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1. INTRODUCCION

En el marco del Programa Operativo de Economia basado en el Conocimiento {POEC), las
administraciones y empresas de caracter plblico asumen el papel de impulsores en la utilizacion
de las NTIC como medio para promover nuevos valores:

0 Nuevas formas de relaciones entre la administracion y los ciudadanos.

0 Incorporacion de nuevos servicios acordes con las nuevas necesidades y requerimientos.
@ Elevado nivel de calidad de los servicios prestados.

Una gestion eficaz de los costes de los servicios.

I

Todo ello persiguiendo la satisfaccion del ciudadano en general y de los miembros de la.
comunidad universitaria en particular.
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2. OBJETO Y ALCANCE DEL CONTRATO

La presente contratacion tiene como objeto el “SERVICIO DE MANTENIMIENTO Y SOPORTE DE LAS
APLICACIONES BOLSA DE EMPLEO Y PARTICIPACION DE ESTUDIANTES",

Se persigue optimizar la disponibilidad y utilizacion de los recursos puestos en juego, evitar
deficiencias de servicio y la flexibilidad necesaria para asumir nuevas competencias que puedan
surgir por la puesta en produccion del desarrollo de nuevas funcionalidades en el ambito de las

aplicaciones dentro del alcance del presente pliego.

2.1 Componentes del servicio

El alcance del contrato incluye los siguientes tipos de actividad:

1.

Mantenimiento de aplicaciones:

Mantenimiento correctivo {incidencias del ¢ddigo).
Mantenimiento evolutivo;

= Mantenimiento adaptativo.

» Mantenimiento perfectivo.

= Mantenimiento preventivo.

Tareas asocladas a la gestion del mantenimiento.

Participar en los nuevos desarrollos para facilitar {a integracion de los mismos en los
servicios de mantenimiento.

Actividades de soporte:

Proporcionar soporte técnico, mediante la resolucion de las consultas recibidas, a los
niveles inferiores del centro de atencién al usuario de la UNED y soporte funcional de
las aplicaciones a los usuarios finales que asf lo requieran.

[mpartir formacion a los usuarios finales {personal de la UNED] sobre el uso de las
aplicaciones informaticas que integran la plataforma,

Desarrollar y mantener materiales formativos funcionales {personal de la UNED.

Desarrollar y mantener material online de soporte funcional.
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2.2

3.

4.

Tareas complementarias al mantenimiento y soporte:
* Sugerir cambios o mejoras que deriven del soporte funcional {se debe fener en

cuenta la parte técnica para que las recomendaciones consideren la
facilidad/dificultad de implementacion).

Documentacion de las aplicaciones que se fransfieren al mantenimiento.

. Realizar las pruebas funcionales de las aplicaciones nuevas y de las modificaciones

de las aplicaciones existentes, para facilitar la integracion de los mismos en los
servicios de mantenimiento.

Definicion y estandarizacion de la arquitectura tecnologica de las Aplicaciones objeto
del Pliego: Definir como mejorar la arquitectura tecnoldgica actual y la evolucion de
la misma tanto en cuanto al cambio de {a misma como a la buena utilizacion de la
actual.

Implantacién del servicio:
@ Transicion y devolucion del servicio.
o Gestion del conocimiento,

0 Definicion de métricas del servicio de mantenimiento de acuerdo con la UNED vy
establecimiento de cuadros de mando.

El mantenimiento correctivo, dado su papel fundamental en la continuidad de la actividad
de la Universidad que se apoya en las aplicaciones objeto del alcance, tendra prioridad en la
ejecucion de fareas. El correctivo surge de forma no planificada y necesariamente afectars a la
planificacion de las tareas del evolutivo y las restantes actividades indicadas a continuacion,
Esto sera asl, atendiendo ademas a la criticidad de los eventos de correctivo, en tanto la UNED
no indique lo contrario de forma expresa y marcando una prioridad diferente. La UNED podra
hacer tal cambio de prioridades por periodos o en relacion a actividades especificas en funcion
de la mejor estrategia que se decida para la Universidad.

Aplicaciones objeto del contrato

A continuacion se detallan las tareas de mantenimiento y el alcance de evolutivo identificado

actualmente respecto de las aplicaciones dentro del alcance del presente pliego son las siguientes:
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2.2.1, Bolsa de Empleo
REQ-BE-oo01: Parte Pablica
REQ-BE-oo1-1: Resolucion incidencias varias
Soporte a todo tipo de incidencias por parte del CAU o sefialadas por el equipo COIE.
REQ—BE—o.o:L-z: Soporte a usuario COIE |

Soporte en caso de dudas en el funcionamiento del aplicativo, con posibilidad de curso sobre
la misma. .

REQ-BE-001-3: Soporte a Empresas

Mantenimiento del alta de una empresa. Comprobaciones en los datos introducidos.
Mantenimiento de la peticion de baja de una empresa. En caso de baja comprobaciones en las
ofertas, comprobaciones en las practicas y comprobaciones en las personas inscriptas.

