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RESOLUCION DE LA SUBSECRETARIA POR LA QUE SE ACUERDA LA ENCOMIENDA DE
GESTION DE LA ABOGACIA GENERAL DEL ESTADO A LA ENTIDAD TRAGSATEC PARA
SOPORTE AVANZADO EN LOS SERVICIOS DE ATENCION A USUARIOS EN LA
ABOGACIA GENERAL DEL ESTADO - DIRECCION DEL SERVICIO JURIDICO DEL ESTADO

Madrid, a 20 de diciembre de 2016

Dofia Aurea Roldan Martin, Subsecretaria del Ministerio de Justicia, nombrada para dicho cargo mediante
el Real Decrefo 843/2014, de 3 de octubre, en ejercicio de las competencias delegadas por Orden JUS
£96/2015, de 16 de abril, sobre delegacion de competencias.

EXPONE

La Unidad de [nforméatica de fa Abogacia General del Estado - Direccion del Servicio Juridico del Estado
(AGE-DSJE} cuenta con una infraestructura tecnologica configurada durante los Gltimos afios, mediante
sucesivos expedientes de compra, desde fa que presta los servicios corporativos que forman parte de su
compelencia. Esa infraestructura estd formada por diversas plataformas que cubren diferentes areas
tecnoidgicas: servidores, sistemas de almacenamiento, dispositivos de comunicaciones de datos,
sistemas de alimentacion ininterrumpida, sistemas de monitorizacion, servicios web, sistemas de
informacion corporativos y un parque de puestos de usuario y dispositivos de apoyo, como impresoras y
escaneres, para el desempefio de las responsabilidades laborales de sus trabajadores.

La coordinacion, integracion e interaccion de todas ellas mediante las configuraciones realizadas por el
equipo técnico de la Unidad de Informéatica permite asumir y atender las necesidades informaticas de la
AGE-DSJE.

l.a Unidad de Informética presta servicio a 850 usuarios que hacen uso de recursos informéaticos y
equipamiento hardware que la AGE-DSJE pone a su disposicion: puestos de usuario, equipos
muitifuncionales, sistemas de almacenamiento e infraestructuras de comunicaciones: mediante los cuales
llevan a cabo las responsabilidades que tienen asignadas, fundamentaimente apoyadas en el sistema de
informacién corporativo REGES y utilidades microinformaticas tales como correo electronico.

Estos usuarios se encuentran distribuidos geograficamente en diferentes sedes o Servicios Juridicos. Es
objetivo de la AGE-DSJE construir un entorno tecnolégico coherente y uniformizado que estandarice los
recursos puestos a disposicion de sus usuarios en todas sus sedes y gestionado, soportado y atendido
con criterios que contemplen esa misma uniformidad con el fin de alcanzar una coherencia en la
prestacion de los servicios de la AGE-DSJE. Para alcanzar esos objetivos la AGE-DSJE esta abordando
un conjunto de proyectos que consoliden los procesos de gestion, almacenamiento y produccion de la
informacion garantizando unos niveles de seguridad minimos que aseguren la continuidad en la
prestacion de los servicios, la accesibilidad y disponibilidad controlada y auditada a la informacién, la
confidencialidad de los datos y documentos gestionados, y la integridad de fos mismos.

La empresa Tecnologias y Servicios Agrarios (TRAGSATEC), como filial de TRAGSA, se configura como
medio propio instrumental y servicio técnico de la Administracion General del Estado, de las
Comunidades Autonomas y los poderes adjudicadores dependientes de ellas, para el ejercicio de sus
competencias y funciones, asi como las que resulten complementarias o accesorias, tal como se
establece en el apartado primera de la Disposicion Adicional Vigésima Quinta del Real Decreto Legislativo
3120111, de 14 de noviembre, por el que se aprueba el texto refundido de la Ley de Contratos del Sector
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Publico y el articulo 2.1 del Reat Decreto 1072/2010, de 20 de agosto, por el que se desarrolla el régimen
juridico de la Empresa de Transformacién Agraria, Sociedad Anonima, y de sus filiales.

Segin lo establecido en el articulo segundo de los estatufos sociales de la empresa Tecnologias y
Servicios Agrarios (TRAGSATEC) donde se establece su objeto social, entre sus funciones figuran “la
prestacion de servicios especializados de formacion, documentacién, asesoramiento, consultoria,
cartografia, informéatica, mediante la gestién y suministro de los equipos adecuados y ef desarrollo de los
programas precisos”,

Conforme a lo establecido en el apartado 4° de la Disposicion Adicional Vigésima Quinta del Real Decreto
Legislativo 3/20111, de 14 de noviembre, por el que se aprueba ef texto refundido de fa Ley de Contratos
det Sector Plblico y que establece el régimen juridico de TRAGSA y sus filiales, las sociedades def grupo
TRAGSA “estaran obligadas a safisfacer las necesidades de los poderes adjudicadores de los que son
medios propios instrumentales en la consecucion de sus objetivos de interes publico mediante la
realizacion, por encargo de los mismos, de la planificacion, organizacion, investigacion, desarrollo,
innovacion, gestion, administracion y supervision de cualquier tipo de asistencias y servicios técnicos en
los ambitos de actuacion sefialados en el apartado anterior, 0 mediante la adaptacion y aplicacion de fa
experiencia y conocimientos desarroliados en dichos ambitos a otros sectores de la actividad
administrativa’.

Por todo lo expuesto, se acuerda encomendar a fa Empresa de Transformacion Agraria, Sociedad
Anénima (TRAGSATEC) la atencion de incidencias y soporte a usuarios de la Abogacia General del
Estado-Direccion del Servicio Juridico del Estado, segin el siguiente clausulado.

CLAUSULADO DE LA ENCOMIENDA

1. REQUERIMIENTOS TECNICOS

Una de las responsabilidades asignadas a la Unidad Informética es la atencion de incidencias y soporte a
usuarios de la Abogacia General del Estado-Direccion del Servicio Juridico del Estado.

Esas tareas deben ser llevadas a cabo por un personal técnico cualificado y adecuadamente
dimensionado. Ese personal, atendiendo y aplicando el conjunto de criterios y directrices establecidos por
la Unidad de Informatica, debe ser el encargado de proporcionar a los usuarios de la AGE-DSJE
soluciones tanto a nivel operativo (también dencminado primer nivel, o nivel uno) como de asistencia,
apoyo y capacitacion elemental para el manejo de las herramientas, y técnicas que la AGE-DSJE pone a
disposicion de sus usuarios.

Estas tareas suponen una carga de trabajo considerable para la cual la AGE-DSJE no cuenta con
recursos humanos suficientes,

2. ENTORNO TECNOLOGICO

Todas las sedes de la AGE-DSJE cuentan con una red local que interconecta ordenadores, impresoras,
escaneres y dispositivos multifuncion. En ia actualidad, y de forma general, todas las sedes de la AGE-
DSJE cuentan con un servidor departamental desde el que se atienden varios servicios: servidor de base
de datos relacional y servidor de ficheros en todos los casos, y en algunos ademas actlan como
Controlador de Dominio de la infraestructura de Directorio Activo de la organizacion.

En ese servidor departamental se encuentra instalado un gestor de bases de dates documental SQL
Server en et que reside una base de datos que almacena la informacion gestionada por el sistema de
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informacion documental corporativo. Asimismo actla como servidor de ficheros almacenando los
documentos de los asuntos judiciales en los que participa el Servicio Juridico residente en cada una de
las sedes. También almacena espacios de almacenamiento compartido por los usuarios de cada sede.

Cada uno de esos servidores atiende los servicios necesarios para cubrir las necesidades de gestion
documental de |a AGE-DSJE. Esa gestion documental es realizada de forma operativa mediante una
aplicacion con arguitectura clientefservidor que integra eficazmente herramientas ofimaticas, base de
datos y conexiones externas. Esta aplicacion desarrollada en Visual Basic se denemina REGES.

REGES es, por tanto, una apficacion cliente pesado en arquitectura cliente-servidor que gestiona tanto la
documentacion como la informacion de los expedientes administrativos y procedimientos en los que
participa la AGE-DSJE.

La infraestructura descrita se reproduce en todos los Servicios Juridicos de la AGE-DSJE. Cada
instanciacion de la solucion REGES gestiona exclusivamente los asuntos propios de cada Servicio
Juridico, sin acceso a fas instanciaciones equivalentes existentes en el resto de Servicios Juridicos.

