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1 Introduccion

EJIE S.A. Eusko Jaurlaritzaren Informatika Elkartea — Sociedad Informatica el Gobierno Vasco, es la
Empresa publica de servicios de las tecnologias de la informacién y las comunicaciones (TIC), cuya razén
de existir es contribuir a la consecucidn de un Sector Publico Vasco, moderno y eficiente, en el Marco Legal
establecido por el Gobierno, con la seguridad y calidad necesarias y con el debido respeto al medio
ambiente.

EJIE tiene como meta la consecucion de la satisfaccion de sus clientes, siendo el instrumento comun de
prestacion de servicios TIC en el Sector Publico Vasco, y comprometiéndose en:

e Construir y mantener con eficacia y calidad la infraestructura de los Sistemas de Informacion,
posibilitando su continuidad y seguridad.

e Garantizar la interoperabilidad entre las distintas administraciones.

e Servir de apoyo a las necesidades de planificacion y realizacion de la funcion informatica de los
Departamentos y Organismos Auténomos del Gobierno, asegurando la cobertura de sus demandas
con el compromiso y profesionalidad adecuados a las relaciones contractuales que se establezcan.

Por tanto, EJIE debe ser un instrumento comdn de referencia para la prestacion de servicios TIC en el
Sector Publico Vasco:

e Aportando valor afadido.

e Proporcionando soluciones competitivas.

e Transmitiendo confianza a sus clientes.

e Contando con personas cualificadas y comprometidas.

Se puede obtener informacién mas detallada y extensa en nuestra direccion de Internet http://www.ejie.eus
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2 Objeto y alcance del producto o servicio

EJIE requiere la contratacion de suscripcidn de licencias software y servicios profesionales asociados a
estas suscripciones para cubrir adecuadamente las necesidades que a continuacion se detallan.

2.1 Suscripcion de licencias:

Se requiere acceso a modulos (ITSM, ITOM, ITBM) de la plataforma de Gestion IT ServiceNow en
modalidad Software as a Service (SaaS), es decir, con acceso via internet a nuestros entornos sin
instalacién de productos en EJIE.

Los entornos que se requieren son:

- Entorno productivo: sera el entorno que presta disponibilidad a los consumidores de los servicios
de ServiceNow.

- Entorno de integracién: se usard como un paso previo antes de llegar a produccién y sera donde
se desarrollaran y validaran las implementaciones y cambios a llevar al entorno productivo.

El volumen de suscripcion de licencias de cada producto para ambos entornos, tanto en el estado inicial de
partida como potencial crecimiento, sera el especificado en el apartado 3.1 del presente documento. En
este sentido, la incorporacién de nuevas entidades o evoluciones de servicios que demanden incremento
de cantidades en los elementos considerados no puede ser definida a priori, por lo que se presenta una
estimacioén de potencial crecimiento.

A fin de que EJIE pueda garantizar el debido cumplimiento de las condiciones de licenciamiento, sera
imprescindible incluir, junto con tales licencias de uso, la siguiente documentacién firmada por el proveedor
del servicio (en este caso ServiceNow), sin cuyo aporte no se considerara completa la entrega:

e Subscription Service Agreement (Acuerdo de Suscripcion de Servicios), que contendra:
o Términos y Condiciones Generales de Licenciamiento.
o Términos y Condiciones Particulares de Licenciamiento, si existieran.
o Términos y Condiciones de Soporte y Mantenimiento.
o Guias de los productos contratados o, en su defecto, caracteristicas de los mismos. Como
minimo, se entenderan los siguientes:
=  Meétricas.
= Definicién de las métricas.
o Cualesquiera otras particularidades de la instalacion que pudieran ser de aplicaciéon, como
entornos en los que pueden o no desplegarse, etc.
Data Processing Addendum (contrato de encargado de tratamiento)
Data Security Guide
Customer Support Policy
Security Program
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2.2 Servicios profesionales

Actualmente sobre ServiceNow se aloja la solucion de ITSM/ITOM/ITBM para diversos servicios que se
suministran desde el entorno de Convergencia BATERA y son consumidos por diferentes entidades.
Ademas de la légica evolucion de estos servicios, se estan incorporando tanto servicios como entidades
consumidoras de los mismos, lo que deriva en estos momentos en un crecimiento constante.

