;

Area Tenerife 2030: Innovacion,

Q E Educacion, Culturay Deportes

) ' Servicio Técnico de Innovacion

%o Q‘e- Unidad Organica de Modernizacion y
DE" Asistencia Municipal

PLIEGO DE PRESCRIPCIONES TECNICAS QUE HAN DE REGIR LA CONTRATACION
DEL SERVICIO DE “SOPORTE, ASISTENCIA, ACTUALIZACION, MANTENIMIENTO Y
CONSOLIDACION DE LOS SERVICIOS QUE OFRECEN LAS SEDES ELECTRONICAS
DE 22 AYUNTAMIENTOS Y 2 ENTIDADES DE LA ISLA DE TENERIFE”

1. ANTECEDENTES Y SITUACION ACTUAL

El Cabildo lleva colaborando en la mejora de la gestion municipal a través de lineas de actuacién
tecnoldgicas y de gestion del conocimiento desde hace mas de dos décadas y lo que en su momento
comenzé como un plan de informatizacion apoyando a los ayuntamientos en la gestién de la contabilidad,
evolucion6 a un completo Plan de Modernizaciéon que ha abarcado una amplia variedad de materias tanto
tecnolégicas como formativas y de adaptacion en general a las nuevas tendencias que va marcando la
Sociedad de la Informacion al servicio de la Atencién Ciudadana. Todas las acciones que durante afios se
llevaban aplicando para el desarrollo y mejora de las aplicaciones de gestién interna del ayuntamiento (la
informatizacién de la gestion, el denominado Backoffice), sentaron las bases para que en 2007, con la
publicacién de la Ley 11/2007 de Acceso Electrénico de los Ciudadanos a los Servicios Publicos, la
Corporacion comenzara una linea de colaboracion centralizada en esta materia, iniciandola con formacién
especifica e implicacién de los diversos perfiles profesionales municipales que debian ser participes en el
proceso de aplicaciébn de la citada Ley y continuando a partir de 2010 con un importante proyecto
(subvencionado por el Gobierno de Canarias) de implantacion de Sedes Electrénicas Municipales que
permitiera a los ciudadanos de la isla llevar a cabo los tramites administrativos por una nueva via de
atencion, la telematica. Esta atencién telematica se establecié adicionalmente a la presencial y telefénica.

Para lograr los objetivos planteados, se consolidaron herramientas como las Plataformas para Sede
Electrénica, que junto a otros instrumentos, y el establecimiento de todas las garantias juridicas y técnicas
necesarias, ha permitido en los Ultimos afios la publicacion masiva de las Sedes Electronicas de la Isla, por
parte del Cabildo de Tenerife, con un alto grado de informatizacién en la gestion municipal y un elevado
porcentaje de puesta a disposicion ciudadana de la misma. Esta gestion ha permitido que los municipios de
la Isla, en plena autonomia municipal y con caracter voluntario, cuenten con una Sede Electrénica Municipal
implantada a través de esta Corporacién, consolidando la implantacion de la atencién telematica municipal
ciudadana y garantizando la continuidad y el crecimiento de los servicios ofrecidos al ciudadano por via
telematica, a través de la primera linea de atencién que son los ayuntamientos, con sus Sedes Electronicas
interconectadas a la informatizacion municipal, y con caracter interoperable con otras administraciones o
entidades con las que se relaciona el ciudadano, contribuyendo significativamente a la simplificacion
burocréatica y facilitando el cumplimiento de los deberes para con la administracion, incluido el pago
telematico a través de las Sedes Electrénicas.

El Cabildo tiene el objetivo indudable de situar a la isla como referencia de la calidad en gestién municipal a
través de los servicios al ciudadano, considerando al medio teleméatico como uno mas junto a los
tradicionales, pasando de ser un proyecto situado en un momento temporal, a convertirse en una linea de
actuacion presente y futura imprescindible para el continuo desarrollo de una administracion publica
adaptada al ritmo y demandas de la ciudadania.

