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11.1. INFORMACION Y COMUNICACION
ACTIVIDADES DE INFORMACION

El Instituto proporciona informacién a los ciudadanos a través de la Oficina presencial de Informacion,
mediante el buzén de la pagina Web del Imserso y mediante el servicio de atencién telefénica Call
Center 901109899.

Oficina de Informacion

La Oficina de Informacidn de los Servicios Centrales, atiende a los ciudadanos proporcionando
informacidn institucional de manera presencial y telefénica, y asesorando a donde deben dirigirse si la
demanda de informacion no corresponde a este Instituto. Asi mismo se proporciona el modelo de
guejas y sugerencias a las personas que lo demandan.

Teléfono de informacidn institucional (CALL-CENTER)
El teléfono 901 109899, es un servicio de atencidn telefdnica, y del buzén del Imserso.

Para hacer frente a las necesidades de informacidn requeridas por los ciudadanos y entidades, respecto
a los programas, actividades y servicios de caracter estatal prestados por el Instituto el horario de
Atencidn fue de lunes a viernes de 9 a 18 horas. Durante el afio 2015, se atendieron 402.108 llamadas
telefdnicas, y 30 llamadas a través del Canal Auditivo, se contestaron a 47.756 correos electrdnicos, la
Oficina de Informacidn atendié tanto de forma Presencial como Telefénica 9.284 personas y se han
realizados 48 Actuaciones entre Stand, Inserciones en Revistas Externas y Campaiias Diversas, llegando a
un numero superior a 500.000 personas.

En los siguientes cuadros se reflejan los resultados de las actividades de informacién durante el afio
2015.

TOTAL DE PERSONAS ATENDIDAS POR LAS DISTINTAS ViAS DE INFORMACION Y COMUNICACION

CALL-
CENTER CALL-CENTER

OFICINA OFICINA
INFORMACION INFORMACION

PRESENCIAL TELEFONO U270 (BUZON)

901 109899
3.401 5.883 402.108 47.756 459.148

LLAMADAS CALL CENTER ENTRANTES, 2015

RECIBIDAS ATENDIDAS ABANDONADAS
NUMERO NUMERO ATE'\:,/D'DAS NUMERO ABAN';ONADS
(1] (]
Enero 38.027 37.270 98,00% 757 2,00%
Marzo 43.237 42.319 97,87% 918 2,13%
Mayo 35.712 4.582 96,83% 1.130 3,17%
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LLAMADAS CALL CENTER ENTRANTES, 2015

RECIBIDAS ATENDIDAS ABANDONADAS
ATENDIDAS NUMERO ABANDONADS

NUMERO NUMERO % %

Julio 17.504 17.255 98,57% 249 1,43%

Septiembre  44.253 43.554 98,42% 699 1,58%

Noviembre 81.554 60.743 74,51% 20.785 5,49%

TOTAL 430.459 402.108 93,42% 28.321 6,58%

CALL-CENTER- llamadas a través del Canal Auditivo

Ne Llamadas N¢ Llamadas Llamadas

CALL-CENTER Entrantes Contestadas Abandonadas

CANAL AUDITIVO
901 109899

CLASIFICACION DE LLAMADAS CALL CENTER
TEMATICA TOTAL ANUALIDAD

. 59,95%
Programa de Vacaciones Mayores 241.042 4

Prestaciones, subvenciones y PNC'S 12.523 3,10%

G 4.409 1,10%

TOTAL 402.108 100%
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LLAMADAS CALL CENTER CONTESTADAS POR CC.AA. ANUAL 2015

COMUNIDAD AUTONOMA NUMERO PORCENTAIJE
ANDALUCIA 40.036 9,96%

ASTURIAS 10.140 2,53%

CANARIAS 11.649 2,90%

CASTILLA - LA MANCHA 7.949 1,90%

CATALUNA 58.418 14,53%

EXTREMADURA 6.056 1,51%

LA RIOJA 2.665 0,67%

NAVARRA 5.615 1,40%

MURCIA 4.199 1,05%

Otros ( Exterior, Moviles, Orange, ) 94.374 23,47%

CONSULTAS BUZON IMSERSO

MES ENTRANTES ATENDIDOS
Enero 3.273 3.273

Marzo 3.053 3.053

Mayo 4.548 4.548

Julio 2.201 2.201

Septiembre 4.746 4.746

Noviembre 12.109 12.109

TOTAL 47.756 47.756
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CLASIFICACION DE LA INFORMACION SOLICITADA A TRAVES DEL BUZON IMSERSO

TEMATICA CONSULTADA TOTAL ANUALIDAD %

7,319
Programa de Vacaciones Mayores 32.141 B0

Centros y Direccionadas 775 1,63%

Prestaciones, subvenciones y PNC'S 364 0,73%

TOTAL 47.756 100%

ACTIVIDADES DE COMUNICACION

Insercion de informacion en Revistas externas especializadas en envejecimiento y dependencia
(Noticias, Articulos y Reportajes Referentes al Imserso):

Revistas:

m “Entre Mayores”: 6

m “Madurez Activa”: 3

m  “Plus es Mas” Grupo Bayard: 5

m “Balance de la Dependencia” : 3

m “Senda para Gente Activa”: 5

m Revista Médica (Grupo Sanitario 2000): 4

Participacion en las ferias:

Participacion en la XV Feria de Mayores de Extremadura (Dias 26/01 al 01/02).

Participacion en el V Congreso Internacional Dependencia y Calidad de Vida (Dias 10 y 11 de marzo).
Participacion en la XV Feria Internacional de Turismo Termal (Dias 24 al 26 de septiembre).

Dia Internacional de las Personas Mayores (1 de octubre).

Salén del Ocio, Servicios y Actividades para Personas Mayores (Dias 16 al 18 de octubre).
Participacion en la XIX Feria Internacional del Turismo (INTUR) (Dias 26 al 29 de noviembre).

