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lll. OTRAS DISPOSICIONES

MINISTERIO DE LA PRESIDENCIA, JUSTICIA
Y RELACIONES CON LAS CORTES

18561  Resolucion de 26 de agosto de 2026, de la Subsecretaria, por la que se
publica el Convenio entre la Agencia Estatal de Administracion Digital y la
Confederacion Hidrografica del Guadiana, O.A., para la prestacion de
servicios transversales de infraestructuras TIC y puesto de trabajo.

La Presidenta de la Agencia Estatal de Administracion Digital y el Presidente de la
Confederacion Hidrografica del Guadiana, O.A., han suscrito, con fecha de 31 de julio
de 2026, un convenio para la prestacion de servicios transversales de infraestructuras
TIC y puesto de trabajo.

Para general conocimiento, y en cumplimiento de lo establecido en el articulo 48.8 de
la Ley 40/2015, de 1 de octubre, de Régimen Juridico del Sector Publico, dispongo la
publicacién en el «Boletin Oficial del Estado» del referido convenio como anejo a la
presente resolucion.

Madrid, 26 de agosto de 2026.—El Subsecretario de la Presidencia, Justicia y
Relaciones con las Cortes, Alberto Herrera Rodriguez.

ANEJO

Convenio entre la Agencia Estatal de Administracion Digital y la Confederacién
Hidrografica del Guadiana, O.A., para la prestacién de servicios transversales
de infraestructuras TIC y puesto de trabajo

REUNIDOS

De una parte, dofia Consuelo Sanchez Naranjo, titular de la Secretaria de Estado de
Funcion Publica, nombrada por Real Decreto 959/2025, de 21 de octubre, actuando en
su condicién de Presidenta de la Agencia Estatal de Administracion Digital, de acuerdo
con lo previsto en los articulos 1.3 y 9.1 de su Estatuto, aprobado por el Real
Decreto 1118/2024, de 5 de noviembre, y de acuerdo con lo previsto en el articulo 48.2
de la Ley 40/2015, de 1 de octubre, de Régimen Juridico del Sector Publico.

Y, de otra parte, don Samuel Moraleda Ludefia, Presidente de la Confederacion
Hidrografica del Guadiana, O.A., nombrado para este cargo por Resolucion del
Secretario de Estado de Medio Ambiente, de 31 de julio de 2018, y en virtud de las
competencias que le atribuye el articulo 30 del Real Decreto Legislativo 1/2001, de 20 de
julio, por el que se aprueba el texto refundido de la Ley de Aguas.

Ambos intervienen en uso de las facultades que, de conformidad con la normativa
vigente, les confieren los cargos que desempefian y se reconocen mutuamente
capacidad para la firma del presente Convenio y, a tal efecto,

EXPONEN

Primero.

Que la Agenda Espafia Digital 2026 incluye un eje estratégico especifico sobre la
Transformacion Digital del Sector Publico, entre cuyas medidas se encuentra la
modernizacion de las infraestructuras digitales de la Administracion General del Estado,
desplegandose actuaciones que buscan establecer unas infraestructuras resilientes y
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flexibles que permitan adaptarse tanto a las necesidades del momento como a las
capacidades disponibles. Asimismo, el Plan de Digitalizacién de las Administraciones
Publicas 2021-2025 establece, entre las funciones encomendadas a la Agencia Estatal
de Administracion Digital (en adelante, AEAD), la Medida 7 denominada «Servicio de
infraestructuras cloud», consistente en un servicio comun de infraestructuras
tecnoldgicas gestionado de forma centralizada para su utilizacion de forma compartida.
En esta linea, entre las diez politicas palanca de reforma estructural para un
crecimiento sostenible e inclusivo en las que se articula el Plan de Recuperacion,
Transformacion y Resiliencia (Espafia Puede) aprobado por el Consejo de Ministros el 27
de abril de 2021, se encuentra la cuarta palanca, «Una Administracion para el siglo XXI>»,
gue se ejecuta a través del componente 11 (C11) denominado «Modernizacion de las
Administraciones Publicas». Entre las reformas e inversiones en que se concreta el C11,
la inversion 1 (11) «Modernizacion de la Administracién General del Estado» contempla
actuaciones en Infraestructuras digitales y ciberseguridad, para dotarla de
infraestructuras tecnoldgicas necesarias para su modernizacion, incluyendo el «Servicio
de infraestructuras cloud» destinado al lanzamiento de una nube hibrida y la
consolidacién de los CPDs ministeriales, asi como el «Puesto de Trabajo Inteligente».

Segundo.

Que el articulo 3 de la Ley 40/2015, de 1 de octubre, de Régimen Juridico del Sector
Pdblico, establece como uno de los principios generales de actuacion de las
Administraciones Publicas, el principio de cooperacién, colaboracién y coordinacién de
estas entre si. A tal efecto, la propia ley regula en su capitulo VI del titulo preliminar el
Convenio como instrumento con efectos juridicos para la formalizacién de acuerdos
entre Administraciones para un fin comadn.

La AEAD puede celebrar convenios con otras entidades publicas o privadas,
nacionales o extranjeras, asi como con organismos internacionales, en el ambito propio
de sus fines, de acuerdo con lo previsto en el articulo 5.4 de su Estatuto aprobado por el
Real Decreto 1118/2024, de 5 de noviembre.

Tercero.

Que, segun lo establecido en el articulo 7.1 de su Estatuto, la AEAD asume, entre
otras funciones, el andlisis de requerimientos, disefio, implantacion y la gestion
compartida, mediante coordinacion o prestacion directa, en un marco de
corresponsabilidad, de los servicios comunes, declarados 0 no como transversales, de
sistemas de informacién y comunicacion para la Administracion General del Estado y sus
organismos publicos y entidades de Derecho publico vinculados o dependientes.

Asimismo, corresponde a la AEAD el andlisis de requerimientos, disefio, desarrollo,
pruebas y mantenimiento de las aplicaciones y herramientas necesarias para dar soporte
a los servicios comunes y transversales de la Administracion General del Estado y sus
organismos publicos y entidades de Derecho publico vinculados o dependientes.

Cuarto.

Que son competencias de la Confederacion Hidrografica del Guadiana, O.A., las
establecidas en el articulo 23 del Real Decreto Legislativo 1/2001, de 20 de julio, por el
que se aprueba el texto refundido de la Ley de Aguas. Tal y como se establece en el
punto 2 apartado b del citado articulo para el cumplimiento de las funciones
encomendadas en los parrafos d y e del punto 1 los organismos de cuenca podran
suscribir convenios de colaboracion que tengan como objeto cualquiera de los fines
anteriormente indicados.
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Quinto.

Que, el articulo 10 del Real Decreto 806/2014, de 19 de septiembre, sobre
organizacién e instrumentos operativos de las Tecnologias de la Informacion y las
Comunicaciones en la Administracién General del Estado y sus Organismos Publicos,
establecidé que los medios y servicios TIC de la Administracién General del Estado y sus
Organismos publicos serian declarados de uso compartido cuando, en razén de su
naturaleza e interés comun, respondiesen a necesidades transversales de un namero
significativo de unidades administrativas. La declaraciéon de medio o servicio compartido
habilitaria a la Secretaria General de Administracion Digital (SGAD) para adoptar las
medidas necesarias para su provision compartida. En aplicacién de dicho precepto, la
Comisién de Estrategia TIC aprob6 el 15 de septiembre de 2015 el Marco regulador para
la Declaracibn de Servicios Compartidos y la Primera Declaracion de Servicios
Compartidos, en la que se incluia el Servicio de nube hibrida NubeSARA, el servicio de
alojamiento de infraestructuras TIC y el servicio de correo electrénico unificado (en lo
sucesivo, referidos de forma conjunta como «los servicios transversales») de acuerdo
con lo previsto en los articulos 4 y 10 del Real Decreto 806/2014, de 19 de septiembre,
correspondiendo a la SGAD, la provisién de dicho servicio, que proporciona recursos de
computacién y almacenamiento en la nube.

Sexto.

Que, de acuerdo con lo previsto en el apartado 2 de la disposicion final primera del Real
Decreto 1118/2024, de 5 de noviembre, la Agencia Estatal de Administracion Digital se ha
subrogado desde el momento de su constitucion efectiva en la totalidad de los derechos y
obligaciones de la Secretaria General de Administracion Digital con relacion a sus
competencias y funciones propias o0 que ejercia por delegacion con el alcance previsto en la
disposicion adicional centésima décima séptima de la Ley 22/2021, de 28 de diciembre, en
las que sucedera, garantizando el mantenimiento y la conclusion de los contratos,
convenios, encomiendas y relaciones juridicas de toda indole de la que fueran parte.

Séptimo.

Que, el Real Decreto 1125/2024, de 5 de noviembre, por el que se regulan la
organizacion y los instrumentos operativos para la Administraciéon Digital de la
Administracion del Estado, que ha derogado el Real Decreto 806/2014, de 19 de
septiembre, establece en su disposicién adicional primera que, a todos los efectos,
pasan a tener la consideracion y denominacion de transversales los medios y servicios
comunes que antes de la entrada en vigor de este real decreto fueron declarados como
compartidos de acuerdo con lo previsto en el articulo 10 del Real Decreto 806/2014,
de 19 de septiembre.

Octavo.

Que el articulo 157.3 de la Ley 40/2015, de 1 de octubre sefiala que las
Administraciones Publicas, con caracter previo a la adquisicion, desarrollo o mantenimiento
a lo largo de todo el ciclo de vida de una aplicacion, deberan consultar si existen soluciones
disponibles para su reutilizacion que puedan satisfacer total o parcialmente las necesidades
que se pretenden cubrir. En este mismo sentido, el articulo 17 del Real Decreto 4/2010,
de 8 de enero, por el que se regula el Esquema Nacional de Interoperabilidad en el ambito
de la Administracién Electrénica, impone a las Administraciones el deber de tener en cuenta
las soluciones disponibles que puedan satisfacer total o parcialmente las necesidades de
nuevos sistemas o servicios, o la mejora y actualizacion de los ya implantados, con el fin de
minorar al maximo los costes derivados de la implantacion y desarrollo de las soluciones
tecnoldgicas y de garantizar en todo caso el derecho de los ciudadanos a acceder
electrénicamente a los servicios publicos.
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Noveno.

