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1. Objeto del contrato

La contratacion del servicio de implantacion, puesta en produccién, operacién y mantenimiento, en modalidad Software
as a Service (SaaS), de una solucion informatica integral existente en el mercado para la gestion del Servicio de Atencién
Domiciliaria (SAD) del Ayuntamiento de Pamplona, de conformidad con las condiciones técnicas establecidas en el
presente Pliego.

El objeto del contrato comprende, asimismo, todos los servicios necesarios para garantizar la correcta implantacion y
funcionamiento de la Solucién, incluyendo, entre otros:

e La parametrizacion, configuracién y desarrollos a medida de la Solucion para adaptarla a las necesidades
especificas del SAD municipal.

o La migracion e importacion de los datos existentes, asi como su validacién y verificacion.

o Laintegracion de la Solucion con los sistemas y aplicaciones municipales y con aquellas plataformas externas que
resulten necesarias para la correcta prestacion del Servicio.

o La formacion de las personas usuarias, el soporte técnico, la operacién y el mantenimiento evolutivo, correctivo y
adaptativo durante toda la vigencia del contrato.

El desarrollo a medida para el Ayuntamiento de Pamplona en este contrato y fuera del estandar de la Solucion SaaS, esta
destinado a permitir la correcta identificacion de las personas beneficiarias, la integracion y explotacion estadistica de
datos, en los términos y con el alcance definidos en el apartado 7 del presente Pliego.

En consecuencia, el contrato abarca tanto el suministro y uso de la Solucién SaaS estandar como la ejecucién de los
desarrollos, servicios y actuaciones necesarias para su adaptacion al contexto funcional, organizativo y técnico del SAD
municipal, asegurando la continuidad, seguridad y calidad del Servicio.

2. Caracteristicas del SAD del Ayuntamiento de Pamplona

Finalidad del SAD

El SAD es una prestacion basica municipal, dirigida a familias o personas residentes en el término municipal de Pamplona
que tienen dificultades para valerse por si mismas en la realizacion de las actividades de la vida diaria. A través de un
conjunto de servicios y actuaciones busca compensar las limitaciones de la persona usuaria favoreciendo su autonomia
personal, su permanencia en el domicilio y su integracién en el entorno habitual el mayor tiempo posible. Ofrece
prestaciones de atencion personal, comidas y cenas a domicilio adaptadas en funcién de sus necesidades, lavanderia,
asi como préstamo temporal de materiales y de productos de apoyo.

El SAD del Ayuntamiento de Pamplona presta servicio de 7:30 a 22:00h los 365 dias del afio.

Documento de referencia (Sintesis Familiar)

Los servicios, dias y horarios de atencion, asi como los apoyos y préstamos asociados, son de caracter individual y se
determinan en funcion de las necesidades y circunstancias de cada persona beneficiaria. La modalidad y el nimero de
horas del Servicio asignadas a cada una de ellas vendran determinados por la “Sintesis Familiar”, documento técnico-
profesional elaborado por el personal de trabajo social de las Unidades de Barrio de Pamplona, (ver el modelo actual en
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el ANEXO I1l); ese documento recoge de forma estructurada la situacion familiar con el fin de comprender el contexto y
orientar la planificacién de las intervenciones.
Datos del SAD municipal

NUmero de expedientes activos: 1.255 (dato de 2025). Con la implantacién del Sistema de Informacién de Servicios
Sociales de Navarra (SISSNA), la nueva plataforma utilizada por los Servicios Sociales de Base, el Ayuntamiento
prevé gestionar historias sociales individuales —en lugar de familiares—, lo que incrementara este volumen hasta
aproximadamente 1.800 expedientes.

En el SAD existen distintos perfiles profesionales, cada cual con sus responsabilidades, labores y funciones y son

estos:

o Responsable del SAD: 1 persona.

Responsable del Equipo Municipal de Atencién Domiciliaria, (EMAD): 1 persona.

Coordinacion: 8 personas.

Administracién: 8 personas.

Personal técnico de las Unidades de Barrio; centros que tiene el Area de Accién Social del Ayuntamiento en

diferentes barrios de la ciudad para atender a los vecinos de esos barrios. En total son trece y el Servicio se

organiza fundamentalmente por barrios. El nimero de personas de trabajo social son 20.

o Personal de atencion directa: 260 personas en activo, (realizan las intervenciones de atencidn a las personas
beneficiarias como de mantenimiento de sus domicilios), y personal de apoyo adicional: 5 personas en turno
de mafiana, 2 en turno de tarde y 1,5 en fines de semana.

o Personal de empresa de alimentacion: 1 persona.

o Personal de empresa de lavanderia: 1 persona.

O O O O

Requisitos derivados para la Solucién
La Solucién obligatoriamente debera:

3.

Soportar, como minimo, la gestion de 1.800 expedientes activos, asi como el acceso ilimitado a expedientes no
activos y el acceso concurrente de un numero ilimitado de personas a la Solucién SaaS, estando todas estas
capacidades plenamente incluidas en el precio del contrato durante toda su vigencia, sin incrementos, recargos ni
costes adicionales de ningun tipo.
Permitir la configuracion de:
o los diferentes roles profesionales del SAD, con sus correspondientes permisos de acceso a funcionalidades,
datos y documentos.
o definir Unidades de Barrio.
o gestionar los datos del personal, su asociacion a roles y Unidades de Barrio, asi como sus credenciales de
acceso a la Solucion.
Ni las reorganizaciones ni la ampliacién del personal del SAD que haga uso de las herramientas de la Solucién daran
derecho a la adjudicataria a aumentar el precio del contrato durante toda su vigencia.

Especificacion de la solucion tecnolégica objeto del contrato

La herramienta a implantar para la gestion del SAD debe cumplir los siguientes requisitos técnicos:
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e Ser un producto comercial ya existente, plenamente desarrollado (es decir, no pendiente de construccion),
especializado en la atencién domiciliaria de personas y adaptable a las necesidades especificas del SAD del
Ayuntamiento de Pamplona.

o Constituir una solucién integral, segura y fiable, ser accesible de forma remota desde cualquier lugar y dispositivo y
tener unos tiempos de respuesta agiles que garanticen:

o lacorrecta operatividad del Servicio,

o que las personas implicadas puedan utilizar en cada caso las funcionalidades que les correspondan y
acceder a datos y documentos permitidos, y

o que la actualizacién de los datos se realice de forma coordinada.

Las prestaciones de la Solucién deben distribuirse en distintos mddulos, cada uno de los cuales debe constituir una
herramienta de trabajo facil de usar, practica e intuitiva, orientada a la correcta organizacion y gestion del SAD y a la
mejora de la eficacia, la eficiencia y la productividad del mismo.

Las principales herramientas con las que debe contar la Solucién son las siguientes:

1. Médulo Web de gestién central: Debe permitir la organizacion, administracion y gestion del SAD, asi como cubrir

todas las funcionalidades descritas en este documento. Este modulo debe:

funcionar integramente en la nube, sin que sea necesario instalar ningun tipo de software en los servidores u
ordenadores del Ayuntamiento ni del SAD.

ser accesible a través de un navegador Web, compatible con los navegadores publicados en la sede electronica
del Ayuntamiento de Pamplona.

ser accesible desde equipos con las siguientes caracteristicas minimas: Windows 10 o superior, navegadores
Firefox/Chrome/Edge, 4 GB de RAM y 120 GB de disco.

permitir un intercambio electrénico de informacién instantaneo entre todas las herramientas implicadas.
conectarse y comunicarse automaticamente con otras aplicaciones o plataformas para intercambiar informacion
mediante DLLs, COM, assemblies de .NET, servicios Web o APIs, a través de un canal seguro y autenticado.

"APP movil atencion directa": El publico objetivo es el de atencion directa y personal de Coordinacion. Debe servir

para:

Ver qué tareas hay que hacer cada dia.

Consultar informacion de las personas beneficiarias del servicio, (datos, direccién, datos de la sintesis familiar).
Hacer fichajes al llegar y salir de los domicilios.

Permitir la comunicacién bidireccional de incidencias en tiempo real, garantizando su envio, recepcion y
actualizacién inmediata en el sistema, sin demoras derivadas de procesos manuales o diferidos.

Para Coordinacién debe servir para:

Ver y cambiar la planificacion de personal de atencion y personas beneficiarias.

Permitir la comunicacién bidireccional de incidencias en tiempo real, garantizando su envio, recepcion y
actualizacion inmediata en el sistema, sin demoras derivadas de procesos manuales o diferidos.

Consultar toda la informacidn del servicio desde cualquier sitio.
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4. Aspectos de aplicacion general en todas las herramientas de la Solucién

Las herramientas de la Solucién tienen que cumplir los siguientes requisitos técnicos:

Sequridad y cifrado: Todos los accesos, las comunicaciones e intercambios de informacion entre todas las
herramientas que integren la Solucién deben ir cifrados mediante protocolos y canales seguros (por ejemplo, TLS
1.2 0 superior).

Cuentas de usuario y permisos: La Solucion debe permitir:

a) lacreacién y mantenimiento de cuentas de acceso personalizadas con mecanismos de autenticacion unicos por
persona, seguros y trazables, conforme a la categoria media del Esquema Nacional de Seguridad.

b) definir y gestionar accesos a funciones, datos y documentos en funcion de los permisos asignados al rol o roles
que tenga asignados cada persona usuaria para garantizar la confidencialidad de la informacién.

Disponibilidad del servicio exigida: 24x365.

