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12, OBJETO DEL CONTRATO

El objeto de este contrato es dotar a la Empresa Municipal de Servicios Funerarios y Cementerios de Madrid S.A.
(en adelante SFMADRID) de los servicios de desarrollo de aplicaciones a medida, asi como la formacién vy
acompafiamiento al equipo interno de programadores de SFMADRID.

SITUACION ACTUAL

Tras muchos afios trabajando con aplicaciones con desarrollo propio en entornos INFORMIX, la ‘Empresa
Municipal de Servicios Funerarios y Cementerios de Madrid’ (SFMADRID en adelante) ha tomado la decision de
actualizar la arquitectura técnica de los desarrollos/aplicaciones y buscar una solucién alineada con las
tecnologias que hoy en dia proporciona el mercado.

Actualmente la arquitectura técnica se basa en una plataforma Unix con un SGDB Informix y explotado con
aplicaciones propias desarrolladas en i-4GL y GENERO.

Los usuarios tienen aplicaciones que estan muy personalizadas a sus necesidades y llevan utilizando durante
mucho tiempo con lo que la arquitectura de procesos es igualmente 100% personalizada y a medida.

Informix

Q GCNEro.

4GL

Arquitectura actual

Toda esta infraestructura esta alojada en un hosting con 3 entornos (desarrollo, preproduccidn y produccion) en
un CPD de uno de los proveedores de la SFMADRID y se accede mediante conexiones SSH.

Las comunicaciones interdepartamentales y drdenes de trabajo entre equipos se realizan mediante el envio de
faxes o impresoras desplegados por los departamentos de la SFMADRID.

Pliego de Prescripciones Técnicas 3
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La solucidn utilizada pese a tener una arquitectura funcional y de procesos valida es muy rigida técnicamente (ver
mayor detalle en Anexo01 ARQ Apps AS_IS) y exige un elevado niumero de horas de mantenimiento, por lo que
la SFMADRID ha desarrollado una nueva arquitectura de desarrollo alternativa, asi como un nuevo modelo de
gestion de la demanda y cambios para el desarrollo y evolucion de sus aplicaciones e integraciones con terceros,
gue se pasas a explicar en este documento junto con la definicién de las aplicaciones a desarrollar con su
consecuente migracion desde la arquitectura actual:

NUEVA ARQUITECTURA DE DESARROLLO DE APLICACIONES, INTEGRACIONES Y CONVIVENCIA A IMPLANTAR
La nueva arquitectura disefiada por SFMADRID para sus desarrollos e integraciones entre ellas o con terceros es
la siguiente, ver documento con el detalle de requisitos a cumplir en Anexo02_ARQ_Apps NEW, siendo esta la
arquitectura de obligado uso en la que se desarrollen los componentes y aplicaciones.

Asi mismo se ha definido un modelo de aplicaciones e integraciones con terceros que debe servir también de
referencia en esta implantacién y que se desarrolla en el Anexo03 _ARQ_Apps Coms_Desa, esta arquitectura se
desarrolla mas abajo en un plan de 10 entregas comenzando con una primera entrega de todos los componentes
técnicos y herramientas de la propia arquitectura y posteriormente entrando en cada una de las entregas de
madulos o aplicaciones de ambito mas funcional, estos nuevos componentes y mddulos se desarrollaran tomando
como los requisitos actuales y aplicaciones con las que generar convivencia las detalladas en anexo 1, sobre la
arquitectura de piezas técnicas detallada en el anexo 2 y siguiendo las normas de gobierno y gestiéon que a
continuacién se detallan en anexo 4.

NUEVOS PROCEDIMIENTOS DE DESARROLLO Y CAMBIOS DE APLICACIONES (ALM) A IMPLANTAR
Acompafiando a la arquitectura anteriormente descrita y como modelo de gestion de la demanda vy
creacién/cambios en aplicaciones SFMADRID ha disefiado la siguiente metodologia, ver documento con el detalle
de requisitos a cumplir en Anexo04 ALM.

Con el fin de llevar a la practica todo lo mencionado anteriormente, es decir: creacion de la arquitectura,
formacién y acompafiamiento al equipo en su uso a través de los nuevos protocolos de gestion (ALM), asi como
finalmente la migracién de la aplicacién actual, la creaciéon de integraciones con terceros e incluso nueva
aplicaciones se detalla la presente necesidad de contratacion:

Entregas: Analisis SITUACION ACTUAL >>> TRANSICION Y GESTION DEL CAMBIO

Mantenimiento Evolutivo y Mejoras

Formacion y Acompafiamiento ALM.

Garantia y Servicios de Estabilizacion.

1. Operaciény Explotacion de Aplicaciones.
2. Mantenimiento Correctivo 24x7/8x5.

3. Peticiones de Servicio.

4. Gestidon de Cambios y Pasos de entorno.

Documentacion de implantacion (desarrollos, operaciones y peticiones de
servicio) y plan de Transicién a equipo interno.

Gestion global del proyecto (PMO)

23, CARACTERISTICAS DEL MATERIAL Y SERVICIO
En base a lo mencionado, a continuacidn, se detallan los servicios solicitados y objeto de este contrato,
Pliego de Prescripciones Técnicas 4
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estableciéndose servicios o requisitos minimos, pudiendo los licitadores mejorar los mismos, de acuerdo con las
mejoras y los criterios de valoracion establecidos en el Pliego de Clausulas Administrativas Particulares.

Proyecto de Implantacion (Entregas de 0 a 9).

Las fases numeradas del 1 al 4 que se describen a continuacién (desde “Analisis de SITUACION ACTUAL” hasta
“TRANSICION y GESTION DEL CAMBIO”) se repetirdn por cada una de las entregas que se establecen como
estrategia de despliegue progresivo del proyecto y que se detallan a continuacién (ver documentos de analisis de
requisitos para comprender el contenido de cada entregable) todas ellas gestionadas globalmente desde el
servicio de gestidn del proyecto (punto 5) hasta la finalizacién de la implantacidn en todos los entregables con
pasos parciales a soporte/garantia por cada entregable, activacién del marco de evolutivos y realizacién de la
entrega a equipo SFMADRID de los desarrollos incluyendo la documentacién de la implantacion y entrega del
servicio.