REQ-BE-001-4: Soporte para ofertas de trabajo

Mantenimiento del alta de una oferta de trabajo. Comprobaciones en los datos introducidos.
Comprobaciones que se cumplan los requisitos de la UNED. Mantenimiento de la baja de un oferta
con consiguiente baja de todas las personas inscriptas en ella. Mantenimiento de la modificacion
en los datos de la oferta. Comprobar que el estudiante pueda acceder solo si cumple determinados
requisitos. Comprobar que el estudiante discapacitado pueda acceder a ofertas con preferencia
para el o que las ofertas cumplan los requisitos minimos para la discapacidad.

REQ-BE-001.-5; Soporte para practicas

Mantenimiento del alta de una practica. Comprobaciones en los datos introducidos.
Comprobaciones que se cumplan los requisitos de la UNED. Mantenimiento de la baja de una
practica con consiguiente baja de todas las personas inscriptas en ella. Mantenimiento de la
modificacion en los datos de la préctica. Comprobar que el estudiante pueda acceder solo si
cumple determinados requisitos. Comprobar que el estudiante discapacitado pueda acceder a la
practica con preferencia para el o que la practica cumpla los requisitos minimos para la
discapacidad,

REQ-BE-001-6: Soporte para estudiantes

Mantenimiento del alta de un estudiante. Comprobar que el estudiante pueda inscribirse a
Practicas solo si cumple determinados requisitos. Comprobar que el estudiante pueda inscribirse a
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Ofertas solo si cumple determinados requisitos. Mantenimiento del buscador de practicas.
Mantenimiento del buscador de ofertas. Mantenimiento de la baja del estudiante. En caso de
estudiante discapacitado comprobar que la discapacidad concuerde con la declarada en fase de
Matricula,

REQ-BE-o01-7: Soporte en a gestion de la BRDD
Mantenimiento de la Base de Datos (Package, tablas, vistas, proc. Alacenados, efc. etc))
REQ-BE-001-8: Pruebas - Casos de Uso

Pruebas exhaustivas de fodas las funcionalidades ademas de las pruebas pertinentes en
todos los cambios que se hagan debidos a incidencias o mejoras.

REQ-BE-001-9: Creacidon manual

Creacion del Manual del usuario

REQ-BE-oco2: Parte Privada

REQ-BE-002-1: Resolucion incidencias varias

Soporte a todo tipo de incidencias por parte del CAU o sefaladas por el equipo COIE.
REQ-BE-002-2: Soporte a usuario COIE

Soporte en caso de dudas en el funcionamiento del aplicativo, con posibilidad de curso sobre
la misma. _

REQ-BE-002-3: Soporte modulo Empresas

Mantenimiento del alta de una empresa. Comprobaciones en los datos introducidos.
Mantenimiento de la peticion de baja de una empresa. En caso de baja comprobaciones en las
ofertas, comprobaciones en las practicas y comprobaciones en las personas inscriptas.
Mantenimiento de la modificacion en los datos de una empresa. Mantenimiento en los varios
estados del ciclo de vida de una empresa.

REQ-BE-002-4: Soporte médulo ofertas de trabajo

Mantenimiento del alta de una oferta de trabajo. Comprobaciones en los datos introducidos.
Comprobaciones que se cumplan los requisitos de la UNED. Mantenimiento de la baja de un oferta
con consiguiente baja de todas las personas inscriptas en ella. Mantenimiento de la modificacion
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en los datos de la oferta. Comprobar que el estudiante pueda acceder solo si cumple determinados
requisitos. Comprobar que el estudiante discapacitado pueda acceder a ofertas con preferencia
para el o que las ofertas cumplan los requisitos minimos para la discapacidad.

REQ-BE-002-5: Soporte modulo practicas

Mantenimiento del alta de una practica. Comprobaciones en los datos introducidos,
Comprobaciones que se cumplan los requisitos de la UNED. Mantenimiento de la baja de una
practica con consiguiente baja de todas las personas inscriptas en ella. Mantenimiento de la
modificacion en los datos de la practica. Comprobar que el estudiante pueda acceder solo si
cumple determinados requisitos. Comprobar que el estudiante discapacitado pueda acceder a la
practica con preferencia para éljella o que la practica cumpla los requisitos minimos para la
discapacidad. Comprobar que la empresa haya pagado la cuota a la UNED para crear una nueva
practica. Comprobar que el alta de los tutores sea correcta. Mantenimiento en modificacion de los
datos y en la baja de un tutor. :

REQ-BE-002-6: Soporte médulo candidatos

Mantenimiento en las inscripciones de los candidatos. Mantenimiento en las verificaciones de
los requisitos y en los datos introducidos

REQ-BE-002-7: Soporte médulo usuarios

Mantenimiento del alta de un nuevo usuario. La aplicacion admite sélo usuarios en Hominis.
Mantenimiento en la asignacion del perfil asignado. Mantenimiento en la asignacion de los
permisos asociados a cada usuario. Mantenimiento en la modificacion del perfil. Mantenimiento en
la modificacion de los permisos. Mantenimiento en la baja del usuario.