Requisitos del control de acceso:

a) El control de acceso mediante autenticacion segura.

b) La adopcion de las interfaces de las herramientas de la Solucién, -, menus, operaciones, acceso a datos y
documentos -, en funcién de los permisos de la persona usuaria y con nivel minimo de accesibilidad AA.

Sencillez o usabilidad: deben presentar disefios modernos, coherentes y simples, ademas de ser intuitivas, comodas
y faciles de usar.

Control de “dato Unico”: Es requisito también que cada dato, (persona beneficiaria, familiar, documento, etc.) debe
registrarse en un Unico lugar, aunque podra ser actualizado tantas veces como sea necesario desde las distintas
herramientas.

Integridad y control de datos: En todos los interfaces de la aplicacidn debera identificarse expresamente cada campo
de cumplimentacién obligatoria, preferentemente mediante un asterisco (*). Ademas, las herramientas deberan
comprobar datos incompletos, valores incorrectos o incongruencias antes de permitir la confirmacion de cualquier
operacion. En ningln caso podra almacenarse un registro en la base de datos si no se ha verificado previamente el
cumplimiento de estas validaciones.

Sincronizacion: Los médulos o herramientas que integren la Solucion deben garantizar una correcta interoperabilidad
entre ellas y deben disponer de una comunicacion bidireccional e instantanea para permitir un intercambio de
informacion répido y seguro entre todas las personas intervinientes en el Servicio.

Monitorizacién y trazabilidad: A efectos de trazabilidad y auditoria la Solucién debe:
a) Contener medidas de monitorizacion, deteccion y prevencion de incidentes, asi como registro de actividad,

(logs).
b) Registrar las acciones realizadas por cada persona usuaria de la Solucion.
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10. lgualdad entre mujeres y hombres: La Solucién debe:
a) Incorporar la perspectiva de género en los interfaces, plantillas de documento y alertas en todos los elementos
de suministro con el uso de lenguaje no sexista e inclusivo.
b) Eliminar en toda documentacion y material cualquier imagen discriminatoria de la mujer y se fomentara una
imagen con valores de igualdad, pluralidad de roles y corresponsabilidad.

11. Integracién: Debe existir una integracion bidireccional de la base de datos de la plataforma SaaS con datos
almacenados en otras bases de datos municipales, (se mencionan mas adelante en el apartado 6).

5. Requisitos obligatorios para la APP moévil de atencion directa

Los requisitos obligatorios son los siguientes:

—_

Debe estar disponible en las tiendas oficiales (App Store y Play Store) y su descarga debera ser gratuita.

2. Su uso debe realizarse a través de dispositivos méviles tipo Smartphone compatibles con Android 11 o superior, 4
GB de RAM, 2 GB libres y pantalla de al menos 6”.
3. Debe cumplir, como minimo, las funcionalidades establecidas en el presente Pliego (cabe resaltar que la adquisicién

de dispositivos mviles, asi como la contratacion de acceso a datos moviles, no formara parte del objeto del contrato).
4. La APP debe vincularse al mddulo Web de gestion central y debe permitir el intercambio de informacién bidireccional,
agil y seguro.

6. Moddulo Web de gestion central - Requisitos funcionales

La herramienta debe ser configurable y permitir la incorporacion de nuevos datos, garantizando asi su correcta integracion
con otras aplicaciones municipales. Entre los datos previstos se encuentran:

1. IDPERSONA: Identificador unico de persona en la base de “Datos generales” municipal. Este dato es imprescindible
para:
o El'mantenimiento del domicilio postal y la cuenta bancaria a efectos del SAD.
o El'mantenimiento de datos de contacto de las y los referentes de las personas beneficiarias
o La generacion de recibos en el sistema de Recaudacion municipal y la posterior consulta del estado del
cobro.
2. Fechay n°de registro de entrada de la solicitud inicial en el Registro general de entradas del Ayuntamiento.
3. Codigo de unidad de barrio: entre otros que se mencionan mas adelante este dato es obligatorio y fundamental para
generar algunas estadisticas.

Nota: ANIMSA pondra a disposicion de la adjudicataria APIs de integracion con las aplicaciones de “Mantenimiento de

datos generales”, “Registro”, “Padron municipal de habitantes” y “Recaudacién”.
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En cuanto a los documentos y listados la herramienta debe:

1. Permitir que los documentos, independientemente del origen de los mismos, estén en un repositorio Unico, (no
dispersa en distintos archivos, correos o carpetas), y sean facilmente accesibles para quienes tengan permiso.

2. Proporcionar un mecanismo de generacion documental automatizada basado en procesos de mail merge, integrando
datos estructurados provenientes del sistema con plantillas de documento normalizadas y con identidad visual del
Area de Accion Social del Ayuntamiento de Pamplona y asegurando la coherencia semantica y estilistica del
documento resultante. Adicionalmente, se valorara la disponibilidad de que la plataforma cuente con un editor de
textos dotado de macros, scripts o automatizaciones, como solucién complementaria para la generacion y
cumplimentacion asistida de documentos.

3. Garantizar la secuencialidad y trazabilidad de todos los procesos dentro de la aplicacion.

4. Ofrecer la posibilidad de exportar todos los listados y estadisticas a formatos tipo Pdf, Word y/o Excel, garantizando
la correcta disposicion y estructuracion de la informacién generada. Este requisito sera de aplicacién a todos los
listados y estadisticas que se mencionen en el presente Pliego.

5. Ofrecer la posibilidad de realizar firma electronica de los documentos que se generen desde la Solucién. (Las
personas susceptibles de realizar firmas pueden ser las propias personas beneficiarias, sus familiares, el personal
técnico de las Unidades de Barrio y las personas encargadas de la custodia de llaves de domicilios).

Ademas, debe permitir llevar a cabo las siguientes funciones:

Parametrizacion del sistema — datos basicos

La herramienta debe permitir la parametrizacion, gestion y mantenimiento de todos los datos basicos necesarios para el
funcionamiento del sistema.

El mantenimiento debera contemplar, como minimo, las operaciones de alta, baja y modificacién de los distintos codigos
y valores parametrizables.

Los datos objeto de parametrizacion incluiran, como minimo, los siguientes:

o Parametros generales, entre los que se incluiré la definicién de los cddigos de tipo de recibo y de los conceptos del
SAD en la Recaudacién municipal.

o Parametros necesarios para el calculo de la tasa a abonar, tales como las tarifas anuales, tasa fija, los incrementos
anuales en funcién del patrimonio u otros criterios establecidos por el Ayuntamiento.

e Reglas generales y especificas propias del SAD municipal, incluidas, entre otras:

o reglas ante sustituciones de personal de atencion directa,

o reglas de facturacion (de las suspensiones, bajas temporales, por ejemplo),

o reglas de notificaciones o alertas automaticas de mensajeria interna ante determinados hitos,
(modificaciones servicios, suspensiones, suspensiones proximas a finalizar, incidencias, caducidad o
caducidad proxima de materiales prestados, etc.),
reglas de préstamo de materiales y ayudas técnicas.

reglas para la suspension temporal del servicio, distinguiendo entre situaciones con reserva de
plazay sin reserva, y su impacto en el cobro del servicio en sus diferentes modalidades (atencidn
personal, alimentacidn y lavanderia).
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Nota: Se puede consultar la “Ordenanza reguladora de las bases reguladoras y los precios publicos del servicio de
atencion domiciliaria” en el apartado de Normativa de www.pamplona.es.

Gestion de expedientes
La herramienta debe proporcionar las siguientes prestaciones minimas, estructuradas por &mbitos tematicos:

1. Gestidn de expedientes de personas beneficiarias del SAD:

Gestionar los expedientes individuales de las personas beneficiarias, incluyendo datos personales,

sociofamiliares, econdmicos, sanitarios y de seguimiento.

Tratar siempre como datos de cumplimentacion obligatoria los siguientes:

e Para todas las personas beneficiarias: DNI/NIE/Pasaporte, Nombre y apellidos, género, fecha de
nacimiento, teléfono, direccién del domicilio y su codigo postal, barrio del domicilio, Unidad de Barrio.

e Para las personas beneficiarias con reconocimiento oficial de dependencia: grado de dependencia y
rango de fechas del reconocimiento.

Son elementos clave para la generacion de determinadas estadisticas.

Pre-alta de expediente: El sistema debera permitir:

o Crear solicitudes SAD a partir de registros de entrada del Ayuntamiento en estado de pre-alta, con datos
minimos, almacenando en la plataforma SaaS afio, nimero de registro de entrada y la documentacién
adjunta a esa entrada de registro.

o Editar y completar posteriormente las solicitudes en pre-alta para su tramitacion.

o Intercambiar datos entre solicitante y representante cuando la informacidn del Registro sea incorrecta.

o Obtener, mediante integracion via API con el Padrén municipal de habitantes, la fecha de nacimiento de la
persona beneficiaria, siempre que conste su inscripcidn en el municipio de Pamplona.

o Archivar solicitudes abiertas por error o no procedentes.

o Desarchivar solicitudes archivadas.

Integrar en el expediente de la persona usuaria los datos de la “Sintesis familiar”, (ver modelo actual en el ANEXO

).

Generar documentos: El sistema debera implementar un mecanismo de vinculacion entre los datos del

expediente y las plantillas documentales, de forma que, al generar cualquier documento (incluido el de 'Sintesis

familiar'), se realice la cumplimentacién automatica (“autofill”) de los datos que correspondan en cada caso. (Para
evitar cometer errores y duplicar trabajos).

Gestionar documentacién asociada al expediente y parametrizar los niveles de acceso a la misma.

Permitir la firma electrénica de documentos.