Teniendo todo esto en cuenta, desde la Unidad de Modernizacion se estimé necesario, una vez implantadas
las sedes electronicas en el afio 2010 y considerando la obligacion de cumplir con la Ley, seguir
colaborando con los ayuntamientos de la isla en el fomento, perfeccionamiento y mantenimiento de la
integracion de los servicios telematicos de la administracion local de la isla, en consonancia con el trabajo
desarrollado hasta ahora y sobre todo en funcion del objetivo a alcanzar. Para el Cabildo resulta
imprescindible que las sedes municipales continlen ofreciendo servicio y mejoren sus funcionalidades para
que los ciudadanos de Tenerife puedan seguir haciendo uso de los servicios telematicos.
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En funcion de esto y por razones técnicas, resulta perjudicial, en lo que al servicio ciudadano se refiere, que
las Sedes Electrénicas Municipales no continden dando un servicio actualmente en marcha y a través del
cual se ha conseguido dar un gran paso en la calidad de la gestion municipal. Por otra parte tampoco
resulta adecuado interrumpir un servicio de obligado cumplimiento para los ayuntamientos segun los
requisitos recogidos por la legislacion en Acceso Electronico de los Ciudadanos a los Servicios Plblicos y
por la Ley 39/2015 del Procedimiento Administrativo Comun de las Administraciones Publicas que
proximamente entrara en vigor.

Las sedes electrénicas, con los modulos que éstas incluyen, han venido cumpliendo las exigencias y
disposiciones bésicas de la legislacién vigente en materia de Transparencia, si bien la aprobacion de la Ley
19/2013, de 9 de diciembre de Transparencia, Acceso a la Informacién Publica y Buen Gobierno, asi como
de la Ley Canaria de Transparencia, la Ley 12/2014, de 26 de diciembre, de Transparencia y de Acceso a la
Informacién Publica, hacen necesario incluir los médulos denominados “Derecho de acceso a la informacion
publica” y “Participacion ciudadana” al listado de médulos que hasta ahora han compuesto las sedes con el
fin de garantizar el maximo nivel de cumplimiento legislativo en materia de Transparencia. En consecuencia,
se incluyen en el presente contrato los trabajos de implantacion y puesta en marcha de ambos mddulos.

En esta linea de actuacion, con fecha 8 de septiembre de 2014, se adjudicé el contrato de servicio para el
“soporte, asistencia, actualizaciébn y mantenimiento de las sedes electrénicas de varios ayuntamientos y
entidades de la isla de Tenerife y la consolidaicén de los servicios que ofrecen, incluida la puesta a
disposicion ciudadana a través de la iniciativa D-ALiX-31" a la empresa Galileo, Ingenieria y Servicios S.A.
Posteriormente, con fecha 1 de septiembre de 2015 se aprob6 una prérroga del mismo por el plazo de un
afio y que se encuentra proxima a finalizar el 7 de septiembre de 2016.

2. OBJETO

Constituye el objeto del contrato la prestacién del servicio de soporte, asistencia, actualizacion y
mantenimiento de las Sedes Electronicas de 22 Ayuntamientos y 2 Gerencias de Urbanismo de la
isla de Tenerife (consultar listado en anexo [), asi como la consolidacién de los servicios que ofrecen,
mediante la implantacion y puesta en marcha en las mismas de los médulos denominados “Derecho de
acceso a la informacion publica” y “Participacién Ciudadana” en cumplimiento de la legislacion vigente al
efecto.

3. ALCANCE
Los ambitos objeto del servicio son los siguientes:

3.1. Soporte y Asistencia Técnica y Consultora a los usuarios municipales de las sedes
electronicas, por via telematica, telefénica y presencial.

3.2. Actualizacion a la dltima version disponible de la sede electrénica cada vez que la realizacion
de modificaciones sobre la misma justifique la liberacibn de una nueva version y
Mantenimiento de las sedes electrénicas, incluyendo éste las siguientes modalidades:

e Mantenimiento Evolutivo, consistente en la realizacion de las modificaciones necesarias
para incrementar y mejorar la usabilidad y funcionalidad de las Sedes Electrénicas,
interconectadas a la informatizacién municipal, y con caracter interoperable segun
estandares establecidos, y en cumplimiento de las normas establecidas en el Real Decreto
3/2010, de 8 de enero, por el que se regula el Esquema Nacional de Seguridad en el &mbito
de la Administracion Electrénica.
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Mantenimiento Correctivo, consistente en la deteccion y correccién de los posibles fallos o
defectos observados en la operativa diaria de las Sedes Electrénicas. Los atributos de la
sede electronica han de caracterizarla como facil y sencilla de utilizar para que todas las
personas puedan acceder a su uso, independientemente de sus capacidades técnicas o
fisicas.