Que el articulo 64.1 del Reglamento de actuacion y funcionamiento del sector publico
por medios electrénicos aprobado por Real Decreto 203/2021, de 30 de marzo,
establece que, de acuerdo con lo previsto en el articulo 157 de la Ley 40/2015, de 1 de
octubre, las Administraciones Publicas pondran a disposicién de cualquiera de ellas que
lo solicite las aplicaciones, desarrolladas por sus servicios 0 que hayan sido objeto de
contrataciéon y de cuyos derechos de propiedad intelectual sean titulares, salvo que la
informacion a la que estén asociadas sean objeto de especial proteccién por estar
previsto en una norma.

Décimo.

Que, de conformidad con la disposicion adicional vigésima segunda de la
Ley 47/2003, de 26 de noviembre, General Presupuestaria, la AEAD podra, mediante la
formalizacion de un convenio, realizar actuaciones encaminadas a la prestacion de
servicios comunes a otros drganos de la AGE, asi como a sus entidades y organismos
dependientes o vinculados con presupuesto limitativo. En este caso, el convenio
debera establecer la contraprestacion economica que habra de satisfacer el 6rgano
destinatario del servicio.

Undécimo.

Que la Confederacion Hidrogréafica del Guadiana, O.A., ostenta un interés manifiesto
en establecer un marco de colaboracion con la AEAD para la utilizacion de los servicios
compartidos mencionados y su implantacion.

Duodécimo.

Que es de interés general para las partes firmantes dar respuesta al objetivo comun
de incrementar la eficacia y la eficiencia de las Administraciones Publicas facilitando la
aplicacién de economias de escala y contribuyendo a la racionalizacion y simplificacién
de la actuacién administrativa.

Por todo ello, ambas partes suscriben el presente convenio, que se regira por las
siguientes

CLAUSULAS

Primera. Objeto.

1. Constituye el objeto del presente convenio el establecimiento de un marco de
colaboracién entre la Agencia Estatal de Administracion Digital (en adelante, AEAD) y la
Confederacién Hidrografica del Guadiana, O.A., para el desarrollo de actuaciones
conjuntas que permitan el uso de los servicios transversales de infraestructuras TIC, de
acuerdo con los términos y condiciones generales expuestos a continuacion.

2. En el anexo | se detalla el Catalogo de Servicios con sus especificaciones y
condiciones generales. La AEAD mantendra actualizado dicho Catalogo en el Portal de
Administracion Electrdnica, en los enlaces indicados en dicho anexo.

3. En el anexo Il se detalla la lista de importes unitarios para contribuir al
sostenimiento econdmico de cada uno de los servicios incluidos en el catalogo.

4. En el anexo lll se detalla los procedimientos de Soporte a los servicios descritos
en el anexo |, asi como los acuerdos de nivel de servicio aplicables.

5. En el anexo IV se incluye la lista detallada con las cantidades de recursos
solicitados (en adelante «Lista de recursos reservados») por la Confederacién
Hidrogréfica del Guadiana, O.A., de cada uno de los servicios que conforman el catalogo
y que la AEAD pone a disposicion de la Confederacion Hidrografica del Guadiana, O.A.
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6. En el anexo V se detalla la contribucion econémica del convenio en base a los
servicios especificados en el anexo IV.

7. En el anexo VI se detalla el servicio de tramitacion inteligente.

8. En el anexo VIl se detalla el servicio de red inteligente.

9. En el anexo VIl se detalla el servicio de bots conversacionales.

Segunda. Obligaciones de la AEAD.

Con el fin de asegurar el adecuado funcionamiento del servicio, la AEAD se
compromete a cumplir las siguientes obligaciones:

1.° Poner a disposicion de la Confederacion Hidrografica del Guadiana, O.A., los
recursos relacionados en el anexo IV de los servicios transversales en sus modalidades
de «Infraestructura como Servicio» (laaS) y «Plataforma como Servicio» (PaaS) y actuar
como administrador de la infraestructura de sistemas, comunicaciones y almacenamiento
necesaria para proporcionar dichos servicios.

2.5 Proveer acceso a la infraestructura y plataformas de los servicios transversales
para el despliegue y ejecucion de las aplicaciones de la Confederacion Hidrogréafica del
Guadiana, O.A.

3.° Proveer entornos segregados para las cargas de trabajo productivas y las no
productivas que permitan el despliegue seguro de las aplicaciones de la Confederaciéon
Hidrografica del Guadiana, O.A.

4.° Mantener medidas de seguridad, control de accesos, registro (logging), copias
de seguridad y continuidad operativa de los servicios ofrecidos en la modalidad de
«Plataforma como servicio» conforme a la normativa aplicable de proteccién de datos y
seguridad de la informacién y de acuerdo con los niveles de servicio definidos en el
Catalogo de Servicios.

5. Adscribir los medios humanos y técnicos necesarios para la adecuada
adaptacién e implantacion de los servicios transversales para su utilizacion por parte de
la Confederacion Hidrografica del Guadiana, O.A.

6. Cumplir con los acuerdos de nivel de servicio aplicables segun el anexo |ll.

7.° Mantener los servicios de monitorizacién 24 x 7 y soporte 24 x 7 que garanticen
en todo momento la continuidad de los servicios transversales.

8.° Notificar a los responsables del servicio en la Confederacion Hidrogréafica del
Guadiana, O.A., cualquier intervencién, actuacion o problema que pudiera afectar al
adecuado funcionamiento del servicio.

9. Poner a disposicién de la Confederacién Hidrografica del Guadiana, O.A., las
licencias relativas a los servicios que precise la infraestructura acordada en el anexo IV y
segun lo descrito en el Catalogo de Servicios detallado en el anexo |.

10.° Atender las incidencias y peticiones realizadas por parte de la Confederacion
Hidrografica del Guadiana, O.A., en relacion con el funcionamiento del servicio, de
acuerdo con lo sefialado en los anexos | y II.

11.° Cumplir con las obligaciones como encargado del tratamiento de datos de
acuerdo con lo previsto en la disposicién adicional séptima del Real Decreto 1118/2024,
de 5 de noviembre, por el que se aprueba el Estatuto de la Agencia Estatal de
Administracion Digital y con lo establecido en el Reglamento (UE) 2016/679 del
Parlamento Europeo y del Consejo UE, de 27 de abril de 2016, relativo a la proteccion de
las personas fisicas en lo que respecta al tratamiento de datos personales y a la libre
circulacion de estos datos y por el que se deroga la Directiva 95/46/CE (Reglamento
General de Proteccion de Datos) y en la Ley Organica 3/2018, de 5 de diciembre, de
Proteccion de Datos Personales y garantia de los derechos digitales.
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Tercera. Obligaciones de la Confederacion Hidrografica del Guadiana, O.A.

La Confederaciéon Hidrografica del Guadiana, O.A., se compromete a cumplir las
siguientes obligaciones:

1.2 Utilizar los servicios transversales a través de sus propios recursos humanos y
materiales conforme a las especificaciones técnicas recogidas en el anexo |.

2.5 Facilitar a la AEAD los datos necesarios de sus administradores y sistemas para
la prestacion del servicio, asi como cualquier modificacion o eliminacion de estos en
cumplimiento del principio de exactitud, minimizacién y limitacion de conservacion de los
datos personales (articulo 5 del RGPD, apartados c, d y e).

3.° Realizar las peticiones y notificaciones de problemas relacionados con el
servicio, asi como colaborar en la resolucion en caso de ser necesario, siguiendo los
canales que se establezcan segun lo establecido en el anexo Il

4.° Aportar cualquier otra licencia de software que se precise mas alla de las
necesarias para el funcionamiento de la infraestructura operada por la AEAD y que no
esté recogida en las condiciones descritas en el anexo |.

5. Contribuir a la sostenibilidad funcional y técnica de los servicios transversales
objeto de este convenio con una contraprestacion econdmica que se determinara en
base a los precios unitarios indicados en el anexo Il y a los recursos reservados por la
Confederacion Hidrografica del Guadiana, O.A., que se relacionan en el anexo IV.

6. Mantener las maquinas virtuales desplegadas en NubeSARA dentro de la matriz
de compatibilidad de la plataforma.

7.° Mantener el equipamiento fisico alojado por la Confederacién Hidrogréafica del
Guadiana, O.A., en los Centros de Proceso de Datos (CPD) de la AEAD dentro de los
estandares definidos por esta para garantizar el correcto funcionamiento y evolucion de
los mencionados CPDs.

8. Coordinar con la AEAD la implantacién de los equipamientos en los CPDs para
asegurar la maxima eficiencia energética y el respeto del medio ambiente.

9.° Cumplir y hacer cumplir las medidas de seguridad establecidas en el Real
Decreto 311/2022, de 3 de mayo, por el que se regula el Esquema Nacional de
Seguridad, asi como, en su caso, las directrices que en materia de seguridad establezca
el Centro de Operaciones de Ciberseguridad de la Administracion del Estado.

10.° Cumplir con las obligaciones como responsable del tratamiento de datos de
acuerdo con lo establecido en el Reglamento General de Proteccion de Datos y en la Ley
Orgénica 3/2018, de 5 de diciembre.

Cuarta. Consecuencias aplicables en caso de incumplimiento de las obligaciones y
compromisos asumidos por cada una de las partes.

1. Si una parte considera que la otra hubiera incumplido sus obligaciones
establecidas en las clausulas segunda y tercera, respectivamente, se lo comunicara a la
otra concretando las obligaciones o compromisos que se consideren incumplidos y
requiriéndola para que proceda a su cumplimiento en un plazo maximo de quince dias
desde el siguiente a la recepcién de la comunicacién.

2. Si trascurrido dicho plazo persistiera injustificadamente el incumplimiento, la
parte requirente comunicard a la otra de forma fehaciente la concurrencia de la causa de
resolucién y se entendera resuelto el convenio, sin perjuicio de la liquidaciéon de las
obligaciones econdémicas y técnicas pendientes que se dirimirdn en el Mecanismo de
Seguimiento, conforme a lo establecido en la clausula décima.