Para salvar esta limitacién existe otra solucion denominada REGES Central o REGES Iniranet,

En un servidor central, ubicado en la sede de la AGE-DSJE en la calle Ayala, 5, de Madrid, se acumula,
mediante procedimientos de replica planificada, la informacién y documentacién producida en todos fos
Servicios Juridicos de la AGE-DSJE. De esta forma se construye una base de datos conjunta que en
modo de consulta puede ser accedida por todas las sedes de la AGE-DSJE poniendo a disposicién de
todos los usuarios con acceso habilitado a esta solucion de la totalidad de fa informacion y documentacion
producida por fa AGE-DSJE. Esta utifidad consolidada, denominada como se ha dicho REGES Central o
REGES Infranet, se consulta mediante una aplicacion ASP que realiza la presentacion de resultados a
través del navegador Internet Explorer.

El entorno actual descrito esta siendo objeto de evolucion techoldgica que pretende la consolidacien de
los servicios REGES en fos Centros de Proceso de Datos con que cuenta el Ministerio de Justicia en sus
salas técnicas de Ocafia y Luis Cabrera.,

Se frabaja en la consecucion de los objetivos expuestos anteriormente de coherencia y uniformidad de
uso persiguiendo fa construccion de un entorn final en el que la arquitectura clientefservidor utilizada en
la (itima década evolucione a un enfomo web basado en un gestor documental que con la
parametrizacion adecuada reproduzea la funcionalidades de la solucion REGES y sea accesible a través
de un navegador de manera que pueda prescindirse del cliente pesado REGES. Como consecuencia de
esa consolidacion se evolucionaran los servicios horizontales que presta [a organizacion también bajo fa
misma directriz de consolidacion de servicios.

Lo anterior se concreta en ef conjunto de proyectos técnicos que esté abordando la Unidad de Informatica
y que determinan un escenario técnico en plena evolucion y cambio. Desde la sifuacion inicial hasta el
modelo final perseguido se abre un amplio espectro de escenarios fransitorios que, evidentemente, es
utépico describir de forma exhaustiva.

2.1. Puestos de usuario

Todos los puestos de usuario son PCs o portatiles con sistema operativo Microsoft Windows 7 64 bits.
Todos los puestos de usuario son desplegades desde una infraestructura MDT que ya se encuentra
operativa. Desde esos puestos estan accesibles diferentes recursos y dispositivos, como escaneres e
impresoras, equipos multifuncion asi como unidades de almacenamiento compartidas en servidores
depariamentales,

La evolucion tecnolégica persigue fa reduccién de ta gestion del puesto de trabajo. En el momento actual
se estd implantando un nuevo modelo de puesto de usuario basado en soluciones de publicacion de
escritorio remoto o virtualizacion de aplicaciones. Este modelo de trabajo esté sustentado en productos
del fabricante Citrix.
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2.2. REGES

Como se ha indicado anteriormente el modelo actual con el que se presta el servicio de gestion
documental mediante la aplicacion REGES es una afquitectura cliente/servidor clasica. De forma general,
en cada sede se ha desplegado una arquitectura completa cliente servidor apoyada en un servidor
departamental que actda como servidor de base de datos (SQL Server) y servidor de ficheros. Los
puestos de usuario de cada sede acceden a su instancia local a través de su red de area local para el
manejo de los datos y produccion de la documentacion gestionada en cada instancia concreta del modelo
de arquitectura. Cada instancia actlia de manera independiente del resto. A este modelo general existen
excepciones que corresponden a sedes cuyo servicic de base de dafos y servidor de ficheros se ha
censolidade en otro servidor departamental.

Por tanto, desde un punto de vista estructural, cada instancia local consta de una aplicacién cliente, un
servidor de base de dates y un repositorio de documentos.

l.a aplicacion cliente es un ejecutable Windows, desarrollado con Visual Basic, gue se despliega en cada
puesto de usuario. Para acceder af servidor de base de datos el ejecutable ataca directamente a la base
de dalos. Para acceder al repositoric de documentos, accede a una unidad de Red compartida. Como se
ha indicado anteriormente los servicios de base de datos y servidor de ficheros estan residentes en un
mismo servidor departamental,

Por otro lado esta el servicio REGES Intranet, fambién denominade REGES Central. Ese servicio atiende
desde un servidor central de base de datos y un repositorio general de documentos. En ellos se aimacena
e integra la informacion de todas las unidades. Su informacién se actualiza y consolida atendiendo a una
planificacién que pretende impactar minimamente en el rendimiento de los servidores departamentales. El
procese de consolidacidon supone [a replicacion de los dafos gestionados en las bases de dalos
departamentales y la copia incremental de los espacios de aimacenamiento documentat de los servidores
de ficheros departamentales.

Para la explotacion de la informacion y documentacion consclidada en REGES Infranet se dispone de una
aplicacion web desarroflada en entorno NET con visual Basic y con componentes AJAX.

Todas las comunicaciones entre las maguinas cliente y el servidor se realizan mediante conexion segura
bajo protocolo HTTPS. £l certificade de dicha conexion es un certificado emitido por fa propia Abogacia.

Se esta implantando una nueva solucion para el servicio REGES Intranet que reorienta la estrategia de
explotacion de la informacion y documentacion consolidada e incrementa fos niveles de seguridad en el
aceeso a ka informacion y documeniacion. Estando ya iniciados los trabajos de consolidacion de bases de
datos y documentos mediante la unificacion en un servicio cenfralizado en arquitectura de cluster de las
bases de datos de la totalidad de las sedes de la AGE-DSJE, existe una solucién transitoria para la
explotacion de la informacién, que concluira fras la finalizacion de ese proyecto y la implantacion de una
solucion tecnoldgica basada en un conjunio de informes implementados en Reporting Services que cubre
las nuevas directrices de explotacion y control de acceso incrementando |a flexibilidad en la generacion
de informes parametrizables gue facilitaran la concrecion y especificidad de necesidades puntuales sin
que generen sucesivas cargas de produccion y adaptacion de mecanismos de extraccion ya existentes.

3. OBJETO DE LA ENCOMIENDA Y DESCRIPCIGN DEL SERVICIO

Consistira en la atencién de usuarios y resolucion de incidencias en los enfornos que acabamos de
describir, atendiendo en cada momento a la evolucion tecnologica que considere oportuna fa AGE-DSJE.
La definicion de la arquitectura y fa identificacidn de soluciones técnicas sera objeto del personal técnico
propio de la AGE-DSJE.

Asimismo, se realizaran labores de asistencia técnica a usuarios con el objetivo de capacitarles en las
metodologias de trabajo de los productos y entornos corporativos. Atenderan tareas de configuracion y
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adaptacion de los puestos de trabajo para adecuarlos a los requerimientos funcionales generales
definidos por la AGE-DSJE.

3.1, Entornos de puestos de usuario
3.1.1. Operaciones generales

Engloba aquellas tareas que suponen la explotacion y gestion del entorno de equipamiento de usuario
final, sus incidencias y peticiones.

A fo largo del documento se enfendera por puesto de usuario el conjunto compuesto por equipo PC o
portatit y, en su caso, dispositivos de movilidad, de impresion, de digitalizacion y espacios y dispositivos
de almacenamiento.

La descripcion de trabajos y tareas se entendera de aplicacion en [a fotalidad de sedes que se enumeran
en el apartado Lugar de prestacion del servicio.

Como se ha expuesto en parrafos precedentes, la evolucion tecnolégica persigue la reduccion de la
gestion del puesto de trabajo. Como también se indicod anteriormente se esta implantado un nuevo
modelo de puesto de usuario basado en soluciones de publicacion de escritorio remoto y virtualizacion de
aplicaciones sobre productos del fabricante Citrix.

La descripcion de trabajos y tareas de este apartado se entiende aplicable al entorno de usuario que
exista en cada momento dentro de la duracion de la encomienda.

Las tareas asignadas seran tareas del tipo siguiente;

* Instatacion, configuracion y desinstalacion de equipos en el puesto de trabajo del usuario final asi
como conexibn a redes de datos.

¢ Adecuacion de los elementos de conectividad de los puestos de usuario a redes eléctricas,
telefénicas y de datos.

e Realizacion de susfituciones de puestos de usuario

» Realizacitn de traslados de equipamiento relacionado con el puesto de usuario.

» Monitorizacién del parque de puestos de usuario.

* Resolucion de fallos/problemas derivados del funcionamiento del software de base, S.0. y
aplicaciones del puesto,

* Renovaciones de equipamiento y traslados.

* Instalacion de software de puesto cliente autorizado por la AGE-DSJE.

» Peticiones de configuracion,

» Asesoramiento en manejo del equipamiento y aplicaciones ofimaticas.

»  Atencidn técaica en eventos que se solicitan en las sedes.

o Preparacion de salas de formacion.

» Mantenimiento preventivo y evolutivo de hardware y software de puesto de trabajo.