Plan de entregas:
FASE 0
Entrega 0: Arquitectura de desarrollo y Componentes genéricos NO funcionales.

FASE 1

Entrega 1: Componentes funcionales Cross para Operaciones y Calidad (12 entrega).

Entrega 2: Componentes funcionales Cross para Gestién proceso Comercial (12 entrega).

Entrega 3: Componentes funcionales Cross para Gestion proceso Atencion al Cliente (12 entrega).
Entrega 4: Procesos especificos Servicios funerarios.

Entrega 5: Aplicacion de Servicio Médico y PRL.

Entrega 6: Aplicaciones en movilidad/Tablet.

Entrega 7: Aplicaciones B2C & B2B.

FASE 2
Entrega 8: Procesos especificos Cementerios.
Entrega 9: Procesos especificos Crematorios.

VER documento Anexo03_ARQ_Apps Coms_Desa anteriormente mencionado en el que se pueden consultar
los requisitos funcionales de cada entrega.

ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL.

Alcance:

Se realizaran sesiones de trabajo y andlisis para detalle de los requisitos (historias de usuario o Backlog) hasta
su aprobacidn por tarde de Sistemas de Informacidn y sus usuarios principales de cada entrega, esta fase
inicial de Inception se realizara antes de comenzar el desarrollo de cada médulo funcional a entregar y tendra
en cuenta los siguientes apartados (Cada historia de usuario contara con su correspondiente estimacion en
puntos de historia):

e Requisitos funcionales y no funcionales de la entrega.

e Usuariosy roles.

e Modelo de acceso y disefio de pantallas (también movilidad).
e Informesy formatos de impresidn.

e Comunicaciones (email, fax, etc.).

e Ciclos de vida, estados, necesidades de aprobacién o similar.
e Mediciones, indicadores o KPI’s.

Pliego de Prescripciones Técnicas 5
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e Necesidades de gestion documental.

e Vinculaciones con componentes funcionales y no funcionales genéricos de la aplicacién.

e Aplicaciones actuales y migracién de histérico de datos.

e Integraciones con otros mddulos a medida o aplicaciones de terceros.

e Plan de PILOTO de la entrega.

e Plan de Transicidn y Gestidon del Cambio de la entrega (incluye plan de formacién: administracion y
usuarios finales por separado).

Entregables: fruto de la actividad del apartado anteriormente descrito y de su alcance detallado a la

finalizacion de este trabajo el adjudicatario entregara lo siguiente.

e Documento con la descripcién funcional detallada a realizar en base a los documentos de partida, pero
explicando el requisito al mas bajo nivel que permita su posterior implementacién en la plataforma
sugerida.

Incluye definicién de los usuarios y roles.
Incluye detalle de informes y cuadros de seguimiento.

e Documento con el detalle técnico de desarrollos e interfases a realizar, incluyendo la seguridad de las
comunicaciones y conexiones.

e Documento con el detalle técnico del modo en el que se va a realizar la migracion de datos y el modelo
de convivencia.

e Backlog en la herramienta JIRA con las historias de usuario definidas en los documentos anteriores ya
estimadas y con el Sprint 1 ya planificado con las primeras historias a desarrollar.

e 12 versidn del plan de PILOTO incluyendo: drea y usuarios que se van a implementar dentro del PILOTO,
secuencia de procesos o funcionalidades/técnicos a utilizar y/o tiempo en el que realizara el PILOTO.

e 12 vyersion del plan de Transicion y Gestion del cambio que detallara todas las tareas a realizar para hacer
la transicidn desde los procesos y aplicaciones actuales a las nuevas, incluyendo el Plan de formacion, con
documentacién por perfiles de uso, calendario tentativo, etc.

e Enlafase 0 se incluird la configuracién necesaria en JIRA a nivel de workflow, roles, versiones, etc. para
utilizar en el resto del proyecto y poder seguir la metodologia definida en el documento de ALM (Anexo
4).

e En la fase 0 se configuraran los repositorios iniciales y la politica para workflow en la operativa con el
control de versiones en GitLab para el resto del proyecto.

DISENO Y CONSTRUCCION.

Disefo técnico detallado incluyendo la creacién de un entorno de desarrollo con la solucién aprobada en la
fase de analisis, asi como la implementacion de la seguridad y roles de usuarios, los informes, los interfases
contra entornos de desarrollo o pruebas internos y/o de terceros, asi como una primera carga de informacion.

Alcance:

e El adjudicatario instalard todo lo necesario a nivel de infraestructura y aplicaciones y construira todo el
modelo de BBDD, asi como cualquier otra parte basica de la solucién,

e Realizard la primera carga del modelo previa limpieza de datos en BBDD origen (actividad en la que
participara el equipo de desarrollo de SFMADRID pero que serd liderada convenientemente por el licitante
y sera de su responsabilidad),

e Construirad todo el modelo de servicios e interfases, asi como las conexiones de seguridad.

e Siguiendo una metodologia Agil como la definida en el documento de ALM, al final de cada Sprint se
realizard una revisién de la funcionalidad desarrollada en conjuncién con el personal de SFM que se
considere relevante para el médulo en desarrollo de forma que se pueda mostrar el avance y resolver
cualquier duda o discrepancia con lo desarrollado en el Sprint. Asi mismo, una vez terminado cada Sprint,

Pliego de Prescripciones Técnicas 6
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se planificard el siguiente con las historias de usuario que desde SFM consideren mas prioritarias en cada
momento.

e Realizard una primera versidn de los documentos de formacidn para los diferentes perfiles y se afinara el
calendario con fechas tentativas mas concretas,

e |gualmente el adjudicatario trasladard lo construido al equipo de la SFMADRID con una formacién répida
gue les permita realizar las pruebas y coordinara las mismas con el equipo de desarrollo y con los equipos
de las areas afectadas, finalmente se confirmara el area/as con la que realizar el PILOTO.

e El adjudicatario actualizara el Plan de PILOTO y pruebas detallado (a nivel de planteamiento vy
documentacién), asi como la actualizacién del plan de transicidn y gestién del cambio y preparard el
entorno de PILOTO y pruebas (PRE), con toda operatividad y simplemente a falta del refresco de datos de
inicio.