Visualizar los servicios prestados y pendientes por persona beneficiaria.

Mantener el historico de cuadrantes, (nombres, tareas y horarios del personal involucrado en la asistencia, bien

como titulares 0 como sustituciones por ausencias o bajas).

Gestionar atenciones puntuales, (por ejemplo, para acompafiamiento a médicos o hacer gestiones personales,).

Gestionar atenciones mudiltiples con aplicacion de un factor laboral para cada una de ellas, (a tener en cuenta

todo de cara a las facturaciones). Nota: atencién multiple es el tiempo en el que coinciden 2 0 mas trabajadoras

familiares realizando tanto atencion personal como mantenimiento de domicilios; en ellas se debe poder aplicar
un "factor laboral" porque no se facturan las horas completas de todas las trabajadoras.

Mantener periodos de suspension del servicio.

Consultar datos histéricos de los expedientes.
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o [dentificar incongruencias en los datos, (por ejemplo, desviaciones entre horas planificadas y horas realizadas
en un periodo x).
o Realizar baja definitiva del expediente SAD. Reactivarlo.

2. Asignacion y seguimiento de servicios prestados:

o Asignar personal, dias, horarios, tareas que se deben realizar, tasa a aplicar y su fecha de inicio de activacién.

o  Gestionar los planes de trabajo, tareas y servicios, tanto los asignados como los realizados en el domicilio.

o Gestionar los servicios de alimentacion y lavanderia, permitiendo el acceso de terceros para la consulta de
servicios asignados y realizados.

o Registrar las intervenciones realizadas por el personal de atencion directa y por las empresas de alimentacion y
lavanderia.

o Controlarlos servicios sin programar y los horarios disponibles del personal de atencién directa para adjudicarles
nuevos servicios sin que haya solapamientos.

o Registrar las horas de llegada y salida en los domicilios del personal de atencion directa y mantenimiento, con
geolocalizacién, incluso en ausencia de cobertura, actualizandose los datos al restablecer la conexion.

e Registrary realizar el seguimiento de la consigna de llaves de los domicilios de las personas beneficiarias.

3. Gestion de incidencias

e Gestionar y realizar el seguimiento de las incidencias asociadas a cada expediente (suspensiones, bajas
temporales, efc.).

o Enviar alertas automaticas vinculadas a la gestidn de incidencias (a todas las personas involucradas en el
caso, aunque puedan estar de vacaciones o de baja médica).

o Generar propuestas automaticas de sustitucion de personal en periodos de bajas temporales, vacaciones,
permisos laborables u otras ausencias, conforme a las reglas de negocio parametrizadas para las sustituciones.

o Reajustar el cuadrante del personal de atencion directa, dejando constancia de los huecos de disponibilidad en
su horario e indicando su caracter provisional o definitivo.

e Consultar las incidencias producidas dentro de un rango de fechas, filtrables por tipo de incidencia, persona
beneficiaria, tipo de servicio y personal de atencion directa.

4. Listado completo del material y ayudas técnicas prestadas a personas beneficiarias

o Registrar el material y ayudas técnicas entregadas a cada persona beneficiaria, asi como controlar su estado y
su devolucion mediante el uso de alertas de aviso cuando vaya a terminar el plazo del préstamo.

o Registrar el material y ayudas técnicas devueltas por cada persona beneficiaria.

e Generar listados actualizados del material y ayudas técnicas prestadas y de la trazabilidad de las ayudas
concedidas, con posibilidad de filtrado por tipo, fecha, o persona.

e  Permitir la trazabilidad individual de cada elemento y el control del inventario general del Servicio.

5. Gestion de personal del SAD
o Disponer de un rol “administrador” del SAD en el Ayuntamiento que permita:
o Gestionarlos perfiles del personal, incluyendo roles, permisos y niveles de acceso a datos y documentacion.
o Dar de alta y baja al personal, asignar roles y credenciales de acceso a las herramientas de la Solucién,
registrar vacaciones y periodos de baja médica, asi como modificar los datos de la ficha personal.
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Permitir el mantenimiento de los datos y documentacion del personal (CV, titulos, diplomas, etc.), incluyendo
informacién personal y de contacto, vacaciones, datos de disponibilidad, asi como dias, turnos, horarios y
Unidades de Barrio asignadas.

Consultar la disponibilidad y la asignacion de servicios a cada persona.

Consultar las sustituciones, asi como los trabajos pendientes y los realizados por cada persona.

Disponer de mecanismos de comunicacién interna.

6. Generacion de listados e informes

Elaborar informes técnicos y listados configurables en funcion de los criterios definidos por responsables del
SAD.
Generar listados descriptivos relativos a residencia, datos sociodemograficos, horas de atencién, niumero de
personas trabajadoras activas y perfiles de dependencia, con fines estadisticos y de planificacion.
Es necesario generar, como minimo, los siguientes listados:
o Relativos a las personas beneficiarias, con opcion de filtrado por Unidad de Barrio o sin aplicar filtros,
abarcando en este Ultimo caso el conjunto del servicio:
= Listar personas beneficiarias permitiendo el filirado por tipo de servicio, (atencién directa,
alimentacién o lavanderia).
= Listar personas beneficiarias con suspensiones temporales del servicio, indicando fecha de inicio
y fecha de fin de la suspensién.
= Listar personas beneficiarias con bajas temporales del servicio, indicando fecha de inicio y fecha
de fin, asi como cancelaciones del servicio.
= Listar personas beneficiarias con incidencias registradas.
= Listar personas beneficiarias dependientes con GAD y sin GAD. (GAD es un nemotécnico para
referirse al sistema de registro informatico del SAD municipal en el GN).
= Listar personas beneficiarias y las horas de atencion, incluyendo el detalle de personal de atencién
directa asignado para los turnos de mafiana, tarde y fines de semana.
= Listar, a una fecha determinada, las personas bengficiarias por tipo de frecuencia del servicio.
= Listar los servicios minimos, indicando fechas y horas de atencion, personas que los realizan y
personas beneficiarias, tanto puntuales como por periodos, incluidos supuestos especiales,
(huelgas, Semana Santa, Sanfermines, Navidad).
= Listar las altas y bajas de personas beneficiarias entre dos fechas, junto con todas las
modificaciones de los servicios prestados en ese periodo, para el conjunto de personas
beneficiarias.
= Listar personas beneficiarias con suspensiones y cancelaciones del servicio entre dos fechas
determinadas.
= Listar personas beneficiarias de los servicios de alimentacion o lavanderia en un mes concreto.
o Relativos al personal de atencién directa permitiendo el filtrado por turnos de mafiana, tarde, fines de
semana y festivos:
= |istar el cuadrante actualizado de un dia, semana o mes concreto.
= Listar contratos y ausencias.
= Listar los periodos de tiempo existentes entre turnos, (Util para conocer el intervalo entre el turno
de mafiana y el de tarde en personal con jornada partida).
= Listar los periodos de tiempo invertidos en desplazamientos y descanso para bocadillo.
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= Listarlos dias y las horas de dedicacion, tanto por jornada como en el total semanal o mensual.

= Listar el total de horas de nocturnidad.

= Listar el total de horas extraordinarias entre fechas y por persona.

= Listar el reparto del personal por barrios.

= Listar el reparto del personal por franjas horarias, indicando el niumero de personas necesarias y
las horas de atencion.

= Listas las asistencias en un dia concreto, desglosadas por barrios, personas beneficiarias vy
personal de atencion directa asignado.

= Comparacién de horas previstas de atencion y horas realizadas en un periodo, organizada por
barrio y persona de atencion directa con posible desglose en las personas que ha atendido.

7. Funcionalidades adicionales que no constituyen requisito minimo, pero seran objeto de valoracion:

Registro, consulta y mantenimiento de las quejas y sugerencias formuladas por las personas bengficiarias y sus
familias.
Disefio, gestidn, cumplimentacion de encuestas de satisfaccion y:
e Bien envio de dichas encuestas a través de una aplicacién mévil, con visualizacion y explotacion de
resultados desde el entorno de gestion
e 0 bien generacion de las mismas en formato imprimible y el posterior volcado de los datos recogidos en
papel, con visualizacion y explotacién de resultados desde el sistema.
Consulta del historial de llamadas de emergencia.
Generacién de documentos visuales, (con pictogramas asociados a acciones, de lectura facil, lenguaje claro y
formato accesible (letra grande)), para mejorar la comprension de cuidados, servicios y horarios asignados a
personas con deterioro cognitivo.

Planificador inteligente para la gestion de cuadrantes

El Planificador inteligente constituye el nucleo funcional para la organizacién y optimizacién de los cuadrantes del personal
de atencién directa, permitiendo una planificacion eficiente, adaptable y alineada con las necesidades del servicio y de
las personas beneficiarias.

Por tanto, la herramienta debe disponer de un médulo de planificacion inteligente con las siguientes funcionalidades:

1. Reajuste y control del tiempo de trabajo:

Permitir el reajuste del tiempo mensual asignado a cada persona de atencion directa.
Controlar las horas asignadas, planificadas y efectivamente realizadas, permitiendo la deteccion y el seguimiento
de posibles desviaciones.

2. Restricciones de planificacion y re-planificacion automatica:

Configurar restricciones de planificacion relacionadas con tiempos minimos y méximos entre servicios, duracion
de las atenciones y tiempos de desplazamiento.

Considerar margenes temporales obligatorios entre turnos y servicios consecutivos, de acuerdo con la normativa
laboral aplicable y las reglas de negocio definidas.