Esa relacion no es exhaustiva y podran ser asignadas a ese grupo de trabajo otras tareas de naturaleza
simifar a las indicadas.
El equipo de trabajo implantara fas decisiones tecnoldgicas que transmita la AGE-DSJE referentes a:

= Configuracion de fos puestos de usuario entendiendo por tal, como se dijo con anterioridad, tanto
PCs de sobremesa como equipos portatiles o méviles. Asimismo, instalacion y configuracion en
los puestos de trabajo de impresoras, dispositivos de almacenamiento.

SUBSECRETARIA




MINISTERIO SUBSECRETARIA
DE JUSTICIA

s Gestionaran las averias que se produzcan en ordenadores personales, impresoras y escaneres
que estén en garantia recurriendo al servicio técnico del fabricante para el registro de fa
incidencia necesaria para la reparacion def equipo dafiado.

o Instalacion, configuracion, de los puestos de usuario segln el sistema operativo que en cada
momento seleccione la AGE-DSJE para sus puestos de usuario.

« Soporte de primer nivel sobre sistema operativo, redes, ofimética, aplicaciones comerciales,
aplicaciones externas y aplicaciones internas, asi como dudas, peticiones y quejas.

« Mantenimiento preventivo de ordenadores, impresoras, escaneres que evite su deterioro y que
reduzca el riesgo de averias.

e Gestion de antivirus: revision de la instalacién y estado de actualizaciones asi como los trabajos
de limpieza en casc de infeccion.

« Adaptacion del puesto de frabajo, en cuanto a las necesidades criptograficas, a fas distintas
versiones y desarrollos relacionados con las autoridades de certificacion soportadas por fa AGE-
DSJE (FNMT, Administracion Publica, eDNI, @Firma); certificados Clase | y Il y sellado de
fiempos.

» Asistencia a usuarios. Atencion continuada, formacién elemental y resolucion de dudas en fa
utilizacion de lfos paquefes ofimaticos. Soporte remote o in-situ a los usuarios en caso de
incidencia que requiera actuacion por parte de los técnicos para la reinstalacion, actualizacion o
corfiguracion del software cliente.

« Tutelay asesoramiento felefonico y presencial en el uso de aplicaciones ofimaticas (Word, Excel,
Access, Outlook, PDF Converter, PDF Creator, Omnipage, Adobe Acrobat Reader, efc) y de
aplicaciones externas de la Abogacia (INTECO, LexNET, AMIGO, ALMACEN, MINERVA,
CORINTO, CENDQJ, AEJUS y aguellas que identifique como necesarias la AGE-DSJE).

« Preparacion de los equipos que se utilicen en oposiciones, cursos y presentaciones, dando el
soporte necesario durante la celebracion de los mismos. Preparacion de las salas de formacion
en las que se vayan a impartir cursos de la AGE-DSJE.

« Preparacidn, envio y recepcion de material informético entre las sedes de la Abogacia.
Seguimiento de los envios.

« Atencién al Tribunal encargado de la evaluacion de los opositores del proceso selectivo de
acceso al Cuerpo de Abogados del Estado. En este sentido prepararan los puestos usados por
los opositores en el desarroflo de los ejercicios précticos de dicho proceso selectivo. A todos los
efectos esos puestos se consideraran como parte del parque de puestos de usuario de la AGE-
DSJE.

Asimismo realizaran las tareas de gestion administrativa de usuarios del Directorio Activo y cuentas de
correo, entre ofras:

« Cambios de contrasefias.

+ Creacion de cuentas y asignacion de permisos correspondientes.

« Altas, bajas y cambios en cuentas correo.

« Altas y baja y cambios en listas de distribucion.

» Asesoramiento en el manejo de clientes de correo.
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3.1.2. Operaciones de logistica e inventario

Se desarrollaré de acuerdo con los protocolos y procedimientos definidos por fa AGE-DSJE y aplica a
tode equipamiento material, asignado al servicio de CAU, que sea adquirido por la AGE-DSJE para
prestar su servicio.

A} Adquisiciones de equipamiento hardware.
Recepcion en el almacén de la AGE-DSJE del material con el siguiente protocolo:

« Verificacion in situ de datos mediante la uilizacion de dispositivos de lectura optica de codigos
de barras.

» Etiquetado de todos y cada uno de los equipos o elementos de acuerdo con las especificaciones
y formato definido por la AGE-DSJE.

= (Carga masiva de los datos en [a base de datos
B) Renovaciones de equipamiento y iraslados

Asumira los trabajos de sustitucién de puestos de usuario e impresoras en las sedes de la AGE-DSJE
gue se relacionan en el apartado Lugar de prestacién de servicio.

Asimismo atendera las peticiones de trastado de puestos de usuario por reestructuracion o reorganizacion
de las sedes contenidas en dicha relacion.

C) Monitorizacion del equipamiento.

Supervisara mediante la herramienta de monitorizacion seleccionada por la AGE-DSJE el parque de
puestos de usuario y dispositivos periféricos para idenfificar de forma proactiva la existencia de
incidencias y fallos en esos dispositivos. En la actualidad esa herramienta es Nagios.

3.2. Solucion de escritorio Citrix

La AGE-DSJE esta en proceso de implantacion de un nuevo modelo de acceso a los servicios
corporativos basado en el uso de clientes ligeros e interfaces de escritorio virtual. Esta solucion,
implementada mediante productos del fabricante Citrix serd atendida en el alcance definide con
anterioridad como un modelo de puesto de usuario en produccion coexistente con el modelo de puesto de
trabajo tradicionat disponible para los usuarios de la AGE-DSJE.

Esta nueva solucion de escritorio supone que las incidencias que se presenten en los puestos de usuario
deberan ser atendidas y resueltas observando fas particufaridades de cada modelo de puesto de usuario
y sera asumida por et equipo de TRAGSATEC.,

En el momento actual se continlia evaluando la solucién basada en clientes ligeros que aprovechen las
definiciones de escritorio remoto, que podrian afectar a la configuracion del puesto de usuario.

El equipo de trabajo manejara la consola de visualizacion de primer nivel def entorno Citrix, supervisando
el estado de las sesiones, los niveles de latencia en las conexiones y atendiendo las incidencias que se
produzcan en esa plataforma.

3.3. Entorno REGES

Durante el periodo transitorio de consalidacion del servicio REGES en el cluster centralizado el equipo de
trabajo participaré en la atencion de incidencias que los usuarios comuniquen referentes a esta utifidad y
se limitaré a la comprobacion de la correcta configuracion de la misma y de los elementos y herramientas
en los que REGES se apoya.

El equipo de trabajo abordaré fas tareas derivadas de la gestién de usuarios de REGES.
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3.4. Entorno WECO futuro

La AGE-DSJE ha evaluado diferentes soluciones para la gestion documental atendiendo a los
requerimientos de uso y necesidades de gestion de su personal, Se ha identificado la herramienta WECO
desarrollada por la Comision Nacional de los Mercados y la Competencia (CNMC) como posible solucion
para atender esas necesidades de gestion documental.

En el momento acfual siguen sin iniciarse los trabajos de adaptacidn de esa plataforma a las necesidades
de gestion documental de la AGE-DSJE mediante la parametrizacion pertinente que afuste a los referidos
requerimientos de uso el comportamiento def enforno WECO. En cualquier caso la AGE-DSJE no
implantard modificaciones funcionales que supongan el desarrollo y programacién de médulos o
componentes.

En caso de llegar a consolidarse la solucion basada en el gestor documental WECO, el equipo de trabajo
ofertado por TRAGSATEC realizaria las actuaciones que le fuesen encargadas en cuanto a la atencién de
incidencias derivadas de este nuevo entorno corporativo,

Al equipo de frabajo también se le podran encargar frabajos de migracion o trasvase de los expedientes
definidos en el REGES actual hacia el REGES fuluro sobre plataforma WECO. Estos encargos se
dimensionaran de tal manera que no suponga un incremento de fa carga de trabajo encomendada y sin
que generen un impacte economico para la AGE-DSJE.

El entorno WECO también podria ser utilizado por la AGE-DSJE como plataforma para el despliegue o
evolucion de ofros servicios corporafivos, aln por identificar, que se incorporarian al conjunto de
ufilidades y herramientas disponibies por los usuarios de la AGE-DSJE. En caso de redlizarse esta
posibilidad el equipo de trabajo también asumiria la atencion de incidencias que se comuniquen relativas
a eso0s posibles nuevos servicios.

4, RECURSOS NECESARIOS

Se eslima que para la realizacion de este servicio TRAGSATEC debe aportar un equipo de trabajo
integrado por la cantidad de recursos en cada perfil que se detallan en la siguiente tabla:

PERFIL RECURSOS

Técnico de Sisternas 2

En el punto Perfil técnico se detalla este perfil, precisando la formacion y experiencia requerida.