REQ-BE-002-8: Soporte mddulo comunicados

Mantenimiento del alta de un nueva plantilla de comunicado. Mantenimiento en la
modificacion de la plantilla. Mantenimiento en el envio de un comunicado desde plantilla.
Mantenimiento en el envio de un comunicado sin usar plantilla. Mantenimiento en la baja de la
plantilla.

En relacion a este requisito esta pendiente la incorporacion de editores de texto para la
generacion de plantillas de comunicados, siempre y cuando sea compatible con la arquitectura de
Oracle Portal en que esta instalada ia aplicacion,
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REQ-BE-002-9: Soporte madulo convenios

Mantenimiento del alta de un nuevo convenio entre una empresa y la UNED. Mantenimiento
en la modificacion de un convenio. Mantenimiento en la baja de un convenio. Mantenimiento en la
exportacion del convenio en formato *.doc.

Se estudiara la posibilidad de que la aplicacién genere documentos también en formato PDF.
REQ-BE-002-10: Soporte médulo administracion

Mantenimiento de los cursos académicos ademas de varias configuraciones del sistema.
Mantenimiento en los tiempos de los avisos a empresas, administradores, caducidad de practicas,
caducidad de ofertas, desactivacion automatica de practicas y desactivacion automatica de ofertas.
Activacion de nuevos cursos académicos. Desactivacion de cursos académicos.

REQ-BE-002-11: Soporte modulo alertas

Mantenimiento de los filtros de bdsqueda de las alertas. Mantenimiento en la revision de las
alertas.

REQ-BE-002-12: Soporte en {a gestion de la BBDD

Mantenimiento de la Base de Datos [Package, tablas, vistas, procedimientos almacenados u
ofras tareas técnicas similares)

REQ-BE-002-13: Pruebas - Casos de Uso

Pruebas exhaustivas de todas las funcionalidades ademas de las pruebas pertinentes en
todos los cambios que se hagan debidos a incidencias o mejoras,

REQ-BE-002-13: Soporte al Modulo de tutorizacion

El médulo de 1utorizacion incluye un grupo de funcionalidades a las que habra que dar
soporte y mantenimiento,

REQ-BE-002-13: Sopdrfe al méduto de estadisticas

El modulo de estadisticas incluye un grupo de funcionalidades a las que habra que dar
soporte y mantenimiento.
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2.2.2. Participacion de Estudiantes
REQ-PE-001: Resolucion incidencias varias

Soporte a todo tipo de incidencias por parte del CAU o sefialadas por el equipo del CAE. A
continuacion se hace un listado de los diferentes ambitos que abarca la aplicacion de Participacion
de Estudiantes sin pretension de ser exhaustivos por lo que independientemente del detalle
siguiente se dara soporte a todo fipo de incidencias que presente a aplicacion de Participacion de
Estudiantes en su funcionamiento interno o en su conexion con las Bases de datos de la UNED y
con el resto de hardware y software de salida de datos necesario para su correcto funcionamiento
{impresoras, exportado de ficheros a Excel y pdf, etc).

Incidencias en la gestion de los periodos de vigencia del mandato de los representantes.
Incidencias en la fecha de alta del periodo tras nuevas elecciones v cierre del anterior periodo de
mandato, gestion de las fechas del mismo, e incidencias en la interconexion de esta gestion con las
tablas de datos de representantes histérica, cargada en la misma aplicacion de participacion de
estudiantes.

Incidencias en las Altas y Bajas de representantes registrados en la aplicacion, en la
generacion de informes de dicha aplicacion, en el desarrollo de cualquiera de los pasos del proceso
de gestion de la aplicacion, etc. La cifra de representantes en activo en estos momentos es inferior
a 300. ‘

Incidencias en la comunicacion entre la tabla de datos de representantes histérica, cargada
en el mismo programa, y los procesos de gestion habituales de los representantes en activo, como -
pueden ser incidencias a la hora de contar duracién de periodos maximos de mandato,
reconocimiento de documento de identificacion y cualquier otro.

Incidencias en la conexion entre la aplicacion de participacion de estudiantes y las Bases de
datos de la UNED de donde la aplicacion obtiene los datos de contacto en tiempo real (direccion,
email, teléfono, efc..) para las comunicaciones y convocatorias a los estudiantes.

Incidencias en la generacion de las convocatorias de las diferentes reuniones; emisiones de
emails grupales {de 1 a un maximo de 300 destinatarios en activo} con las instrucciones
correspondientes y apertura de la reunion en la aplicacion.