Entregables: fruto de la actividad del apartado anteriormente descrito y de su alcance detallado a la

finalizacion de este trabajo el adjudicatario entregard lo siguiente.

e Solucién desarrollada incluyendo: todos los procesos funcionales, modelo de datos, informes, seguridad
y usuarios, conectividad con terceros e interfases, etc.

e Plan de PILOTO y pruebas revisado.

e Plan de transicion y gestidon del cambio revisado (incluye plan de formacién).

e Documentacién y calendario de formacion.

e Entorno de pruebas (PRE) preparado para realizar PILOTO.

PILOTO.

Se entiende por piloto, la validacidn funcional y técnica con un drea, el trabajo a realizar por el adjudicatario
incluye: validacion de la migracién de datos, pruebas de rendimiento, verificacién de los interfases, usuarios
y seguridad de accesos/conectividades, pero también verificacion de la documentacién de formacion y
confirmacién del plan de transicion y despliegue.

Alcance:

e Eladjudicatario realizard una primera carga de datos reales, habilitacién de conectividades contra 3os, asi
como cualquier otra actividad de puesta en marcha del entorno usando para ello el plan de puesta en
explotacién para su validacion y ajuste de cara a su uso en la transicidn real futura (PROD).

e El adjudicatario coordinara junto con la SFMADRID el uso del sistema para un area reducida, pero de
actividad completa durante un ciclo o periodo operativo (a determinar seguin los procesos a entregar).

e También se incluye en esta fase la verificacion y comparativa contra los datos producidos por entornos
equivalentes de las aplicaciones actuales,

e Rectificacidn de errores y mejoras en la solucidn,

e Ajustes sobre los documentos y calendario de formacion.

e Cierre del plan de transicién y gestion del cambio (incluye plan de formacidn).

Entregables: fruto de la actividad del apartado anteriormente descrito y de su alcance detallado a la

finalizacion de este trabajo el adjudicatario entregara lo siguiente.

e Solucién/Plataforma ajustada en todas sus piezas (funcionales y técnicas) y dispuesta para su puesta en
real (paso de PRE a PROD).

e Documentacién y calendario de formacién definitivo.

e Plan de transicion y gestion del cambio (incluye plan de formacién) definitivo.

TRANSICION Y GESTION DEL CAMBIO.
Se entiende como plan de Transicidn y Gestién del Cambio el detalle de acciones necesarias por parte del
adjudicatario para llevar a su funcionamiento y uso correcto todas las funcionalidades ya implementadas y
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aprobadas (incluyendo la carga de datos y/o configuracién inicial), asi como realizar la formacién y gestidn del
cambio del equipo de la SFMADRID que garanticen el correcto uso de la solucién en situacién real (PROD).

Alcance:

e El adjudicatario realizara la formacidn y Gestién del cambio al resto de usuarios (aquellos que no hayan
participado en el PILOTO y que estén impactados por la entrega), se asegurard y certificard que los
usuarios, equipo de garantia/estabilizacidn y técnicos que establezca la SFMADRID reciben la adecuada
formacién con objeto de garantizar la correcta explotacién de los sistemas ofertados, asi como se
mantiene el acompafamiento y gestion de cambio necesario durante los primeros dias de uso (periodo a
determinar en concreto en cada entrega dentro de la estrategia de transicién y gestion del cambio).

e También realizara la primera carga de datos y/o configuraciones reales, habilitacion de conectividades
contra 3o0s ya contra entornos productivos, asi como cualquier otra actividad de puesta en marcha del
entorno usando para ello el plan de Transicion y Gestion del cambio ajustado durante y a la finalizacion
del PILOTO.

e Asi mismo completard todo lo necesario para el uso del sistema en real (PROD) para la globalidad de
usuarios, pero entrando en explotacién de forma controlada y progresiva, con verificacion de los
resultados producidos hasta validacién de toda la solucién.

e Durante el tiempo que sea necesario hasta la estabilizacién de la plataforma, el adjudicatario, realizara la
rectificacion de errores en la solucidn con ajustes sobre los documentos de toda la implantacion
asegurando su actualizacidn y una vez cubierta esta fase dejard la responsabilidad de la entrega al equipo
de Garantia/Estabilizacidon que se explica més adelante en este documento.

e Finalmente el adjudicatario, completard el cierre de la entrega y paso ordenado a servicios de
garantia/estabilizacion.

IMPORTANTE: en el caso de que sea beneficioso para el proyecto por confluencia de la finalizacion de varias
entregas en el mismo tiempo, serd decisién del equipo del proyecto realizar el paso a produccién de forma
conjunta sin tener porqué hacer pasos individuales por cada entrega.

Entregables: fruto de la actividad del apartado anteriormente descrito y de su alcance detallado a la
finalizacion de este trabajo el adjudicatario entregarad lo siguiente.

e Solucién/Plataforma ajustada en todas sus piezas (funcionales y técnicas) y en uso real (PROD).

e Documentacion de implantacidn actualizada y certificacion de paso a servicios de garantia/estabilizacion.
e Formacién a usuarios: ejecucion del plan de formacién de la entrega.

Las definiciones de las diferentes iniciativas formativas se determinaran con el siguiente detalle y con la
capacidad de ser tramitada subvencion por FUNDAE:

e CIF, Teléfono, direccidon de la empresa que imparte la formacion

e titulo de |la formacion,

e colectivo ala que va destinada,

e objetivos principales de la formacion,

e detalle concreto de dias,

e numero de horas de cada dia, temario,

e DNI, nombre y contacto (email y teléfono) del formador
los contenidos se trasladaran con 2 semanas de anticipacién a la SFMADRID para su revisién y posibles
mejoras/ajustes, una vez estos contenidos sean validados.