5. PERFIL TECNICO

Corresponde a TRAGSATEC [a configuracion del equipo de trabajo y sera TRAGSATEC quien lleve a
cabo los procesos de seleccion de personal de acuerdo con los requisttos de titulacién y experiencia
exigidos.

Los recursos que integraran el equipo de trabajo deberan estar en posesion de fa titulacion y de la
experiencia minima exigida en este apartado. S6lo se considerara valida como experiencia en {rabajos
realizados la acumulada por cada recurso denfro de los (ltimas cuatro afios.

La AGE-DSJE podra verificar si los recursos cumplen los requerimientos en formacion y experiencia que
se detallan a continuacion;
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5.1. Formacion

Los recursos estaran en posesion de una titulacién equivalente a Formacion Profesional o Ciclo
Formativo con especializacion en Informética y/o Comunicaciones, o titulaciones de mayor rango siempre
que correspondan a especialidades en el ambito de Tecnologias de la Informacion y de las
Comunicaciones.

5.2. Experiencia en el entorno tecnolégico

Los recursos deberan acumular una experiencia acreditada en trabajos de naturaleza técnica similar a la
descrita en los apartados Enforno tecnologico y Objeto de la Encomienda y descripcion del servicio.

5.2.1. Experiencia en entornos de primera necesidad

En este ambito los recursos deberan acumular una experiencia no inferior a 36 meses desempefiando
puestos de frabajo en entornes de la siguiente relacion:

Experiencia en entornos de primera necesidad

Operacidn con sistemas y aplicaciones Helpdesk

Sisiemas operativos de puesto de usuario Microsoft Windows 7
Suite Microscft Office 2010

Servidores Exchange 2010 de Microsoft y clientes Outiook

Instalacion configuracién y mantenimiento de equipos informéticos en redes de Redes de Area Local
(Sistema Operativo W7)

fnstalacién y mantenimiento de la electronica de Redes de Area Local

Firma electronica y gestion de certificados

Monitorizacién de entornos Citrix

5.2.2. Experiencia en entornos adicionales

Los recursos deberan acumular una experiencia no inferior a 12 meses desempefiando puestos de
trabajo en los que se hayan manejado entornos de la siguiente relacion:

Experiencia en entornos adicionales

Sistemas de impresion

Sisternas de digitalizacion

Sistemas de videoconferencia y audiovisuales

Mantenimiento y actualizacion de dispositivos de movilidad y su conexion con redes locales y sistemas de
correo electronico y aplicaciones

Sistemas operativos de dispositivos méviles 0S5, Android y Windows mobile

Prolocolos de Internat TCP/IP{http; https; smip; ssi; fip; arp; ...} y servicios Internet.

Documentacion
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6. CONFIGURACION DEL EQUIPO DE TRABAJO
6.1. Interlocutores entre TRAGSATEC y la AGE-DSJE
6.1.1. Por la AGE-DSJE

La AGE-DSJE nombrara un Director Técnico que asumira las responsabilidades de definir la metodologia
de trabajo, fijar el mode de atencion de los trabajos encomendados segun la naturaleza tecnolégica de los
mismos y evaluar el rendimiento del servicio midiendo las desviaciones producidas afendiendo a lo
establecido en los apartados Modelo de gestion y Acuerdos de nivel de servicio.

6.1.2. Por TRAGSATEC

TRAGSATEC propondra un Jefe de Proyecto que se asumira la interlocucion en aspectos exclusivamente
técnicos con la AGE-DSJE mediante el Director Técnico que ésta identifique. El Jefe de Proyecio no
podré ser ninguno de los recursos objeto de esta encomienda.

La persona propuesta como Jefe de Proyecio debera reportar experiencia suficiente de al menos tres
afos en direccion de proyactos en el ambito tecnoldgico det objeto de la encomienda. El Director Técnico
evaluara esas capacidades y bajo su (nico criterio validara el candidato propuesto o solicitara a
TRAGSATEC ofro candidato en un ptazo no superior a 48 horas.

El Jefe de Proyecto se encargara de;

e Gestion del equipo de trabajo. Configuracion inicial, afencién de necesidades y control de
presencia, gestién de ausencias y vacaciones.

¢ De acuerdo a las decisiones estratégicas adopiadas en los distintos proyectos tecnologices en el
ambito de la encomienda el Jefe de Proyecio preparara un plan de formacion que capacite a fos
recursos en las técnicas y herramientas necesarias para poder llevarse a cabo con garantias de
éxito.

« Conjuntamente con &l Director Técnico preparard un plan de formacién en las herramientas y

materias del entorno tecnolégico del ambito de la encomienda que garanfice el conocimiento de
los recursos de evoluciones tecnologicas y nuevas prestaciones de esas herramientas.

6.2. Configuracion inicial del equipo

El Jefe de Proyecto de TRAGSATEC, atendiendo a los requisitos de titulacion y experiencia exigidos
anteriormente proporcionaré la relacion de trabajadores que configuraran el equipo de trabajo.

Ei plazo para la definicion completa del equipo no podra ser superior a quince dias habiles desde la firma
de la encomienda. Transcurrido ese plazo, y hasta que el equipo este configurado en su totalidad,
TRAGSATEC asumira los costes de prestacion de los servicios.

6.3. Modificacion del equipo de trabajo

ki Director Técnico, apoyado por el equipo técnico de la AGE-DSJE que considere oportuno, podra
supervisar la adecuacion técnica, formacién y experiencia que garantice el cumplimiento de fos
requerimientos expresados en el apartado Perfil técnico.

En caso de incumplimiento, el recurso serd sustituido de forma inmediata aplicando la penalizacion
contemplada en el apartado Regularizacion por incumplimiento de perfil técnico.

Por su parte TRAGSATEC podra modificar en cualguier momento la configuracion dei equipo de trabajo
con los siguientes limites:

1. Solo se podré sustituir un recurso en cada cambio. Se entendera como cambio la susfitucion por
incumplimiento de adecuacion técnica,
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2. Salvo motivos de fuerza mayor no podran transcurrir menos de tres meses hasta el siguiente
reemplazo, salvo que el recurso sustituido sea ef (ltimo incorporado en cuyo caso no se aplicara
esta exigencia,

3. En cada sustitucion se garantizara un periodo de solapamiento que no podra ser inferior a 10
jornadas,

4. La AGE-DSJE no asumira los costes de esos solapamientos.

El Jefe de Proyecto de TRAGSATEC justificara al Director Técnico de la AGE-DSJE la modificacion del
equipo de frabajo.

Se excepttan como modificaciones del equipo de trabajo aquellas que, con caracter temporal, tengan
como desencadenante causas de fuerza mayor, accidente o enfermedad del recurso, estableciéndose un
plan de accién en funcién de la duracion previsible de incidencias temporales que sera acordado entre el
Jefe de Proyecto y el Director Técnico,

6.4. Subcontratacion

Se permite que el equipo de trabajo esté parcialmente formado por personal subcomtratado por
TRAGSATEC. En ninglin momento el porcentaje de subcontratacién podra superar ef 50 por 100 del
equipo de trabajo.

7. MODELO DE GESTION: PROCEDIMIENTOS Y HERRAMIENTAS DE PLANIFICACION Y
VALORACION.

En fase de ejecucion el modelo de gestion se ajustara al siguiente esquema:

« Ei Director Técnico confeccionar las solicitudes o Encargos de Trabajo (ET) en los que se hara
constar el trabajo especifico a realizar de entre los detalfados en el apartado Objeto de fa
encomienda y descripcin del servicio,

» Cada ET estara configurado por los siguientes elementos, algunos de fos cuales ya se han
avanzado anteriormente:

1. Cbdigo asignado al ET.
2. Eltipo de médulo o prestacion funcional.

3. Prioridad del ET determinada en valores comprendidos en el intervalo (0, 1], siendo 0
minima prioridad y 1 maxima prioridad.

4. Las especificaciones funcionales.

5. Datos especificos relativos a la planificacion temporal def ET, Respeclo a esta
planificacion af menos se proporcionaran las fechas limite de disponibifidad del trabajo.

6. Larefacion de entregables resultado del ET (a concretar por cada ET.

= Ef Jefe de Proyecto, una vez recibido el ET, lo evaluara en un tiempo razonable y comunicara el
resultado de la evaluacion al Director Técnico, que comprendera |a siguiente informacion:

1. Elndmero de UT que requerira la realizacion de cada prestacion.
2. Las fechas estimadas de disponibilidad de cada ET/UT.
3. El periodo estimado en jornadas habiles, desde la fecha de inicio del trabajo.