Quinta. Régimen economico.

Este convenio comporta obligaciones econ6micas entre las partes para la
contribucién al mantenimiento anual de la sostenibilidad funcional y técnica de los
servicios transversales.
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Sexta. Obligaciones econdmicas de la AEAD.
La AEAD contribuye a los objetivos del convenio aportando:

a) La infraestructura tecnolégica que da soporte a los servicios transversales de
infraestructuras TIC, incluida la actualizacion periédica de NubeSARA y los CPDs de la
AEAD.

La inversion necesaria para la actualizacion y mejora de la infraestructura de
NubeSARA ha sido sufragada con recursos provenientes del Fondo de Recuperacion
Next Generation EU, derivado de las actuaciones para el cumplimiento de la Medida 7
«Servicio de infraestructuras cloud» del PRTR.

Desde 2026, la AEAD continda aportando la infraestructura tecnolégica de la que se
beneficiaran los usuarios, entre ellos la Confederacién Hidrografica del Guadiana, O.A.,
gue debera ser actualizada y mejorada de forma continua para garantizar la renovacion
de la inversion, su correcta actualizacion y mejora tecnologica sin riesgo de
obsolescencia.

b) Los recursos materiales y humanos necesarios para la operacion del servicio
gque permiten a los usuarios la utilizacion de los servicios transversales de
infraestructuras TIC.

Séptima. Obligaciones Econoémicas de la Confederacion Hidrografica del Guadiana,
O.A.

1. La Confederacién Hidrografica del Guadiana, O.A., contribuira al mantenimiento
anual de la sostenibilidad funcional y técnica del servicio con una contribuciéon econémica
que se determina en base a la reserva de recursos que la AEAD pone a disposicion de la
Confederacién Hidrografica del Guadiana, O.A., a peticion de ésta, y que inicialmente
corresponden a los reflejados en el anexo IV. El calculo de esta contribucién econdmica
se realizard conforme a los criterios establecidos en los anexos Il y IV del presente
convenio.

2. La Confederacién Hidrografica del Guadiana, O.A., ingresara a la AEAD, de
acuerdo con lo dispuesto en el articulo 21.3 de la Ley 47/2003, de 26 de noviembre,
General Presupuestaria (en adelante, Ley General Presupuestaria), el 10 % de la
cantidad fijada en el anexo V «Cuadro Resumen Anualidades» como «importe maximo
previsto» por todo el periodo de vigencia del convenio en concepto de «anticipo por las
operaciones preparatorias». Este ingreso del 10% del total se realizara en el plazo
maximo de un mes desde la fecha en que el convenio resulte eficaz, debiendo realizarse
siempre dentro del mismo afio natural correspondiente a dicha fecha.

3. El porcentaje restante del importe total del convenio se dividira en cuatro cuotas
anuales que se ingresaran por la Confederacién Hidrografica del Guadiana, O.A., como
contribuciéon para el mantenimiento funcional y técnico de los servicios, en concepto de
«cuotas anuales de mantenimiento» segln el siguiente procedimiento:

a) Anualmente, en el mismo dia y mes en que el convenio resulté eficaz de acuerdo
con lo previsto en la clausula octava, la AEAD emitira carta de pago, bajo el concepto de
«cuota anual de mantenimiento» por el importe total de los recursos reservados por la
Confederacion Hidrogréafica del Guadiana, O.A., atendiendo a las cantidades reflejadas
en el anexo V.

b) El pago de cada cuota por parte de la Confederacion Hidrogréfica del Guadiana,
O.A., se debera realizar, previa presentacion por parte de la AEAD de un documento con
la justificacion de los servicios prestados, mediante transferencia bancaria a la cuenta
corriente que en cada momento indique la AEAD, o en su defecto, mediante
transferencia de crédito con alta en la aplicacion presupuestaria que le serd indicada por
la AEAD, segun lo establecido en la disposicion adicional vigésima segunda de la Ley
General Presupuestaria.
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c) Cada una de las cuotas anuales de mantenimiento se ingresaran en el plazo
maximo de un mes a partir de la fecha de finalizacion del periodo de ejecucion, debiendo
realizarse el ingreso siempre dentro del mismo afio natural correspondiente a dicha
fecha.

d) Se entendera por periodo de ejecucion el transcurso de los 12 meses desde la
fecha de entrada en vigor del convenio, siendo estos periodos consecutivos.

e) En el caso de que, como consecuencia de lo establecido en la clausula
Undécima, los recursos reservados por la Confederacion Hidrografica del Guadiana,
O.A., hayan experimentado una variacion durante el correspondiente periodo de
ejecucion, las cantidades anuales devengadas por cada recurso estaran prorrateadas
por el numero de dias de reserva efectiva de dicho recurso en base a lo acordado en el
seno del Mecanismo de Seguimiento.

f) Este procedimiento queda reflejado en la tabla del anexo V.

4. En caso de no realizarse la contribucién econdmica conforme a lo previsto en
esta clausula, la AEAD suspendera el servicio. De producirse esta circunstancia, la
AEAD se compromete a ultimar el uso respecto de todas aquellas situaciones en
proceso.

Octava. Eficacia, duracion y prérroga.

1. De conformidad con lo dispuesto en el articulo 48.8 de la Ley 40/2015, de 1 de
octubre, el presente convenio se perfeccionara con el consentimiento de las partes, y
resultara eficaz una vez inscrito en el Registro Estatal de Organos e Instrumentos de
Cooperacion del Sector Publico Estatal (REOICO) en el plazo de cinco dias habiles
desde su formalizacion, Con posterioridad a su registro, serd publicado en el «Boletin
Oficial del Estado» en el plazo de diez dias habiles desde su formalizacion.

2. Sin perjuicio de las causas de resoluciéon anticipada previstas en la clausula
decimotercera, este convenio tiene una duracion de cuatro afios prorrogable por otros
cuatro, de acuerdo con lo previsto en el ordinal 2.° del parrafo h) del articulo 49 de la
Ley 40/2015, de 1 de octubre. En caso de prorroga, la adenda actualizara la contribucion
econdmica para dicho periodo de acuerdo con las tarifas contenidas en el anexo II.

Novena. Modificacion.

La modificacidn del contenido del convenio requerird el acuerdo expreso y unanime
de las partes, a instancia de cualquiera de ellas. Dicha modificacion debera formalizarse
mediante adenda y de acuerdo con lo previsto en el articulo 50 de la Ley 40/2015, de 1
de octubre, y surtird efecto conforme a lo dispuesto en el articulo 48.8 de la mencionada

ley.
Décima. Mecanismo de Seguimiento.

1. El mecanismo recogido en el articulo 49.f) de la Ley 40/2015, de 1 de octubre, es
el instrumento acordado por las partes para el seguimiento, vigilancia y control del
convenio y de los compromisos adquiridos por los firmantes.

2. Dicho mecanismo estard compuesto por un representante por cada una de las
partes firmantes, designados por estas al inicio de la vigencia del convenio. Estos
representantes estaran en estrecho contacto, comunicandose o reuniéndose siempre
que lo consideren conveniente para la buena coordinacién de las acciones objeto del
presente convenio y el 6ptimo desarrollo de las mismas.

3. En concreto, se encargara de:

a) Laresolucion de las cuestiones relativas a la interpretacion y cumplimiento de los
compromisos derivados del presente convenio, y la propuesta a las partes firmantes de
cualquier modificacién del mismo.
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b) Acordar el aumento o disminucion de recursos reservados segun lo descrito en
la clausula undécima.

c) La expedicion de la acreditacion del cumplimiento de los requisitos establecidos
para el reconocimiento de la obligacion de pago, recogida en el Acuerdo de Consejo de
Ministros de 15 de junio de 2021.

d) La recepcion de la comunicacion del requerimiento por incumplimiento de las
obligaciones y compromisos por parte de alguno de los firmantes prevista en el
articulo 51.2.c) de la Ley 40/2015, de 1 de octubre.

e) La propuesta prevista en el articulo 52.3 de la Ley 40/2015, de 1 de octubre,
sobre las actuaciones en curso de ejecucion cuando concurra una causa de resolucion
del convenio.

Las reuniones de este Mecanismo de Seguimiento se podran realizar por medios
electrénicos.

Undécima. Ampliacién de recursos.

1. Las partes firmantes reconocen que las necesidades de recursos de la
Confederacion Hidrografica del Guadiana, O.A., pueden aumentar durante la vigencia del
convenio, siendo necesario disponer de un mecanismo para la ampliacion de los
recursos inicialmente acordados en el anexo IV.

2. Con este fin, el anexo V incluye una dotacién presupuestaria para cada
anualidad por un importe equivalente a los recursos iniciales indicados en el anexo IV
mas la cantidad maxima prevista por la Confederacion Hidrogréafica del Guadiana, O.A.,
para cubrir posibles incrementos por necesidades del servicio desde que el convenio
resulte eficaz.

3. Cuando Confederacion Hidrogréafica del Guadiana, O.A., requiera una ampliacion
de recursos, convocara una reunion del Mecanismo de Seguimiento segun lo establecido
en la clausula décima.

4. El Mecanismo de Seguimiento podra acordar una ampliacién de recursos en
base a la solicitud de la Confederacion Hidrografica del Guadiana, O.A. Dicho acuerdo
especificara la fecha en la que la AEAD hard entrega del aumento de recursos
acordados. A efectos de contribucion econémica, las ampliaciones de recursos se
prorratearan proporcionalmente al plazo que reste del periodo de ejecucion de doce
meses en curso. Para anualidades posteriores, se aplicara el coste integro de la totalidad
de los recursos asignados a Confederacion Hidrografica del Guadiana, O.A., incluidas
todas las ampliaciones llevadas a cabo antes del inicio de la nueva anualidad.

5. En el caso de que el aumento de recursos suponga una contribucién econémica
superior a la maxima prevista en el anexo V, y con caracter previo a la convocatoria del
Mecanismo de Seguimiento, la Confederacién Hidrografica del Guadiana, O.A., aportara
a la AEAD el documento de reserva de crédito que acredite la capacidad para hacer
frente a las nuevas obligaciones de pago hasta la fecha prevista de fin de vigencia de
convenio. Esta ampliacién se formalizard mediante adenda al convenio.