Todas las formaciones deberan tener dos sistemas de medicidn:
e una encuesta final en la que se valore la formacién en si, conocimientos del formador, medios,
etc.

Pliego de Prescripciones Técnicas 8
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e un examen en el que valorar la eficiencia de la formacién, siendo este un examen individual por
asistente que permita ver el progreso de conocimientos, en el caso de que haya asistentes que
no hayan superado los conocimientos del examen se les debera incluir en otra convocatoria hasta
logarlo o trabajar con ellos en el refuerzo de conocimientos que lo consiga.

Los materiales de formacién (documentos, presentaciones, documentos de reciclaje, encuestas, etc.) se
entregaran en formato electrdnico para su publicacidn en postales de formacién on-line.

Mantenimiento Evolutivo y Mejoras (horas/afio)

Alcance / Entregables:

e (Cada solicitud de mantenimiento evolutivo se recibira por parte del proveedor desde Sistemas de informacién
(o proveedores que desde Sistemas de Informacién designemos como autorizados).

® Eladjudicatario recibira la solicitud y valorara el esfuerzo (en horas globales de un perfil genérico que englobe
todas las tareas a realizar) y el plazo de entrega del evolutivo (hasta finalizar con las pruebas en PRE) y
someterd dicha informacion a aprobacién de Sistemas de Informacion tanto a nivel de solucion
funcional/técnica como a nivel de costes y fecha de entrega.

® En caso de ser aprobada se planificara la entrega en base al plan establecido hasta aceptacién
Se entiende como entrega aceptada aquella que se pasa a PROD después de la aprobacién del solicitante en
PRE, la fecha que se tomara para el SLA serd la de la aprobacion en PRE.

e Alafinalizacion de la modificacidn y su paso a produccidn se realizara la facturacion de las horas inicialmente
aprobadas. Se facturard todo lo entregado y acumulado en ese mes en facturacion mensual.

Las peticiones que se soliciten en este marcho de servicios para mantenimiento evolutivo se determinaran con
acuerdo de fecha de entrega en base a complejidad/impacto y seguimiento de la misma con SLA de cumplimiento
de la fecha de entrega acordada en un 98% de las ocasiones.

Para los pasos a PROD se realizard solicitud al equipo a cargo dentro del marco de “Garantia y Servicios de
Estabilizacion” explicado en este documento, cuando los cambios no requieren inmediatez se determinara una
periodicidad minimo bisemanal.

Informes periddicos de seguimiento de este servicio a través del marco de PMO explicado en este documento.

Este marco de servicios estd definido en un total de 6.165 horas de un perfil genérico que englobe todas las tareas
a realizar y con una tarifa Unica, se irdn realizando solicitudes en base al protocolo anteriormente mencionado
hasta que el contrato finalice o se finalicen las horas.

Formacién y Acompainamiento ALM.

Dentro de este punto se debe dar cobertura al Plan de formacién, gestién del cambio y modo de
soporte/acompafiamiento al equipo que sea necesario para habilitar al equipo actual (IT y Desarrollo) sobre todos
los componentes y métodos detallados en los anexos Anexo02_ARQ_Apps NEW y Anexo04_ALM vO0.

Contenido/temario principal de la formacion

e Uso de JIRA orientado a la metodologia utilizada en el desarrollo
e Uso basico de Jenkins

e Construccion y empaquetado de aplicaciones con Docker

e Despliegue de aplicaciones y operativa basica con Kubernetes

Aspectos a tener en cuenta:
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e Se formard a un equipo de 7 desarrolladores y 2 técnicos de sistemas.
e Acompafiamiento: el equipo interno trabajara durante la implementacién como uno mas del equipo.

Entregables principales:

Disefio y Ejecucién del plan de formacidn diseiado, este plan se iniciara desde el momento cero de ejecucién del
proyecto y finalizard al terminar el mismo teniendo un plan de trabajo continuo de formaciones y
acompafamiento.

Las definiciones de las diferentes iniciativas formativas se determinaran con el siguiente detalle y con la capacidad
de ser tramitada subvencién por FUNDAE:

e CIF, Teléfono, direccidn de la empresa que imparte la formacion

e titulo de la formacion,

e colectivo ala que va destinada,

e objetivos principales de la formacion,

e detalle concreto de dias,

e numero de horas de cada dia, temario,

e DNI, nombre y contacto (email y teléfono) del formador
los contenidos se trasladaran con 2 semanas de anticipacion a la SFMADRID para su revisidon y posibles
mejoras/ajustes, una vez estos contenidos sean validados

todas las formaciones deberan tener dos sistemas de medicién:

e una encuesta final en la que se valore la formacién en si, conocimientos del formador, medios,
etc.

e un examen en el que valorar la eficiencia de la formacion, siendo este un examen individual por
asistente que permita ver el progreso de conocimientos, en el caso de que haya asistentes que
no hayan superado los conocimientos del examen se les deberd incluir en otra convocatoria hasta
logarlo o trabajar con ellos en el refuerzo de conocimientos que lo consiga.

Los materiales de formacion (documentos, presentaciones, documentos de reciclaje, encuestas, etc.) se
entregardn en formato electrdnico para su publicacidn en portales de formacién on-line.

Garantia y Servicios de Estabilizacidn.

A la finalizacién de la fase de “TRANSICION Y GESTION DEL CAMBIO” de cada una de las 10 entregas mencionadas
y una vez que se apruebe su cierre se activara este servicio que permanecera activo durante 4 meses y que servira
para la estabilizacidn final de los desarrollos una vez estos en uso real.

Desde estos servicios se realizard la explotacidn en real de las aplicaciones incluyendo la realizacion de peticiones
de servicios asi como la resolucidn de incidencias, en el caso de que se detecten mejoras fuera del alcance inicial
se realizaran las peticiones oportunas al marco de trabajo de evolutivos anteriormente explicado y se finalizara
con su paso a produccion dentro de este servicio.