Tener en cuenta limitaciones especificas asociadas tanto a las personas beneficiarias como al personal de
atencion directa que condicionen la planificacion de los servicios.
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o Ajustar autométicamente la planificacion ante incidencias, ausencias imprevistas o modificaciones de horarios,
generando nuevas propuestas de planificacion y de cuadrante.

e Minimizar el impacto de dichos cambios en el resto de la planificaciéon diaria y semanal, garantizando la
continuidad y calidad del servicio.

3. Planificacion:
o Facilitar la planificacion diaria y semanal de la atencion, ajustando autométicamente:
o Las tareas a realizar, los barrios en los que se ubican los domicilios, los turnos, los dias y las horas, asi
como los tipos de servicio
o Los datos del personal de atencidn directa, incluyendo los barrios de actuacién, los turnos, dias y horarios
disponibles, asi como los tipos de tareas que puede realizar cada persona.
e Generar de forma automatica nuevas propuestas de planificacién ante modificaciones en la disponibilidad del
personal o en los horarios establecidos, teniendo en cuenta restricciones de determinadas atenciones que no
pueden ser reubicadas fuera de una franja horaria concreta, tales como el acompafiamiento en la entrada y
salida de los Centros de Dia, dar medicaciones, levantar o acostar, asistencia a rehabilitacion, etc.

4. Configuracién avanzada de criterios de planificacion:
e Permitir la configuracién personalizada de variables para cada persona beneficiaria, considerando criterios de
atencién, necesidades especificas y eficiencia operativa.
o Evitar planificaciones incongruentes mediante la consideracion de las caracteristicas propias de las personas
beneficiarias y del personal de atencion directa asignado.
o Permitir la asignacion de més de una persona de atencion directa a un mismo servicio, en aquellos supuestos
que requieran refuerzo, permitiendo introducir qué porcentaje de dicha asignacion se debe facturar.

5. Calculo automatico de tiempos y desplazamientos:
o Permitir el uso de informacién geografica para el célculo de distancias y tiempos de desplazamiento entre
domicilios, con el objetivo de optimizar las rutas y mejorar la eficiencia en la planificacion del servicio.
o Permitir modificar a mano los tiempos de desplazamiento asignados para personas de atencién directa con
limitaciones.
o Facilitar la visualizacidn de rutas y zonas de actuacion como apoyo a la planificacion y reasignacion de servicios.

6. Comunicacion y notificaciones:
e Enviar notificaciones automaticas al personal de atencion directa ante cualquier cambio que afecte a la
planificacién o a los servicios asignados.
e Garantizar la actualizacién de la informacién en tiempo real en todos los dispositivos vinculados al sistema.

7. Visualizacion global de la planificacion:

o Permitir la visualizacién global del conjunto de planificaciones del personal de atencion directa, con opciones de
agrupacion por barrios, persona coordinadora de referencia, estado de la planificacion (activas o pendientes de
activacion) y otros criterios configurables.

o Facilitar una visualizacién integral del conjunto de programaciones, incluyendo tanto las planificaciones previstas
como las incidencias sobrevenidas, agrupadas por los distintos barrios de actuacion.
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Gestion de facturacion
La herramienta debe generar de forma automatizada la facturacion mensual correspondiente a cada persona beneficiaria,
teniendo en cuenta:

o las reglas de facturacion pre-configuradas en la plataforma SaaS.

e el tipo de atencién prestada, (horas de atencion directa recibidas, de alimentacion y lavanderia)

e |as atenciones puntuales

¢ |as atenciones mltiples y sus factores laborales

e yofrasincidencias o excepciones producidas durante el periodo de facturacion.

Asimismo, el sistema debe permitir la comparacién y el analisis automatico del horario previsto y del horario efectivamente
realizado, reflejando las posibles diferencias con el fin de detectar, corregir y justificar incidencias, discrepancias e
incongruencias de datos antes de realizar la facturacion definitiva.

Adicionalmente, la aplicacion debera permitir;

o La simulacion de la facturacién emitiendo listados para poder hacer comprobaciones como, por ejemplo,
discrepancias entre horas planificadas y horas realizadas.

o La generacion de los recibos correspondientes al mes de facturacién en el sistema de Recaudacién municipal,
pudiendo incluir conceptos de atrasos y devoluciones.

o La generacién de listados adaptados a las necesidades del SAD, relativos a servicios prestados, incidencias,
suspensiones, excepciones y costes asociados.

o Laconsulta y exportacion de los datos de facturacion, con posibilidad de filtrado segun los criterios definidos por las
personas responsables del SAD.

Explotacion de datos (parametrizacion y generacion de estadisticas)
La Solucién debe disponer de un médulo de estadisticas parametrizable por responsables del SAD con o sin calculos
asociados, incluyendo posibles filtros y obteniendo totales u otros tratamientos de la informacién cuando resulte necesario.

El personal responsable del SAD de Pamplona necesita que se puedan generar, como minimo, las siguientes estadisticas:

“Frecuencias”

“Servicios”

‘Dependientes tramos general”

“‘Dependientes por Num. Usuarios”

‘Alimentacion”

‘Asistencia técnica”, (se refiere a materiales prestados por el Ayuntamiento)
“Lavanderia”

“Total por tipo Movimiento”

“‘Desglose por Tipo Movimiento”

0. “Cuadrante totales ausencias”.

= © N ok~

Ver modelos de estadisticas en el ANEXO IlI, paginas 22 a 30, asi como la pagina 37.
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7. Desarrollo a medida (fuera del estandar de la solucién SaaS)

Dado que se exige que la solucién SaaS sea un producto estandar ya disponible en el mercado, se parte de la premisa
de que no contempla la necesidad especifica del SAD municipal de integrarse y coordinarse con el sistema de
dependencia del Gobierno de Navarra, a pesar de existir un convenio con el Ayuntamiento para la cofinanciacion de
personas con dependencia reconocida.

Por este motivo, se requiere un desarrollo a medida, adaptado al contexto especifico del SAD municipal, que permita
extender la solucion SaaS para integrar, sincronizar y explotar la informacion relativa a personas con dependencia
registrada en el Gobierno de Navarra. Todo ello con el fin de que el SAD pueda elaborar las memorias técnicas que debe
remitir anualmente al Gobierno de Navarra, correspondientes al ejercicio anterior.

Funcionalidades exigidas:

1. Importacién periédica de los ficheros Excel proporcionados por el Gobierno de Navarra, conforme a un formato
preestablecido y no parametrizable, siendo necesario que el sistema se adapte a dicho esquema de datos.
Validaciones de formato y consistencia. (EI contenido de los Excel resulta imprescindible para la elaboracion de
estadisticas relacionadas con las personas en situacién de dependencia.)

2. Comparacién automatica de los datos importados con la base de datos municipal de personas beneficiarias.

Incorporacion de mecanismos de validacidn y depuracion de errores derivados del proceso de cruce de datos.

4. |dentificacion de personas beneficiarias no coincidentes, desarrollo de interfaz de asistencia para el personal del SAD
para la busqueda y asociacion de registros del Gobierno de Navarra con registros municipales.

5. Almacenamiento temporal de datos importados para la generacion de estadisticas, con mecanismos de limpieza
periddica de tablas (tras cada carga o en intervalos definidos).

6. Generacion de estadisticas a partir de los datos importados y depurados. El disefio y configuracién de las mismas
tendran que ser previamente realizados por la adjudicataria. Las estadisticas minimamente necesarias son las
siguientes:

“Importe total AD cobrado”

N° horas e importe AD cobrado y financiado, ordenado por barrio

N° horas e importe AD cobrado y financiado, ordenado por usuario

Diferencia financiada GAD-GN.

Horas de atencion mudltiple: Es el tiempo en el que coinciden 2 trabajadoras familiares en el domicilio.

Horas AD cobradas y financiadas.

o

—_
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Ver el modelo de Excel en el ANEXO Il (pag. 1) y los de estas estadisticas en el mismo anexo, desde la pagina 31 hasta
la pagina 36.

8. APP movil atencién directa - Requisitos funcionales
La APP mévil destinada al personal de atencion directa debe incluir, como minimo, las siguientes funcionalidades:

1. Acceso a la planificacion diaria de trabajo en tiempo real, que debera incluir, al menos, la siguiente informacion:
o Nombre y apellidos de las personas beneficiarias asignadas.
o Direccidn completa del domicilio (calle, nimero y piso).
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Visualizacién en mapa de las calles y nimeros, con geolocalizacion.
Horario previsto de atencién.
Relacion de tareas programadas a realizar en cada domicilio.

o Identificacion de la persona de Coordinacion asignada y sus datos de contacto.
Funcionalidad especifica para el personal de Coordinacion: Acceso en tiempo real a la planificacion diaria de trabajo
de las personas beneficiarias y del personal de atencion directa a su cargo, organizada por Unidades de Barrio.
Registro de horarios de llegada y salida de los domicilios. En caso de falta de conexién a Internet, la aplicacién debe
permitir el registro local de los datos y su actualizacidén automatica una vez recuperada la conexion.
Comunicacion instantanea entre el personal de atencién directa y la Coordinacién del Servicio, permitiendo el
intercambio de mensajes de texto, documentos e imagenes.
Recepcion de avisos en tiempo real relativas a los cambios en la planificacion introducidos por la Coordinacién del
Servicio. Dichas notificaciones deberan recibirse incluso cuando la aplicacién no esté activa o abierta.
Registro de las tareas realizadas en cada domicilio, mediante la seleccidén de valores de listas desplegables o
similares.
Registro de incidencias con actualizaciéon automatica de los expedientes correspondientes.
Activacién de un botdn de emergencia que permita la realizacién de llamadas directas a un nimero preconfigurado
para la atencion de situaciones urgentes, utilizando preferentemente APIs estandar de telefonia, asi como la
generacion y el almacenamiento de un registro de las llamadas realizadas.