Duodécima. Régimen de resolucién de conflictos.

1. Las partes firmantes se comprometen a solventar por acuerdo mutuo, en el seno
del Mecanismo de Seguimiento, descrito en la clausula décima, cuantas discrepancias
resulten de la interpretacion y cumplimiento de este convenio.

2. Las cuestiones litigiosas surgidas sobre la interpretacién, modificacion,
resolucion y efectos que pudieran derivarse de la aplicacion del presente convenio se
someteran al orden jurisdiccional contencioso-administrativo, sin perjuicio de lo
establecido en el articulo 20.c) de la Ley 29/1998, de 13 de julio, reguladora de la
Jurisdiccion Contencioso-administrativa.

Verificable en https://www.boe.es

cve: BOE-A-2026-18561



BOLETIN OFICIAL DEL ESTADO LR
Jueves 3 de septiembre de 2026 Sec. lll. Péag. 118739

Decimotercera. Resolucion y extincion.

1. De conformidad con lo establecido en el articulo 51 de la Ley 40/2015, de 1 de
octubre, los convenios se extinguen por el cumplimiento de las actuaciones que
constituyen su objeto o por incurrir en causa de resolucién. Son causas de resolucion:

a) El transcurso del plazo de vigencia del convenio sin haberse acordado su
prorroga.

b) El acuerdo unanime de las partes.

c) El incumplimiento de las obligaciones y compromisos asumidos por parte de
alguno de los firmantes.

d) La decision judicial declaratoria de la nulidad del convenio.

e) Cualquier otra causa distinta de las anteriores prevista en el convenio o en otras
leyes.

2. Asimismo, las partes firmantes podran resolver este convenio por mutuo acuerdo
o por denuncia de cualquiera de las mismas mediante preaviso comunicado de forma
fehaciente a la otra parte con, al menos, tres meses de antelacion a la fecha de
resolucién propuesta.

3. La resolucion del convenio no implicard devolucion de la contribucién econémica
al sostenimiento del servicio, ni dar4 derecho a indemnizacion alguna.

4. En todo caso, salvo pacto expreso, las partes se comprometen a realizar las
actuaciones necesarias dirigidas a la finalizacion de las acciones ya iniciadas. Para ello,
en el momento de la resolucién, las partes acordardn un plazo improrrogable para la
finalizacién de las actuaciones en curso, trascurrido el cual el convenio debera liquidarse
en los términos establecidos en el articulo 52.2 de la Ley 40/2015, de 1 de octubre.

Decimocuarta. Régimen de proteccion de datos, seguridad y confidencialidad.

1. El régimen de proteccion de datos de caracter personal en las actuaciones que
se desarrollen en ejecucion del presente convenio serd el previsto en el Reglamento
(UE) nim. 2016/679 del Parlamento Europeo y del Consejo, de 27 de abril de 2016,
relativo a la proteccion de las personas fisicas en lo que respecta al tratamiento de datos
personales y a la libre circulaciéon de estos datos, en la Ley Orgéanica 3/2018, de 5 de
diciembre, y demés normativa de aplicacion en materia de proteccion de datos.

2. De acuerdo con lo previsto en la disposicion adicional séptima del Real
Decreto 1118/2024, de 5 de noviembre, por el que se aprueba el Estatuto de la Agencia
Estatal de Administracion Digital, en el tratamiento de datos de caracter personal en las
aplicaciones y servicios digitales disefiados, desarrollados o en mantenimiento por parte
de la AEAD y que hayan sido creados o implantados en el ambito de sus competencias y
puestos a disposicion de los érganos de la Administracion General del Estado y de las
deméas Administraciones Publicas, asi como de los organismos y entidades de Derecho
publico vinculados o dependientes de las mismas, la AEAD tendra la consideracion de
«Encargado del Tratamiento», correspondiendo a aquéllos la consideracion de
«Responsable del Tratamiento», en aplicacion del Reglamento general de proteccion de
datos.

3. Para garantizar la proteccion de la informacion manejada y del servicio prestado,
las partes aplicaran el Real Decreto 311/2022, de 3 de mayo, por el que se regula el
Esquema Nacional de Seguridad y la Resolucion de 7 de julio de 2021, de la SGAD, por
la que se aprueba la Politica de seguridad de los servicios prestados por la Secretaria
General de Administracién Digital. Las medidas de seguridad aplicables quedaran
plasmadas en la correspondiente Declaracion de Aplicabilidad que comprende la relacion
de medidas del anexo Il del Esquema Nacional de Seguridad seleccionadas para el
sistema en funcion de su categoria de seguridad y del resultado del andlisis de riesgos.

4. Toda la informacion facilitada por las partes y toda la informacién generada como
consecuencia de la ejecucion del presente convenio, tendr4 el tratamiento de

Verificable en https://www.boe.es

cve: BOE-A-2026-18561



BOLETIN OFICIAL DEL ESTADO

Jueves 3 de septiembre de 2026 Sec. Ill.

Pag. 118740

confidencial, sin perjuicio de la informacién que sea de dominio publico, no pudiendo ser
divulgada o facilitada a terceros, ni utilizada para un fin distinto del previsto en este
documento, sin el acuerdo unanime de las partes.

La obligacion de confidencialidad para las partes, que estara supeditada a los
postulados de la Ley 19/2013, de 9 de diciembre, de Transparencia, Acceso a la
Informacién Puablica y Buen Gobierno, se extendera indefinidamente, aunque el convenio
se hubiera extinguido. Todo ello sin perjuicio de la eventual autorizacion de las partes o
en su caso, de que dicha informacion pasara a ser considerada como de dominio
publico.

5. Se podran dictar cuantos actos juridicos sean necesarios, de forma adicional al
presente convenio, para dar cumplimiento a lo establecido en esta clausula.

Decimoquinta. Naturaleza y régimen juridico.

El presente convenio tiene naturaleza administrativa, y se regira por lo dispuesto en
el capitulo VI del titulo preliminar de la Ley 40/2015, de 1 de octubre.

Y, en prueba de conformidad, las partes firman el presente convenio en la fecha de la
ultima firma electrénica.—La Presidenta de la Agencia Estatal de la Administracion Digital,
Consuelo Sanchez Naranjo.—El Presidente de la Confederacién Hidrogréfica del
Guadiana, O.A., Samuel Moraleda Ludefia.

ANEXO |

Catalogo de servicios

1.1 Servicio de nube hibrida NubeSARA

# Servicio Producto
1 Cdmputo. Maquina virtual.
NAS.
2 Almacenamiento. Objetos (S3).
Tercera copia (S3).
Copia de seguridad de MV-snapshot.
3 Copia de seguridad. Copia de seguridad de filesystem-agente.
Copia de seguridad de NAS-snapshot.
Balanceo virtual AVI.
4 Servicio de balanceo L4/L7. Balanceo virtual F5.
Balanceo fisico F5.
5 Base de Datos Oracle como servicio. DBaasS.

6 Contenedores como Servicio. CaaS.

Las especificaciones técnicas detalladas estaran publicadas en:

URL: https://administracionelectronica.gob.es/ctt/nubesara
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a A W N P = W N P #

aa A W N P =

A W N P =

1.2 Servicio de alojamiento de infraestructuras TIC

Servicio
Alojamiento de Rack.
Paquetes de servicios IMAC (instalar, mover, afiadir, cambiar).

Monitorizacién sistemas 24 x 7.

1.3 Servicios de puesto de trabajo

Servicio
Correo electrénico.
Gestion remota de dispositivos.
Gestién de tenant Office 365.
Gestion de Directorio Activo Comun e Identidades OIM.

Escritorio remoto como servicio.

1.4 Servicio de Tramitacion Inteligente

Servicio

Licencia nominal de la plataforma de Tramitacion Inteligente.

Infraestructura NubeSARA para despliegue de la plataforma de Tramitacion Inteligente.

Licencia eGrant en modalidad de Servicio PaaS.

Licencia iBPMS en modalidad de Servicio SaasS.

Servicio de mejora de funcionalidades asociadas a la plataforma de tramitacion inteligente.

1.5 Servicio de Red Inteligente

Servicio
Conexion y transito por la plataforma.

Servicio de mejora de funcionalidades asociadas a la red inteligente.

1.6 Servicio de Bots Conversacionales

Servicio
Bot Castellano Estandar-PaasS.
Bot Castellano con soporte especialista-SaaS.
Bot Estandar con lenguas cooficiales-PaasS.

Bot con soporte especialista —Lenguas Cooficiales— SaaS.
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ANEXO Il

Importes unitarios

El importe unitario de los componentes incluidos en el catdlogo de servicios
mencionados se muestra a continuacion, con indicacion de las unidades a reservar en
cada solicitud de ampliacion de recursos.