Quejas y Sugerencias: 9
Registro Electrénico: 3

Portal de la Transparencia: 3
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PLATAFORMA WEB DEL IMSERSO

El servicio que para Internet ofrece la actual plataforma web del Imserso ha alcanzado en 2015 un total
de 28 sitios web que comparten un mismo escenario tecnoldgico y que corresponden a la propia pagina
institucional del Instituto, en www.imserso.es, a su Sede Electrénica, al «Portal de la Dependencia», a
cinco Centros de Referencia Estatal, a la de los cinco Centros de Atencién a personas con discapacidad
fisica (CAMF), a seis Centros de Recuperacién de personas con discapacidad fisica (CRMF), a la Red
Intergubernamental |beroamericana de Cooperacion Técnica (Riicotec), a la revistas «Autonomia
Personal» y «60 y mas», a «Espacios Colaborativos» y a los mini sites de soporte de la «Red Mundial de
Ciudades Amigables con las Personas Mayores» en el Estado espafol, a «Espacio Mayores», a
«Envejecimiento Activo y Solidaridad Intergeneracional en Europa», a Buenas Prdcticas en Servicios
Sociales y al Foro de Centros de Informacién en Productos de Apoyo (lproa).

A parte de las actuaciones que de forma permanente tienen como finalidad la actualizacion de
contenidos de todos los sitios que integran la plataforma web corporativa, la implementacion de nuevas
funcionalidades o las mejoras en materia de accesibilidad y/o usabilidad, el hecho mas significativo
acontecido en 2015 fue, sin lugar a dudas, la publicacidn a finales de abril de los nuevos estilos y
funcionalidades de la pagina web del Imserso como matriz de su plataforma, y que fueron presentados
oficialmente por su Director General en los Servicios Centrales del Instituto el 26 de mayo.

La nueva web del Imserso es la 62 version desde su aparicién en Internet a mediados de la década de los
90 del siglo pasado. Tomando como pauta general de su disefio la sencillez en la localizacion de la
informacidn, la nueva pdgina incorpora importantes cambios en el disefio de la misma -mds atractivo y
funcional que el preexistente-, intentando con ello mejorar la labor de comunicacién institucional.

Entre mayo y diciembre de 2015 se procedid al despliegue progresivo de los nuevos estilos vy
funcionalidades en todos los sitios que conforman la plataforma web corporativa del Imserso, excepto
su Sede Electrdnica y, por haberlo sido con anterioridad y dada su especialidad, los de las revistas
«Autonomia Personal» y «60 y mas».

Por otra parte durante 2015 se ha continuado mejorando o implementado en la plataforma web
distintas bases de datos en los que las personas usuarias pueden realizar blisquedas a medida sobre
determinadas informaciones y consultar o compartir los resultados obtenidos; en este sentido destacan
las nuevas bases de datos dispuestas para dar soporte a la composicién del Consejo Estatal de las
Personas Mayores, la asociada con los documentos y publicaciones del Ceadac o la de Buenas Practicas
en Servicios Sociales. Asimismo se ha implementado en el visor flash del Instituto el visionado en linea
de las newsletters del CRE Alzheimer de Salamanca y del Creer de Burgos.

Resaltar que el compromiso del Imserso con la accesibilidad de su plataforma web se ha visto
corroborado con las revisiones trimestrales de accesibilidad efectuadas a lo largo de 2015, y que han
vuelto a confirmar que los sitios que la conforman satisfacen las estrictas pautas de accesibilidad web en
sus maximos niveles.

En el siguiente cuadro se recogen desagregados los resultados mas significativos de las 3.721.578
sesiones registradas —un 23,08% mads que en 2014- y las 14.604.367 paginas dispuestas por las personas
usuarias de la plataforma web corporativa en 2015, -un 17,47% mas que en el afio anterior-,
analizdndose en detalle en apartados posteriores el uso y trafico de los sitios web del Imserso y de su
Sede Electrénica.
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RESUMEN GENERAL DEL USO Y TRAFICO DE LOS DISTINTOS SITIOS QUE CONFORMAN
LA PLATAFORMA WEB DEL IMSERSO DURANTE EL ANO 2015

i Buenas
Imserso ESIZ::_ D'::::;_ Ceapat | Ceadac D?s';ip M‘:::m_ ::f CAMF'|crRmF: R“?“ RAP nf:'t'iv\;n c;"::’g‘:" ::';::;: E.f;':::f'r: 60y Mis i::: P'::t":“
Raras Europa tives Soclales
Sesiones 28290 | 661673 | 20585 | 16067 | 53680 | M534 | 9274 | 3971 | B845 | 3707 | 2943 | 3558 | @530 6991 47.865 67.178 25739 2630 1241
Usuarios 13999 | 301833 | 1927 | 76764 . 40205 | Do28 | 16722 | 2058 | B233 | 2805 | 2263 | 20552 | 7577 4225 28925 39720 22606 1903 750
Paginas vistas 9506677 | 2288000 | 701794 | 395460 | ©4.464 | 47925 | 650800 | BB | 5420 | B8O7TI | D03 | 74022 | 57544 | 28809 04050 | B5629 75.20 5470 468
Paginas/sesion 436 346 342 373 288 . 330 331 285 288 372 343 2,08 459 a2 217 276 292 197 336
Duracién sesién 00409 - 00356 i 00258 | 00308 | 002:# | 00253 . 0:02:41 . 0022 | 002D .om-:n 00253 | 00t22 . onzml 00330 00132 00150 00t47 | 00ta4 | 00259 .
% de rebote 4056 3995 5404 | 4763 | 6320 5726 5631 6356 | 5656 I 5432 | 5063 7558 | 5523 4866 67,67 6352 5728 69,89 4166
% nuevas sesiones || 5766 56,46 7280 7046 7340 6747 56,35 7256 | 6907 | 7436 | 7526 | 8228 | 7938 7125 8428 5738 87,08 8350 76,6
Secc. mas visitada L“;":; rm"'zzz SAAD c"'::g" P“?fm‘:‘_ias ElCentro |Formacion | El Centro | El Centro | ElCentro C‘:“": LaRevista ‘:'_'_‘j "'?;:'i,h Document. H°g’:;'°9 La Revista |Miembros c;‘:';r
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PAGINA INSTITUCIONAL DEL IMSERSO
La pagina web del Imserso ha registrado en 2015 un total de 2.182.910 sesiones de pagina, un 24,20%

mas que las registradas en 2014, correspondiendo a 1.319.199 usuarios, un 13,99% mas que en el afio
anterior; estos usuarios han visualizado 9.506.677 paginas, un 15,58% mas que en el afio precedente.