- Incidencias con las gestiones de las reuniones en la aplicacion; apertura de fa reunién, altas y
bajas de confirmacion de asistentes a la misma, lugar, fecha, etc.

Incidencias en la gestion del gasto a abonar al estudiante. Registro del gasto realizado por el
estudiante, kilometraje, coste individual del gasto, alojamiento, manutencion, datos bancarios del
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interesado, emision e impresion de liquidaciones, resimenes y comunicacion a quien corresponde
de dichos documentos.

Incidencias en la generacion de informes resumen de actividad, de gasto, de registros en la
base de datos, etc.

Incidencias en la exportacion de la informacion a formato ofimatico, exportacion a fichero
Excel o pdf en todos los casos anteriores en los que la aplicacion incorpora la posibilidad de dicha
exportacion.

REQ-PE-002: Ajustes de la aplicacion de participacion de estudiantes.

Inclusion del codigo IBAN, campo adicional en el nimero de cuenta en el que se ingresan las
cantidades que resarcen al estudiante por sus gastos de desplazamiento, enlazando dicho nuevo
campo con todos los informes en los que deba figurar el nimero de cuenta del estudiante.

Tabulacion de los porcentajes de IVA, incluyendo el nuevo tipo del 219, en vigor desde hace
un ano, dejando una fabla abierta de la que elegir por futuros cambios en la normativa tributaria.
Todo campo relacionado con el tipo del IVA en la aplicacidn se vinculara con dicha tabla abierta.

Tabulacion de los cargos de los representantes de estudiantes, dejando una tabla abierta de
la que elegir los cargos por futuros cambios en el reglamento de estudiantes. Todo campo
relacionado con el cargo de representante de estudiantes se vinculara con dicha tabla abierta.

REQ-PE-003: Soporte en |a gestion de la BRDD

Mantenimiento de la Base de Datos que soporta la aplicacion, asegurando el correcto acceso,
actualizacion y copias de seguridad de la misma.

REQ-PE-004: Pruebas - Casos de Uso

Pruebas exhaustivas de todas las funcionalidades ademas de las pruebas pertinentes en
todos los cambios que se hagan debidos a incidencias o a las mejoras indicadas.

REQ-PE-005: Documentacion.

Documentacion de las intervenciones que se realicen sobre el programa. Documentando lo
realizado para fa resolucion de las incidencias asi como los desarrollos necesarios realizados para el
desarrollo de los ajustes de la aplicacion de participacion de estudiantes.

12
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Aparte de los requisitos de evolutivo indicados en el pliego para ambas aplicaciones, la UNED
iré solicdtando el desarrollo evolutivo de otros requisitos que surgiran al hilo de cambios
normativos futuros o de solicitudes del personal UNED o de los estudiantes que el Vicerrectorado
de Estudiantes y Centros Asociados decida acometer.

Bolsa de Empleo puede fener un uso masivo. Bolsa de Empleo esta dirigido a estudiantes
egresados y de altimos cursos. La UNED cuenta nOrmalmenTe con 200.000 es‘rudian_‘res activos, de
los que cerca de la mitad estaran en los Gltimos cursos. A esa cifra hay que afadir [os estudiantes
egresados.

Bolsa de empleo pueden usarlo unos 60.000 a 80.000 estudiantes festudiantes de Gltimos
cursos) mas los estudiantes egresados, de los que una estimacion orientativa {que no pretende ser
exacta y que esta sujeta a variabilidad en funcidn a circunstancias ajenas a la UNED como la
situacion de empleo en el mercado de trabajo] podria ser otros 50.000 a 75.000.

Participacion de estudiantes es usada por la Seccion de Participacion de Estudiantes, por lo
que su uso No es Mmasivo,

2.3 Servicios minimos, indicadores
2.3.1 Técnicos minimos requeridos

Para la prestacion de los servicios mencionados, se facilita una estimacion minima de los
perfiles necesarios, no obstante como el objeto de este pliego esta orientado a servicio, debe ser
tomada esta estimacion, como un requerimiento minimo que se incrementara segin el volumen
de incidencias y consultas.

Aparte del equipo del servicio, el licitante indicard un responsable del servicio, a quién la
UNED dirigird sus comunicados, pero que no formara parte del servicio y se encargara de los
aspecfos administrativos relacionados con este servicio.

2.3.12.1 Mantenimiento y soporte de Bolsa de Empleo y Participacion de Estudiantes

Composicion del equipo:
a {1) Analista programador|a.
o (1) Programadorfa Senior.
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2.3.2

Reglas de volumen y prioridad:

CTy
Centro de
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de la UNEDY

indicadores mensuales del servicio de mantenimiento correctivo de aplicaciones

Descripcion del Indicador

Valor Objetivo
9 incidencias resueltas antes de 1 dia > 709%
9 incidencias resueltas antes de 2 dfas > 859
9% incidencias criticas resueltas antes de 1 dia > §5%
% de incidencias reabiertas < (%

2.3.3 Indicadores mensuales del servicio de mantenimiento evolutivo

En el caso del mantenimiento evolutivo, estas reglas seran de aplicacion, salvo que el
mantenimiento correctivo no haya dejado tiempo para su realizacion.