1.1  Servicios NubeSARA

Servicio: Computo

Importe anual
Producto Componente de configuracion Unidad de reserva -
Euros
Méaquina virtual. vCPU-licenciamiento proporcionado por el organismo. 5vCPU 600
Méquina virtual. vCPU-Incluye licencia S.O. Windows Server. 5vCPU 1.000
Maquina virtual. vCPU-Incluye licencia S.O. RHEL. 5vCPU 700
Maquina virtual. memoria RAM. 10 GB 300
Méaquina virtual. disco para MVs. 1TB 1.500
Maquina virtual. memoria VRAM vGPU. 10 GB 3.000
Servicio: Almacenamiento
Importe anual
Producto Componente de configuracion Unidad de reserva -
Euros
NAS. Disco NAS. 1TB 800
Objetos (S3). Bucket de almacenamiento. 5TB 1.000
Tercera copia (S3). Bucket de solo lectura para tercera copia. 5TB 500
Servicio: Copia de seguridad
Importe anual
Producto Componente de configuracion Unidad de reserva -
Euros
Copia de seguridad de MV-snapshot. Disco virtual protegido con politica ORO. 17TB 250
Copia de seguridad de MV-snapshot. Disco virtual protegido con politica PLATA. 1TB 150
Copia de seguridad de MV-snapshot. Disco virtual protegido con politica BRONCE. 178 100
Copia de seguridad de filesystem-agente.  Almacenamiento protegido con politica ORO. 17TB 700
Copia de seguridad de filesystem-agente.  Almacenamiento protegido con politica PLATA. 17TB 410
Copia de seguridad de filesystem-agente.  Almacenamiento protegido con politica BRONCE. 1TB 250
Copia de seguridad de NAS-snapshot. Volumen NAS protegido con politica ORO. 17TB 600
Copia de seguridad de NAS-snapshot. Volumen NAS protegido con politica PLATA. 17TB 400
Copia de seguridad de NAS-snapshot. Volumen NAS protegido con politica BRONCE. 17TB 200
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Servicio: Balanceo

Importe anual
Producto Componente de configuracion Unidad de reserva -
Euros
Balanceo virtual AVI. Particion AVI. 1 particion 1.800
Balanceo virtual F5. Particién F5 virtual. 1 particion 2.500
Balanceo fisico F5. Particion F5 fisico. 1 particion 3.700
Servicio: Base de Datos Oracle como Servicio
Importe anual
Producto Componente de configuracion Unidad de reserva -
Euros
DBaasS. vCPU asignadas en Exadata primario. 1vCPU 1.520
DBaaS. memoria RAM asignada en Exadata primario. 1GB 200
DBaaS. Almacenamiento de BBDD reservado en Exadata primario. 17TB 4.800
Servicio: Contenedores como Servicio
Importe anual
Producto Componente de configuracion Unidad de reserva -
Euros
CaaS. Namespace vSphere. 1 namespace 1.700
CaasS. vCPU. 5vCPU 750
CaasS. memoria RAM. 10 GB 300
Caas. espacio de disco. 17TB 1.500
CaasS. memoria VRAM vGPU. 10 GB 3.000
1.2 Servicios de puesto de trabajo
Servicio: Correo
Importe anual
Producto Componente de configuracion Unidad de reserva -
Euros
Correo MDM. Buzones Correo hasta 5 GB. 100 buzones 900
Correo MDM. Buzones Correo hasta 25 GB. 100 buzones 2.400
Correo MDM. Buzones Correo hasta 50 GB. 100 buzones 4.200
Correo MDM. Buzones Correo hasta 100 GB. 100 buzones 7.800
Correo Exchange. Buzones Correo hasta 5 GB. 100 buzones 1.000
Correo Exchange. Buzones Correo hasta 25 GB. 100 buzones 3.000
Correo Exchange. Buzones Correo hasta 50 GB. 100 buzones 5.500
Correo Exchange. Buzones Correo hasta 100 GB. 100 buzones 10.500
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Importe anual
Producto Componente de configuracion Unidad de reserva -
Euros
Correo Exchange Online. Buzones Correo hasta 100 GB. 100 buzones 500
Correo aplicaciones. Cuenta correo NO REPLY. 20 cuentas 60

Servicio: Gestiébn remota de dispositivos

Importe anual
Producto Componente de configuracion Unidad de reserva -
Euros
WorkSpace One. Dispositivos gestionados. 50 dispositivos 400
Servicio: Gestion de tenant Office 365
Importe anual
Producto Componente de configuracion Unidad de reserva -
Euros
Office 365. Tenant Office 365. 50 usuarios 550
Servicio: Gestion de Directorio Activo Comun e Identidades OIM
Importe anual
Producto Componente de configuracion Unidad de reserva -
Euros
Gestion Servicio Directorio Activo AGE. Directorio Activo Age en CSC. 50 usuarios 1.000
Gestion Identidades con OIM. OIM en CSC. 50 usuarios 900
Servicio: Escritorio remoto como servicio
Importe anual
Producto Componente de configuracion Unidad de reserva -
Euros
VDL. VDI estadndar 12GB RAM. 10 VDI 2.500
VDL. VDI avanzada 16GB RAM. 5 VDI 1.750
VDI. VDI premium 32GB RAM. 5 VDI 3.000
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11.3  Servicio de alojamiento de infraestructuras TIC

Servicio: Alojamiento de infraestructura en CPD

Importe anual
Producto Componente de configuracion Unidad de reserva -
Euros

Alojamiento en CPD. Alojamiento de equipamiento TIC en rack 19" x 42U. 1 rack 17.796
- - N 1 paquete

Manos remotas en CPD. Soporte TIC-S —de 1 a 5 racks— Limite 720 créditos/afio. S créditos 16.500
- . ~ 1 paquete

Manos remotas en CPD. Soporte TIC-M —de 6 a 10 racks— Limite 1.280 créditos/afio. M créditos 28.600
L - o 1 paquete

Manos remotas en CPD. Soporte TIC-L —de 11 a 20 racks- Limite 2.370 créditos/afio. L créditos 52.800
- - - 1 paquete

Manos remotas en CPD. Soporte TIC-XL —de 21 a 40 racks- Limite 4.620 créditos/afio. - 102.300
XL créditos
- e 1 paquete

Manos remotas en CPD. Soporte TIC-XXL —de 41 a 100 racks- Limite 11.300 créditos/afio. g 249.700

XXL créditos
Soporte inicial para recepcion, cableado e instalacion de equipamiento -
Manos remotas en CPD. | e : o : 100 créditos 2.700
(segun proyecto especifico de incorporacion de entidad).
Alquiler espacio en CPD. Puesto de trabajo con capacidad de hasta 4 operadores. 1 puesto 7.200
Suministro eléctrico. Consumo eléctrico medido anualmente. 1 MWh 250

Servicio: Instalacion equipamiento en racks

Importe unitario (una vez)

Producto Métrica -
Euros

Entrega. Ticket. 27

Instalacion. Ticket. 27

Cableado. Ticket. 27
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1.4 Servicio de Tramitacion Inteligente

Servicio: Servicio de Tramitacion Inteligente

Importe unitario anual

Producto Métrica -
Euros
Licencia nominal de la plataforma de Tramitacion Inteligente. N.° de usuarios nominales 150

Licencia eGrant en modalidad de servicio PaaS. N.° expedientes/afio

Hasta 1.000 9,40

De 1.001 a 2.000 6,27

De 2.001 a 5.000 4,40

De 5.001 a 10.000 3,77

De 10.001 a 20.000 3,46

De 20.001 a 30.000 335

De 30.001 a 50.000 311

De 50.001 a 100.000 3,21

De 100.001 a 200.000 3,02

De 200.001 a 300.000 2,93

De 300.001 a 400.000 2,84

De 400.001 a 600.000 2,76

De 600.001 a 800.000 2,67

De 800.001 a 1.000.000 2,59
Licencia iBPMS en modalidad de servicio SaaS. N.° expedientes/afio

Hasta 1.000 20,73

De 1.001 a 2.000 20,06

De 2.001 a 5.000 12,46

De 5.001 a 10.000 5,85

De 10.001 a 20.000 5,02

De 20.001 a 30.000 4,74

De 30.001 a 50.000 4,52

De 50.001 a 100.000 4,36

De 100.001 a 200.000 4,28

Servicio de mejora de funcionalidades asociadas a la plataforma de tramitacion inteligente. Unidad de Trabajo 50,00
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1.5 Servicio de Red Inteligente

Servicio: Trafico de Inteligente

Producto Métrica
Conexion y transito por la plataforma. Minuto de red inteligente.
Servicio de mejora de funcionalidades asociadas a la red inteligente. Unidad de Trabajo.

1.6 Servicio de Bots Conversacionales

Bot Castellano Estandar-PaaS

Importe anual
conversaciones afio -

Euros
Minimo anual (36.000 conversaciones). 32.620,82
Hasta 60.000 conversaciones afo. 39.000,00
Hasta 120.000 conversaciones afio. 55.200,00
Hasta 300.000 conversaciones afio. 105.000,00
Hasta 600.000 conversaciones afno. 186.000,00
Hasta 1.000.000 conversaciones afio. 300.000,00
Por cada 100.000 adicionales. 30.000,00

Bot Castellano Con soporte especialista-SaaS

Importe anual
Conversaciones Afio -

Euros
Minimo Anual (36.000 conversaciones). 58.651,14
Hasta 60.000 conversaciones afo. 65.400,00
Hasta 120.000 conversaciones afio. 81.600,00
Hasta 300.000 conversaciones afio. 129.000,00
Hasta 600.000 conversaciones afno. 210.000,00
Hasta 1.000.000 conversaciones afio. 320.000,00
Por cada 100.000 adicionales. 32.000,00

Importe unitario

Euros
0,012
50,00
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Bot Estandar con lenguas cooficiales-PaaS

Importe anual
Conversaciones Ao -

Euros
Minimo anual (40.000 conversaciones). 66.755,41
Hasta 60.000 conversaciones afio. 72.000,00
Hasta 120.000 conversaciones afno. 88.800,00
Hasta 300.000 conversaciones afno. 138.000,00
Hasta 600.000 conversaciones afio. 216.000,00
Hasta 1.000.000 conversaciones afio. 320.000,00
Por cada 100.000 adicionales. 32.000,00

Bot Con soporte especialista-Lenguas Cooficiales-SaaS

Importe anual
Conversaciones Ao -

Euros
Minimo anual (40.000 conversaciones). 126.326,76
Hasta 60.000 conversaciones afio. 132.000,00
Hasta 120.000 conversaciones afno. 147.600,00
Hasta 300.000 conversaciones afo. 198.000,00
Hasta 600.000 conversaciones afio. 276.000,00
Hasta 1.000.000 conversaciones afio. 390.000,00
Por cada 100.000 adicionales. 39.000,00

ANEXO 1lI
Condiciones de soporte y acuerdos de nivel de servicio

En lo relativo al soporte técnico, para el tratamiento de avisos de incidencias y
peticiones procedentes de la contraparte usuaria de los Servicios Transversales de la
AEAD a que se refiere este convenio, existe un Centro de Servicios que actuara como
primer nivel de soporte. Serd el encargado de recibir las comunicaciones de incidencias
de los organismos, de categorizarlas y registrarlas en la herramienta de ticketing, de
resolverlas o escalarlas en caso de encontrarse fuera de su ambito de actuacién y de
remitir a estos las respuestas a las incidencias, con la informacidn especificada en el
presente convenio. El horario del Centro de Servicios sera 24 x 7.

