sus respectivos C.V., para que la Consejeria pueda comprobar su idoneidad.

O Servicio de Simplificacion Administrativa. El objetivo general de este servicio se enmarca dentro del
Plan General de Simplificacion Administrativa y el Decreto 622/19, del cual se extrae como conclusion la
necesidad de adoptar las medidas necesarias para la racionalizacién y simplificacidn, tanto de las es-
tructuras como de los procedimientos administrativos, con la finalidad de conseguir una Administra-
cion mas agil y eficiente, a la par que mas comprensible, cercanay accesible a la ciudadania, sin menos-
cabo de los derechos de la ciudadania, de las garantias y de la seguridad juridica. Este servicio propor-
cionara, mediante los profesionales adecuados para ello, el soporte necesario para llevar a cabo aseso-
rias y estudios para la aplicacién de dicho Plan en el contexto de los Servicios Sociales.
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O Expertos TIC en el ambito de los Servicios Sociales. Con este servicio se pretende prestar el apoyo y
soporte, tanto al equipo de desarrollo como a los usuarios expertos de los distintos ambitos de los Ser-
vicios Sociales, durante la validacion de requisitos y especialmente en el proceso de despliegue y esta-
bilizacién de los nuevos sistemas que se llevaran a cabo para la continuacién de la Historia Social Unica,
una vez finalizado el proceso de formacion planificado con tal motivo. Ademas aportaran su vision ex-
perta sobre soluciones ya aplicadas en otros territorios.

O Redes Sociales y Participacion Ciudadana 2.0. Las tecnologias digitales, con Internet a la cabeza, lo
estan cambiando todo. Este cambio, que ha llegado al ambito familiar, educativo y econémico, todavia
no ha impactado con suficiente fuerza en el ambito de los Servicios Sociales. Sin embargo, estas tecno-
logias son una nueva oportunidad para redefinir la participacion ciudadana en este ambito y en el con-
texto de la Historia Social Unica de los ciudadanos.

O Open Data. Transparencia y Gobierno Abierto. Se trata de un servicio de asesoria ademanda, relacionado con la
Ley 19/2013, de 9 de noviembre, de transparencia, acceso a la informacion y buen gobierno, y la Ley 1/2014, de 24 de
junio, de Transparencia Pblica de Andalucia, que tiene por objeto ampliar y reforzar la transparencia de la actividad
publica, regular el derecho de acceso de la informacion relativa a aquella actividad y establecer obligaciones de buen
gobierno que se deben cumplir.
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