Mantenimiento Adaptativo, consistente en la adaptacion o modificacion de las Sedes
Electronicas para cumplir con los posibles cambios legislativos que pudieran producirse y
qgue afecten a las funcionalidades exigibles a las mismas. Asi mismo, y por la propia
naturaleza de la funcién que desempefian las sedes electrénicas, su adaptacion a los
estandares actuales de interoperabilidad, para la correcta relacién de las mismas con otras
administraciones o0 entidades que ofrecen servicios al ciudadano, contribuyendo
significativamente a la simplificacion burocratica y facilitando el cumplimiento de sus
deberes para con la administracion, incluido el pago telematico a través de las Sedes
Electronicas.

Mantenimiento Preventivo: consistente en la revision de las Sedes Electronicas para que
se garantice su buen funcionamiento y fiabilidad, evitando o mitigando las consecuencias de
los posibles fallos que pudieran producirse.

3.3. Consolidacién de los servicios ofrecidos a través de las sedes electrénicas mediante la
Implantacién y puesta en marcha de los moédulos de “Derecho de acceso a la
informacién publica” y “Participacion Ciudadana”.

4. AYUNTAMIENTOS Y ENTIDADES DESTINATARIAS

Los ayuntamientos y entidades incluidas en el &mbito de este contrato son aquellas de la isla que cuentan
con Sedes Electronicas implantadas por el Cabildo de Tenerife o con idéntica solucién técnica (ver anexo I),
de manera que la contratacidon conjunta del servicio permita lograr una importante reduccién de costes por
economias de escala, asi como la homogenizacién de caracteristicas funcionales y contenidos y el
transvase de conocimientos técnicos y aportaciones, a partir de la situacion actual y de los instrumentos de
informatizacién municipal que se encuentran actualmente en explotacion.

5. DESCRIPCION DEL SERVICIO

A continuacion se describen, con caracter general, las tareas a realizar:

5.1. Soportey Asistencia Técnica Consultora. Se centrara en dos tipos de actuaciones:

Formacién en las aplicaciones a los usuarios municipales:

0 Formacién a usuarios individuales “in situ”, en particular a los de aquellos ayuntamientos
qgue, no habiendo publicado aun su sede, procedan a ponerla a disposicién ciudadana
posteriormente a la formalizacion del presente contrato.

0 Apoyo directo prestado por consultores especializados en la materia, para la puesta en
marcha de la sede y de las mejoras organizativas relacionadas con el funcionamiento
operativo de los sistemas.

o Apoyo consultor en materias relacionadas con la administracion electronica.
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5.2.

0 En el caso de que el nUmero de usuarios que requieran formacién se eleve a un numero
adecuado, a evaluar en cada caso por el Cabildo a través de la UMAM, se realizaran
cursos de formacion en grupo, pudiendo agruparse alumnos de distintas entidades con el
objeto de optimizar recursos.

- Asistencia para la gestién de las Sedes

0 Asistencia en la puesta en explotacion, y a disposicion ciudadana en las Sedes, de
nuevos procedimientos a tramitar por medios electrénicos.

0 Asistencia técnica para la Gestion con Red Sara, @firma (MINHAP), RED ES,
AEAT,FNMT y otros organismos publicos.

0 Asistencia técnica para la resolucién de problemas de comunicaciones en colaboracion
con el proveedor de hosting, operadoras de comunicaciones, Ciberinfo y Centro de
Soporte de @firma del MINHAP.

o0 Actualizacién periédica del cliente de @firma (Segun publicaciones del Ministerio)

0 Adaptacion de las Sedes a los cambios legales que procedan de la aplicacion de la
legislacion vigente.

o Configuracién y parametrizacion de las Sedes.

0 Asistencia para la implantacion y puesta en servicio de los distintos modulos que a la
fecha de formalizacion del presente contrato componen las Sedes.

o0 Formacién especifica a los usuarios responsables de cada uno de estos médulos para el
uso y mantenimiento de los mismos.

0 Asistencia para la definicion de perfiles de seguridad segun se defina en cada caso el
usuario de la Intranet de las Sedes.

o Trabajos diarios de gestion, seguimiento y resolucion de dudas.

o Inclusién de las mejoras que se vayan desarrollando para afiadir nuevas funcionalidades
ala Sede

o0 Todas las tareas que en estas materias sean necesarias para el cumplimiento del objeto
del contrato y de las acciones a desarrollar.