Reglas de volumen y prioridad:

Descripcion del Indicador

Valor Objetivo
% peticiones adaptativo resueltas en plazo > 859,
% peticiones perfectivo resueltas en plazo > Q0%
% peticiones preventivo resueltas en plazo > 859,

2.3.4 Indicadores del servicio de soporte

Reglas de volumen y prioridad:

Descripcion del Indicador

Valor Objetivo
9, consultas resueltas antes de 1 dia > 70%
9% consultas resueltas antes de 2 dias > 85%
9% de consultas reabiertas < 4%

14



Ty
Centra de
Tecnologia
de ia UNE[}

Vicerrectorado de Tecnologia

3. ACTIVIDADES, HORARIO Y UBICACION
3.1 Servicio de mantenimiento de aplicaciones

La fase de mantenimiento de software involucra cambios al software para corregir defectos
encontrados durante su uso o la adicion de nueva funcionalidad mejorando la usabilidad,
seguridad, calidad y aplicabilidad del software asi como cualquier otra actuacién tendente a la
optimizacion del mismo.

Para lograr los objetivos propuestos, a continuacion se detallan las actividades basicas a
realizar.
Este servicio supone, de manera general para el licitador;
0 Mantenimiento correctivo {incidencias del codigo).
o Mantenimiento evolutivo:
= Mantenimiento adaptativo {cambios técnicos yjo funcionales en el sistemay.

* Mantenimiento perfectivo (modificaciones para la mejora del rendimiento del
sistema, usabilidad, ampliacion funcional, etc,).

» Mantenimiento preventivo,

Tareas asociadas a la gestion del mantenimiento.

=

o Participar en los nuevos desarrolfos para facilitar la integracion de los mismos en los
serviclos de mantenimiento.

3.2 Mantenimiento correctivo

Consistente en la resolucion de errores [bugs] e incidencias detectados en el software
(programas, bases de datos, documentacion, etc) de la plataforma, ante un funcionamiento
incorrecto, deficiente o incompleto, sin incremento de funcionalidad. Los errores suponen una
divergencia respecto a las especificaciones escritas de las distintas funcionalidades.

Las incidencias seran reportadas por el CAU a través de la herramienta habilitada para tal fin.
3.3 Mantenimiento evolutivo

Concebido como extension, ampliacién yjo mejora de funcionalidad sobre la plataforma para
satisfacer las necesidades cambiantes de la UNED. Las peticiones de mantenimiento evolutivo
incluidas en el ambito del presente contrato seran aquellas cuya estimacion de esfuerzo no supere
el nimero de horas maximo para cada tipologia. .
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3.4

Dentro de esta categoria se distinguiran actuaciones de:

]

Mantenimiento adaptativo. Peticiones cuyo esfuerzo estimado no supere las 20 horas.
Estas actividades estan motivadas por el cambio del entorno técnico, normativo yjo
funcional en el que el sistema software debe operar. El plazo de entrega maximo de

- peticiones de este tipo es de 5 dias laborables a partir del momento de inicio

acordado.

-Mantenimiento perfectivo. Peticiones cuyo esfuerzo estimado no supere las 12 horas.

Consistente en cualquier insercion, eliminacién, modificacion, extension yjo mejora
realizada sobre la plataforma para ampliar o mejorar su funcionamiento yjo
mantenibilidad. El plazo de entrega méaximo de peticiones de este tipo es de 2,5 dias
laborables a partir del momento de inicio acordado.

Mantenimiento preventivo. Peticiones cuyo esfuerzo estimado no supere las 20 horas,
Que incluye las actividades realizadas con el propésito de prevenir problemas latentes
antes de que estos ocurran y mejorar la calidad del software mantenido, sin modificacion
de funcionalidad. Se considera que es necesario por parte del adjudicatario realizar
mantenimiento preventivo cuando una funcionalidad tenga mas de s incidencias en un
periodo de 4 semanas. El plazo de entrega maximo de peticiones de este tipo es de 5
dias laborables a partir del momento de inicio acordado.

El mantenimiento evolutivo serd estimado por parte del licitante y revisado por la UNED. Sélo
en caso de ser aprobado por parte de la UNED sera realizado. Las estimaciones contendran la
siguiente informacion: '

O CcC 0O o o @

Requisitos

Maquetas

Descripcion funcional y técnica

Estimacion de esfuerzo en horas {por actividad del ciclo de vida de desarrollo)
Fecha de comienzo

Fecha de entrega

Servicio de soporte

Este servicio supone, de manera general para el licitador:

Q

Soporte funcional de aplicaciones a los usuarios que asi lo requieran.