9. Servicios objeto del contrato

Las fases y servicios descritos en el presente apartado tienen como finalidad garantizar una implantacién ordenada,
segura y eficaz de la Solucién, asegurando la continuidad del Servicio y su correcta operacion desde el inicio de la puesta
en Produccién y durante toda la vigencia del contrato.

Los servicios objeto del contrato comprenderan, al menos, la realizacién de las siguientes labores:

Instalacion, parametrizacion y configuracién de la Solucién adaptandola a las necesidades especificas del SAD
municipal.

Preparacion de los entornos operativos necesarios, incluidos los entornos de Preproduccién (en su caso) y
Produccion.

Migracion de los datos existentes y disefio de las plantillas de documento propias y particulares del SAD.
Prestacion de servicios de mantenimiento adaptativo de la Solucion informatica.

Prestacion de servicios de soporte a las personas usuarias de la Solucién.

La implantacién de la Solucion:

Debera seguir un orden logico y planificado que garantice, en todo momento, la correcta migracién de los datos, la
continuidad del Servicio y la adecuada incorporacién del personal municipal al uso de la nueva Solucién.

Requerira una participacion activa y continuada por parte de la adjudicataria, que debera demostrar un alto grado de
implicacién, conocimiento del entorno y compromiso con el proyecto, trabajando de manera coordinada y cercana
con el personal del SAD.

Exigira, para garantizar el éxito global del proceso de implantacion, una especial sensibilidad hacia la labor social
desarrollada por el SAD, asi como una dedicacion adicional por parte del personal de la adjudicataria, desde el inicio
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de la ejecucidn del contrato, durante la migracién de datos y la formacién del personal, y hasta la verificacion de que,
al menos, la primera facturacion generada mediante la Solucion es plenamente correcta.

A tal efecto, la adjudicataria debera desarrollar, como minimo, las siguientes fases y tareas:

9.1 Arranque del proyecto, andlisis inicial y planificacion

La adjudicataria debera realizar, como minimo, las siguientes tareas:

o Celebrar una reunioén inicial de arranque del proyecto, en la que debera participar el equipo de proyecto designado
por las tres partes: la adjudicataria, el Ayuntamiento y Animsa. El objetivo de dicha reunién sera alinear los objetivos,
los plazos de ejecucion y las necesidades especificas del SAD. Esta reunién debera celebrarse en un plazo méaximo
de diez (10) dias laborables desde la firma del contrato.

o Definir y formalizar los roles de cada miembro del equipo de proyecto, intercambiar los datos de contacto, asi como
establecer las responsabilidades, los métodos de trabajo y los canales de comunicacion.

o Definir, en colaboracién con el equipo de proyecto, un cronograma definitivo y detallado para la implantacion de la
Solucioén, que debera incluir, al menos, las fases del proyecto, los hitos, los entregables y las personas responsables.

o Determinar los requisitos de integracién de la Solucion con las aplicaciones municipales, previéndose, al menos, las
siguientes integraciones:

o Iniciales: Datos Generales, Registro de entradas, Padron Municipal de Habitantes y Recaudacion.
o Futuras: obtencion de datos desde la plataforma de intermediacion del Estado y sistema municipal de
Firma Biométrica.

o Determinar los requisitos de integracién de una API de telefonia estandar que habilite la generacién de llamadas a
un numero preconfigurado y su registro en base de datos al accionar el botdon de emergencia desde la APP de
atencion directa.

o Determinar los requisitos de uso y personalizacién de las plantillas de documento de la Solucion (avisos, mensajes y
documentos), conforme a la imagen corporativa del Ayuntamiento de Pamplona y del Area de Accion Social. EI nimero
minimo de plantillas a personalizar sera de doce (13), siendo doce de ellas utilizadas actualmente en la aplicacién en uso.
Las plantillas identificadas en el momento de redaccion del presente Pliego son las siguientes:

Solicitud de prestaciones SAD.

Comunicacion de obligacién de abonar la tasa maxima por ausencia de documentacion econdmica.
Sintesis de trabajo familiar.

Propuesta de prestaciones SAD.

Propuesta de modificacion de prestaciones SAD.

Solicitud de altas, bajas y modificaciones del servicio de alimentacion, lavanderia y ayudas técnicas.
Aceptacion y condiciones de préstamo de material y ayudas técnicas.

Solicitud de prérroga del préstamo de ayudas técnicas.

Solicitud de atencién y/o acompafiamiento puntual de trabajo familiar.

. Ficha de autorizacion de entrega y recogida de llaves para servicio de alimentacion (chofer).

. Propuesta de cancelacion de prestaciones SAD.

. Autorizacion de entrega y recogida de llaves a personal de atencion directa.

. Notificacion a la persona beneficiaria para la solicitud de documentacién imprescindible para la aplicacion de

tasas u otros tramites administrativos. Este modelo no existe en la actualidad y la plantilla que se disefie debera
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incorporar los marcadores de datos necesarios para la carga automatica de la informacion identificativa de la
persona destinataria, en un formato compatible con su impresion en carta para sobre de ventanilla.

Nota: Durante la ejecucion del contrato el Ayuntamiento de Pamplona pondra a disposicion de la adjudicataria todas las
plantillas necesarias para su adaptacion y configuracion en la Solucion.

Ver modelos de documento en el ANEXO llI, paginas 2 a 21, inclusive.

9.2  Analisis y preparacion de la importacion de datos

Esta fase constituye uno de los servicios mas criticos en la ejecucion del contrato, dado su impacto directo en la
continuidad del Servicio y en la calidad de la informacion gestionada por la Solucién.

En esta fase, la adjudicataria debera realizar, como minimo, las siguientes tareas:

Desarrollar los procesos y scripts para la extraccion de datos desde la aplicacion actuaimente en uso, mediante los
mecanismos técnicos adecuados, (consultas SQL, exportaciones en formatos CSV, Excel u otros equivalentes).
Identificar, inventariar y analizar las distintas entidades de datos que deban ser importadas en la nueva Solucién.
Elaborar un inventario detallado y completo de los datos existentes en el sistema de origen, incluyendo, entre otros, los
correspondientes a personas beneficiarias, servicios, historicos de atencién, expedientes, direcciones y demas
informacion relevante.

Realizar el mapeo de campos entre los sistemas de origen y destino, estableciendo las equivalencias necesarias,
definiendo las reglas de transformacion y desarrollando los procesos que permitan la normalizacidn, depuracion y limpieza
de los datos, tales como la correccion de formatos, la asignacion de nuevos codigos, la eliminacién de duplicidades y la
depuracidn de registros incompletos o incoherentes.

Adaptar, en su caso, las estructuras de bases de datos y las herramientas software de la Solucion para incorporar y
gestionar informacién especifica proveniente del sistema actual del SAD, como el codigo de persona beneficiaria, los
identificadores de persona y los codigos de Unidades de Barrio.

Desarrollar los procesos de carga de datos y definir y ejecutar pruebas de carga que permitan verificar el correcto
funcionamiento de la importacion, con carécter previo a la carga definitiva de los datos en el entorno de Produccion.

9.3  Parametrizacion y configuracion de la Solucion

La adjudicataria debera realizar, como minimo, las siguientes tareas:

Preparar los entornos necesarios para la implantacion de la Solucin, incluyendo el entorno de Produccidn y, en su caso,
el entorno de Preproduccion.
Configurar las tablas maestras, catalogos y demas datos basicos requeridos para garantizar el correcto funcionamiento
de la Solucion en el ambito del SAD.
Configurar los roles o perfiles de personas usuarias, definiendo los permisos asociados a cada rol y la asignacion de las
personas usuarias a los mismos.
Definir, en colaboracién con el SAD y cuando resulte de aplicacion:

o Losflujos de trabajo, desde la apertura de los expedientes hasta su cierre.

o Las reglas de negocio que rijan el funcionamiento de la Solucion.

o Los criterios de gestion de los expedientes, (ordinaria, preferente, urgente).
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o Los procedimientos operativos adaptados a la organizacién y funcionamiento del SAD.
o Las reglas aplicables a los célculos de las facturaciones mensuales.
o Llevar a cabo la programacién, configuracién y pruebas de los procesos de integracién de la Solucidn con los distintos
sistemas municipales y con el Gobierno de Navarra.
o Personalizar las plantillas de avisos, mensajes y documentos de la Solucién, adaptandolas a la imagen corporativa del
Ayuntamiento y del Area de Accion Social, conforme a lo indicado en el apartado “Arranque del proyecto, andlisis inicial
y planificacion”.
o Disefiar y configurar las estadisticas exigidas en el presente Pliego.

9.4  Desarrollo técnico y ejecucion de la importacion de datos

La adjudicataria debera realizar, como minimo, las siguientes tareas:

o Ejecutar los procesos de carga de datos en el entorno de Preproduccion, en caso de haberse habilitado, o, en su defecto,
en el entorno de Produccion, utilizando los procesos y scripts desarrollados a tal efecto.

o Revisarlos resultados de las cargas realizadas, detectar y analizar posibles errores, proceder a la depuracion de los datos
importados y realizar los ajustes necesarios en los procesos y scripts de carga.

e Eliminar, cuando resulte necesario, los datos previamente importados y repetir el proceso de carga en el entorno
correspondiente, hasta garantizar la correcta importacién y coherencia de la informacién migrada.