Excepto para septiembre, todos los meses de 2015, y con relacién al afio anterior, consignan
incrementos en el numero de sesiones que oscilan entre el 325,30% de noviembre y el 0,12% de junio.

Sesiones mensuales: comparacién 2014/2015

Mes 2014 2015 % A
Enero 139.461 160.639 15,19%
Febrero 120.076 135.268 12,65%
Marzo 133.570 150.768 12,88%
Abril 142.083 155.802 9,66%
Mayo 177.927 191.484 7,62%
Junio 119.904 120.048 0,12%
Julio 82.581 90.102 9,11%
Agosto 87.314 104.558 19,75%
Septiembre 360.436 203.663 -43,50%
Octubre 168.236 203.074 20,71%
Noviembre 121.743 517.778 325,30%
Diciembre 104.284 149.726 43,58%
Total 1.757.615 2.182.910 24,20%
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Noviembre y diciembre son de los meses del afio con mayor nimero de sesiones/visitas, al coincidir con
el plazo de presentacién de solicitudes para los programa de Turismo y Termalismo del Imserso para la
temporada 2016, respectivamente.

En 2015 la media diaria de sesiones/visitas de la pagina institucional del Imserso ha alcanzado las 5.981
mil ciento sesenta y cinco mas que en 2014, concentrandose entre el lunes y el viernes las tres cuartas
partes de las visitas registradas durante la semana.

En cuanto al promedio de pdginas vistas por cada persona usuaria de la web, se alcanzan las 4,36 con
una permanencia en el sitio de algo mdas de 4 minutos y con un 57,66% de sesiones nuevas.

El interés por los contenidos de la pagina se sustenta en un porcentaje de rebote del 40,56%, moderado
para este tipo de paginas e inferior en algo mas medio punto sobre el registrado en el afo anterior.

En cuanto al pais de procedencia de los/las visitantes de la web, los datos nos revelan que el 95,83%
corresponden a aquellos que la visualizan desde algun punto del Estado espafiol, ocupando la segunda
posicién los procedentes de México con un 0,61%; la version idiomatica empleada predominantemente
por el usuario es la castellana con el 94,18%, seguida por la catalana con casi un 3%.

Los apartados mas visitados de la web, obviando su pagina de inicio, son las correspondientes a
Turismo, Termalismo, Envejecimiento Activo, El Imserso, Motor de busqueda, Documentacion y
Prestaciones y Subvenciones.

Entre los contenidos mas solicitados se senalan los siguientes:

m En primer lugar y de forma muy destacada la relativa a los programas de Turismo y Termalismo del
Imserso, destacando la posibilidad de realizar la presentacién telematica de la solicitud de
participacidn en estos programas a través de la Sede Electrénica del Instituto.

m Informacién y seguimiento de las distintas convocatorias de subvenciones, entre otras, de Régimen
General, para personas mayores, con discapacidad o en situacién de dependencia residentes en
Ceuta y Melilla o en centros estatales del Imserso y de turismo y termalismo para personas con
discapacidad.

m Centros dependientes del Imserso, en concreto, los 5 Centros de Referencia Estatal en
funcionamiento, los 5 CAMF y la de los 6 CRMF; en su conjunto se han registrado cerca de 470.000
visitas y casi 1.600.000 paginas dispuestas.

m Informacidn estadistica relacionada con la gestion del Sistema para la Autonomia y Atencion a la
Dependencia o con la evolucion de la gestién, némina y perfil de los pensionistas no contributivos y
de los beneficiarios de las prestaciones sociales y econdmicas para personas con discapacidad.

m Descarga y/o lectura tanto de las publicaciones periddicas del Instituto -«Autonomia Personal»,
«Sesenta y Mas» y «Enlace»-, como de los textos de las publicaciones contempladas en su programa
editorial y de los boletines digitales editados por algunos de los Centros del Instituto.

SEDE Y REGISTRO ELECTRONICO DEL IMSERSO
La sede y el registro electrénico del Imserso, en https://sede.imserso.gob.es, se constituyen como el

nucleo central de comunicacién juridica por medios electréonicos de la Entidad con la ciudadania en
aquellas materias que le competen.
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Disponible su navegacién en las lenguas oficiales del Estado espafiol, inglés y francés, se estructura
basicamente en tres grandes bloques:

m Los 24 procedimientos y servicios electrénicos dispuestos en 2015 incluyendo, en su caso, la consulta
de tramites.

m El funcionamiento de la Sede Electrdnica: requisitos técnicos, certificados admitidos, preguntas
frecuentes, soporte a usuarios...

m La informacién de interés complementaria: marco juridico, proteccion de datos, calendario de dias
inhabiles, canales adicionales a la sede, datos abiertos...

La gestion por la Sede Electrdnica de los tres procedimientos de alto impacto responsabilidad de la
Entidad, en concreto, Turismo y Termalismo a nivel estatal, y Dependencia, circunscrito a las ciudades
de Ceuta y Melilla, ha alcanzado las 66.649 solicitudes iniciadas electrénicamente, suponiendo el 11,50%
del volumen total de las tramitaciones iniciales habidas en 2015 para el conjunto de los procedimientos
dispuesto en la Sede, casi cuatro puntos menos que en 2014.