16
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o Formacion a los usuarios finales sobre el uso de aplicaciones.
a Desarrollar y mantener materiales formativos funcionales.

o Desarrollar y mantener material online de soporte funcional.
3.5 Soporte funcional

El adjudicatario debera ofrecer el soporte funcional necesario para garantizar el apoyo a los
usuarios en su operativa diaria.

Incluye, al menos, las actividades siguientes:
0 Atencion y respuesta a dudas, consultas y peticiones de usuarios sobre el aplicativo,
o Ayuda para la correccion de errores por datos introducidos erréneamente por el usuario.
a Registro y solucion de consultas a los usuarios de los aplicativos sobre el modo de
operacion.
3.6 Formacion a los usuarios finales sobre el uso de aplicaciones

Ejecucion de acciones formativas orientadas a conseguir que los usuarios obtengan la debida
formacion con anterioridad a la fecha de inicio de operacion de una determinada funcionalidad.
Esta formacion incluira al CAU f{y los TIF {técnicos de proximidadjj si asi lo requiriese la UNED.

3.6.1 Desarrollo y mantenimiento de materiales formativos

Para cumplir con el desarrollo y mantenimiento de materiales formativos, el adjudicatario
debera llevar a cabo, como minimo, las siguientes actuaciones:

o Desarrollar y mantener materiales formativos funcionales, orientados a la imparticion de
acciones formativas presenciales y constituir documentacion de consulta por métodos
tradicionales {offline}.

o Desarrollar y mantener material online de soporte funcional..
3.7 Tareas complementarias al mantenimiento y soporte

El adjudicatario debera participar en las siguientes areas | iniciativas complementarias al
servicio:

» Sugerir cambios 0 mejoras que deriven del soporte funcional [se debe tener en
cuenta la parte ftécnica para que las recomendaciones consideren la
facilidad/dificultad de implementacion).
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» Documentacion de las aplicaciones, tanto de sus caracteristicas actuales {que estan
muy poco documentadas] como de las nuevas caracteristicas que se vayan
desarroltando.

*» Realizar las pruebas funcionales de las aplicaciones nuevas y de las modificaciones
de las aplicaciones existentes para facilitar la integracion de los mismos en los
servicios de mantenimiento,

= Actualizar el mapa de las aplicaciones de la UNED documentando las relaciones de
las bases de datos empleadas con cada una de las aplicaciones asociadas.

= Definicién y estandarizacién de la arquitectura tecnolégica de la UNED.

3.8 Gestion del Servicio

Forma igualmente parte de este contrato ef implantar mecanismos de gestion y coordinacion
del servicio que permitan la mejora del desempeno global de los sistemas de gestién de la
direccion de la UNED. Para ello, se requiere realizar las labores de:

o Gestion de niveles de servicio

o Comité operativo mensual

a Planificacion de cambios y evolucidn hacia servicios gestionados

L Supervision continua del servicio por los responsables de la UNED.

Del mismo modo, el adjudicatario ha de facilitar, como minimo mensualmente un informe

con los cumplimientos de los niveles de servicios. El formato del informe serd acordado con la
UNED al comienzo del servicio.

3.9 Auditorias

El adjudicatario debera realizar al menos una auditoria al afio, durante la ejecucion del
servicio, que tendrd como obijetivos:

o Demostrar que los procesos fijados entre la direccion de la UNED y el adjudicatario se
estan aplicando de forma correcta en la gestion del servicio.

o Demostrar el cumplimiento de los acuerdos de servicio fijados en el pliego de condiciones.
3.10 Plan de arranque del servicio y Plan de Devolucion

Plan de arranque del servicio.-

Es obligatorio en este contrato presentar un plan de arranque del servicio en el que se
indique el tiempo de transicién necesario y la solucién técnica propuesta para la transicion del

i8
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servicio actual al nuevo, que no debe generar ningin coste adicional a la UNED,
responsabilizandose econémica y técnicamente el adjudicatario del servicio,

La empresa adjudicataria incluira en su oferta, un plazo en semanas, con un maximo de 12
semanas, desde la firma del contrato, hasta que se encuentre en capacidad de poder ofrecer todos
los niveles de servicio propuestos. Los informes de seguimiento y en soporte in-situ y se produciran
a las 4 semanas desde la fecha de puesta en marcha del servicio.

Plan de Devolucion.-

La empresa adjudicataria debera incorporar dentro de su propuesta un plan de devolucion
del servicio prestado como (ltima fase de prestacion del servicio, que como minimo tenga una
duracién de 4 semanas.

Dentro del Plan se deberd describir cdmo se llevard a cabo el traspaso de toda la
documentacién y conocimiento a la UNED o a la empresa que la UNED determine.,

3.11 Horario y medios

A los efectos de prestacion de servicio y la correspondiente propuesta econdmica se tendra
en cuenta que [a UNED tiene programados los siguientes periodos de cierre, a saber: 1 semana
{Semana Santaj, dos semanas {primera quincena de agosto) y dos semanas en Navidad {desde el
24 de diciembre al 6 de enero, ambos inclusive).