Actualizacion y mantenimiento de las Sede Electronicas

- Gestion y seguimiento para mantener las Sedes en operacion subsanando posibles errores
y actualizando versiones, segun éstas sean desarrolladas por la empresa adjudicataria.

- Asistencia técnica de ingenieria para modificaciones en las Sedes y nuevos requerimientos
especificos derivados de cambios en la legislacién vigente.

- Apoyo para la actualizacién y mantenimiento de los usuarios de las Sedes Electrénicas.

- Asistencia técnica a los usuarios administradores: elaboracion de perfiles, generacion de
informes, consultas sobre las politicas de seguridad, etc.

- Los trabajos que requiera la actualizacién de las versiones del gestor de base de datos
Oracle.

- Asistencia técnica para la integracion de informacién geogréfica.

- Asistencia técnica para el mantenimiento de las Sedes que incluya las instalaciones
necesarias cuando se produzcan cambios de equipo y recuperacion de versiones y datos.

- Instalacién de aplicaciones y personalizacion de las mismas en casos de implantacion de
nuevos programas.

- Todas aquellas tareas que, no estando incluidas en los puntos anteriores, sean necesarias
para el cumplimiento del objeto del contrato y de las acciones a desarrollar.




;

5.3. Consolidacién de los servicios ofrecidos a través de las sedes electrénicas mediante la
Implantacion y puesta en marcha de los mdédulos de “Derecho de acceso a la
informacién publica” y “Participacion Ciudadana”.

- Instalacién de los médulos de “Derecho de acceso a la informacién publica” y “Participacion
ciudadana” en las sedes de cada una de las entidades incluidas en el contrato, en
coordinacién con los correspondientes técnicos municipales.

- Asistencia y formacion a los usuarios de cada entidad para la puesta en marcha de dichos
modulos.

- Entrega de la documentacion completa correspondiente a cada modulo.

Durante el plazo de vigencia del contrato, la empresa mantendra actualizadas las Sedes Electrénicas a la
Ultima versién disponible, no debiendo trancurrir un plazo superior a un mes desde la liberacién de una
nueva version y su instalacion en la totalidad de entidades.

Los servicios de soporte, asistencia, actualizacion y mantenimiento objeto del presente contrato habran de
prestarse, tanto sobre los modulos inicialmente incluidos, como sobre los dos a implantar en el marco de la
presente contratacién. Ademas, la empresa adjudicataria podra desarrollar sobre todos ellos aquellas
funcionalidades que considere oportunas para la mejora y el 6ptimo funcionamiento de la sede en su
conjunto, en cuyo caso éstas pasaran a considerarse igualmente cubiertas por dichos servicios de soporte,
asistencia, actualizacién y mantenimiento.

La empresa adjudicataria pondré a disposicion del Cabildo una “Sede electronica Modelo” a modo de sede
de pruebas facilitando todo lo necesario para que el personal gestor del Cabildo pueda llevar a cabo su
instalacion de una manera independiente, esto es: Instalables de Sede de Administracion Electrénica (con la
actualizacion de versiones que se vaya produciendo), Manual de Instalacién, Requisitos de instalacion,
Manual de usuario y Catalogo Estructurado de los servicios-web necesarios, incluyendo el acceso a la
Intranet de la plataforma.

6. ESPECIFICACIONES TECNICAS DE LAS SEDES ELECTRONICAS

Las Sedes Electronicas cuentan en su version actual con los siguientes médulos:

— Autenticacion y firma electrénica
— Sistema de notificaciones

— Registro telematico de entrada y salida
— Sellado de tiempo

— Gestion documental

— Base de datos de terceros

— Directorio de la organizacion

— Pago telemético con Red.es

— Capa de integracién

— Formularios web

— Carpeta del ciudadano

— Verificaciéon de copias auténticas
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Si bien durante los sucesivos contratos de soporte, asistencia, acualizacion y mantenimiento habidos desde
la implantacién de las sedes en 2010 no se han incluido en las mismas nuevos médulos, si se han afiadido
funcionalidades a los ya existentes, tales como la inclusién del pago telematico mediante TPV virtual, el
Registro Telematico con servicio de pago de tasas, la generaciéon de autoliquidaciones o la aceptacion de
facturas electronicas en formato Facturae por parte del Registro Telematico.