La contraparte debera disponer de su propio nivel 1 de atencién a usuarios para la
interlocucion con el Centro de Servicios de la AEAD. En ningln caso se atenderan desde el
Centro de Servicios incidencias o peticiones procedentes directamente de usuarios finales.

También se habilitard a la contraparte para que pueda registrar sus avisos de
incidencias y peticiones directamente en la herramienta de ticketing.

Verificable en https://www.boe.es
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1. Clasificacién de incidencias.

Se establecen los siguientes criterios de categorizacién de incidencias que permitiran
ofrecer tiempos de respuesta y resolucion adecuados:

a) Incidencias graves (P1l): aquellas anomalias que supongan una interrupcion
completa en la operatividad de la contraparte de los servicios transversales a que se
refiere este convenio de la contraparte.

b) Incidencias medias (P2): aquellas anomalias que supongan una interrupcion
parcial significativa en la operatividad de los servicios transversales a que se refiere este
convenio de la contraparte.

¢) Incidencias leves (P3): aquellas anomalias en el funcionamiento de los servicios
proporcionados que no supongan una interrupcion en la operatividad de los servicios
transversales a que se refiere este convenio de la contraparte, pero que puedan afectar
a funciones no bésicas o a su rendimiento.

d) Incidencias de baja prioridad (P4): incidencias menores o consultas sin impacto
relevante en la operatividad de los servicios transversales a que se refiere este convenio
de la contraparte.

2. Tiempo de respuesta.

Se entiende por tiempo de respuesta el transcurrido desde que se recibe una
incidencia o peticién en el Centro de Servicios hasta que se responde a la contraparte
con una comunicacion en la que al menos se incluiran los siguientes datos: niamero de
seguimiento, fecha, hora y minuto de registro, descripcion breve y categorizacion. El
tiempo de respuesta sera, con caracter general, inferior a treinta minutos.

3. Tiempo de resolucion de incidencias.

Como consecuencia del registro de una incidencia o peticion se iniciaran las
actuaciones necesarias para su resolucion. Si la incidencia es atribuible a un mal
funcionamiento de la infraestructura de los Servicios Transversales de la AEAD a que se
refiere este convenio, el valor objetivo del tiempo de resolucién sera el siguiente en
funcion de las distintas categorias:

a) Incidencias graves (P1): inferior a 4 horas.
b) Incidencias medias (P2): inferior a 8 horas.
¢) Incidencias leves (P3): inferior a 24 horas.
d) Incidencias de baja prioridad (P4): segun la planificacion de AEAD.

La categorizacién de la incidencia sera realizada inicialmente por el Centro de
Servicios, sin perjuicio de su revision durante el proceso de resolucién.

Para las incidencias clasificadas como P1, los canales de comunicacion habilitados
seran la via telefénica y la herramienta de ticketing del servicio 24 x 7. El Centro de
Servicios prestara atencion de forma ininterrumpida, las veinticuatro (24) horas del dia,
los siete (7) dias de la semana.

Para las incidencias clasificadas como P2, P3 y P4, el canal de comunicacién sera la
herramienta de ticketing habilitada al efecto. El horario de atencidon del Centro de
Servicios serd de lunes a viernes en horario de servicio.

4. Gestion de peticiones de servicio.

Se consideraran peticiones de servicio aquellas solicitudes de la contraparte que no
se planteen para dar respuesta a una interrupcién o degradacion del servicio, tales como
la provision de recursos, las modificaciones o configuraciones, o altas, bajas o cambios.
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Las peticiones de servicio se clasificaran en las siguientes categorias, con los
tiempos de respuesta y resolucion asociados:

a) Peticiones de bajo esfuerzo y complejidad.

i. Peticiones planificadas o no, relacionadas la gestién de usuarios o gestién de
politicas de backup.

ii. Tiempo de respuesta: maximo de 8 horas.

iii. Tiempo de resolucion: maximo de 1 dia habil.

b) Peticiones de medio esfuerzo y complejidad.

i. Peticiones planificadas de provisibn o reorganizacion de recursos que se
encuentren dentro de los limites del convenio.

ii. Tiempo de respuesta: maximo de 12 horas.

iii. Tiempo de resolucion: maximo de 5 dias habiles.

c) Peticiones de alto esfuerzo o complejidad.

i. Peticiones planificadas que afecten a la configuracion del tenant de la entidad, de
cambios en los entornos o que impliqguen modificacion de redes.

ii. Tiempo de respuesta: maximo de 24 horas.

iii. Tiempo de resoluciéon: maximo de 15 dias habiles.

Para todas las peticiones, el canal de comunicacion sera la herramienta de ticketing
habilitada al efecto. El horario de atencién del Centro de Servicios sera de lunes a
viernes en horario de servicio.

5. Condiciones de aplicacion del Acuerdo de Nivel de Servicios: (ANS)

Los niveles de servicio establecidos en el presente anexo seran de aplicacion
exclusivamente a incidencias imputables a la infraestructura de la AEAD incluida en el
alcance del presente convenio.

La prestacion de dichos niveles se realizar4d de conformidad con los acuerdos de
nivel de servicio establecidos en los contratos de operacion y asistencia técnica vigentes
en cada momento en la AEAD, que resultaran de aplicacion preferente en caso de
discrepancia técnica.

En aquellos casos en que la resolucién dependa total o parcialmente de:

a) actuaciones de la contraparte,
b) terceros proveedores,
c) elementos fuera del &mbito de control de la AEAD,

los tiempos de resolucion podran quedar condicionados a dichas actuaciones,
pudiendo suspenderse su computo hasta su finalizacién.

Quedan excluidas del cémputo de los tiempos:

a) incidencias derivadas de sistemas operativos o aplicaciones responsabilidad de
la contraparte,

b) actuaciones pendientes de la contraparte,

C) causas externas o situaciones de fuerza mayor,

d) mantenimientos programados previamente comunicados.
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6. Seguimiento del servicio.

Los niveles de servicio seran objeto de seguimiento mediante indicadores tales
como: el grado de cumplimiento de los niveles de servicio, los tiempos medios de
resolucién, el volumen de incidencias y peticiones, o la disponibilidad de los servicios.

El seguimiento se realizara en el marco del Mecanismo de Seguimiento.

ANEXO IV
Recursos reservados

A continuacién, se relaciona las cantidades de recursos de cada servicio del
Catélogo que la AEAD reserva y pone a disposicion de la Confederacién Hidrogréfica del
Guadiana O.A. vigencia la fecha de produccién de efectos del convenio:

IV.1 Recursos NubeSARA

Servicio: Cémputo

Importe anual
Producto Componente de configuracion Cantidad Unidades de reserva -
Euros
Maquina virtual. vCPU-licenciamiento proporcionado por el organismo. 4 x5 VvCPU 2.400
Maquina virtual. VCPU-Incluye licencia S.O. Windows Server. 4 x5 vCPU 4.000
Méaquina virtual. VvCPU-Incluye licencia S.0. RHEL. x5 VvCPU -
Méquina virtual. memoria RAM. 26 x 10 GB 7.800
Maquina virtual. disco para MVs. 8 x1TB 12.000
Méaquina virtual. memoria VRAM vGPU. x 10 GB -
26.200
Servicio: Almacenamiento
Importe anual
Producto Componente de configuracion Cantidad Unidades de reserva -
Euros
NAS. Disco NAS. 20 x1TB 16.000
Objetos (S3). Bucket de almacenamiento. x5TB -
Tercera copia (S3). Bucket de solo lectura para tercera copia. x5TB -
16.000
Servicio: Copia de seguridad
Importe anual
Producto Componente de configuracion Cantidad Unidades de reserva -
Euros
Copia de seguridad de MV-snapshot. Disco virtual protegido con politica ORO. x1TB -
Copia de seguridad de MV-snapshot. Disco virtual protegido con politica PLATA. 8 x1TB 1.200
Copia de seguridad de MV-snapshot. Disco virtual protegido con politica BRONCE. x1TB -
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Importe anual
Producto Componente de configuracion Cantidad Unidades de reserva -
Euros
Copia de seguridad de filesystem-agente.  Almacenamiento protegido con politica ORO. x1TB -
Copia de seguridad de filesystem-agente.  Almacenamiento protegido con politica PLATA. x1TB -
Copia de seguridad de filesystem-agente.  Almacenamiento protegido con politica BRONCE. x1TB -
Copia de seguridad de NAS-snapshot. Volumen NAS protegido con politica ORO. x1TB -
Copia de seguridad de NAS-snapshot. Volumen NAS protegido con politica PLATA. x1TB -
Copia de seguridad de NAS-snapshot. Volumen NAS protegido con politica BRONCE. 20 x1TB 4.000
5.200
Servicio: Balanceo
Importe anual
Producto Componente de configuracion Cantidad Unidades de reserva -
Euros
Balanceo virtual AVI. Particién AVI. 2 x 1 particion 3.600
Balanceo virtual F5. Particion F5 virtual. x 1 particién -
Balanceo fisico F5. Particion F5 fisico. x 1 particién -
3.600
Servicio: Base de Datos Oracle como Servicio
Importe anual
Producto Componente de configuracion Cantidad Unidades de reserva -
Euros
DBaasS. vCPU asignadas en Exadata primario. x 1vCPU -
DBaaS. memoria RAM asignada en Exadata primario. x1GB -
DBaaS. Almacenamiento de BBDD reservado en Exadata primario. x1TB -
Servicio: Contenedores como Servicio
Importe anual
Producto Componente de configuracion Cantidad Unidades de reserva -
Euros
CaaS. Namespace vSphere. x 1 namespace -
CaaS. vCPU. x5 VvCPU -
CaasS. memoria RAM. x 10 GB -
CaaS. espacio de disco. x1TB -
CaaS. memoria VRAM vGPU. x 10 GB -
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IV.2 Recursos de puesto de trabajo
Servicio: Correo
Importe anual
Producto Componente de configuracion Cantidad Unidades de reserva -
Euros
Correo MDM. Buzones Correo hasta 5 GB. x 100 buzones -
Correo MDM. Buzones Correo hasta 25 GB. x 100 buzones -
Correo MDM. Buzones Correo hasta 50 GB. x 100 buzones -
Correo MDM. Buzones Correo hasta 100 GB. x 100 buzones -
Correo Exchange. Buzones Correo hasta 5 GB. x 100 buzones -
Correo Exchange. Buzones Correo hasta 25 GB. x 100 buzones -
Correo Exchange. Buzones Correo hasta 50 GB. x 100 buzones -
Correo Exchange. Buzones Correo hasta 100 GB. x 100 buzones -
Correo Exchange Online. Buzones Correo hasta 100 GB. x 100 buzones -
Correo aplicaciones. Cuenta correo NO REPLY. x 20 cuentas -
Servicio: Gestidon remota de dispositivos
Importe anual
Producto Componente de configuracion Cantidad Unidades de reserva -
Euros
WorkSpace One. Dispositivos gestionados. x 50 dispositivos -
Servicio: Gestién de tenant Office 365
Importe anual
Producto Componente de configuracion Cantidad Unidades de reserva -
Euros
Office 365. Tenant Office 365. x 50 usuarios -
Servicio: Gestion de Directorio Activo Comun e Identidades OIM
Importe anual
Producto Componente de configuracion Cantidad Unidades de reserva -
Euros
Gestion Servicio Directorio Activo AGE Directorio Activo Age en CSC x 50 usuarios -
Gestion Identidades con OIM OlMen CSC x 50 usuarios -
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Servicio: Escritorio remoto como servicio