Los servicios se prestaran de lunes a viernes, no festivos en Madrid Capital, en horario de
g a 17 horas.

El licitador debera proporcionar a su equipo de trabajo el equipamiento necesario para la
realizacion de los trabajos: PC portatil o sobremesa con sistemna operativo, y licencias de software
necesarias para la prestacion del servicio, teléfono mavil, asi como cualquier otro material que el
adjudicatario considere necesario.

3.12 Perfil técnico del equipo de trabajo
3.12.1 Analista programador
3.12.1.1 Experiencia y conocimientos previos

Cuenta con amplia experiencia en la realizacion de labores de analisis, disefo, construccion y
pruebas de soluciones web orientadas a gestion. Cuenta con amplios conocimientos en
metodologias de desarrollo de software y tecnologias para el desarrollo web. Su actividad esta
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centrada en la realizacion del disefio técnico, asi como de la coordinacion técnica y de las
actividades de programacion mas complejas. Maneja inglés a nivel técnico.

3.12.1.2 Funciones a desarrollar

Las principales tareas y responsabilidades de este este perfil en el ambito de los servicios
objeto del contrato seran:

]

o 0O B8 G

O

a

Coordiﬁaci()n técnica.

Captura de requisitos y elaboracion de maquetas.

Analista funcional de los cambios evolutivos.

Elaborar el disefio detallado de programas bajo la supervision del analista funcional.

Desarrollar los médulos que se le asignen, cumpliendo los estandares de desarrollo de la
UNED.

Definir y ejecutar las pruebas de los madulos que se le asignen.

Realizar el soporte técnico de los sistemas incluyendo la realizacion de las pruebas y
adaptaciones necesarias,

Informar del grado de avance de tos madulos asignados.

Supervisar a los programadores, responsabilizandose de la consecucion de objetivos a
corto plazo.

Alta-capacidad de autoaprendizaje.

3.12.2 Programador

3.12.2. Experiencia y conocimientos previos

Dispone de los conocimientos necesarios del entorno légico del proyecto para desarrollar su
trabajo diario. Esta especializado en labores de construccion de programas y en la utilizacion de las
herramientas que la- facilitan. Tiene conocimientos generales sobre sistemas de informacién y
metodologias de desarrollo. Conoce estandares de programacion. Maneja inglés a nivel técnico.

3.12.2.2 Funciones a desarrollar

Las principales tareas y responsabilidades de este este perfil en el ambito de los servicios
objeto del contrato seran:

]

Desarrollar los modulos que se te asignen, cumpliendo los estandares de desarrolio de la
UNED.

20



Cru
Centro de
Tecnologia
de ta UNED

Vicerrectorado de Tecnologia

Codificar, revisar y realizar la prueba unitaria de los programas.

[

o Atender a las incidencias que surgen durante la prueba del sistema o durante la
conversion de datos.

()

Realizar el seguimiento de las incidencias que se le asignan.

Evaluar y analizar cambios con un adecuado grado de supervision,

[}

" Alta capacidad de autoaprendizaje.

)

3.12.3 Requisitos de formacion a los nuevos técnicos:

Certificacion de que la empresa se compromete a la formacion inicial de 1 mes, anterior a
la fecha del comienzo del servicio sin coste para la UNED, para poder prestarlo con unas
minimas garantias. La documentacién disponibles de las aplicaciones objeto de este contrato
es minima. El licitante debe poder auto-aprender a manejar técnicamente las aplicaciones a
partir del codigo y una presentacion funcional. La UNED realizara una formacion funcional {no
técnica) sobre las aplicaciones.

En caso de rotacion de técnicos, serfa necesario un mes de formacion sin coste para la
UNED.

La empresa adjudicataria no podrd empezar a facturar el servicio hasta haber finalizado
el periodo de formacion establecido en un mes a contar desde a incorporacion del equipo.

La empresa adjudicataria se compromete a realizar 10 sesiones anuales de formacion,
con un minimo de 4 horas, relacionadas con las tecnologias empleadas para el desarrollo de
aplicaciones en la plataforma obieto de éste pliego.
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3.13 Informes mensuales que han de presentarse para el seguimiento del servicio

El adjudicatario elaborara y distribuira, como minimo, los informes con las métricas de cada
uno de los servicios requeridos, la comparativa con los niveles de servicio exigidos y las
penalizaciones derivadas, a titulo de ejemplo:

a

L e &8 8 0 8B g O

Q

Distribucion de eventos mensuales abiertos por nivel de soporte. .
Tipologia de eventos mensuales atendidos.

Porcentaje de resolucion mensual y acumulados.

Desglose de eventos mensuales por categoria y estado.