Las sedes electrénicas, con los modulos que éstas incluyen, han venido cumpliendo las exigencias y
disposiciones bésicas de la legislacién vigente en materia de Transparencia, si bien la aprobacion de la Ley
19/2013, de 9 de diciembre de Transparencia, Acceso a la Informacién Publica y Buen Gobierno, asi como
de la Ley Canaria de Transparencia, la Ley 12/2014, de 26 de diciembre, de Transparencia y de Acceso a la
Informacién Publica, hacen necesario incluir los médulos denominados “Derecho de acceso a la informacion
publica” y “Participacion ciudadana” al listado de médulos que hasta ahora han compuesto las sedes con el
fin de garantizar el maximo nivel de cumplimiento legislativo en materia de Transparencia. En consecuencia,
se incluyen en el presente contrato, los trabajos de implantacién y puesta en marcha de ambos médulos,
cuyas descripciones funcionales son las siguientes:

— Modulo de “Derecho de acceso ala informacion publica™

Este médulo permite a la entidad desplegar un procedimiento telematico en el que se permite al
ciudadano tramitar de forma electrénica la solicitud de informacién publica.

Dicho médulo se integra con el registro de entrada y salida de la entidad, asi como con el tramitador
de expedientes, permitiendo en todo momento al ciudadano realizar el seguimiento del estado de su
expediente de solicitud de informacion.

Al estar dicho proceso integrado con el registro electrénico la entidad puede sacar provecho de las
ventajas que éste le presta:

o La solicitud y su documentacion asociada queda directamente registrada en el backoffice,
tanto en el registro de entrada salida como en el tramitador de expedientes, como en el
gestor documental.

0 Los usuarios encargados de la tramitacion de los expedientes recibiran correos electrénicos
cada vez que se reciba una solicitud de acceso a la informacion.

0 Se emitira un justificante de presentacion electrénico por cada solicitud, con lo que el
ciudadano tendrd total garantia de que su solicitud ha sido recibida por la entidad.

o Al estar integrado con el registro de entrada se garantiza el correcto computo de los plazos.

Ademas, este mddulo cuenta con caracteristicas adicionales que posibilitan la gestion centralizada
de las solicitudes:

0 Permite gestionar desde en un solo punto de la intranet todas las solicitudes de informacion
publica.

o Permitir estimar o desestimar directamente desde la intranet las solicitudes de informacion.

o0 Permite crear grupos de usuarios, de los ya habilitados en el backoffice, con los permisos
necesarios para gestionar las solicitudes.

o0 Genera automaticamente las estadisticas derivadas de la tramitacion de solicitudes: nimero
de solicitudes recibidas, numero de solicitudes resueltas, estimadas, desestimadas, etc.

0 Permite responder electronicamente a los ciudadanos con respecto a las solicitudes de
informacion. Para ello utiliza, de manera transparente al usuario, el sistema de
notificaciones electrénicas.
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— Modulo de Participacion:

El médulo de Participacion Ciudadana permite a la entidad acercar el gobierno y la toma de
decisiones a los ciudadanos. Para ello da la posibilidad a la entidad iniciar procesos participativos
gue se publicaran de manera electrénica en la web.

En dichos procesos participativos la entidad expondra durante un determinado periodo de tiempo
una iniciativa para que los ciudadanos puedan aportar ideas, dudas, solicitudes, mejoras, etc. Una
vez transcurrido ese periodo de exposicion publica y una vez recogidas y evaluadas todas las
opiniones, la entidad hara publicos los resultados del proceso participativo.

Para conseguir lo anterior el médulo consta de las siguientes funcionalidades:

0

O O 0O
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Publicacién del proceso participativo, permitiendo incluir todo tipo de informacién: texto,
imégenes, documentos, videos.

Permite distribuir los procesos participativos en materias o categorias.

Gestion de los plazos de publicacion, exposicion y resolucién.

Permite al ciudadano realizar comentarios y valoraciones al proceso participativo.

Gestion de los comentarios e ideas aportadas por los ciudadanos. Permitiendo moderar los
mismos, asi como responder a dichos comentarios.

Publicacién por parte de la entidad de los resultados del proceso participativo.

Integracién con redes sociales, permitiendo al ciudadano utilizar su perfil social para realizar
los comentarios y valoraciones.

Permite al ciudadano la suscripcién a la publicacién de procesos participativos, asi como, la
suscripcion a los cambios realizados un en proceso en concreto.

Sindicacion de todos los procesos patrticipativos.