» La evaluacion efectuada por el Jefe de Proyecto debera ser aprobada por el Director Técnico. Si
este Ulimo no estuviera de acuerdo con la evaluacion se establecera un proceso de dialoge
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hasta que el Jefe de Proyecto realice una evaluacién que pueda ser aprobada por el Director
Técnico gue sera fa que se aplicara al ET.

e Cuando un ET sea calificade como urgente por parte de fa AGE-DSJE, tal consideracidn podria
afectar a la priorizacion establecida para ET anteriores, pudiendo requerir un nuevo ejercicio de
asignacion de prioridades de los ET en curso entre el Director Técnico y Jefe de Proyecto.

El Director Técnico transmitira al Jefe de Proyecto los criterios y direcirices oportunos para la adecuada
atencion de las tareas encomendadas al equipo de trabajo seglin se ha descrito en el apartado Objsfo de
la encomienda y descripcion del servicio. El Jefe de Proyecto transmitira esas directrices y criterios al
equipo de frabajo.

El Director Técnico facilitara al Jefe de Proyecto un punto de notificacion, lista de distribucion o cuenta de
correo compartida para escalado de incidencias. Ef Jefe de Proyecto informara de la existencia de dicho
punto de nofificacion para escalado al equipo de trabajo.

El equipo de trabajo aplicara las soluciones pertinentes ajustadas a los criterios y directrices de atencion y
resolucion de incidencias. Si el alcance de |a incidencia superase ko contemplade en el apartado Objeto
de la encomienda y descripcion del servicio el equipo de trabajo de TRAGSATEC escalara el problema a
través del mencionado punte de nofificacion poniendo en copia al Jefe de Proyecto.

7.1. Valores de referencia

Para cada ET se calculara un valor de referencia que considerara los aspectos de Prioridad del ET segin
se ha determinado anteriormente y el dimensionamiento en jornadas habiles necesarias para la
realizacion del ET aprobade por el Director Técnico.

El valor de referencia se obtendra realizando el cociente entre el valor numérico del nimero de jormadas
habiles aprobado por el Director Técnico y el valor numérico asignade como prioridad del ET.

Los valores de referencia podran cambiar fras las revisiones de prioridad y redimensionamiento gue
puedan acordarse por motivos organizativos y estratégicos entre el Director Técnico y el Jefe de
Proyecto,

Estos valores de referencia seran los utilizados en las diferentes Regularizaciones que se describen en el
apartado Acuerdos de nivel de servicio.

8. SUPERVISION, CONTROL Y SEGUIMIENTO DE LA EJECUCION
Corresponde a fa AGE-DSJE:
= Configurar los ET con toda ja documentacion requerida para cada ET por TRAGSATEC.

s Efectuar las pruebas de aceptacion de los trabajos realizados por TRAGSATEC en colaboracion
con la unidad a quien correspenda la responsabilidad funcional.

« Revisar los trabajos y servicios para lograr fos objetivos en base a las especificaciones de fa
encomienda y proponer las modificaciones que convenga introducir o en su caso Ja suspension
de los trabajos si existiesen causas suficientemente motivadas, sin perjuicio de las facuitades de
direccion y organizacion propia de TRAGSATEC.

Al comienzo de la encomienda se realizara una reunion de inicio entre el Jefe de Proyecto y el Director
Técnico en la que éste transmitira fa relacion de ET encomendados asi como ta clasificacion preliminar de
crificidad para cada uno de ellos, que seran tenidas en consideracion para la determinacion de fos valores
de referencia a considerar en cada uno de fos indicadores de calidad de prestacion del servicio de cara a
la aplicacién de las penalizaciones establecidas en los apartados Regufarizacion especifica refacionada
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con fa gestion de incidencias y mantenimiento de los puestos de usuario y Regularizacién por
incumplimiento en indicadores de calidad asociados a la gestién def semvicio.

Tras esa reunion el Jefe de Proyecto presentara en un plazo de dos dias habiles el dimensionamiento en
jornadas habiles requeridas para |a realizacion de los ET encomendados. Tras la validacion por parte del
Director Técnico se fijaran los valores iniciales de referencia.

Con periodicidad mensual se celebrard una reunitn de seguimiento entre el Jefe de Proyecto y el Director
Téenico, acompafiado del equipo técnico que considere oportuno, en la que se revisaran los volimenes
de incidencias nofificadas e incidencias atendidas. Asimismo se analizaran aquellas incidencias
escaladas a niveles superiores con el fin de confrastar que la naturaleza de dicha incidencia no esta
incluida en las tareas encomendadas segin el apartado Objefo de la encomienda y descripcion def
servicio ylo que la capacitacion técnica necesaria para su resolucion excedia las exigencias detalladas en
el apartado Perfil fécnico,

De ese contraste podran derivarse cambios en los niveles de criticidad v redimensionamiento del nimero
de jornadas habiles requeridas para cada ET y la consiguiente adecuacion del nivel de referencia
particular para cada ET. Esos nuevos valores serdn los que se ufificen a partir de ese momento para las
diferentes regularizacicnes contempladas en el apartado Acuerdos de nivel de servicio.

Tambien podran suponer la necesidad de confrastar la adecuacion de perfiles de los recursos
suministrados a lo requeride en el apartado Perfil técnico, pudiendo dar lugar a la solicitud de sustitucion
de recurso segin lo establecido en el apartado Modificacion del equipo de trabajo y las consecuentes
penalizaciones segun lo indicado en el apartado Regularizacion por incumplimiento de perfil técnico.

9. LUGAR Y HORARIO DE PRESTACION DEL SERVICIO
9.1. Lugar de prestacion del servicio

Con caracter general TRAGSATEC estard obligado a ejecutar Ja encomienda en sus propias
dependencias o instalaciones. Sin embargo, atendiendo a la naturaleza del servicio, que requiere para la
reproduccion de los errores notificados via incidencia de disponer de un enforno gue reproduzea las
caracleristicas de configuracion y accesibilidad de los puestos de usuario, la AGE-DSJE habilitara una
Zona de frabajo en la que el equipo de trabajo de TRAGSATEC podra abordar los trabajos que sean
necesarios para fa agil atencion y resolucion de las incidencias.

En todo momento el equipe de trabajo de TRAGSATEC debera estar perfectamente identificado. Por ello
el equipo de trabajo se identificara en los controles de seguridad cada vez que accedan a cualquiera de
los edificios en los que se ubiquen las sedes de la AGE-DSJE, ya sea para la- atencion una incidencia
como para et acceso a la zona de trahaje.

Para el desarrollo de los trabajos encomendados los trabajadores de TRAGSATEC que formen parte del
equipo de trabajo acudiran a las diferentes sedes de la AGE-DSJE en Madrid para la ejecucion de los
trabajos presenciales en los ET en los que se considere necesario,

Se enumeran a continuacion los Servicios Juridicos de fa AGE-DSJE en Madrid a los que el equipo de
trabajo se desplazara para la atencion de incidencias y realizacion de trabajos encomendados segln se
recoge en el apartado Objefo de la encomienda y descripcion def servicio:

UNIDAD

AE. ANTE EL TRIBUNAL DE CUENTAS

AE. ANTE EL TRIBUNAL SUPREMO y A.E. MADRID y SGSC - UNIDAD CIVIL'Y MERCANTIL
AE. ANTE JUZG.CENTRALES CA

AE. ANTE LA AUDIENCIA NACIONAL
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AE. EN LA AG. ESP, COOP. INTERNAL. DESARROLLO

AE.ENLAAG EST.DELCSIC

MIN. ECONOMIA Y COMPETITIVIDAD

SEC. DE ESTADC DE COMERCIO

AE.ENLAAG. EST. METEORCLOGIA

MIN. DE AGRICULTURA, ALIMENTACION Y MEDIO AMBIENTE

AE. ENMADRID

ABOGACIA GENERAL DEL ESTAPO

D.G. PATRIMONIO DEL ESTADO (JUNTA CONS.CONT.ADM.)

INSTITUTO NACIONAL DE ESTADISTICA

MIN. DE ASUNTOS EXTERIORES Y DE COOPERACION

MIN. DE HACIENDA Y ADMINISTRACIONES PUBLICAS

MIN. DE EDUCACION, CULTURA Y DEPORTE

MIN. DE EMPLEQ Y 58

MIN. DE FOMENTO

MIN. DE INDUSTRIA, ENERGIA ¥ TURISMO

MIN. DE LA PRESIDENCIA

MIN. DE SANIDAD, SERV. SOC. E IGUALDAD

MIN. DEL. INTERIOR

PATRIMONIO NACIONAL

SEC. DE ESTADO ADMINISTRACIONES PUBLICAS

SEC. DE ESTADO DE ECONOMIA Y APOYO A LA EMPRESA

SEC. DE ESTADO DE HACIENDA

SEC. DE £STADO DE PRESUPUESTOS Y GASTOS

SEC.DE ESTADQ INVEST., DESARROLLO E INNOVACION

SECRETARIA GENERAL

SERV. JURID. EN LA AEAT CENTRAL

SERV. JURID. EN LA AEAT DE MADRID

SUBD.GRAL. ASUNTOS U.E. E INTERNAC.