Durante 2015 la Sede Electrénica ha recibido 661.673 visitas, un 21,42% mas que en 2014, que
corresponden a 391.833 usuarios que han dispuesto 2.288.090 paginas, un 33,62% mas que en el afio
anterior.

En 2015 la media diaria de visualizaciones de la sede ha alcanzado las 1.813, siendo entre el lunes y el
jueves donde se aglutinan las tres cuartas partes de las visitas de la semana. En cuanto al pais de
procedencia de los/las usuarios/as del sitio, el 99,08% corresponde a aquellos/as que lo visualizan desde

algun punto del territorio espanol.

Desde la Sede se han dispuesto de media cerca de 4 paginas por visita, con un promedio de tiempo en el
sitio cercano a los 4 minutos y con un 56,46% de nuevas sesiones.

11.2 EQUIPAMIENTO INFORMATICO Y DESARROLLO DE APLICACIONES

ACTUACIONES RELATIVAS AL SERVICIO DE ESTUDIOS Y DESARROLLO

HERMES:

m  Presentacidon y mejoras del mdédulo de acceso de los municipios concertados a la aplicacién.
m  Mejora del rendimiento del proceso de duplicacidn de solicitudes.

m Listados: uso del contexto de persistencia y transaccién de los procesos.

m  Modificaciones en los servicios web para la sede electrdnica.

m Los municipios pueden gestionar su propia informacion.

m Implementada transformacion de solicitud normal a municipio.

m Corregidos errores en la validacién de documentos de identificacién duplicados.

m Mejorada busqueda por DNI en viajes facturados.

m  Adaptacion de la aplicacion para trabajar con varias empresas adjudicatarias.

m  Modificacién de los procesos para la carga de ficheros de Agencias, Poblaciones y Hoteles.
m Adaptacion de los programas para contemplar y controlar la categoria de los hoteles segun se pide

en los nuevos pliegos.

Preparar proyectos en JBDS 8.1 para correr en EAP 6.3.

Implementar tecnologia push en el monitor de listados.

Modificacidn de los procesos para la carga de ficheros de viajes.

Nuevo listado de estancias por categorias en hoteles.

Programas para la descarga online de las remesas para las empresas adjudicatarias.
Realizacion de programas para dar informacién al Tribunal de Cuentas.
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INVENTARIO:

m  Andlisis de los casos de uso de la migracion.

m  Comienzo de la programacion de los casos de uso.

m Implementacidn de contador de sesiones web.

®  Afadida funcionalidad para la revocacion del proceso de amortizacion anual.
m  Afadidos periodos de vida util en las subcuentas.

m Incorporada posibilidad de eliminacion de histéricos.

m Creado el programa para la generacién del fichero de bajas para Tribunal de Cuentas.
m  Nuevos listados para las tablas auxiliares.

m  Modificacidn listado de bajas.

m  Correcciones en el modelo de datos.

m  Creaciéon de un nuevo rol de consulta.

ANTICIPOS:

m  Migraciéon datos desde ingres a postgresq|l.

m  Generacién estructura proyecto.

m Implementacidn edicién inventario.

m  Cambios en el modelo de datos.

m Habilitacién de edicién y consulta de anticipos.

m  Programa para generacién de historicos.

m  Mantenimiento de tablas auxiliares.

m  Activacién de Hibernate Envers para control de cambios.
m Creacion del programa para cambio de ejercicio.

m Despliegue en preproduccién para pruebas finales de los usuarios.
INMOVILIZADO:

m  Correccion modelo de datos.

m  Migraciéon datos desde ingres a postgresq|l.

m  Generacién estructura proyecto.

m Implementacidn edicién inventario.

m  Modificacién del estereotipo regexp.

m  Inclusién de registros de las cuentas receptoras mayores.
m  Creacion del programa de seleccion de ejercicio.

m  Cambios en el modelo de datos.

m  Programas de alta y mantenimiento de tablas auxiliares.
BEPED:

m Inclusidén de nuevos codigos de discapacidades en las tablas.
m  Programacién de nuevos mensajes de error.

EVOLUCION DEL FRAMEWORK DE DESARROLLO:
m Implantacion de CDI-WELD.

ASI - GESCEN

m Redefinido el pool de conexiones a la base de datos que utilizan ambos proyectos.
m  Modificada y mejorada la configuracidn para evitar bloqueos por falta de memoria.
m  Confeccidény generacion del informe de auditoria correspondiente a un CAMP.

LISMI

m Corregidas distintas incidencias incorporando nuevas validaciones dentro de los procesos de alta y
modificacién de solicitantes, modificacién de menu de opciones, se han incorporado nuevas
funcionalidades como la generacidn de ifiweb.
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m  Andlisis y desarrollo de la nueva funcionalidad correspondiente a la generacidn anual del fichero de
comunidades 190 por cambio de normativa vigente a partir del 1 de enero de 2016.

VMIN

m  Sustitucion de los mecanismos de seguridad de la aplicacién sustituyendo el mecanismo de
validacién por certificado.

GPNC
m Se ha cerrado y desplegado la versidn o GPNC_1.0.0-Maven que contiene la resolucién de 58
incidencias.

m  Andlisis y desarrollo de la nueva funcionalidad de cdlculo de la cuantia que percibe un beneficiario
cuando se produce la condiciéon de concurrencia por trabajo requerida por el cambio de normativa
a partir del 1 de enero de 2016.

m Soporte y seguimiento a los procesos de revalorizacion anual.

TERMALISMO

m Desarrollo de nueva funcionalidad para facturas electrénicas.

m  Migracién de CVS a SVN.

m  Modificacién del cdlculo de facturas para su adaptacion a FACTURA-E v.3.1 para modelos de

facturas v.3.2 y FACTURA-E v.3.2 y modelos v.3.2.1.

Analisis y modificacién del tratamiento de transacciones anidadas.

Pruebas y carga de ficheros de carga masiva de solicitudes con la nueva empresa.

Revisién de los procedimientos de validacidn tras la carga anterior.