Se determina igualmente que el Ultimo mes de este periodo de estabilizacién se completard/actualizara la
documentacién de desarrollo, operacidn/explotacidon y peticiones de servicio asociada a la entrega y con ella se
iniciara la fase de Transicion al equipo interno que se explica en apartado posterior, esta documentacidon también
contendra todo el detalle de incidencias resueltas y el detalle de pasos a produccidn realizados para la entrega
gue comienza la transicion.

A continuaciéon se detallan los alcances que se deben tener en cuenta para la estimacion de este equipo de
garantia/estabilizacion:

Pliego de Prescripciones Técnicas 10



SFM

CIOS FUNERARIOS DE MADRID

Operacion y Explotacion de Aplicaciones.

Se entiende como Operacién y Explotacidon de aplicaciones aquellas tareas a realizar por parte del equipo
de desarrollo/aplicaciones para el mantenimiento en produccién de las aplicaciones, ejecucién manual
de procesos (periédica o puntual), revisidn periddica de auditorias o logs, etc.

Aguellas actividades que pasados unos meses de estabilizacion se confirmen como no mecanizables se
dejardn convenientemente documentadas para su ejecucion ordenada con su secuencia de pasos a
realizar, las pruebas de ejecucion correcta y las tareas de marcha atras o escalado de errores en caso de
ejecucién incorrecta o parcial, aquellas tareas en cambio que se consideren como mecanizables se
solicitaran al marco de mantenimiento evolutivo explicado en este documento.

Para el seguimiento de esta actividad se disefiard un calendario o plan de ejecuciones separando aquellas
gue deben estar en un momento o periodicidad concreta de aquellas que son puntuales o se ejecutan
“on-demand” para todas ellas se identificara un plazo concreto de ejecucién que se deberd cumplir en un
98% de las ocasiones y que se seguird a través del marco de seguimiento de PMO descrito en este
documento.

Mantenimiento Correctivo 24x7/8x5.

En actividades de resolucion de incidencias y mantenimiento correctivo de las aplicaciones, el equipo de
la SFMADRID actuara cuando sea necesario como equipo de diagnosis y primer nivel de soporte y
posteriormente el equipo del adjudicatario realizara el resto del trabajo hasta resolucién incluyendo
cualquier necesidad de desplazamiento o trabajo de campo.

En horario fuera de soporte del area de IT de la SFMADRID los directores y responsables de servicio
actuaran como personal de contacto, para facilitar su gestidn el adjudicatario proveera a la SFMADRID de
un/unos formularios con el protocolo de informacion que el usuario debe documentar antes de llamar a
soporte con aquellas verificaciones y diagnosis necesarias a realizar desde el punto de vista de un usuario
y que aceleren la resolucién de la incidencia al adjudicatario.

Escalado de incidencias ilimitado, desde la plataforma de ticketing de la SFMADRID, por correo vy
telefénico todo ello con garantia de resolucidn por los siguientes SLAs:

tiempos de respuesta / resolucion en servicio

Incidentes criticos (caida completa o imposibilidad de navegacion fluida) = 20' / 4h 98% de las ocasiones
Incidentes importantes (lentitud de navegacion o imposibilidad de acceder al sistema) = 30' / 8h 98% de
las ocasiones

Incidentes basicos (fallos puntuales no recurrentes) = 30' / 16h 98% de las ocasiones

Se consideraran incidencias criticas las que afecten al acceso a la plataforma del administrador o a mas
del 75% de los clientes/usuarios finales con contrataciones activas.

Se consideraran incidencias importantes aquellas que afecten a un volumen superior al 50% de los
clientes/usuarios finales con contrataciones activas.

El resto de las incidencias se consideraran basicas.

Incidencias reabiertas (la incidencia no ha sido resuelta) <= 1%
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En la resolucion se emitira en un 25% de los casos encuesta al usuario.

Puntuaciéon media en encuestas >= 8 puntos sobre 10 durante los 3 primeros meses y 9 a partir del 3er
mes en adelante

TODAS las respuestas inferiores a 6 puntos deberdn tener un plan de remediacién con eliminacion de
causa raiz (se presentaran informes en seguimiento del servicio).

Informes periddicos de seguimiento de este servicio a través del servicio de PMO en reunién mensual con
SLA’s asociados.

El horario de atencién se determina de la siguiente forma:
1. Incidencias en produccién 24x7
2. Incidencias en PRE o DESA 8x5

IMPORTANTE: de cara al mejor entendimiento y dimensionamiento de este servicio, es importante
resaltar que las intervenciones a realizar en produccidon con horario 24x7 sdélo irdn encaminadas al
restablecimiento temporal de la operacién o acceso a la funcionalidad o sistema y no a su soluciéon
definitiva, quiere esto decir que durante este tipo de intervenciones no se prevee se tenga que modificar
codigo de programacion.

Igualmente es importante tener en cuenta que este servicio se considera segundo nivel de atencidon y que
el usuario que sufra una incidencia no contactara directamente con este servicio sino que lo hara el
equipo de laaS/PaaS responsable y que Sl serd nivel 1 de soporte.

Peticiones de Servicio.

Se entiende como Peticiones de Servicio de aplicaciones aquellas tareas a realizar por parte del equipo
de desarrollo/aplicaciones a peticion de un usuario por actividades que el usuario quiera realizar en la
aplicacion y que no pueda realizar desde sus menus y opciones de usuario y que no sean errores de la
aplicacion como por ejemplo ejecucidn puntual de estadisticas o listados excepcionales, cargas puntuales
de informacidn, creacién de nuevos perfiles de seguridad o actualizacién de algunos previos, etc.

El adjudicatario realizara listado concreto de estas actividades y las documentara con su protocolo de
actuacioén, la informacién que debe suministrar el usuario y los tiempos estdndar de respuesta que se
deberan cumplir en un 98% de las ocasiones.