AG. PROTECCION DE DATOS

TEAC

El desplazamiento se realizara a la ubicacién que en cada momento se encuentren los Servicios Juridicos
enumerados. Asimisimo en todo momento se atendera la evolucion en |a denominacion del Organismo,

No se fimita el ndmera de ET que requieran desplazamiento, ni el nimero de desplazamientos para cada

ET. TRAGSATEC asumira los costes de estos desplazamientos.

9.2. Horario de prestacion del servicio

Ef equipo de trabajo de TRAGSATEC prestara sus servicios en horario habitual de lunes a jueves de 8.00
a 19.00 horas y viernes de 8.00 a 15.00 horas. En periodo estival, y por necesidades del servicio podra
reducirse ese horario si se alcanza un acuerdo enire el Director Técnico de la AGE-DSJE vy el Jefe de
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Proyecto de TRAGSATEC. Esa reduccion de horario generard una bolsa de horas que podran ser
ufilizadas en momentos de mayor carga de trabajo.

9.3. Encargos fuera de herario habitual

Con caracter excepcional la AGE-DSJE podra asignar a TRAGSATEC Encargos de Trabajo fuera del
horario o en dias festivos, Los ET fuera de horario laboral, de los que tendrd conocimiento el Jefe de
Proyecto, se compensaran con horas de jornada habitual. La compensacion para ET fuera de horario
laborat de lunes a viernes sera de dos horas en horario laboral por cada hora trabajada fuera de horario
laboral de lunes a viernes. En ef caso de ET en dias festivos la compensacion sera de fres horas en
horario laboral por cada hora trabajada en dia festivo. Se limita a cuatro el nimero de ET en dias festivos
que tendra que aceptar TRAGSATEC.

9.4. Gestion de vacaciones

Los periodos vacacionales seran fijados por el Jefe de Proyecto. Podran disfrutar de descanso vacacionat
de manera simultanea no més del 50 por 100 de los recursos.

10. CESION DE EQUIPAMIENTO

TRAGSATEC se comprometfe a proporcionar fodes los medios materiales necesarios para el servicio
excepto aguellos especificos para la reproduccidn de entornos reales de produccidn para la adecuada
gjecucion de los diferentes PTA. Ese equipamiento especifico sera aportado por la AGE-DSJE al objeto
de favorecer ia eficiencia del servicio y estara perfectamente identificado y diferenciado del equipamiento
suministrado por TRAGSATEC.

El equipamiento suministrado por TRAGSATEC no podra incorporarse a la infraestructura téenica de 1a
AGE-DSJE. No podran ser incorporados al dominio de la AGE-DSJE ni conectados a las redes de datos
de la AGE-DSJE.

El equipamienfo puesto a disposicion de TRAGSATEC por parte de la AGE-DSJE se dedicara Unica y
exclusivamenie a la reproduccion de incidencias y resolucion de problemas. No se permitird el uso de ese
equipamiento para tareas propias del equipo de trabajo ni para la interrelacion del equipo de trabajo con
TRAGSATEC. Para ese tipo de necesidades el equipo de trabajo utifizard Onica y exclusivamente el
equipamiento facilifado por TRAGSATEC. Si en el desempefic de esas operaciones fuese necesario el
acceso a redes piblicas de comunicacienes, tales coma comunicaciones por correo electronice o acceso
a redes corporativas, TRAGSATEC proporcionara fa solucion que considere oportuna siempre que no
interfiera en |a estabilidad ¢ condicione el funcionamiento de las infraestructuras de la AGE-DSJE y
siempre de forma no infegrada con las soluciones e infraestructuras de ta AGE-DSJE.

Los accesos a la intranet corporativa se realizaran Unicamente a servicios fimitados imprescindibles para
el correcto desarrollo de los trabajos por parie del equipo de TRAGSATEC.

Para el desarrollo de las tareas encomendadas se facilitaran buzones de correo corporativo. Esos
buzones no incluiran elementos que permitan la identificacion del recurso que haga uso de él. En el
buzén de correo electronico se hara constar la condicion de personal externo.

11. ACUERDOS DE NIVEL DE SERVICIO

Se defallan los indicadores de servicio y penalizaciones que podran aplicarse a efectos de esla
encomienda, por causas afribuibles a TRAGSATEC y daran lugar a la variacidon de precio de la
Encomienda.
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El incumplimiento de alguno de los siguientes supuestos, supondra el ¢alculo e una regularizacion en la
facturacién consistente en un porcentaje de decremento de la facturacion respecto al importe mensual del
precio base del servicic regular certificada por la AGE-DSJE a mes vencido.

11.1. Reguiarizacion especifica relacionada con la gestion de incidencias y mantenimiento de los
puestos de usuario

En este apartado se medirdn los indicadores de calidad especificos asociados a indicadores de cafidad
de la prestacion del servicio regular, Cada Nivel de Servicio vendra determinado por un indicador. Para
cada indicador existe un facior de regularizacion o variacidn (F) en funcion de ia severidad en la
desviacion con respecto al valor esperado para cada indicador. Asimismo, en caso de que el valor
requerido para el Servicio no se alcance repetidamente durante dos o mas meses consecutivos, se
aplicara un coeficiente de repeticion que multiplicara por dos el factor de regularizacibn (F) del indicador
gue no se haya alcanzado repefidamente, en cada mes que se produzca la repeticion, La regularizacidn o
variacion en el pago del precio en relacion con los Niveles de Servicio acordados se aplicara en |a
siguiente factura al mes vencido.

El procedimiento de calculo de la regularizacion o variacidn sera el siguiente:

1. Se analizara cada uno de los indicadores, comparando el valor obtenido para el servicio prestado
en el periodo objeto de revisidn con los valores de referencia vigentes en cada momento.

2. En caso de no alcanzarse el nivel de servicio, se analizard la severidad de la desviacion,
calificandola como leve o grave. Segun dicha severidad, se determinara el valor F; de para cada
indicador.

3. Se deferminara los indicadores en los que el valor requerido para el servicic no se haya
alcanzado reiteradamente (dos o mas meses consecutivos), en cuyo caso el factor de
regularizacion que se aplicara para diche indicador sera el doble del factor Fr de regularizacion
correspondiente. Para ello se define el coeficiente de repeticion K; que toma el valor 1 en case de
que se repita la no satisfaccion del indicador 0 0 en caso de que no haya repeticion,

4. Se sumaran los resultados obtenidos de aplicar los dos pasos anteriores para cada indicador no

satisfecho en el nivel de servicio fijado.

La regularizacion respondera a la siguiente formulacion:
i
Regulorizecidén (% decremento de la foacturacion) = Z{E’E +F =K
i=L
Siendo,
e F;= Factor de reguiarizacion del indicador i

« K, = Coeficiente de repeticion del indicador i, gtie toma el valor 1 en caso de que se repifa fa no
satisfaccion del indicador i & 0 en caso de no repeticion.

* % decremento de la facturacion se calculara respecto al importe de facturacién del servicio
regular, prestaciones adicionales y bolsas de horas excluidas.

Inicialmente, los valores de Fi se detfallan en las siguientes fablas que recogen un resumen de los
indicadores y las regularizaciones asociadas a las no satisfacciones de los niveles de servicio fijados:

Indicador de calidad Leve Grave

Valor F{%}  Valor Fi{%)
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PU1 Indice de cumplimiento de tiempo de 280%y<90% 05 <B0% 075
respuesta de solicitudes ’ '
PU2 Indice de cumplimiento de tiempo de >80%y<90% 05 <80% 075
respuesta segUn prioridad de la incidencia ' '
PU3 indice de reapertura de incidencias seglin S5%y<T7% 05 589 0.75
su prioridad ’ '
PU4 Indice de cumplimiento de tiempo de 280%y<0% 05 <80% 075
resolucion segn prioridad de peticiones ' '
PUS Indice de reapertura de peticiones seg(n su >E%y<T% 05 >89 075
prioridad ' '
PUG indice de problemas con altermnativa >70%y<80% 05 <70% 075
disponible ’ '
PU7 Incorporacion de la documentacion técnicay 5 gg 0, y<90% 05 <80% 075
de gestion ’ '
PU8 Mantenimiento de fa documentacion técnica -, g0/ y<90% 05 <80% 075
y de gestion ’ '
PUS Actualizacion de los activos <99Y% 1
microinforméticos
PU10 Tratamiento de las solicitudes 280%y<%0% 05  <80% 075

11.2. Regularizacién por incumplimiento en indicadores de calidad asociados a la gestion del
setvicio

Este apartado describe los indicadores de calidad asociados a la gestion del servicio durante las fases de
ejecucion y devolucion de lfa prestacion de! servicio regular. Se mediran indicadores de calidad ascciados
a la gestion del servicio en cuanto a los recursos asignados al equipo del servicio regular: asistencia
regutar, sustifuciones, rotaciones y suplencias del equipo minimo exigido en el pliege de prescripciones
técnicas para la prestacion del servicio regular.