Se modifica la estadistica de solicitudes dadas de alta por balnearios para desglosarlo por meses.

Se ha creado la arquitectura Maven:

»  Replicacién de cambios anteriores.

»  Pruebas de procesos masivos.

»  Revisién pantallas de la aplicacion, debido a los cambios en las transacciones y otros errores
debido a la versidon de HIBERNATE.

m  Estudio de cdmo se podria implementar y en qué afectaria la inclusién de hijo con discapacidad en
las solicitudes segin BOE de 10 de agosto de 2015, Orden SSI1/1688/2015, de 30 de julio, por la que
se regula el Programa de Termalismo del Instituto de Mayores y Servicios Sociales.

m Adaptacién a los cambios del BOE de 10 de agosto de 2015, Orden SSI/1688/2015, de 30 de julio,
por la que se regula el Programa de Termalismo del Instituto de Mayores y Servicios Sociales:
Modificacion del sistema de validacion de expedientes.

m Incorporaciéon de campos nuevos en los ficheros de cargas de solicitudes y adaptacion de las
pantallas de expediente e informe médico.

VALIDACLAVE
m Desarrollo de una nueva aplicacién ValidaClave para usar el sistema Cl@ve para la autenticacion en
las aplicaciones.

ACTUACIONES RELATIVAS AL SERVICIO DE SISTEMAS Y EXPLOTACION

Explotacion:

m  Coordinacion con el Ministerio de Hacienda y Administraciones Publicas para la puesta en marcha

de servicios horizontales:

»  SCSP, para la sustituciéon de Certificados en papel.

» Cl@ve, para la identificacidn, autenticacién y la firma electrénica mediante el uso de claves
concertadas.

Embla (Seguimiento y tramitacidon de expedientes).

Atencidn usuarios y gestién de accesos.

Mantenimiento del Listin Telefdnico.

LISVA (Impresion diferida).
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m  Registro Invessicres

m Intranet.- Seguimiento técnico

m Sede electrdnica.- Seguimiento técnico

m  WEB Corporativa.- Seguimiento técnico

m  Pensiones no contributivas

m Vacaciones Tercera Edad

m Vacaciones de Discapacitados

m  Termalismo

B Gestion de Ndminas PNC

m  Gestion de LISMI

Sistemas:

m  Reorganizacion Sistema VNX 5300 en Vaguada

m Control y optimizaciéon de las bases de datos: Ingres, Oracle, Postgress.

m  Administracién de los Sistemas Solaris, Aix, Editran y Websphere.

m  Gestion y control de accesos.

m Instalaciéon y modificacién de aplicaciones.

m  Apoyo a la transicidn del mantenimiento de las aplicaciones de la Dependencia.
m  Mantenimiento infraestructura que da servicio a la Sede Electrénica y a la Web corporativa.
m Seguimiento y Desarrollo de los procedimientos para unificacion.

m Certificados de Funcionarios y Tarjetas de Control de Accesos y Presencia.
m  Actualizacién de Certificados Corporativos.

En esta area se ha iniciado la tramitacién de 126 Expedientes de contratacién TIC.

ACTUACIONES RELATIVAS AL SERVICIO DE OFIMATICA Y REDES

Seguimiento y actuacidn en el lote 3 del Concurso de Comunicaciones del Imserso.
Seguimiento y actuacion en el lote 4 del Concurso de Comunicaciones del Imserso.
Seguimiento y actuacion en el lote 5 del Concurso de Comunicaciones del Imserso.
Coordinacion con los adjudicatarios del lote 6 del Concurso de Comunicaciones del Imserso.
Colaboracién con los adjudicatarios del lote 2 en la configuracidn del correo en teléfonos moviles.
Configuracion de dispositivos moviles.

Auditoria automatica de 1.518 Pcs y Servidores de SS.CC y de Centros y 1.750 elementos
inventariados.

Instalacion de aplicativos en servidores para auditorias de acceso a D.A. y Servidor de ficheros.
Cambio y/o instalacién de 119 ordenadores por averias reiteradas o cambio programado.
Reparacion 173 errores producidos con aplicaciones soportadas en SS.CC y Centros.

Actuacion en averias y/o altas en 235 incidencias de correo electrénico.

Instalacion de 77 aplicaciones para usuarios.

Reparacién 104 errores producidos en el S.0.

Actuacién en 16 ocasiones con problemas de virus.

Reparacidn de 237 errores de acceso a Red.

Reparacion de 994 impresoras.

Cambio de 10 impresoras.

Actualizacion de 270 contrasefias caducadas y expiradas.

Reparacion de 61 averias de acceso a Internet.

Reparacion de 21 averias de programa de Office (versiones 2010y 2013).

Reparacidn y/o ajuste de 30 pantallas.

Reparacidn, cambio o configuracién de 20 teclados.

Reparacidn y/o ajuste o cambio de 4 ratones.

Reparacidn y/o configuracion de 19 dispositivos (scaners, plotters, etc.).
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Reparacidon de 5 averias en las propias CPUs.

Actuacion en 133 ocasiones con errores varios de software.

Asesoramiento telefénico e intervenciones remotas a Centros del Imserso en 699 ocasiones.
CAU telefdnico al personal de SS.CC. y de los Centros en una estimacion de 668 llamadas.
Averias Gestionadas por el CAU no siendo propias de este servicio 130.

11.3 GESTION DE LAS INSTALACIONES Y DOTACIONES MATERIALES

Durante el afio 2015 el Area de Régimen Interior ha realizado las siguientes actuaciones:

Pintado de la puerta del garaje del edificio de Juan de Olias.

Notificacidn y seguimiento de las goteras que se suceden en Juan de Olias.
Destruccion de todas las cintas VHS obsoletas que permanecian en Biblioteca.
Reparacidn de la puerta automatica de la puerta principal.

la planta -1y -2.