Importe anual
Producto Componente de configuracion Cantidad Unidades de reserva -
Euros
VDI. VDI estadndar 12GB RAM. x 10 VDI -
VDI. VDI avanzada 16GB RAM. x5 VDI -
VDL. VDI premium 32GB RAM. x5 VDI -
IV.3 Recursos de alojamiento de infraestructuras TIC
Servicio: Alojamiento de infraestructuras TIC
Importe anual
Producto Componente de configuracion Cantidad Unidades de reserva -
Euros
Alojamiento en CPD. Alojamiento de equipamiento TIC en rack 19" x 42U. x 1 rack -
Manos remotas en CPD. Soporte TIC-S —de 1 a 5 racks— Limite 720 créditos/afio. x1 pz-’xq_uete -
S créditos
Manos remotas en CPD. Soporte TIC-M —de 6 a 10 racks— Limite 1.280 créditos/afio. x1 pa}qgete -
M créditos
Manos remotas en CPD. Soporte TIC-L —de 11 a 20 racks- Limite 2.370 créditos/afio. XLlceggil:s;e -
Manos remotas en CPD. Soporte TIC-XL —de 21 a 40 racks— Limite 4.620 créditos/afio. X1 pagu_ete -
XL créditos
Manos remotas en CPD. Soporte TIC-XXL —de 41 a 100 racks— Limite 11.300 créditos/afio. x1 paqugte -
XXL créditos
Manos remotas en CPD. Sopqrte inicial para recepcion, pableado e Jnstala0|9n de equipamiento % 100 créditos B
(segun proyecto especifico de incorporacion de entidad).

Alquiler espacio en CPD. Puesto de trabajo con capacidad de hasta 4 operadores. x 1 puesto -
Suministro eléctrico. Consumo eléctrico medido anualmente. X1 MWh -

Servicio: Instalacion equipamiento en racks

Producto Unidades Métrica
Entrega. Ticket.
Instalacion. Ticket.
Cableado. Ticket.
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IV.4 Recursos del Servicio de Tramitacion Inteligente
Servicio: Sistema de Tramitacion Inteligente
Importe anual
Producto Componente de configuracion Métrica -
Euros
Plataforma. Licencia nominal de la plataforma de Tramitacion Inteligente.  N.° usuarios nominales. -
Plataforma. Infraestrgctqfa Nubt_aSARA para despliegue de la plataforma Infraestructura dedicada. N
de Tramitacion Inteligente.
eGrant. Licencia eGrant en modalidad de servicio PaaS. N.° expedientes/afio. -
eGrant. Licencia iBPMS en modalidad de servicio SaaS. N.° expedientes/afio. -
Mejora o cambio funcionalidad Cambios de funcionalidad o adicién de caracteristicas avanzadas. Unidad de Trabajo. -
en Plataforma.
IV.5 Recursos del Servicio de Red Inteligente
Servicio: Red Inteligente
Importe anual
Producto Componente de configuracion Métrica -
Euros

Conexidn y transito por la plataforma. Plataforma de red inteligente. Minuto de red inteligente. -

Servicio de mejora de funcionalidades

. o Cambios de funcionalidad o adicién de caracteristicas avanzadas. = Unidad de Trabajo. -
asociadas a la red inteligente.

ANEXO V
Cuadro resumen de anualidades

A continuacion, se relacionan los importes de las anualidades que la Confederacion
Hidrogréafica del Guadiana, O.A., abonara a AEAD para el sostenimiento econémico de
los servicios transversales de infraestructuras TIC en concepto de uso de los recursos
gue AEAD pone a disposicion de la Confederacion Hidrografica del Guadiana, O.A.,
segun el detalle de recursos iniciales previstos en el anexo IV mas la dotacion
presupuestaria anual que la Confederacion Hidrografica del Guadiana, O.A., tiene
prevista para ampliar los recursos al crecimiento previsto.

Importe minimo  Importe maximo

Periodo Ejercicio Concepto previsto previsto
de ejecucion® de imputacion P - -
Euros Euros
Afio 2026, Afo 2026. Anticipo por operaciones preparatorias (10 % del maximo previsto). 25.000,00 25.000,00
Afo 2026-2027. Afo 2027. 1.2 cuota de mantenimiento. 44.750,00 48.750,00
Afio 2027-2028. Afio 2028. 2.2 cuota de mantenimiento. 44.750,00 53.750,00
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Importe minimo  Importe maximo

Periodo Ejercicio previsto previsto
. A - a2 Concepto
de ejecucion® de imputacion - -
Euros Euros
Afio 2028-2029. Afio 2029. 3.2 cuota de mantenimiento. 44.750,00 58.750,00
Afio 2029-2030. Afio 2030. 4.2 cuota de mantenimiento. 44.750,00 63.750,00
Total. 204.000,00 250.000,00

@ Se entendera por periodo de ejecucion el transcurso de los 12 meses desde la fecha de produccion de efectos del Convenio, siendo estos periodos consecutivos.
@ Siendo «2026» el afio de inicio de vigencia del convenio.

ANEXO VI
Servicio de tramitacidn inteligente
VI.1 Servicio eGrant en modalidad del Servicio Plataforma como Servicio (PaaS)

El servicio eGrant es una plataforma para la tramitacion integral de subvenciones
(end-to-end) desarrollada sobre tecnologia PEGA, disefiada para su reutilizacion por
distintos drganos y organismos y adaptada a diferentes tipos de convocatorias. Su
despliegue en modalidad PaaS (Platform as a Service) permite que cada 6érgano u
organismo consuma la plataforma manteniendo una instancia propia, con capacidades
de configuracion, soporte y operacidn proporcionadas por la AEAD.

En ciertos casos se requerira el despliegue expreso de infraestructura NubeSARA
dedicada para la correcta prestacion del Servicio de Tramitacion Inteligente. La
infraestructura necesaria se cuantificara y valorard de acuerdo con el catadlogo de
servicios del presente convenio.

Capacidades funcionales incluidas en la modalidad PaaS.
La plataforma eGrant cubre todas las fases del ciclo de vida de una subvencion:

a) Iniciacion, instruccion y concesion.

Recepcion de solicitudes a través de la Oficina Virtual.

Validacion automatica de requisitos minimos.

Consultas internas y externas.

Subsanacion.

Baremacién y generacién automatica de propuestas provisionales y definitivas.
Resolucién de concesion y aceptacion.

b) Gestion y justificacion.

— Gestion de ejecucién de actividades subvencionadas.
— Recepcidn, analisis y validacion de documentacion justificativa.
— Modificaciones de proyectos.

c) Control, pago y cierre.

— Comprobaciones y controles formales.
— Generacion de evidencias.

— Propuestas de pago y reintegros.

— Archivo de documentacion.
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d) Auditoria y trazabilidad.

— La plataforma incorpora médulos de auditoria para prevencién del fraude,
almacenamiento de evidencias y registro completo de actuaciones para garantizar la
trazabilidad del expediente.

e) Integraciones con otros servicios.

— eGrant dispone de integraciones reutilizables con multiples organismos y servicios
comunes, facilitando que nuevos organismos adopten el servicio PaaS sin desarrollos a
medida extensivos.

Colaboracion entre la AEAD y Entidad Usuaria para la realizacion de desarrollos en
la modalidad PaaS.

Desde la AEAD responsable del desarrollo y evolucion de la aplicacion eGrant en
Pega Systems, se estableceran y ejecutaran los controles necesarios para garantizar la
calidad de los desarrollos que deriven de nuevas aplicaciones construidas sobre dicha
plataforma. Los proyectos que necesiten extender funcionalidades no podran realizar
desarrollos directamente sobre la aplicacion base; deberan hacerlo siempre dentro de su
propia aplicacion. En caso de requerir nuevas capacidades o cambios en el core de
eGrant, estos deberan ser previamente analizados, priorizados y acordados con la
AEAD.

Adicionalmente, la AEAD llevara a cabo revisiones de calidad técnica y funcional de
los desarrollos realizados en aplicaciones dependientes, velando por la consistencia
arquitectonica, el cumplimiento de buenas préacticas y la correcta utilizacion del
framework eGrant. Asimismo, los despliegues entre entornos deberan coordinarse y
acordarse con la AEAD, con el objetivo de asegurar la estabilidad, trazabilidad y
alineamiento con la hoja de ruta de la plataforma.

Para ello se pondra a disposicion de Entidad Usuaria unos manuales de buenas
practicas, arquitectura de eGrant y aplicacion de API de integraciones.