Ademas de la participacion en los diversos procesos participativos abiertos, el sistema permite al
ciudadano el envio de nuevas propuestas participativas para que sean estimadas por la entidad.
Para ello, el médulo consta con las siguientes funcionalidades:

(0]

Envio de propuestas participativas por parte de un ciudadano, permitiéndole especificar la
naturaleza de su inquietud, asi como a qué area va dirigida o en qué categoria debe ser
incluida.

El sistema permite al usuario de la entidad determinar qué acciones tomar con respecto a la
propuesta recibida: rechazar o aceptar la misma. En ambos casos, el usuario puede
responder via correo electrénico al ciudadano.

En el caso de que la propuesta se acepte el sistema permite al usuario de la entidad crear
un nuevo proceso participativo (en fase de edicion) a partir de los datos de la propuesta
ciudadana.

Todos los documentos generados cumpliran con los requisitos de interoperabilidad recogidos por el
Esquema Nacional de Interoperabilidad para documentos electrénicos.

Las Sedes Electrénicas estaran preparadas para aportar informacién imparcial respecto al desempefio y
utilizacion de sus funcionalidades con el objeto de que se pueda extraer informacion indicadora de la
gestién de los tramites que se lleva a cabo por la ciudadania.

En materia de accesibilidad, las Sedes electronicas habran contar con el mayor grado de cumplimiento
posible de las estipulaciones recogidas en el articulo 4.c y articulos 10.3 y 10.5 de la aun vigente Ley
11/2007 de Acceso Electrénico de los Ciudadanos a los Servicios Publicos. En consecuencia, contaran
como minimo con el nivel AA de las Directrices de Accesibilidad para el Contenido Web 1.0 del W3C,
incluyendo todos los puntos de verificacion de Prioridad 1 y Prioridad 2.
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La Sede Electronica de cada institucién deberd indicar las caracteristicas tecnoldgicas y versiones de los
sistemas operativos y navegadores compatibles, asi como los programas y versiones de éstos necesarios
para que la impresion de los certificados emitidos electrénicamente sea la adecuada a través de los
dispositivos periféricos de los que disponga el ciudadano.

7. RESULTADOS A OBTENER
Los resultados a obtener o entregables del contrato son los siguientes:

— Implantaciéon y puesta en marcha de los médulos denominados “Derecho de acceso a la informacion
publica” y “Participacion ciudadana”.

— Documentacién completa de los médulos implantados.

— Doce informes mensuales donde se refleje el seguimiento de actualizaciones, incidencias resueltas,
asistencias y/o mejoras, etc., llevadas a cabo durante el periodo correspondiente y en concepto de
asistencia técnica y/o consultora, actualizacion y mantenimiento.

— Informe final de la situacion definitiva de todas las Sedes en cuanto a las diferentes prestaciones
gue ofrecen en cada caso a los usuarios especificando en particular los procedimientos que sean
susceptibles de tramitar electrénicamente.

— Entrega al Cabildo Insular a la finalizacion del contrato, y para su distribucion a las distintas
instituciones, de los ficheros ejecutables de la Ultima versién instalada del sistema en su totalidad,
licencias de usuario y forma de disponibilidad de manual, requisitos de instalacién, manual de
usuario y catéalogo de servicios webs.

8. MODALIDAD DE PRESTACION DEL SERVICIO DE SOPORTE, ASISTENCIA, ACTUALIZACION Y
MANTENIMIENTO

El servicio se podra prestar de forma, presencial, teleméatica o via telefénica en funcion de las caracteristicas
y complejidad del mismo o las necesidades de los destinatarios:

— Asistencia telefénica. El adjudicatario deberd mantener una linea telefénica para la atencién directa
a los usuarios de los Ayuntamientos y/o Entidades, que permanecera operativa, como minimo, en
horario de 08.00 a 15.30 horas de lunes a viernes de manera regular.

No obstante, el adjudicatario habra de poner a disposiciéon de las entidades un servicio especial de
asistencia 24 horas para problemas urgentes debidos a posibles “caidas de las Sedes Electrénicas”.

— Asistencia técnica remota. Para aquellas consultas y/o asistencias que no requieran la atencion in
situ por parte de los técnicos de la empresa, se habilitara un servicio de asistencia telematica entre
la infraestructura del adjudicatario y la de los ayuntamientos y/o entidades, permitiendo el acceso
mediante software de conexién remota, actuando directamente en los sistemas del cliente, debiendo
contar previamente con autorizacién expresa del mismo.