Pintado de paredes y techos de diversos bafios, pasillos de sdtanos, almacenes y cuartos técnicos de

m Adecuacion de los cuadros de mando y control de la caseta de parking y conexionado de éstos con el

cuarto de consola colocandose un volumétrico de seguridad en la caseta.
m Actualizacion del sistema de gestidn de alarmas del CPD de respaldo.
m Carga de datos de consumos energéticos en la plataforma del IDAE.

praderas.

Reparacion del motor de extraccion del cuarto de calderas.

Reparacidn y mejoras de la instalacion de iluminacion exterior del edificio.
Sustitucion del contador de Gas Natural y del contador de energia eléctrica.

de evacuacién de emergencia del edificio, atendiendo al Plan de Evacuacion.

Aplicacion de productos fitosanitarios en los jardines (arboles, arbustos y plantas), asi como en las

Adecuacién de la sefialética de la planta tercera del edificio. Realizacidn y colocacidn de la sefialética

m Revisién de las instalaciones de deteccidn y extincion de incendios del local de la calle Juan de Olias

y del CPD de respaldo.

m Reparaciones de urgencia, realizadas fuera de horario, por averias en la instalacién eléctrica del CPD

de respaldo.

m Trabajos especificos para la resolucién de algunas filtraciones de agua a través de la estructura

acristalada del plano inclinado.

m Pintado de la valla exterior perimetral, los mastiles y las puertas del parking y postes de las cdmaras

exteriores de seguridad.
m Alojamiento y acondicionamiento de salas para grupos de auditores.

m Colocacién de una barra antipdnico, que no existia, en la puerta de salida de emergencias y

evacuacion del salén de actos.

m Eliminacidon de la instalacidn de riego y césped de la zona derecha de la puerta principal para reducir
la filtracidn de agua al salén de actos (que esta debajo), rellenando estos espacios con piedra blanca.
m Colocacion de perfiles para mejorar la seguridad de la estructura de las mamparas de la sala de

espera de la planta -0.

m Colocacién de un equipo de sonido nuevo en la sala 3, para disponer de mas salidas de audio y

colocar en los préximos meses un bucle coclear.

m Realizacidon de limpiezas extraordinarias, no contempladas en el plan de trabajo ordinario, horas que

se han realizado solicitando a la empresa de limpieza el uso de la bolsa de trabajo de horas extra.
m Limpieza e higienizacion de los conductos de ventilacidon y climatizacion del edificio.

m Sustitucién de las poleas de los mastiles de las banderas exteriores por poleas especiales, para que

no se salgan las cuerdas.
m Revisidén anual de las instalaciones de incendios del edificio. Se han retimbrado 88 BIEs.

m  Ampliacion de las sefiales de control del funcionamiento del CPD de respaldo, colocando una sonda

de control en el SAl nuevo.
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Revisiones anuales obligatorias del Centro de Transformacién, Grupo electrégeno y cuadros de baja
tension.

Realizacion de la O.C.A. de los ascensores, subsanando las deficiencias encontradas.

Actualizacion del sistema de monitorizacidn del Software centralizado de control del edificio.
Reparacion de diversos problemas que daban los relojes de fichaje de la entrada el edificio.
Sustitucion de la impresora de los tickets de comida por mal funcionamiento.

Revestimiento de la barra de cafeteria, asi como sustitucion del suelo de la entrada con los
correspondientes rodapiés.

Apoyo para el traslado de la documentacién del Programa de Turismo a varias salas de reuniones y
almacén.

Adquisicién de un router wiffi para la sala de juntas del secretario general.

Reparacion de una maquina de aire acondicionado de refrigeracion auténoma (reparacién que se ha
realizado en garantia con la empresa Daikin).

Desplazamiento a Guadalajara para dar apoyo técnico en el mantenimiento del edificio.

Adquisicién y gestion para la colocaciéon de nuevos puntos de datos (junto con el personal de
Informatica).

De acuerdo a lo exigido en el RITE, se han realizado las medidas de calidad de aire ambiental.
Solicitud a la empresa Iberdrola de los permisos necesarios para la realizacién de las modificaciones
necesarias para acometer en el Centro de Seccionamiento del edificio.

Finalizacion de los contratos de telefonia fija y movil con la empresa que ha estado dando el servicio
hasta el 30 de septiembre, para preparar la incorporacion al nuevo contrato y dejando el material e
informacidn necesaria sobre la infraestructura que habian estado gestionando.

Implantacion del contrato centralizado de Comunicaciones, asumiendo toda la gestion
administrativa de éste asi como la gestidon técnica de la telefonia fija y movil. Se ha acudido a
diferentes reuniones en la calle Maria de Molina, con personal de la Direccion de Tecnologias de la
Informacién y Comunicacion (DTIC).

Migracion de la telefonia mévil, sustituyendo todas las lineas de voz asi como todos los terminales
de mdviles.

Se ha recibido la formacién necesaria en relacién al Acuerdo Marco para la contratacién del
Suministro de Energia Eléctrica, basada en el conocimiento de la herramienta ELECTRA, para la
realizacién de los contratos basado en la contratacion de suministro eléctrico en los puntos de
suministros de los centros del Imserso y Servicios Centrales.

Realizacion del procedimiento administrativo para la contratacién, dentro del Acuerdo Marco, del
contrato de suministro de energia eléctrica de los SS.CC. y los Centros de Madrid.

Comunicaciones al Canal de Isabel Il de los problemas con la entrada de arena a la instalacion de
agua fria sanitaria del edificio.

Comunicaciones a los Centros del Imserso de informacién relativa a los nuevos contratos
centralizados y del IDEA para su coordinacion.

Realizacion de los correspondientes expedientes para la sustitucion de dos fotocopiadoras en dos
Subdirecciones.

Puesta en marcha del nuevo contrato de limpieza, con un contrato centralizado para la limpieza de
los SS.CC. y de Juan de Olias.

Elaboracién del Pliego de Prescripciones Técnicas para la contrataciéon del suministro de Gas Natural
en los SS.CC. y Centros de Madrid.