V1.2 Servicio IBPMS en modalidad del Servicio SaaS

En la modalidad SaaS, todo el desarrollo, despliegue y mantenimiento de la
aplicacion se realiza dentro de la AEAD, proporcionando a los organismos un servicio
completamente gestionado.

Colaboracion entre la AEAD y Entidad Usuaria para la realizacion de desarrollos en
la modalidad SaaS.

En la modalidad SaaS, la colaboracién entre la AEAD y la Entidad Usuaria se
estructura de forma que cada parte asume responsabilidades complementarias para
garantizar el éxito del desarrollo, despliegue y mantenimiento de las soluciones
tramitadoras basadas en eGrant o en aplicaciones afines.

Responsabilidades de la AEAD:

— La AEAD se encarga de todo el ciclo de vida del desarrollo, sin requerir que el
organismo disponga de un entorno propio.

— Gestiona las integraciones necesarias con plataformas corporativas, servicios
externos o infraestructuras transversales.

— Realiza el mantenimiento completo de la plataforma, garantizando su
disponibilidad, evolucién tecnolégica, soporte y operacion.

— Garantiza la disponibilidad de la plataforma en los diferentes entornos (integracion,
preproduccidon y produccion), el soporte y la evolucion tecnolégica.
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Responsabilidades de la Entidad Usuaria:

Para que la implantacion sea exitosa, la Entidad Usuaria debe cubrir las funciones
clave relacionadas con la definicién y validacion del proyecto:

1. Definicion funcional de la subvencion o procedimiento.

La Entidad Usuaria debe elaborar:

Requisitos funcionales del procedimiento.

Detalle de formularios de solicitud.

Fases, estados y reglas de tramitacion.

Necesidades de integraciéon con sistemas propios o sectoriales.

La AEAD toma esta definicién como base para construir la solucion SaaS.
2. Validacion y pruebas en entornos de preproduccion.
La validacion funcional recae sobre el organismo solicitante, que debe:

— Realizar pruebas de aceptacion funcional.
— Validar que los desarrollos cumplen los requisitos definidos.
— Detectar incidencias y trasladarlas a la AEAD para su resolucion.

Este paso es esencial para asegurar que la solucion esté lista antes de su paso a
produccion.

En esta modalidad de servicio existen dos opciones: implementar eGrant para la
gestion de subvenciones, adaptandolo a los requerimientos especificos del organismo, o
desarrollar una aplicacion personalizada para la tramitacién administrativa.

VI.2.a) eGrant en modalidad SaaS.

El servicio eGrant es una plataforma para la tramitacion integral de subvenciones
(end-to-end) desarrollada sobre tecnologia PEGA, disefiada para su reutilizacion por
distintos organismos y adaptada a diferentes tipos de convocatorias.

Capacidades funcionales incluidas en eGrant:

a) Iniciacion, instruccién y concesion.

Recepcidn de solicitudes a través de la Oficina Virtual.

Validacion automéatica de requisitos minimos.

Consultas internas y externas.

Subsanacion.

Baremacion y generacion automatica de propuestas provisionales y definitivas.
Resolucion de concesién y aceptacion.

b) Gestiony justificacion.

Gestién de ejecucion de actividades subvencionadas.
Recepcidn, analisis y validacion de documentacion justificativa.
Modificaciones de proyectos.

(¢

) Control, pago y cierre.

Comprobaciones y controles formales.
Generacion de evidencias.
Propuestas de pago y reintegros.
Archivo de documentacion.
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d) Auditoria y trazabilidad.
— La plataforma incorpora médulos de auditoria para prevencién del fraude,
almacenamiento de evidencias y registro completo de actuaciones para garantizar la
trazabilidad del expediente.
e) Integraciones con otros servicios.
— eGrant dispone de integraciones reutilizables con multiples organismos y servicios
comunes, facilitando que nuevos organismos adopten el servicio PaaS sin desarrollos a
medida extensivos.
Adaptacion de eGrant para incorporar nuevas subvenciones en modalidad SaaS.
Para incorporar nuevas subvenciones en eGrant bajo la modalidad SaaS, los
desarrollos necesarios se centran en configurar y extender los elementos propios del
procedimiento, aprovechando la alta reutilizacion de los médulos ya existentes. En
concreto, las adaptaciones suelen requerir:
1. Definicién y desarrollo de los formularios de solicitud.
Cada nueva convocatoria exige formularios especificos segun sus bases
reguladoras. Esto implica disefiar y parametrizar los campos, reglas de validacion y
estructuras de datos necesarias para la captura correcta de la informacion.
2. Configuracién de fases y estados de la tramitacion.
El flujo de tramitacion de cada subvencion debe reflejarse en el motor de tramitacion,
definiendo:
— Fases del procedimiento (solicitud, evaluacién, subsanacion, resolucion,
justificacion, etc.).
— Estados asociados a cada fase.
— Reglas de transicién y automatismos.
Estas configuraciones son esenciales para que el expediente electrénico avance
conforme a las particularidades de cada convocatoria.
3. Integraciones adicionales cuando sean necesarias.
Dependiendo del tipo de subvencién, puede ser necesario incorporar integraciones
externas, por ejemplo:
— Sistemas de terceros para verificaciones.
— Servicios de interoperabilidad.
— Nuevos conectores funcionales.
4. Desarrollo de funcionalidades no existentes en la plataforma.
En aquellos casos en los que la convocatoria requiera capacidades no contempladas
aun en eGrant, se acomete el desarrollo de nuevas funcionalidades modulares para
ampliar la plataforma, manteniendo su caracter reutilizable para futuras convocatorias o "
proyectos. b
8
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Entre esos médulos destacan:

Oficina virtual.

Motor de plantillas.

Flujos de tramitacion.

Sistema de notificaciones.

Médulos de seguimiento y justificacion.

Integraciones transversales (firma, registro, Notifica, PID, etc.).

Los componentes de eGrant son altamente reutilizables y permiten abordar otros
tipos de proyectos de tramitacion, no solo subvenciones, maximizando eficiencia y
reduciendo tiempos de implantacion.

Ciertas necesidades especificas pueden requerir un trabajo adicional de
configuracién, desarrollo o adicion de funcionalidades sobre la Plataforma que gestionara
a través del Servicio de mejora de funcionalidades asociadas a la Plataforma de
tramitacion inteligente, por medio de una valoracién de la complejidad subyacente que se
valorara en Unidades de Trabajo.

ANEXO VII
Servicio de red inteligente

El servicio de red inteligente incluye principalmente la gestion avanzada de llamadas
mediante aplicaciones y nodos especializados dentro de una plataforma telefénica. Esto
permite ofrecer servicios bajo numeracion especial, desvio inteligente de llamadas,
enrutamiento segun horario o ubicacion, colas de atencion y distribucion automatica de
llamadas. La plataforma se integra con la infraestructura de conmutacion para aplicar
reglas légicas sobre cada llamada en tiempo real.

También incluye la operacién de los sistemas de control, sefializacion y bases de
datos que almacenan la légica del servicio y la informacion necesaria para decidir como
tratar cada comunicacion.

Finalmente, la plataforma incorpora una herramienta de administracion,
monitorizacién e informes para la configuracion de servicios, supervision del trafico y
gestion de estadisticas de uso. Estas herramientas permiten definir reglas de
enrutamiento, gestionar clientes o campafas telefonicas, generar reportes y aplicar
modelos de atencion diferenciados.

En conjunto, la red inteligente proporciona flexibilidad para crear nuevos servicios
telefonicos de forma rapida y escalable.

Ciertas necesidades especificas pueden requerir un trabajo adicional de
configuracién, desarrollo o adicion de funcionalidades sobre la Plataforma que gestionara
a través del Servicio de mejora de funcionalidades asociadas a la red inteligente, por
medio de una valoracion de la complejidad subyacente que se valorard en Unidades de
Trabajo.

ANEXO VI
Servicio de bots conversacionales

Se define como «conversacion» a toda interaccion iniciada por el usuario que se
mantiene abierta durante un bloque de hasta 30 minutos, salvo que medie cierre
procedimentado en un tiempo inferior. Durante este tiempo, el usuario puede enviar
mensajes ilimitados sin costo adicional, siempre que se mantenga dentro del mismo hilo
de comunicacion.

Un bot con soporte especialista (SaaS) es una solucién «llave en mano» donde un
equipo de expertos (ingenieros de IA, disefiadores de conversacion y analistas de datos)
se encarga de todo el ciclo de vida del asistente. A diferencia de un bot estandar (PaaS),
agui no solo se mantiene la infraestructura y el servicio, sino también el mantenimiento
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cognitivo: los especialistas monitorean las charlas reales para detectar cuando el bot no
entiende algo, ajustan los modelos de lenguaje para que sea mas preciso y aseguran
que la integracion con tus sistemas internos sea robusta y segura.

En este modelo SaaS, el organismo se desentiende de la complejidad técnica. Los
beneficios principales incluyen:

— Entrenamiento continuo: afinamiento basado en el uso real, evitando que el bot dé
respuestas circulares o erréneas.

— Disefio de experiencia (UX): fildlogos o redactores especializados disefian los
didlogos para que la interaccién se sienta natural y profesional.

— Garantia de disponibilidad: el equipo técnico soluciona caidas de servidores o
errores en las APIs, asegurando que el servicio no se interrumpa.

Los Niveles de Servicio ofrecidos para el bot son:

1. Disponibilidad del servicio (Uptime)

Es el porcentaje de tiempo que el chatbot debe estar operativo y respondiendo.
— Estandar: 99.5 % de disponibilidad anual. Se excluyen del cémputo las ventanas
de mantenimiento programadas.

2. Precision de respuesta

Mide precisién del bot respecto a la intencion del usuario.

El bot debe identificar correctamente la intencién del usuario en al menos el 85 % de
las consultas validas. Si baja de este umbral, en el modelo Saas, el equipo de soporte
debe reentrenar el modelo.

3. Tiempo de resolucién de incidencias (Soporte Técnico)

Incidencia Descripcion ANS
Critica. Bot caido o no responde a nadie. 4 horas laborables.
Alta. Funciones clave fallan (ej. No ejecuta APIs por causa del bot). 12 horas laborables.

Baja. Error de ortografia o cambio menor de texto. 4 dias laborables.
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