9.5  Pruebas funcionales y verificacion de los datos importados

La adjudicataria deberé facilitar al personal del SAD designado para estas tareas las cuentas y credenciales de acceso
al entorno de Preproduccién, en caso de haberse habilitado, o en su defecto, al entorno de Produccion, y acompafiarles
durante la ejecucién de las siguientes actividades:
o Realizar pruebas funcionales dirigidas a validar que las distintas operaciones de la Solucién y su integracién con otros
sistemas municipales y con el Gobierno de Navarra funcionan conforme a lo esperado.
o Verificar la integridad y calidad de los datos importados, comprobando, al menos:
o Que todos los registros se encuentran completos y correctamente informados.
o Que las relaciones entre las distintas entidades y tablas son correctas (personas beneficiarias, expedientes,
servicios, documentacion e histéricos).
o Que en el caso de la importacion de los libros Excel del Gobierno de Navarra los resultados son correctos.
o Verificar que las estadisticas exigidas en este Pliego se generan correctamente.
o Reqgistrar, realizar el seguimiento y resolver las incidencias detectadas durante el proceso de pruebas, con caracter previo
al paso definitivo a Produccion.

9.6  Formacion del personal

La formacién del personal se considera un servicio esencial para garantizar el correcto éxito de la implantacién de la

Solucién y su posterior puesta en Produccién. A tal efecto, la adjudicataria debera:

o Impartir las acciones formativas necesarias a todas las personas que determine el personal responsable del SAD,
atendiendo a los distintos perfiles de uso de la Solucion.
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o Elaborary entregar materiales formativos y documentacion operativa adaptados a cada perfil profesional, que deberén
incluir manuales de uso, (preferentemente integrado en el propio médulo Web), video-tutoriales, grabaciones de las
sesiones formativas en modalidad online, guias rapidas y/o documentacién de apoyo.

e En el caso de la formacion del personal de atencion directa en el uso de la APP mévil, sera suficiente la formacién del
personal de Coordinacién del SAD, que actuard como personal formador de referencia para el resto del equipo.

9.7 Implantacion y arranque en Produccion

La adjudicataria debera poner la Solucién en Produccion en un plazo maximo de cinco (5) meses, a contar desde la fecha
en que el Ayuntamiento de Pamplona facilite los datos necesarios para la migracion. Dicho plazo de implantacién se
encuentra incluido dentro de la duracion total del contrato, establecida en el Pliego de Condiciones Particulares en
diecisiete (17) meses, de los cuales los doce (12) meses restantes corresponderan al periodo de operacién y uso de la
Solucién en Produccion.

La Solucion Unicamente podréa ser puesta en Produccién una vez finalizado con éxito el proceso completo de migracion

de datos, no pudiendo realizarse dicha puesta en marcha con anterioridad.

A tal efecto, la adjudicataria deberé realizar, como minimo, las siguientes tareas:

e Realizar la ultima extraccion de datos desde el sistema anterior, en caso de que resulte necesario.

e Ejecutarla carga final y definitiva de los datos en el entorno de Produccién, una vez comprobado que no se han producido
errores en la Ultima prueba de carga. Se migraran todos los datos necesarios para la correcta gestion del Servicio,
determinandose por el equipo de proyecto el momento mas adecuado para su ejecucion.

o Activar los perfiles, permisos y cuentas de las personas usuarias autorizadas.

o Verificar el correcto acceso a la Solucion desde todos los dispositivos y por parte de las personas previamente
autorizadas.

e Prestar un servicio de supervision y soporte intensivos durante los primeros dias de funcionamiento en Produccion.

9.8  Soporte post-implantacion

La adjudicataria debera prestar un servicio de soporte post-implantacién que incluya, como minimo, las siguientes

actuaciones:

o Atender y resolver las dudas, consultas e incidencias de carécter técnico y funcional relacionadas con el uso de la
Solucién.

o Ofrecer asistencia en la configuracién y ajuste de listados personalizados, adaptados a las necesidades del SAD,
incluyendo la incorporacién de calculos u ofros tratamientos de la informacién cuando resulte necesario.

e Realizar las mejoras y ajustes menores que se consideren necesarios como consecuencia de la operacién real de la
Solucién en el entorno de Produccion.

o  Optimizar el rendimiento y el funcionamiento general del sistema, asegurando su estabilidad y continuidad operativa.

o Mantener reuniones periddicas de seguimiento con el equipo de proyecto y con las personas del SAD designadas como
referentes, con el fin de evaluar el funcionamiento de la Solucidn y proponer, en su caso, acciones de mejora.
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9.9  Mantenimiento y actualizaciones del software

Durante toda la vigencia del contrato la adjudicataria debera llevar a cabo y garantizar el mantenimiento integral del
software, asi como la aplicacién de las correspondientes actualizaciones y mejoras operativas de la herramienta, sin coste
adicional para el Ayuntamiento de Pamplona. A tal efecto, y desde la formalizacién del contrato, la adjudicataria:

o (Garantizara el acceso a todas las correcciones, actualizaciones y mejoras periédicas que desarrolle para la Solucién.

o Seré responsable del correcto funcionamiento de cada version de la Solucién y de la instalacion de las actualizaciones
correspondientes, sin que ello pueda suponer la exigencia de nuevas licencias, adaptaciones adicionales ni cambios en
el sistema operativo existente.

e  Prestara los servicios de mantenimiento de la Solucién, que deberan incluir, como minimo:

o Mantenimiento correctivo: resolucion de incidencias y errores detectados, asi como la realizacion de ajustes de
compatibilidad que resulten necesarios.

o Mantenimiento evolutivo: acceso a nuevas versiones de la Solucion, actualizaciones funcionales y mejoras
operativas.

o Mantenimiento adaptativo: adecuacién del software a los cambios normativos, técnicos o tecnoldgicos que
resulten de obligado cumplimiento.

10. Condicionantes técnicos, comunicaciones y almacenamiento

10.1 Condicionantes técnicos

La adjudicataria sera responsable de la instalacion de la Solucién en la infraestructura en la nube, asi como de garantizar
la disponibilidad de los entornos de Preproduccion, cuando aplique, y de Produccién. Asimismo, debera proporcionar
accesos diferenciados a las personas usuarias autorizadas, incluido el personal de ANIMSA.

La disponibilidad del entorno de Produccién debera ser igual o superior al 99%, entendiéndose esta como el tiempo
durante el cual los servicios se encuentren operativos en condiciones normales de rendimiento.

La adjudicataria sera responsable de la medicion de la disponibilidad mediante sus propios sistemas, aplicando la
siguiente férmula de célculo:

(Tiempo de servicio posible — tiempo de indisponibilidad) / tiempo de servicio posible x 100
Las incidencias detectadas se registraran en los sistemas de la adjudicataria, a partir de los cuales se obtendran los
indicadores correspondientes al porcentaje de disponibilidad y al niumero de interrupciones del servicio del periodo

evaluado.

La adjudicataria debera asegurar que el acceso a las herramientas de la Solucién y todas las comunicaciones se realizan
exclusivamente a través de canales protegidos y desde entornos que garanticen la seguridad del tratamiento de los datos.
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10.2 Comunicaciones entre la adjudicataria y el Ayuntamiento de Pamplona

Para las relaciones telematicas entre la adjudicataria y el Ayuntamiento de Pamplona, ANIMSA definira durante la fase
de ejecucion del contrato las condiciones técnicas y de comunicacion que regularan el acceso al sistema informatico
municipal, incluyendo, cuando proceda, el consumo de sus servicios y componentes.

Dichas condiciones podran contemplar la definicion de los mecanismos de autenticacién de las personas usuarias, asi
como cualquier otro requisito técnico necesario para garantizar la seguridad, la integridad y la correcta integracion de los
sistemas.

10.3 Almacenamiento y propietario de los datos y documentos

El sistema debera garantizar en todo momento la confidencialidad, integridad, disponibilidad y seguridad de la informacion
gestionada, en relacion con el almacenamiento de datos y documentos.

Todos los datos y documentos almacenados en las bases de datos, repositorios de la plataforma y copias de seguridad
seran propiedad del Ayuntamiento de Pamplona, que se reserva el derecho a solicitar, verificar y recibir dicha informacién
en cualquier momento durante la vigencia del contrato.

El intercambio de informacion se realizara de forma segura y protegida frente a ciberataques, conforme a los requisitos
establecidos por el Ayuntamiento de Pamplona y acordados con la adjudicataria.

Asimismo, se garantizara el cumplimiento de la normativa vigente en materia de proteccidn de datos de caracter personal,
asi como el cumplimiento de los criterios de calidad de la informacién establecidos en la normativa aplicable.

11. Gestion de copias de seguridad y restauracion de datos

La adjudicataria sera responsable de la realizacion, custodia y restauracién de las copias de seguridad de los datos y
documentos gestionados por la Solucién.

La politica de copias de seguridad debera cumplir, como minimo, los siguientes criterios:
e Copia diaria de la informacion.

o Restauracion garantizada de los datos.

o  Pérdida maxima de informacion de 24 horas.

A tal efecto, la adjudicataria debera disponer de los mecanismos técnicos y organizativos necesarios para implantar una

politica de respaldo plenamente operativa, asi como tiempos de recuperacién eficaces, con el fin de garantizar la
continuidad del SAD ante posibles incidencias graves.

530 - Pliego Prescripciones Técnicas Pagina 22 de 30



Las personas que integren el equipo de trabajo de la adjudicataria, sin perjuicio de la responsabilidad Ultima de esta,
estaran autorizadas para las relaciones con el Ayuntamiento de Pamplona a efectos del uso correcto de las herramientas,
datos y documentos de la Solucion. Cualquier sustitucion del equipo requerira la conformidad de ANIMSA.