Para cada indicador existe un factor de regularizacion o variacion (Fj) en funcion de la severidad en la
desviacion con respecto al valor requeride para cada indicador. Asi mismo, en caso de que el valor
requerido para cada indicador no se alcance repetidamente durante dos o méas meses consecutivos, se
aplicara un coeficiente de repeficién que multiplicara por-dos el factor de regularizacion (F) del indicador
que no se haya alcanzado repetidamente, en cada mes que se preduzea la repelicion. La regularizacion o
variacian en el pago del precio se aplicara en la siguiente factura al mes vencido.

El procedimiento de calculo de fa reguiarizacion o variacidn sera el siguiente:

1. Se analizard cada uno de los indicadores, comparando el valor obtenido en el periodo objelo de
revision con los valores de referencia vigentes en cada momento.

2. En caso de no alcanzarse los valores requeridos, se analizara la severidad de la desviacion,
calificandola como feve o grave. Segun dicha severidad, se determinara el valor F; de para cada
indicador.

3. Se determinard los indicadores en los que el valor requerido no se haya alcanzado
reiteradamente (dos o méas meses consecutivos), en cuyo caso el factor de regularizacion que se
aplicara para dicho indicador sera el doble del factor F; de regularizacion correspondiente. Para
ello se define el coeficiente de repeticién K; que toma el valor 1 en caso de que se repita la no
safisfaccion del indicador 0 0 en caso de que no haya repeticion.
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4. Se sumaran los resultados obtenidos de aplicar los dos pasos anteriares para cada indicador no

satistecho segin los valores acordades.

La regularizacion responderé a la siguiente formulacion:

Regularizacion (% decremento de la facturacidn) = Zii(ﬁi + Fi = Ki))

Siendo,

Fi = Factor de regularizacion del indicador i

Ki = Coeficiente de repeticion del indicador i, que toma el vafor 1 en caso de que se repita fa no
salisfaccion defl indicador i o 0 en caso de no repelicion.

Requfacion (% decremento de fa facturacion) se calculara respecto al importe de facturacion del

servicio regular.

En la siguiente 1abla que recogen un resumen de los indicadores y fas regularizaciones asociadas a las
no satisfacciones de los valores requeridos:

Indicador de calidad

Leve Grave

Valor F{%) Valor Fi{%)

GS1

Porcentaje de asistencia (jornadas
realizadas) de los recursos del equipo
complefo que presta el servicio frente al
equipo requerido

=85%y<95% 2  <8% 5

GS2

Numero de incumplimientos del plazo de
preaviso en la sustitucion solicitada de
recursos del equipo

GS3

Numero de incumplimientos del plazo de
sofape o transicion en la sustitucion no
solicitada de recursos del equipo

G4

Ndmero de incumplimientos de rotaciones
de recursos del equipo

11.3. Regularizacién por incumplimiento de perfil técnico

En caso de que se defecte un incumplimiento de los requerimientos establecidos en el apartado Perfil
técnico se aplicara una disminucién en fa facturacion correspondiente a la parte proporcional del tiempo
de trabajo presencial del recurso, incrementado en un 20 por 100.

11.4. Regularizacion acumulada

Ef porceniaje de regularizacién en la facturacion sera la suma de los tres porcentajes de regularizacion
obtenidos en los tres apartados anteriores.
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12. INDEMNIDAD

TRAGSATEC garantiza la total indemnidad de AGE-DSJE respecto de cualquier reclamacion que le dirija
el personal que sostenga en el ejercicio de un proceso legal por cesidn ilegal de trabajadores, debiendo
prestar a AGE-DSJE la asistencia y apoye en la defensa respecto de dicha cesion y resarciendo de
cualquier perjuicio que se le preduzca a AGE-DSJE por esta circunstancia.

TRAGSATEC garantiza la total indemnidad de AGE-DSJE respecto de cualquier reclamacion que le
dirifan terceros gue sostengan la vulneracion de sus derechos previos de propiedad intelectual o
industrial, debiendo prestar a AGE-DSJE fotal asistencia y apoyo en la defensa de su plena titularidad
sobre los bienes y derechos objeto de litigio v resarciendo de cualquier perjuicio que se le produzca por
esta circunstancia.

13. PROPIEDAD INTELECTUAL Y CONFIDENCIALIDAD Y SEGURIDAD DE LA INFORMACION
13.1. Propiedad intelectual

TRAGSATEC acepta expresamente que los derechos de explotacion de los servicios informaticos y
disefiados, configurados e implementados al amparo de la presente encomienda corresponden
Unicamente a la Administracion General del Estade, con exclusividad y a todos los efeclos.

13.2. Seguridad y confidencialidad

Todos fos empleados de TRAGSATEC observaran la mas estricta confidencialidad y reserva sobre
cualquier dato o informacion a fa que pueda fener acceso o pudieran conocer con motivo de su
participacion en los trabajos incluidos en esta encomienda, asi como sobre los resultados obtenidos de su
tratamiento, y a utilizarla (nicamente para la consecucion del objeto del mismo, no pudiende comunicarla,
utilizarla, ni cederla a tercercs bajo ningln concepto, ni siquiera para su conservacion, obligaciones que
subsistiran ain después de haberse extinguido la encomienda de gestion y que se extiende a todas las
personas que, bajo su dependencia o por su cuenta, hayan podido intervenir en cualquiera de las fases
de ejecucion de la Encomienda.

La obligacion de confidencialidad y reserva conlleva la de custodia e impedir el acceso a la informacion y
documentacion facilitada y a la que resuite de su tratamiento, de cualquier tercero ajeno, entendiéndose
como 1al, tanto las personas ajenas a TRAGSATEC, como aquélias que, aun no siéndolo, no estén
autorizadas para acceder a tal informacion.

Asimismo, el personal de TRAGSATEC se compromete a velar por la integridad de los datos, es decirala
proteccion de la informacion facilitada y a la que resulte de su tratamiento contra la modificacion o
destruccion no autorizada de los datos.

TRAGSATEC declarara expresamente que conoce quedar obligada al cumplimiento de fo dispuesto en la
Ley Orgéanica 15/1999, de 13 de diciembre, y en el Reglamento aprobado en el Reai Decreto 172012007,
de 21 de diciembre, y que adoptara las medidas necesarias para asegurar ia disponibilidad,
confidencialidad e integridad de los datos manejados y la documentacion facifitada para la prestacion de
los servicios.

Por fanto, deberd cumpliv con lo dispuesto en la Ley Organica 15/1999, de 13 de Diciembre, de
Profeccion de Datos de Caracter Personal y en concreto lo dispuesto en el articulo 12 de acceso a los
datos por cuenta de terceros.

Asimismo, TRAGSATEC se responsabiliza del cumplimiento de la politica de seguridad establecida por la
AGE-DSJE.
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TRAGSATEC aportara una memoria descriptiva de las medidas que se adoptaran para asegurar la
disponibilidad, confidencialidad e integridad de la informacion manejada y de la documentacion facilitada,
Asimismo deberan incluir en la encomienda la designacion de la persona o personas que actlien como
responsables de seguridad en la empresa, a efectos de esta encomienda, asi como de la persoha o
personas que, sin perjuicio de fa responsabilidad de la empresa, estaran autorizadas para las relaciones
con la AGE-DSJE a efectos del uso correcto del material y de la informacion a gestionar.

14, METODOLOGIA EN LA ELABORACION DE LOS TRABAJOS
14.1. Metodologia de trabajo

Sin perjuicio de la utilizacion de los medios técnicos y del entorno de trabajo que proporcione la AGE-
DSJE, correspondera a TRAGSATEC establecer la metodoiogia de planificacion, ejecucion, analisis,
disefio, construccion e implantacion de fos servicios.

14.2. Calidad

Durante el desarrollo de los trabajos la Administracion podra establecer controles de calidad sobre Ia
actividad desarrollada y los productos obtenidos.