Se prestara especialmente atencién a aquellas peticiones de usuario que sean repetitivas y se realizara
un analisis de las mismas de cara a su mecanizacion, aquellas actividades que pasados unos meses de
estabilizacidn se confirmen como no mecanizables se dejaran convenientemente documentadas para su
ejecucién ordenada con su secuencia de pasos a realizar, las pruebas de ejecucidn correcta y las tareas
de marcha atras o escalado de errores en caso de ejecucién incorrecta o parcial, aquellas tareas en cambio
gue se consideren como mecanizables se solicitaran al marco de mantenimiento evolutivo explicado en
este documento.

Para el seguimiento de esta actividad se tendra en cuenta el mencionado tiempo de respuesta para las
peticiones de cardcter estandar y se determinard un tiempo de resolucién para aquellas que no lo son o
se ejecutan “on-demand” para todas ellas con ese plazo de resolucidn se realizara la medicidn del servicio
que se deberd cumplir en un 98% de las ocasiones y que se seguira a través del marco de seguimiento de
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PMO descrito en este documento.

Gestion de Cambios y Pasos de entorno.

Se entiende esta actividad como la de ejecucién manual del protocolo de pasos de entorno ante cambios
en las aplicaciones o promocion de aplicaciones nuevas y/o la de revisién de aquellos pasos de entorno
que se realicen de forma automatica.

El servicio responsable de esta actividad trabajara con el equipo de desarrollo que quiere realizar la
promocién y con el proveedor de hosting para disefiar el mejor plan de promocién que incluird todos los
objetos a promocionar, los posibles datos a cargar o actualizar, las configuraciones o servicios a instalar o
modificar, asi como las pruebas de validacién, plan de comunicaciéon y marcha atras.

El equipo de desarrollo se ajustara al protocolo definido por el equipo de sistemas (laaS/PaaS) en cada
implantacién y suministrara los datos pertinentes en cada caso para facilitar la puesta en produccion de
cada aplicacién.

Salvo para cambios de emergencia (aquellos que afecten a la disponibilidad o uso de la aplicacidn) que se
planificaran lo antes posible, se establece una periodicidad de paso de modificaciones bisemanal. Incluso
en los cambios urgentes, toda entrega de software debe pasar previamente por el entorno de
preproduccion y ser verificada adecuadamente.

Para todos los cambios se identificara un tiempo de resolucién para cada entorno (PRE y PROD) que se
conseguird en un 98% de las ocasiones y al que se dard seguimiento a través del marco de PMO.

Documentacién de implantacién (desarrollos, operaciones y peticiones de servicio) y plan de Transicion a
equipo interno.

Una vez finalizado el tiempo de 4 meses de estabilizacién da comienzo el trabajo de transicidn al equipo interno
de la entrega, con un plazo de 4 meses, las actividades a realizar en este apartado tienen como objetivo que el
equipo interno asuma el control de los servicios anteriormente descritos, es decir, del mantenimiento evolutivo
y de los servicios anteriormente llamados de garantia y estabilizacién quedando el equipo del adjudicatario a
soporte y resolucidn de dudas.

Esta fase comienza con la presentacion por parte del equipo del adjudicatario y responsable hasta ese momento
de la aplicacién de todo lo relativo a la misma en base a la documentacién realizada en el punto anterior y la
aprobacion y aceptacion de la misma por parte del equipo interno que a partir de ese momento se hara cargo de
los servicios recurrentes.

Se incluye en este servicio por parte del adjudicatario, los esfuerzos de ayuda y soporte al equipo interno, los
esfuerzos de actualizacidn de la documentacion ante carencias detectadas y el acompanamiento durante la fase
pero NO la ejecucion de tareas de desarrollo, operacidn, peticiones de servicio o gestidon de cambios.

Para las solicitudes de actualizacién de documentacion se establecera por parte del equipo del adjudicatario un
plazo de entrega con cumplimiento 98% de las ocasiones.

Para las peticiones de soporte (a tramitar por el equipo interno formalmente en la plataforma de ticketing) se
establecerd igualmente un plazo de resolucidn con cumplimiento en el 98% de las ocasiones.

Informes periddicos de seguimiento de este servicio a través del servicio de PMO en reunidon mensual con SLA’s
asociados.
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Gestion global del proyecto (PMO)

El servicio por la parte del adjudicatario que gestione este proyecto sera un equipo técnico con conocimiento
directo del ambito de estos servicios y que aporte liderazgo y seguimiento desde una posicién funcional, técnica
y de gestidn y no sdlo de gestidn o sélo técnica. Se entiende esta posicién como una oficina con capacidad de

planificacién y coordinacién de tareas y equipos incluyendo equipos internos y de terceros de la SFMADRID.

Alcance / Entregables

(Trabajo on-site durante toda la implantacién)

1.- PMO.

2.- Seguimiento periddico.

3.- QA.

4.- Planes de remediacion.

5.- Seguimiento de SLA’s y Mejora continua.
6.- Cierre de las entregas y paso a Garantia y Servicios de Estabilizacion.

7.- Cierre de Garantia y Servicios de Estabilizacion y paso a Transicién a equipo interno.
8.- Cierre de Transicidn a equipo interno.

9.- Cierre del proyecto.

Aparte de los SLA’s mencionados en los puntos anteriores se establecen los siguientes seguimientos:

PMO, Implementacidn y Transicidon

Descripcion

Puestas en explotacion
(PROD) de cada entrega (10
entregas).

Formula

Fecha de certificacion de
puesta en explotacidn real
incluyendo el traslado de los
desarrollos a equipo de
Garantia/estabilizacion
comparada con la del plan
de fechas/entregas acordado
y envigor.

_Indicador Objetivo

Menos de 10% de retraso a
contar en dias comparado
contra la duracidon completa
de la entrega.

Ejemplo: entrega con
duracién global de 100 dias
se permite un retraso de no
mas de 10 dias.

Finalizacion y aceptacidon de
la entrega por el equipo
interno, fase de transicion
(10 entregas).

Fecha de certificacion del
paso al equipo interno de los
desarrollos comparada con
la del plan de
fechas/entregas acordado y
en vigor.