12. Lugar y jornada laboral para la prestacion del servicio

12.1 Lugar de prestacion del servicio

Los trabajos se realizaran, con caracter general, en los locales de la adjudicataria. No obstante, cuando la naturaleza de
las actividades lo requiera, parte de los trabajos podran desarrollarse en dependencias del Ayuntamiento de Pamplona,
en sus Unidades de Barrio 0 en ANIMSA.

En todo caso, se procurara evitar en la medida de lo posible los desplazamientos de las personas usuarias del ambito
municipal, tanto para la recogida de informacién y labores de analisis como para la ejecucién de pruebas u ofras
actuaciones necesarias.

En el supuesto de que fuera necesario 0 se propusiera disponer en su sede de puestos remotos con acceso a la red
informatica municipal, dicha posibilidad debera ser analizada y acordada previamente con ANIMSA, definiendo la
infraestructura y configuracion necesarias, asi como las condiciones adecuadas de seguridad. Los equipos necesarios,
su instalacién remota y los gastos derivados de las conexiones correran integramente a cargo de la adjudicataria.

Cuando resulte necesario realizar trabajos en dependencias municipales —como presentaciones, demostraciones o
acciones formativas— y estos requieran la instalacion de equipos adicionales, dichos equipos deberan ser aportados en
su totalidad por la adjudicataria.

12.2 Jornada laboral

Cuando los trabajos se desarrollen de forma conjunta con personal municipal o se realicen en dependencias del
Ayuntamiento de Pamplona, la jornada laboral de la adjudicataria debera adaptarse a la establecida para el personal del
Ayuntamiento de Pamplona.

13. Requisitos minimos del equipo de trabajo adscrito para la ejecucion del contrato

La adjudicataria debera adscribir a la ejecucion del contrato un equipo de trabajo que cuente, como minimo, con los
perfiles profesionales que se indican a continuacion:

—_

Jefatura de proyecto

)
2) Perfil técnico de consultoria funcional y de implantacion de la Solucion SaaS
3) Perfil técnico de migracion de datos, calidad y apoyo al arranque
4) Perfil técnico de desarrollo a medida e integracion
5) Perfil técnico de formacién y soporte funcional
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Las funciones de los distintos perfiles podran ser desempefiadas por una o varias personas, siempre que se justifique
adecuadamente y se garantice el cumplimiento de todos los requisitos exigidos, asi como la correcta dedicacién al
proyecto.

A continuacién, se detallan los requisitos minimos de titulacién y experiencia profesional que debe cumplir cada perfil:

1. Jefatura de proyecto

Una persona responsable de la Jefatura de Proyecto que actuard como interlocutora unica y sera responsable de la
planificacién, coordinacién, seguimiento, control y correcta ejecucion del contrato.

Titulacion minima exigida: Grado universitario, preferiblemente en Informatica o similar, o Formacion Profesional de Grado
Superior en Desarrollo de aplicaciones.

Experiencia profesional minima exigida: 3 afios de experiencia acreditable en gestion y coordinacion de equipos en
proyectos TIC y relacién con clientes institucionales de los cuales al menos 1 afio en proyectos similares al objeto de este
contrato. Se valorara que aporte una mayor experiencia.

Entre sus funciones se incluiran, al menos, las siguientes:

o Ladireccion del proyecto y la coordinacion global de la implantacion de la solucion SaasS.

o Lacoordinacion y gestion del equipo de trabajo adscrito al contrato.

e | asupervision de los procesos de migracion de datos, los desarrollos a medida y las integraciones.
o Laplanificacién y control de la puesta en produccion de la Solucion.

o La gestion y seguimiento de incidencias.

Asimismo, la persona que desempefie la Jefatura de Proyecto debera:

o Coordinarse de forma continua con las personas interlocutoras designadas por el Ayuntamiento de Pamplona y con
el personal técnico de ANIMSA o de otros ambitos municipales que, en funcidén de sus responsabilidades, aporten
conocimiento y experiencia sobre el SAD u otras aplicaciones municipales relacionadas con el contrato.

o Convocar y liderar de reuniones mensuales de seguimiento hasta la puesta en marcha de la Solucién SaaS en el
entorno de Produccion.

o Elaborary enviar las actas de las reuniones mensuales de seguimiento en las que se deberan recoger los acuerdos
adoptados, las tareas previstas y las personas responsables de su ejecucion.

2. Pefrfil técnico de consultoria funcional y de implantacion de la Solucion SaaS

Al menos una persona asignada para el rol de Consultor/a funcional de la solucion.

Titulacion minima exigida: Grado universitario, preferiblemente en Informatica o similar, o Formacién Profesional de Grado
Superior en Desarrollo de aplicaciones.

Experiencia profesional minima exigida: 4 afios de experiencia demostrable en andlisis de negocio, parametrizacién,
validaciones funcionales e implantaciones de la Solucion SaaS de la oferta. Se valorara que aporte una mayor experiencia.
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Esta persona tiene que ser experta en la solucién ofertada.

Funciones clave:

o Andlisis funcional o de negocio de los procesos del SAD municipal.

e Parametrizacion de la solucién SaaS.

o Traduccion de necesidades funcionales a requisitos técnicos.

¢ Apoyo en pruebas funcionales y validacién con el personal del SAD.

o  Configuracién, disefio funcional y ajuste de estadisticas y listados con el SAD.
o Disefio funcional de listados e informes.

o Colaborary asesorar en la implantacion de la plataforma.

o Apoyo a las primeras facturaciones y contrastes SAD-GN.

Se valorara conocimiento problematicas especificas de los Servicios de Ayuda a Domicilio (SAD).

3. Perfil técnico de migracion de datos, calidad, apoyo al arranque y validacion funcional

Al menos una persona asignada para el rol de Técnico/a de migracién de datos, calidad de los mismos, apoyo al arranque
y validacién funcional.

Titulacién minima exigida: Grado universitario en Informatica o similar o Ciclo Formativo Profesional de Grado Superior
en Desarrollo de aplicaciones.

Experiencia profesional minima exigida: 2 afios demostrables en implantaciones con migraciones complejas, tratamiento,
control de integridad de datos, depuracion y reprocesado. Se valorara que aporte una mayor experiencia.

Funciones clave:

o Andlisis de los datos del sistema informatico actual del SAD municipal.

o Definicion de reglas de transformacion y depuracion.

o Desarrollo 0 adaptacion de los procesos de migracién de datos del adjudicatario segun las necesidades detectadas.
e Ejecucion, control de calidad y repeticion de cargas, permitiendo deshacer cambios.

o Verificacidn de integridad y coherencia de datos.

e  Colaborar y asesorar en la implantacién de la plataforma.

Este rol resulta fundamental, dado que los procesos de depuracion y migracidn de datos son criticos y deben ejecutarse
con plena fiabilidad, a fin de garantizar una puesta en produccién que preserve la integridad de la informacion y asegure

la continuidad del SAD.

4. Perfil técnico de desarrollo e integracién

Al menos una persona asignada para el rol de Técnico/a de desarrollo e integraciones.
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Titulacién minima exigida: Grado universitario en Informatica o similar o Ciclo Formativo Profesional de Grado Superior
en Desarrollo de aplicaciones.

Experiencia_profesional minima_exigida: 4 afios en desarrollo de software e integraciones con sistemas externos,
incluyendo desarrollo a medida, consumo o exposicion de APIs, procesos de intercambio de datos y resolucion de
incidencias técnicas. Se valorara que aporte una mayor experiencia.

Funciones clave:

o Andlisis de los datos del sistema origen (GN).

o Definicion de reglas de transformacion y depuracion.

o Disefio y desarrollo del modulo a medida fuera del estdndar SaaS.

e Importacién de ficheros Excel del Gobierno de Navarra.

o Cruce, verificacion de integridad y coherencia de datos de datos entre GN y Ayuntamiento.

o Control de calidad, pruebas de integracion de los desarrollos.

e Resolucion de errores e incidencias técnicas.

o Desarrollo 0 apoyo en APIs para las integraciones con otros sistemas municipales (con ANIMSA).

e Desarrollo y configuracion de plantillas de documento, informes y estadisticas a medida de las necesidades del SAD
municipal.

Este rol resulta critico, dado que las tareas de facturacion y la explotacién estadistica de datos —que implican la
integracion con las bases de Datos Generales y de Recaudacion municipal, asi como con los ficheros Excel del Gobierno
de Navarra— constituyen procesos de elevada sensibilidad que deben ejecutarse con plena garantia de integridad y
consistencia, a fin de asegurar la ausencia de desviaciones y la fiabilidad de los resultados obtenidos.

5. Perfil técnico de formacion y soporte

Al menos una persona asignada para el rol Formador/a y soporte.

Titulacién minima exigida: Ciclo Formativo de Grado Superior (CFGS), similar o equivalente.
Experiencia profesional minima exigida: 2 afios en elaboracion de materiales formativos, formacion a personas usuarias
en la plataforma Saa$S de la oferta y acompafiamiento en arranques y post-implantacién de la misma.

Funciones clave:

e Colaboracion con personal del perfil técnico de consultoria funcional en labores de parametrizacion de la solucion SaaS.

o Disefio de acciones formativas por perfil.

¢ Imparticién de formacion (web, app mévil, coordinacion).

o Elaboracion de materiales (manuales, guias, videos).