15. TRANSFERENCIA TECNOLOGICA

Durante la ejecucion de los trabajos objeto de la encomienda TRAGSATEC se compromete, en todo
momento, a facilitar a las personas designadas por fa Administracion a tales efectos, toda la informacion y
documentacion que estas soliciten para disponer de un pleno conocimiento técnico de las circunstancias
en que se desarrollan los trabajos, asi como de los eventuales problemas que puedan plantearse y de las
lecnologias, métodos, y herramientas utilizados para resolverios.

A efectos de favorecer el traspaso de semvicios en caso de cambio de proveedor ante una nueva
contratacion, TRAGSATEC se compromete a elaborar un inventario de aplicaciones, a las que unira sus
correspendientes especificaciones funcionales y de disefio, las especificaciones de contorno, el catélogo
de procedimientos de gestion y toda aquella documentacion de interés elaborados en el periodo de la
encomienda,

16. DOCUMENTACION DE LOS TRABAJOS

Como parte de los trabajos TRAGSATEC se compromete a generar para cada trabajo realizado toda la
documentacion que sea aplicable de acuerdo con la metodologia y especificaciones de la AGE-DSJE.

La documentacion seré propiedad exclusiva del AGE-DSJE sin que TRAGSATEC pueda conservarla ni
obtener copia de la misma o facilitarla a terceros sin la expresa autorizacion del mismo, que ia daria en su
caso previa peticion formal de TRAGSATEC con expresion del fin.

17. GARANTIA DE LOS TRABAJOS

TRAGSATEC debera garantizar por un afio los productos derivados de la presente encomienda, a contar
desde la fecha de recepcion de los mismos, obligandose a realizar durante dicho periodo los cambios
necesarios para solventar fas deficiencias detectadas imputables a TRAGSATEC si asi lo solicita ef AGE-
DSJE.

Dicha garantia incluira la subsanacion de errores o fallos oculios que se pongan de manifiesto en el
funcionamiento de los servicios implantados o que se descubran mediante pruebas o cualesquiera otros
medios, asi como la conclusion de fa documentacion incompleta y subsanacién de la que contenga
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deficiencias. Los productos originados como consecuencia de fa subsanacion de fallos deberan
entregarse de conformidad con lo exigido en este documento.

18. DURACION

La presente encomienda de gestion surtira efectos desde el 1 de enero hasta el 31 de marzo de 2017,
pudiendo ser prorrogada por un petiodo adicional de dos meses mediante resolucion de la Subsecretaria
de Justicia. La resolucion de prorroga de la encomienda debera ser comunicada a TRAGSATEC con una
antelacion minima de quince dias respecto al momento en que ésta deba surtir efectos.

Con caracter previo a la decision de proroga de la encomienda, la Abogacia General del Estado
elaborara una memoria en la que hara constar que subsisten las circunstancias gue motivaron la
necesidad de contar con un medio externo para prestar el semvicio encomendado. Dicha memoria
cuantificara igualmente el gasto méximo previsto, partiendo del anélisis de las fareas a realizar y de las
tarifas vigentes en el periodo para el que se proponga la prérroga.

19. CONTROL ECONOMICO Y FACTURACION

La facturacion de los trabajos realizados se efectuara sobre la base de los ET realizados a satisfaccion de
AGE-DSJE y segln la valoracién de los mismos previamente aprobada por AGE-DSJE, con aplicacion en
su caso de las penalidades que se indican en |a clausula Acuerdos de nivel de servicio,

Solamente generaran importe facturable aquelios ET que hayan recibido la conformidad del Director
Técnico en fase de control de calidad y que hayan sido aceptados.

Cuando tras la puesta en produccion de fas prestaciones objefo de un ET se adviertan incidencias o
errores no imputables a fa definicion funcional o a las condiciones técnicas del entorno, las actuaciones
necesarias por parte de TRAGSATEC para la resolucion del error o incidencia no generaran importe
facturable alguno.

Se establece el siguiente plan de facturacion:

Periodo facturable Fecha de facturacion

1 de enero — 31 de marzo 31 de marzo de 2017

20. PRESUPUESTO

El presupuesto para la realizacion de lfas actividades incluidas en el presente Acuerdo asciende a
VEINTICUATRO MIL QUINIENTOS TREINTA Y SIETE EUROS CON SESENTA CENTIMOS
(24,537 ,60€), costes indirectos y gastos generales incluidos.

Con motivo de la entrada en vigor de la Ley 28/2014 de 27 de noviembre, por la que se modifica entre
otras la fey 37/1992 de 28 de diciembre, def impuesto sobre el valor afiadido, a partir del 1 de enero de
2015 las encomiendas de prestacién de servicios a las empresas del Grupo TRAGSA quedan no sujetas
al impuesto sobre el valor afadido (IVA).

La financiacion de la Encomienda corresponde al Ministerio de Justicia con cargo al crédito que a
continuacion se detalla del Presupuesto de Gastos.

ANUALIDAD APLICACION IMPORTE IVA TOTAL
2017 13.04.95.921S5.227.06 24537 60€ No aplica 24.537 60€
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En la siguiente tabla se desglosa este presupuesto para el equipo de trabajo aportado por TRAGSATEC,
de acuerdo a las tarifas determinadas por fa disposicion adicional vigésima quinta def Texto Refundido de
la Ley de Contratos del Sector P(blico y el articulo 3 del Real Decreto 1072/2010, de 20 de agosto, para
la realizacion de las actividades especificadas en la clausufa segunda, detaflando las diferentes
categorias profesionales consideradas, y sus tarifas respectivas segiin Acuerdo de 25 de febrero de 2016
de la Comisién para la Determinacion de las Tarifas de TRAGSA por el que se revisan los coeficientes
para la actualizacion de los precios simples, publicado mediante Resolucion de la Subsecretaria de
Hacienda y Administraciones Publicas de 15 de marzo de 2016 (BOE de 21 de marzo). En este Acuerdo
se fijan los coeficientes que se aplicaran a las encomiendas que se formalicen a partir de la publicacion
de la resolucion “Boletin Oficial del Estado” y que permaneceran en vigor durante toda la vida de la
encomienda.

Perfil Caédigo de farifa  Precio final N° de horas Importe
{€/h) (€}
Técnicos Sistemas 003020 2556 € 960 24.537 60

Presupuesto de ejecucién por Administracion

El detalle de la descomposicion de las tarifas es el siguiente:

Cédigo Nomenclatura Unidad Precio Costes Gastos  Precio Sin  Precio
Simple Indirectos Generales Redondeo Final
(EM)*) (1%) (4%) (€) (€/h)
003020 Teécnico sistemas h 24,33 (,2433 0,9829 25556232 25,56

("} Actuaciones no sujetas al impuesto sobre el valor aftadido (VA)

21. REGIMEN JURIDICO

La presente encomienda de gestion tiene la nafuraleza prevista en el articulo 4.1.n) del TRLCSP y se
regira por este instrumento y por lo establecido en 1a Disposicion Adicional de la Ley 33/2003, de 3 de
noviembre, de Patrimonio de las Administraciones Plblicas, aplicandose los principios del TRLCSP para
resolver {as dudas que pudieran suscitarse,

22. RESOLUCION DE CONTROVERSIAS

Las controversias entre las parfes se resolveran de manera ejecutiva por la Administracion de
conformidad con o dispuesto en la Ley 5211997, de 27 de noviembre, de Asistencia Juridica ai Estado e
Instituciones Publicas,

23. MODIFICACION DE LA ENCOMIENDA

La presente encomienda podré modificarse por Ja Administracion cuando resulte necesario para [a mejor
realizacion de su objeto o por variacidn de las necesidades inicialmente previstas, comunicandose a
TRAGSATEC los términos de la modificacitn con una antelacion minima de un mes respecto al momento
en que ésta deba surtir efectos.

La tramitacion de cualquier modificacion de la encomienda, requerira que la Abogacia General del Estado
elabore previamente una memoaria en la que hara constar las circunstancias que la hacen precisa, asi
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como la lista de los trabajos a desarrollar por TRAGSATEC, su coste estimado y, si procede, el detalle de
|las tarifas vigentes aplicables a las nuevas tareas.

24. RESOLUCION

La presente encomienda de gestion podré finalizar anticipadamente por razones de interés publico,
mediante resolucion de la Subsecretaria de Justicia, sin perjuicio de la continuidad de la prestacion del
servicio hasta que el Ministerio de Justicia adopte las medidas necesarias.

POR EL MINISTERIO DE JUSTICIA
P.D. (Orden JUS 696/2015, de 16 de abril)
LA SUBSECRETARIA

/%2 o

Aurea Roldan Martin