Menos de 10% de retraso a
contar en dias comparado
contra la duraciéon completa
de la entrega.

Ejemplo: entrega con
duracién global de 100 dias
se permite un retraso de no
mas de 10 dias.

Calidad de las entregas de
documentacion,
principalmente para los
puntos de Analisis, diseio,

Devolucion de
documentacion por falta de
calidad o necesidad de
correcciones

No mas de 4 versiones por
documento hasta su
aprobacion, se determinara
cuando una version esta
motivada por una extensién
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formacion, transicion a
equipo interno.

0 por un error para excluir
las extensiones y solo contar
los errores o bajas calidades.

Calidad de las entregas de
desarrollos a pruebas (PRE).

Devolucion de las unidades
de prueba por falta de
calidad o necesidad de
correcciones

No mas de 4 devoluciones
por unidad de prueba, se
determinara cuando una
versién esta motivada por
una extensién o por un error
para excluir las extensiones y
solo contar los errores o
bajas calidades.

Sustitucion de personal del equipo

Descripcion
Sustituir cualquiera de las
personas asignadas.

 Férmula
Tiempo limite de reemplazo

y puesta al dia después de

peticién formal.

Indicador Objetivo
10 dias laborables

32, FECHA, FORMA Y LUGAR DE REALIZACION DE LOS SERVICIOS

Todos estos servicios se realizaran en las oficinas de SFMADRID.

Para la implantacion

La fecha de finalizacién de la implantacion serd de no mas de 27 meses (ni menos de 18 meses) desde el inicio
del proyecto, teniéndose en cuenta que se deben ir realizando pilotos y entregas de la solucién de forma gradual
los cuales también tienen un compromiso parcial de entrega medido por SLA, se adjunta plan de proyecto de

referencia, el cual no se puede variar en el orden de entregas aunque si en plazos/duraciones sin superar el plan

global de implantacidn:

Aplicacién CORE [1]2]3]a[s]6]7]8]9]10]11]12][13]14]15[16]17[18]19]20]21]22]23]24] 25]26]27
Entregas: Anilisis SITUACION ACTUAL >>> TRANSICION Y GESTION DEL CAMBIO
Fase 0 | Entrega 0. Arquitectura de desarrolloy C genéricos NO funcionals ‘ |
Entrega 1. Componentes funcionales Cross para Operaciones y Calidad (12 entrega).

Entrega 2. C fi les Cross para Gestion proceso Comercial (12 entrega).

Entrega 3. C i Cross para Gestion proceso Atencion al Cliente (12 entrega).
Entrega 4. Procesos especificos Servicios funerarios.

Entrega 5. Aplicacion de Servicio Médico y PRL

Entrega 6. Aplicaciones en movilidad/Tablet.

Entrega 7. Portal B2C/B2B

Entrega 8. Procesos ificos Ce i0s.

Entrega 9. Procesos especificos Crematorios.

Fase 1

Fase 2

Formacién y A Aami ALM.

Garantia y Servicios de

D ion dei
Transicién a equipo interno.

6n (desarrollos, op y peticiones de servicio) y plan de

h

|Gestion global del proyecto (PMO)
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Para el marco de Mantenimiento Evolutivo y Mejoras
Desde el inicio de la contratacion hasta o la finalizacion de las horas a consumir o la finalizacidon del contrato (60

meses)

El proyecto se iniciara 2 semanas después de la formalizacidn de la contratacion.

Consideraciones, equipo de trabajo a asignar
Estructura de funciones o roles en el proyecto.

e SCRUM Master / Jefe de proyecto + Arquitecto / Lider técnico ( Development Manager / Software
Architect)
o Rol:

=  Gestién del Proyecto

= Responsable de las entregas, cumplimiento de fechas, calidad de lo entregado

=  Responsable de la definicidn y aplicacidon de la metodologia de desarrollo

= Responsable de la arquitectura de la solucidn a todos los niveles: negocio, datos,
aplicaciones, tecnologia

= Desarrollo de software

= Facilitador técnico para resto del equipo

o Skills / certificaciones

= |ngeniero informatico o similar

= 40 mas afios de experiencia como Jefe de Proyecto o Scrum master en proyectos
con metodologias agiles

= Perfil “fullstack” (back y front)

= 10 o mas aiios de experiencia en desarrollo de software, 5 aflos de experiencia
como arquitecto

=  Amplios conocimientos de arquitecturas software basadas en microservicios

= 50 mas afios de experiencia en desarrollo con Spring

= Experiencia en aplicaciones web con Angular 2+

e Ingenieros Software Senior Fullstack ( Java Developer )

o Rol:
= Desarrollo de software

o Skills / certificaciones
= |ngeniero informatico o similar
= Perfil “fullstack” (back y front)
= 5 0 mas aios de experiencia en desarrollo de software
= Experiencia con el framework Spring (SpringBoot, Spring MVC, Spring Data, Spring

Security, ...)

= Experiencia en aplicaciones web con Angular 2+

e Ingeniero Software Junior Fullstack ( Java Developer )
o Rol:
= Desarrollo de software
o Skills / certificaciones
= |ngeniero informatico o similar
= Perfil “fullstack” (back y front)
= 1 Uno o mas aios de experiencia en desarrollo de software
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Conocimientos del framework Spring (SpringBoot, Spring MVC, Spring Data, Spring
Security, ...)
Conocimientos del framework Angular 2+

e Ingeniero Software Senior Mobile ( Mobile Apps developer )

o Rol:

Desarrollo de software
Facilitador técnico para movilidad

o Skills / certificaciones

Ingeniero informatico o similar
5 0 mas afios de experiencia en desarrollo de aplicaciones méviles hibridas

Experiencia con el framework lonic (Cordova, Angular)
Experiencia en distribucién de aplicaciones en markets y ad-hoc.

e Ingeniero Software Junior Mobile ( Mobile Apps developer )

o Rol:

Desarrollo de software

o Skills / certificaciones

Ingeniero informatico o similar
6 0 mas meses de experiencia en desarrollo de aplicaciones moviles hibridas
Experiencia con el framework lonic (Cordova, Angular)