Informe de trazabilidad de uso del sistema.

Informe de problemas reales o potenciales detectados.

Informe de intervenciones presenciales realizadas.

Propuesta de acciones de mejora en la calidad del servicio.

Desglose de tareas de evolutivo.

Dedicaciones y justificacion, si fuera el caso, para la facturacion de la parte mensual
variable del servicio.

Propuestas de ideas de mantenimiento evolutivo.

Se ha de prever que estos informes puedan estar sujetos a posibles modificaciones en su
contenido seg(n solicitud de la direccion del CTU.

Por otro lado también se debera informar de forma continua a los responsables de la UNED
de cualquier situacion excepcional en el servicio.

Madrid, 7 de julio de 2014

EL RECTOR

iciembre de 2013, BOE 27 de diciembre]
de Mgdios y Tecnologia

d
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ANEXOS

I ARQUITECTURA ACTUAL

~ la arquitectura de aplicaciones web Java, principalmente sobre el Portal de Oracle, cuanta
con las siguientes caracteristicas:

a Utilizacion de tres capas: modelo de datos, procedimientos de acceso a los datos y capa de
presentacion.

o Servicios: las aplicaciones no son bloques aislados sino servicios insertados en las paginas
y reutilizables. :

o Base de datos en vias de ser Onica y centralizada.

El portal de UNED estd basado en arquitectura de portales Java para la integracion de
aplicaciones a nivel de interfaz de usuario, de acceso personalizado, basado en la aplicacion Oracle
Portal 10.1.2 que se ejecuta en servidores con sistema operativo Linux Red Hat Enterprise 4. El
enfoque de estos portales esta orientado a aplicaciones contenidas en portlets, que favorecen el
desarrollo, el mantenimiento y la reutilizacion. Las funcionalidades de negocio estan desarrolladas
en procedimientos de PL{SQL.
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Como contenedor de portlets existen multitud de servidores 0Cs4) 109 R2 instalados, que
cumplen con la normativa establecida con el portal actual de la universidad.

En el portal de la UNED se distinguen claramente dos entornos diferenciados:
0 Pablico, con acceso sin autenticacion,

o Privado, al cual se accede mediante un sistema de autenticacion basado en Oracle Internet
Directory {OID].

Las aplicaciones orientadas a la gestion con acceso privado, se alojan en el area privada y se
establecera la politica de seguridad adecuada con el OID.

El gestor de identidad OID constituye un sistema central LDAP que sirve para la autenticacion
y autorizacion en las diferentes aplicaciones, La arquitectura para autorizacion del OID también esta
basada en grupos de trabajo, a los cuales se asignan los roles en funcion de los requisitos de la
aplicacion.

El entorno OID, junto con la capa superior S5O de Oracle, es el @nico proveedor de sistemas
de autenticacion y autorizacion.

Las aplicaciones deben cumplir con los requisitos del servidor de aplicaciones de Oracle
(OAS) version 10gR2. El nivel de Java es ]2SE 1.4.2 y J2EE 1.3, ejecutado en servidores 0C¢j 10gR2.
Es posible anadir librerias estandar de mercado para nuevas funcionalidades, siempre que sean
compatibles con el sistema actual y no necesiten actualizaciones del-mismo.

El sistema gestor de base de datos estd constituido por bases de datos Oracle. Las
aplicaciones acceden al mismo mediante origenes de datos (datasources] gestionados por
contenedor. El acceso a los datos se realizarda mediante procedimientos almacenados y funciones
que contienen las reglas de negocio relativas a los datos,

Para el desarrollo de aplicaciones de software, éstas deberan cumplir con una arquitectura
orientada a servicios {SOA], basada en los mismos en estandares de mercado.

Bl modelo a seguir serd de tipo multicapas, diferenciando la capa de presentacion
[principalmente en portal de Oracte), capa de servicios o de negocio, {aqui se implementara toda la
logica de negocio de las aplicaciones), y capa de acceso a datos y procedimientos almacenados, en
la cual se implementaran los procedimientos almacenados de acceso a los elementos de la base
de datos y las funciones Java que llaman a dichos procedimientos,
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Los estandares para el desarrollo deberan cumplir con la arquitectura del portal de Oracle
version 10.1.2, basado en la libreria PDK del mismo fabricante.

El ecosistema tecnologico actual sobre el que se sustenta la plataforma GAIA esta compuesto
por:

Oracle Database.

u

0 Procedimientos almacenados PL/SQL.
o Web Services — XML,

o Oracle Application Server.
o Oracle Portal.

o Javafj2EE, ASP .NET.

a Portlets, ]SP.

o LDAP: OID.

o Herramientas PDF.

n SVN, Trac.

|

Cristal Reports X, XI.

Proximamente, la UNED es probable que evoluciones su actual arquitectura tecnolégica de
Portal hacia la Suite de Oracle WebCenter.