— Asistencia presencial. Para todas aquellas consultas y/o asistencias cuya atencién no pueda ser
realizada en modo remoto o telefonico, se empleard el servicio de asistencia presencial con
desplazamiento de los técnicos a las dependencias del ayuntamiento o entidad. Como caso
especial se contempla la Asistencia Técnica en caso de caida total del sistema para facilitar la
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recuperacién y operatividad de las aplicaciones, una vez que el sistema haya sido puesto en
marcha de nuevo por los responsables técnicos de la entidad en cuestién.

En las modalidades telefonica y telematica, el tiempo de respuesta a una peticion de asistencia debera de
ser inferior a 24 horas, de lunes a viernes, contadas a partir de la recepcién, por parte del adjudicatario, de
la peticién de asistencia.

En la modalidad presencial, el tiempo de respuesta no deberd de ser superior a 48 horas, de lunes a
viernes, contadas a partir de la recepcidn por parte del adjudicatario, de la peticion de asistencia, si de la
incidencia reportada resultara la imposibilidad de utilizacion de la Sede Electrénica por parte del usuario
municipal.

9. LEGISLACION APLICABLE

Las nuevas versiones deberan cumplir, al menos, y al igual que las anteriores, con los requisitos exigidos
por las siguientes leyes y/o reglamentos:

— Ley 11/2007 de Acceso Electronico de los Ciudadanos a los Servicios Publicos y Real Decreto
1671/2009 por el que se desarrolla parcialmente la citada Ley.

— Ley 30/1992, de 26 de noviembre de Régimen Juridico de las Adm Publicas y del Procedimiento
Administrativo Comdn.

— Ley 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento Administrativo Comun de las Administraciones
Publicas.

— Ley 40/2015, de 1 de octubre, de Régimen Juridico del Sector Publico.

— Ley Organica 15/1999, de 13 de diciembre de proteccion de datos de Caracter Personal asi como
en el Real Decreto 1720/2007, de 21 de diciembre, por el que se aprueba el Reglamento de
desarrollo de la Ley Orgénica 15/1999 de 13 de diciembre, de protecciéon de datos de caracter
personal.

— Y normas de desarrollo de los textos legales citados

Por otra parte, deberan cumplir con los requisitos minimos de la siguiente legislacién de referencia:

— Ley 24/2001, de 27 de diciembre de Medidas Fiscales, Administrativas y de Orden Social

— Ley 34/2002, de 11 de julio, de Servicios de la sociedad de la Informacién y de Comercio
Electronico

— Ley 59/2003 de 19 de diciembre de firma electrénica

— Ley 30/2007, de 30 de octubre de contratos del sector publico

— Real Decreto 2009-2003

— Ley 56/2007, de 28 de diciembre de Medidas de Impulso de la Sociedad de la Informacion

— Real Decreto 2009/2003, de 21 de febrero, por el que se regulan los registros y las notificaciones
telematicas, asi como la utilizacion de los medios telematicos.

— Real decreto 523/2006, de 28 de abril, por el que se suprime la exigencia de aportar el certificado de
empadronamiento como documento probatorio del domicilio y residencia en los procedimientos
administrativos de la AGE y de sus organismos publicos vinculados o dependientes.

10. COORDINACION DE LAS ACCIONES. METODOLOGIA Y ORGANIZACION DE LOS TRABAJOS

Previo al inicio de los trabajos la empresa debera comunicar al Cabildo en un plazo maximo de quince dias
desde la formalizacion del contrato la designacion de los siguientes perfiles:
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— Responsable de las acciones: Interlocutor al mas alto nivel y Unico responsable del cumplimiento de
las acciones de este contrato por parte de la empresa adjudicataria.

— Jefe de las acciones del contrato: Responsable directo, técnico y funcional y principal interlocutor a
nivel técnico durante el desarrollo normal de los trabajos

— Equipo técnico: Integrado por personal con conocimiento y experiencia en la plataforma de la Sede
de Administracion Electronica y de forma genérica en materia de nuevas tecnologias,
administracion electronica, modernizacidon administrativa, organizacion y tramitacion de expedientes
administrativos, andlisis de procedimientos y regulaciébn normativa en el sector publico
(especificamente en el ambito de la Administracion Local).