El dimensionamiento de este equipo sera el siguiente:

|1]2]3]a]|s|6]7]8]|9|w0]11]|12]|13]|14]15]16]17]| 18] 19]20]21] 22| 23] 24| 25 26] 27|
FTE's/mes

Scrum Master + Arquitecto 1.5]11.5/1.5|11.5|1.5/15]15]15[15[1.5(1,5(1,5(1.5/1,5/15/15]1.5]1.5]1.5]15]15]1.5(1.,5/0,5[0,5(0,50.5

Ingeniero Software Senior Fullstack |1,51.51.,51.5(1.5{1.5{1.5{2.5|2,5(25(2,5(2,5(2,5(2,5/3.5/3.5/3.5/3.5/3.5/1.5/1.,5(1.5/1.5| 0.5[0,5(0.5(0.5

Ingeniero Software Junior Fullstack |1,5(1,5{1,5{1,5(2,5|2,5|2,5|2,5(2,5(2,5|2,5(2,5|2,5|2,5|3,5|3,5|3.5|3.5|3.5|2,5|2,5|2.5|2,5[ 1,5]1.5|1.5|1.5

Ingeniero Software Seniar Mobile 111111

Ingeniero Software Junior Mobile 111111

Requisitos de organizacion, asignacion de equipo, etc.:

e Todo el personal asignado a este proyecto trabajara on-site y full-time asignado al mismo durante los
meses de ejecucion.

e En caso de encontrar algun tipo de desencaje entre las personas asignadas, la calidad de su trabajo,
el encaje en el equipo y/o su nivel de conocimientos o rapidez de ejecucidn, se solicitara cambio de
dicha persona estando este punto sujeto a un nivel de servicio y penalizacion asociada. Este punto
también aplicara en caso de baja voluntaria del asignado.

RESPONSABLE DEL SERVICIO

El adjudicatario designara a una persona que actuara ante la SFMADRID, como responsable e interlocutor vélido
para atender cualquier cuestidn relacionada con la entrega y los trabajos encomendados o incidencias que
puedan surgir ante la contratacion de esta prestacion, bien por indicacién de la SFMADRID o del propio proveedor.

EL adjudicatario mantendra con respecto al personal que emplee en el servicio, todos los derechos y obligaciones
inherentes a su condicién de empresario, liberando en consecuencia a SFMADRID de toda responsabilidad frente
al citado personal. Es decir, el adjudicatario es un contratante independiente y sus empleados no son, ni de hecho
ni de derecho, empleados de SFMADRID, hallandose vinculados laboralmente, Unica y exclusivamente, a la
empresa del adjudicatario, quien sera responsable del abono de los salarios, las cotizaciones a la Seguridad Social,
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las retenciones, declaraciones y liquidaciones de impuestos, y todas las obligaciones dimanantes de la
subrogacién legal operada, del contrato de trabajo o de cualquier otro tipo de obligacidn preestablecida.
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52, ANEXOS

Anexo 1 Arquitectura actual de desarrollo y aplicaciones:
Fichero: Anexo01_ARQ Apps AS_IS.pdf

El licitante que considere necesaria la informacidon contenida en este anexo debe solicitarla formalmente
a través de una comunicacién en Plataforma de contratacidn del sector publico con su identificacidon y
detalles de contacto asociados.

Como condicidn para la entrega de dicha documentacién el licitante debera previamente firmar un
documento de confidencialidad asi como aportar las escrituras de constitucidon de aquella sociedad con
la que presentaria oferta de cara a asegurar que el objeto social de la entidad interesada cubre la materia
objeto de esta licitacion (CPV 720000000 — Servicios Tl: consultoria, desarrollo del software, Internet y

apoyo).

Anexo 2 Nueva Arquitectura Técnica de desarrollo de aplicaciones, integraciones y convivencia:
Fichero: Anexo02_ARQ_Apps NEW.pdf

El licitante que considere necesaria la informacién contenida en este anexo debe solicitarla formalmente
a través de una comunicacién en Plataforma de contratacidn del sector publico con su identificacidon y
detalles de contacto asociados.

Como condicidn para la entrega de dicha documentacion el licitante debera previamente firmar un
documento de confidencialidad asi como aportar las escrituras de constitucion de aquella sociedad con
la que presentaria oferta de cara a asegurar que el objeto social de la entidad interesada cubre la materia
objeto de esta licitacion (CPV 720000000 — Servicios TI: consultoria, desarrollo del software, Internet y

apoyo).

Anexo 3 Nueva Arquitectura funcional y de aplicaciones/procesos:
Fichero: Anexo03_ARQ_Apps Coms_Desa.pdf

El licitante que considere necesaria la informacién contenida en este anexo debe solicitarla formalmente
a través de una comunicacién en Plataforma de contratacidn del sector publico con su identificacidn y
detalles de contacto asociados.

Como condicidn para la entrega de dicha documentacién el licitante deberd previamente firmar un
documento de confidencialidad asi como aportar las escrituras de constitucidon de aquella sociedad con
la que presentaria oferta de cara a asegurar que el objeto social de la entidad interesada cubre la materia
objeto de esta licitacién (CPV 720000000 — Servicios Tl: consultoria, desarrollo del software, Internet y

apoyo).

Anexo 4 Nuevo modelo de desarrollo y gestion de cambios en aplicaciones:
Fichero: Anexo04_ALM.pdf

El licitante que considere necesaria la informacién contenida en este anexo debe solicitarla formalmente
a través de una comunicacién en Plataforma de contratacidn del sector publico con su identificacion y
detalles de contacto asociados.

Como condicidn para la entrega de dicha documentacién el licitante debera previamente firmar un
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documento de confidencialidad asi como aportar las escrituras de constitucion de aquella sociedad con
la que presentaria oferta de cara a asegurar que el objeto social de la entidad interesada cubre la materia
objeto de esta licitacién (CPV 720000000 — Servicios Tl: consultoria, desarrollo del software, Internet y

apoyo).
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