Realizacion de los correspondientes expedientes para el normal funcionamiento del edificio:
Vigilancia y seguridad, servicio de recogida y distribucion de mensajeria, mantenimiento integral y
jardineria en los SS.CC., adquisiciéon de mobiliario de oficina, mantenimiento de fax, fotocopiadoras,
consumibles de fotocopiadoras, ensobradoras del Area de Vacaciones y Termalismo, traslado de
mobiliario, documentacién y equipos, adquisicion papel Programa de Vacaciones, adquisicion
carpetas cursos, actualizacidon software gestidon de espera, adquisicion de material fungible... etc. En
total 103 expedientes.

Actualizacion de los listados de teléfonos fijos (Intranet), moéviles y listado visualizado en los
terminales fijos.
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m Seguimiento de la facturacién y consumos energéticos del edificio.

Sustitucion de teléfonos méviles corporativos averiados y médems de datos.

m Atencién de averias en fotocopiadoras y faxes, asi como la recepcién y gestiéon de los partes de
mantenimiento recibidos a través de la Intranet y por teléfono.

Se siguen cediendo gratuitamente las aulas y saldn de actos del Imserso para ONG y Entidades sin animo
de lucro que lo solicitan y que se dedican al mundo de las personas mayores y la dependencia,
proporcionandoles los medios necesarios (a nivel de mantenimiento y asistencia técnica) para el
correcto desarrollo de los actos ofrecidos.

Durante el aifo 2015 se han celebrado un total de 412 reuniones, cursos y actos varios en las salas del
Instituto, realizandose 88 de los mismos en el salén de actos.

11.4. CONVENIOS Y CONTRATACION ADMINISTRATIVA

LA ACTIVIDAD CONVENCIONAL DEL INSTITUTO.

Durante este ejercicio el Instituto ha desarrollado una periddica actividad convencional, analizando,
tramitando y, en su caso, suscribiendo Convenios, Acuerdos y Protocolos de Colaboracion.

Se han analizado un total de 63 proyectos de Convenios. De los que se han tramitado,55 de acuerdo con
la normativa vigente y 41 culminaron con su suscripcién por los intervinientes. Todo ello ha supuesto
una aportacion total de la Administracién General del Estado, a través de nuestro Instituto, de
120.950,00 €

De los 41 Convenios suscritos, doce han sido formalizados con diferentes Administraciones Publicas. Los
29 restantes se han celebrado con Universidades, Fundaciones, Entidades Locales y Entidades de

naturaleza privada.

El total de los Convenios suscritos lo han sido con las siguientes Entidades firmantes:

Administracion General del Estado:

m Instituto de Salud Carlos Ill para la realizacién de un estudio de validacidn y contraste de los baremos
para el reconocimiento, declaracion y calificacién del grado de discapacidad.

m Instituto de Salud Carlos lll, Prérroga del Convenio.
Comunidades Auténomas y Diputaciones Forales:

m Convenios de Interoperabilidad con el SISAAD con:

C.A. Cantabria, C.A. Extremadura, C.F. Navarra, C. Madrid, Diputacién Foral Guipuzcoa, C.A. Galicia, C.
Valenciana, Diputacién Foral Alava y Diputacién Foral Vizcaya.

m Acuerdo con la C.A. de Canarias sobre regularizacién de la informacién facilitada al Sisaad.

201 Imserso



Servicios Generales

Entidades Locales

Ayuntamiento de Bergondo, para la realizacién de practicas formativas de los alumnos del Centro de
Promocidn de Autonomia Personal.

Universidades

Universidad Auténoma de Barcelona y Acceplan, S.I para la realizacion de una diplomatura de
postgrado: “La escala humana en las intervenciones urbanas: Accesibilidad Universal y Movilidad”.

Universidad Complutense de Madrid (Fundacién General) para la organizacion de un encuentro
sobre “Sistemas de Informacidn de Servicios Sociales.

Universidad de Burgos, para la realizacién de prdcticas académicas externas.
Universidad de Cérdoba, para la realizacién de practicas académicas externas.
Universidad de Alcala de Henares, para la realizacion de practicas académicas externas.

Universidad de Santiago de Compostela, para la realizacidn del practicum del master Universitario en
Psicologia Sanitaria y del Grado de Psicologia.

Universidad Nacional de Educacion a Distancia, para la realizacion de practicas académicas externas.

Universidad Internacional de La Rioja, para definir la colaboracién en iniciativas, medidas vy
programas conjuntamente para personas con discapacidad.

Escuela Universitaria Gimbernat-Cantabria, para la realizacidn de practicas académicas externas.
Universidad de Salamanca, para el desarrollo de practicas formativas.

Facultad Padre Osso, para la realizacion de practicas académicas externas.

Fundaciones y Entidades de naturaleza privada

Fundacion Edad y Vida para la realizaciéon de un congreso de expertos en Dependencia y Calidad de
Vida.

Centro Asistencial San Juan de Dios (Palencia), para la desarrollo de programas formativos vy
experiencias asistenciales para profesionales dedicados a la atencién de personas mayores vy
dependientes.

Organizacion Nacional de Ciegos, para la participaciéon de personas afiliadas a la ONCE en los
programas de Turismo y Termalismo del Imserso.

Fundaciéon FADED, colaboracion en el desarrollo de un estudio sobre residencias de personas con
discapacidad.

Instituciones Internacionales

Instituto Jalisciense del Adulto Mayor de México, para la promocién del proyecto “red mundial de
ciudades y comunidades amigables con las personas mayores”.

202 Imserso



Servicios Generales

m Servicio Nacional del Adulto Mayor del Ministerio de Desarrollo Social de la Republica de Chile, para
impulsar y desarrollar actuaciones dirigidas a los distintos grupos sociales.