— Interlocutor y coordinador de solicitudes e incidencias: Persona en la que se centralizara la
comunicacion diaria entre el Cabildo y la empresa y que ejercera de principal interlocutor a través
del cual se gestionaran las solicitudes, incidencias y demandas relacionadas con el objeto de este
contrato.

Todas las acciones que se realicen con o vayan dirigidas a los ayuntamientos y entidades estaran
coordinadas por el Cabildo de Tenerife, siendo el personal de la Unidad de Modernizacion y Asistencia
Municipal (UMAM) el que actie como principal interlocutor con el personal de las instituciones implicadas,
gestionando por tanto con el interlocutor y coordinador de solicitudes e incidencias de la empresa, las
solicitudes, incidencias, calendario de actuaciones, etc. que se deriven de la ejecucion del contrato.

La puesta en marcha de las acciones contempladas para el mantenimiento adaptativo y evolutivo seguira
una secuencia légica de andlisis, planificacion, disefio y ejecucion, consensuado con el personal de la
Unidad de Modernizacion con quien se tomaran conjuntamente las decisiones de las acciones a llevar a
cabo bajo este tipo de mantenimientos y que a su vez serd el encargado de validar y autorizar la ejecucion
de las mismas.

Por su parte, los ayuntamientos y entidades beneficiarias de los servicios del presente contrato participaran
activamente en su ejecucion coordinando las acciones que les competen, para lo cual les sera comunicado
por el Cabildo Insular la formalizacion del mismo, debiendo tener en cuenta cada una de ellas las siguientes
consideraciones:

—  Debera designarse como tal al personal responsable de la ejecucion del contrato desarrollo del
contrato dentro de la entidad.

—  Debera velar, al ser su responsabilidad, por el contenido de la informacién publicada en su sede
Electrénica. En funcién de esto y de lo que es requerido legalmente, los ayuntamientos y
entidades deberan tener publicado su Catalogo de Procedimientos completo (independientemente
del nimero de procedimientos que se pueda tramitar telematicamente). La informacion incluida en
las fichas de descripcion de los procedimientos debera ser verificada previamente a su publicacion
y estara actualizada en todo momento.

—  Debera cumplir con los requisitos establecido por la LOPD en todos aquellos aspectos que afecten
a la sede electronica.

—  Debera tener determinado, a nivel interno, el listado de personal responsable de la carga y firma
de la informacion que se publica en la Sede Electronica.

— En el caso de que el ayuntamiento o entidad tuviera también publicado el perfil del contratante en
su web oficial, éste deberia estar vinculado al perfil del contratante incluido en la Sede Electronica
para asegurar que el ciudadano acceda a la misma informacion y la corporaciébn mantenga un
Unico dato.
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—  Debera publicar toda aquella informacion que, en orden a cumplir con la legislacion vigente, deba

figurar en la sede electrénica (Ordenanza de la sede, calendario laboral municipal, directorio de la
Organizacion, etc).

En Santa Cruz de Tenerife, a 6 de julio de 2016

La Jefa de Seccién de la Unidad de \V°BP°,
Modernizacion y Asistencia Municipal El Jefe del Servicio de Innovacion
Elsa Hernandez Hernandez Orlando Pérez Garcia
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ANEXO |

Relacion de entidades incluidas en el ambito del contrato:
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Ayuntamiento de Arafo

Ayuntamiento de Arico

Ayuntamiento de Buenavista del Norte
Ayuntamiento de Candelaria
Ayuntamiento de El Sauzal
Ayuntamiento de El Tanque
Ayuntamiento de Fasnia
Ayuntamiento de Garachico

Ayuntamiento de Guia de Isora

. Ayuntamiento de Guimar

. Ayuntamiento de La Guancha

. Ayuntamiento de San Cristobal de La Laguna
. Ayuntamiento de La Matanza de Acentejo

. Ayuntamiento de La Victoria de Acentejo

. Ayuntamiento de Puerto de la Cruz

. Ayuntamiento de San Juan de la Rambla

. Ayuntamiento de San Miguel de Abona

. Ayuntamiento de Santa Ursula

. Ayuntamiento de Santiago del Teide

. Ayuntamiento de Tacoronte

. Ayuntamiento de Tegueste

. Ayuntamiento de Vilaflor

. Gerencia de Urbanismo de San Cristobal de La Laguna

. Gerencia de Urbanismo de Santa Cruz de Tenerife
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