¢ Soporte funcional en arranque y acompafiamiento post-implantacion ante peticiones e incidencias del personal usuario
de la plataforma.

o Asegurar el escalado de las incidencias complejas cumpliendo los ANS establecidos.
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o Asesorar al personal usuario en el uso de la plataforma, especialmente en procesos criticos o de amplia repercusién.
Este rol es imprescindible, aunque tenga dedicacion parcial al proyecto.

Se valorara experiencia formativa en proyectos especificos de servicios de ayuda a domicilio (SAD).

14. Estructura de la memoria técnica

Con el fin de facilitar la valoracién de las ofertas cualitativas presentadas en el Sobre 1, estas deberan estructurarse
conforme al siguiente indice:

—_

) Plan de trabajo.

) Plan de formacion.

) Plan de soporte, ANS y mantenimiento.
)

)

B w N

Procedimiento de devolucion de datos.
Procedimiento de eliminacion de datos.

(&)

1) Plan de trabajo - Coordinacion y Seguimiento

La oferta debera contener como minimo:

e Un plan de trabajo completo, acompariado de un cronograma grafico desglosado al menos:
o por las fases expuestas en el apartado “Servicios objeto del contrato” y
o contemplando la fase de adaptacion del software de la Solucién para integrarlo con otras aplicaciones
municipales.
o Descripcidn de los procedimientos y herramientas de coordinacion, control y seguimiento y gestién de incidencias.

2) Plan de Formacion

La oferta debera contener un Plan de Formacion que detalle las acciones formativas desglosadas por rol y por fases,
distinguiendo al menos entre: (i) formacién inicial para la puesta en marcha de la Solucién vy (i) formacién posterior a la
puesta en marcha. Asimismo, debera indicarse el nimero maximo de personas destinatarias, la duracién en horas y el
canal de imparticién (presencial u online). Este requisito constituye el marco técnico minimo obligatorio que debera
contemplar la licitadora en su oferta. La valoracion y puntuacién del Plan se realizara exclusivamente conforme a los
criterios establecidos en el Pliego de Condiciones Particulares.

Notas importantes:

1. La adjudicataria deberéa coordinar, durante toda la vigencia del contrato, la planificacion y el calendario definitivo de
las acciones formativas con el personal responsable del SAD.

2. Duracién maxima por sesion formativa: 4 horas (para compatibilizar la formacion con el trabajo diario)

3. Se valoraréa positivamente que la oferta incluya un enlace a un video demostrativo real del planificador inteligente de
la Solucién, ejemplos de listados pre-definidos en la Solucion y de encuestas de satisfaccion.
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Se valoraran también estos aspectos:

o Disponibilidad inmediata de la herramienta:
Descripcién de las medidas que se adoptaran para que las personas usuarias puedan acceder lo mas rapido posible
al mddulo Web de gestidn en el entorno de Produccién para poner en practica los conocimientos adquiridos y sacar
el maximo rendimiento a la formacion.

e (Canales y sostenibilidad de las acciones formativas:

Descripcion de los canales, (presencial u online), y medios que se utilizaran para la formacion, tanto para el personal
actual como nuevas incorporaciones.

Asimismo, se valorara que la oferta formativa incorpore un enfoque sostenible en el tiempo; en este sentido, el licitador
podra ofrecer acciones formativas que generen materiales reutilizables y facilmente difundibles. Con ello se garantiza
que el impacto formativo se mantenga en el tiempo, permitiendo que futuras personas usuarias accedan a
video-tutoriales, manuales, guias y otros recursos de autoaprendizaje.

3) Plan de Soporte, ANS y Mantenimiento

La oferta debera contener un Plan de Soporte destinado para soporte al personal del SAD, ANS y Mantenimiento que
describa como minimo estos aspectos:

e  Soporte: descripcion de:
o medios que ofrece durante toda la ejecucién del contrato,
o ladisponibilidad: Canales, dias y horarios de atencién, desglosado en:
= dias laborables (lunes-viernes)
= fines de semana y festivos y

= periodos de servicios minimos, (p.ej. Fiestas de San Fermin).
Nota: Consultar las condiciones de prestacion del servicio en el apartado 2 de este Pliego.

e ANS (Acuerdos de Nivel de Servicio): desglosado en niveles de prioridad inmediata, urgente, alta, media y baja y
mecanismos que se utilizaran durante la vigencia del contrato para verificar plazos de resolucion de consultas e
incidencias.

Los tiempos de respuesta y de resolucidn definidos en este apartado constituyen los ANS oficiales del contrato y
tienen caracter obligatorio para la adjudicataria.

Su incumplimiento podra dar lugar a la imposicién de penalidades.

Las definiciones de prioridades, asi como los tiempos maximos asociados a cada una de ellas, seran las Unicas validas
durante toda la vigencia del contrato.

A continuacion, se recoge la tabla-resumen de los tiempos maximos de respuesta y resolucion que seran de obligado
cumplimiento y servirdn como referencia directa para la posible aplicacién de penalidades.
Prioridad Tiempo maximo de respuesta Tiempo maximo de resolucion
Inmediata
(interrupcion critica no planificada que afecte a 30 minutos 2 horas
operatividad, seguridad o disponibilidad)
Urgente

(errores que impiden la atencion diaria, tiempos de 2 horas 2 dias habiles
respuesta elevados, etc.)
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Alta / Media / Baja

(otro tipo de errores que no afectan al servicio,
consultas, etc.)

segun descripcion del licitador,
siempre < tiempos indicados en oferta

o Mantenimiento: Descripcion de la garantia de mantenimiento correctivo, evolutivo y adaptativo, atendiendo a las
consideraciones de este Pliego.

Se valorara positivamente que la oferta:

e Proponga mejoras en los ANS sobre los tiempos maximos requeridos.
o Detalle el alcance del soporte y acompafiamiento comprometido para asistir al equipo municipal y/o a ANIMSA en
estas fases:
o importacion de datos del sistema actual a la plataforma de la Solucién y su posterior depuracion.
o puesta en marcha de la Solucion.
o primera facturacion mensual.
o configuracion inicial de listados y estadisticas del SAD con calculos cuando resulte necesario, incluyendo al
menos una estadistica sencilla, una de complejidad media y una de alta complejidad.
o disefio de la primera encuesta de satisfaccion, si es caso.

4) Procedimiento de devolucion de datos en formato legible

Reversibilidad del servicio y devolucién de datos

El adjudicatario debera garantizar en todo momento la reversibilidad completa del servicio, asegurando que los datos
generados o gestionados en el marco del SAD puedan ser recuperados por ANIMSA de forma integra, legible y
reutilizable.

Alcance de la informacion a entregar

La devolucion debera incluir, como minimo:

o Datos maestros del SAD.

o Datos operativos y de planificacion

o Histéricos completos.

o Registros de actividad, intervenciones, incidencias y comunicaciones.

¢ Documentos adjuntos asociados a expedientes.

e Estructuray relaciones entre tablas, diccionario de campos y metadatos necesarios para su interpretacion.

Toda la informacién deberé entregarse en formatos abiertos, legibles, estructurados y de uso comin, que permitan su
reutilizacién sin necesidad de herramientas propietarias.

Plazo maximo de entrega

A requerimiento formal de ANIMSA, el adjudicatario debera entregar la totalidad de los datos en un plazo méximo de cinco
(5) dias habiles desde la recepcion de la solicitud, independientemente de la fecha de finalizacién del contrato.

Este plazo se considera critico para garantizar la continuidad del servicio y evitar dependencias tecnoldgicas.

Procedimiento técnico de entrega

El adjudicatario debera describir en su oferta el procedimiento completo de devolucion de datos, incluyendo:
e Formatos de exportacion.
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o Estructura de los ficheros y diccionario de datos.

e Mecanismo de transferencia (SFTP, enlace seguro, etc.).

o Medidas de seguridad aplicadas (cifrado, control de integridad, autenticacion).

e Validacion de la integridad de los datos entregados.

e Responsable técnico del proceso.

La entrega deberé realizarse mediante un mecanismo seguro, garantizando la confidencialidad, integridad y disponibilidad
de la informacion.

5) Procedimiento de eliminacion de datos y copias de seguridad

Eliminacion de datos tras la reversibilidad

Una vez que el SAD haya confirmado que la informacién devuelta por la adjudicataria es completa, accesible y operativa,
ANIMSA solicitara formalmente a la adjudicataria que proceda a la eliminacion definitiva de todos los datos de titularidad
municipal existentes en su infraestructura.

La eliminacion debera garantizar:

o Imposibilidad de recuperacion.

e Eliminacién de todos los datos, de todos los entornos, incluido el posible de pruebas y logs que contengan datos
municipales o informacion del servicio.

e  Cumplimiento de estandares de seguridad y normativa vigente.

Garantias a presentar en la oferta

La oferta debera contener como minimo una descripcion detallada del procedimiento de eliminacion, que debera
contemplar:

e Procedimiento técnico de eliminacion.

o Elalcance de los sistemas, entornos y copias afectadas.

o Las medidas de seguridad que se aplicaran durante el proceso.

e El mecanismo de verificacion interna y externa.

La ausencia de esta descripcion sera considerada incumplimiento del contenido minimo de la oferta.

Plazo maximo de eliminacion

A requerimiento formal de ANIMSA, el adjudicatario debera eliminar la totalidad de los datos del SAD de su sistema en
un plazo maximo de quince (15) dias habiles desde la recepcion de la solicitud.

Certificacion de eliminacion

La adjudicataria debera entregar a ANIMSA un certificado de eliminacion, firmado por un responsable técnico, que acredite
la correcta ejecucion del proceso.
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