Por ultimo, se ha utilizado también la via convencional para cooperar diferentes Centros del Imserso con
Entidades Locales de su ambito territorial y Entidades de caracter privado, de acuerdo con el siguiente
detalle:

m Ayuntamiento de Valdefuentes (Caceres) y el CAMF de Alcuéscar, para para la realizacion de
practicas académicas externas.

m Empresa Global Lles, S.L. y el CRMF de Lardero, para la realizacion de préacticas de formacion.

m Empresa Netsite Consulting, S.L. U y el CRMF de Lardero, para la realizacién de practicas de
formacion.

m Centro Educativo Teide y el CEADAC, para la realizacion de un médulo profesional de formacion.

m Asociacion Cultural “Todo Bahia Radio” y el CRMF de San Fernando, para la realizacién de practicas
de formacion.

m Fundacion ANAED (Asistencia Nacional de Ayuda a Enfermos de Depresion) y el CRMF de San
Fernando, para la realizacién de practicas de alumnos del Centro.

m Fundacion Ronsel y el CPAP de Bergondo para la realizacién de practicas de formacion.

m Barreiro Gestién, S.L. y el CPAP de Bergondo, para la realizacion de practicas formativas de los
alumnos del Centro.

m Carrocerias Vallejo, S.A. y el CRMF de Lardero, para la realizacidn de programas formativos.
m JIG Internet Consulting, S.L. y el CRMF de Lardero, para la realizacidon de programas formativos.

m Mediavilla Asesoria de Empresas &Abogados S.L. y el CRMF de Lardero, para la realizacién de
practicas formativas.

Los resultados de toda esta actividad ha puesto de manifiesto, un afio mas, el interés de la
Administracién General del Estado, a través de nuestro Instituto, de las Comunidades Autéonomas, de
Entidades Locales y de la Sociedad en general por participar y colaborar a través de Convenios en el
desarrollo de programas relacionados con personas mayores y personas en situacién de dependencia.

PORTAL DE LA TRANSPARENCIA

El Portal de la Transparencia creado por el Ministerio de Hacienda y Administraciones Publicas supuso el
desarrollo de una Base de Datos Unica de todo el Sector Publico Estatal en la que se incorporan todos los
Convenios realizados por todas las Administraciones Publicas.

Como consecuencia de ello, durante el ejercicio 2015 se ha seguido realizando la actividad necesaria
para suministrar la informacién requerida por nuestro Ministerio y, simultdneamente ajustar nuestra
Base de Datos para garantizar identidad de campos y conceptos funcionales.

Se ha concluido la incorporaciéon al Portal de todos los Convenios del Instituto correspondientes a los
afios 2013 y 2014 y 2015, estando en fase de finalizacion los correspondientes al 2012.
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CONTRATACION ADMINISTRATIVA 2015

. NUMERO DE CONTRATOS (FORMALIZADOS)

PROCEDIMIENTOS O FORMAS DE ADJUDICACION (*)

TIPO DE CONTRATO PROCED. 1 PROCED. 2 PROCED. 3 PROCED. 4 TOTAL
ABIERTO NEGOCIADO [CENTRALIZADQ OTROS (**)
1.-De obras 6 6
2.-De Suministros 16 33 76 13 138
3.-De Gestion de Servicios Publicos
4.-De Servicios 22 106 7 41 176
5.-Patrimoniales
6.-Especiales y otros 0
TOTAL 38 139 83 60 320
N2. de contratos por tipode Ne. de contratos por
contrato procedimiento de adjudicacion
l1m2 83 w4 m5 086 1 w2 m3 w4
(*) No se incluye la adjudicacion directa o contratacién menor (1.422 contratos).
(**) Modificaciones, prormogas y encomiendas.
Il. FORMAS DE ADJUDICACION E IMPORTES EN EUROS (SIN IVA)
PROCEDIMIENTOS O FORMAS DE ADJUDICACION (*)
TIPO DE CONTRATO PROCED. 1 PROCED. 2 PROCED. 3 PROCED. 4 TOTAL
ABIERTO NEGOCIADO [CENTRALIZADJ OTROS (**)
1.-De obras 2.507.764,38| 2.507.764,38
2.-De Suministros 1.660.508,96 1.136.436,36 740.347,87 1.391.679,35| 4.928.972,54
3.-De Gestidn de Servicios Publicos
4.-De Servicios 553.585.541,77 20.555.445,33 3.519.529,40 9.590.795,43|587.251.311,93
5.-Patrimoniales
6.-Especiales y otros 0,00
TOTAL 555.246.050,73121.691.881,69| 4.259.877,27|13.490.239,16|594.688.048,85

Importes por tipode contrato

(*) No se incluye la adjudicacion directa o contratacién menor: 5.809.238,86 € (1.422 contratos).

(**) Modificaciones, prorogas y encomiendas.
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11.5. ACTUACIONES EN EL ORDEN JURISDICCIONAL

Se incluyen datos relativos a la actividad del Servicio Juridico del Imserso, durante el ejercicio 2015

ESTADISTICA DE PROCEDIMIENTOS CONTENCIOSOS

JURISDICCION SOCIAL: PROCEDIMIENTOS INICIADOS

CONTRA LA ENTIDAD POR LA ENTIDAD
Numero Procedimientos 28 0

Sentencias Favorables 5 0

JURISDICCION SOCIAL: SENTENCIAS RECURRIDAS
CONTRA LA ENTIDAD POR LA ENTIDAD
Numero Formalizacién 3 5

Sentencias Desfavorables 0 0

OTRAS JURISDICCIONES (CIVIL, PENAL, CONTENCIOSO-ADMINISTRATIVOS, ETC.)
CONTRA LA ENTIDAD POR LA ENTIDAD

Numero Procedimiento 10 0

Sentencias Desfavorables 0 0

ACTUACION CONSULTIVA

SERVICIOS CENTRALES NUMERO DE INFORMES

P. Normativos, Resoluciones y Convenios de Colaboracién 45

Personal 70

OTRAS ACTUACION CONSULTIVAS

Direcciones Provinciales y /o Centros de Gestion Centralizada 110

Asistencia a Mesas de Contratacion 63
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