En este despliegue se contemplan los procesos estandar IT de gestion de incidencias, problemas, cambios,
peticiones, configuracion, CMDB, eftc...

Los entornos para los que se requieren servicios profesionales en este momento son:

Nombre de instancia Tipo de instancia Familia (Ralease)
itbaterdev DES (Equipo 1) Paris
itbaterdev2 DES (Equipo 2 Paris
itebaterqa PRE Paris
itbatera PRO Paris

Actualmente estas instancias se encuentran en la familia mas actual, aunque segun el plan de versiones de
ServiceNow a lo largo de 2021 se espera su evolucion.

El fabricante ServiceNow ofrece servicios profesionales de apoyo a la configuracion y despliegue de sus
productos, empaquetados por perfiles especializados. Estos perfiles no estan pensados para ejecutar los
trabajos diarios sobre la herramienta, sino para orientar su desarrollo y servir de apoyo especializado a los
equipos que los implementan. Este servicio cuenta con acceso directo tanto a bases de datos internas de
conocimiento, como a los ingenieros de desarrollo de los productos, con posibilidad de escalado inmediato
de incidencias. Las definiciones de los perfiles necesarios son:

Rol Descripcion

Senior Engagement Manager Responsable de la ejecucion exitosa del proyecto, gestion financiera y de
recursos durante el curso del proyecto. Aporta experiencia en gestién de
proyectos, garantiza el cumplimiento de los objetivos identificados, asigna
recursos apropiados fanto de ServiceNow como del partner, documenta
y comunica el estado de situacién y actla como el Unico punto de
contacto durante el proyecto.

Senior Business Process Consultant = Facilita la definicidn y alineacién de los procesos actuales con las mejores
prdacticas recomendadas por ServiceNow junto con los propietarios de
procesos del cliente, el sponsor y los intervinientes. Asesora a los
propietarios del producto alo largo de la creacién y el refinamiento de las
historias, su clasificacion y valida que se obtiene los resultados esperado y
plantea la hoja de ruta para futuros pasos.

Senior Tech Consultant Ofrece orientacion técnica durante los falleres y asiste en la creacion y
refinamiento de historias. Asesora a los equipos de desarrollo sobre la
Tech Consultant configuracion de la plataforma de ServiceNow durante los sprints

compartiendo conocimiento y buenas prdcticas
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Para garantizar el correcto funcionamiento de la herramienta y asegurar implantaciones de servicios
adecuadas a las mejores practicas recomendadas por el fabricante, EJIE considera necesario dotarse de
dichos servicios Estas variables se han revelado como claves en la resolucién de incidencias y problemas
anteriormente surgidos en nuestras instalaciones y estaran orientados a realizar las siguientes funciones:

- Consultoria para la implementacion de nuevas aplicaciones o procesos que requieran los sistemas
de informacion que usan ServiceNow.

- Servicio de soporte de segundo nivel para resoluciéon de problemas o incidencias criticas en los
entornos de produccién.

- Apoyo al servicio de soporte de primer nivel de EJIE.

Los objetivos para cubrir con estos servicios son:

- Realizacion de talleres de trabajo para implantar ServiceNow en los nuevos servicios y clientes
entidades.

- Asesoria en gobierno para fomentar la transformacion de los procesos actuales de ITSM y los
posibles futuros como la gestion de proyectos.

- Asesoria en buenas practicas de implementacion con el objeto de evitar la generacién de deuda
técnica durante la realizacién de las configuraciones.

- Asesoria en buenas précticas técnicas para simplificar el proceso de actualizaciéon y la
automatizacion de las pruebas funcionales.

- Validaciones trimestrales del estado de la instancia productiva, generando KPIs respecto a la salud
en 5 areas concretas (manejabilidad, rendimiento, seguridad, actualizacién y experiencia de
usuario).

Estos servicios, tanto de consultoria de implementacion como de soporte de segundo nivel deberan ser
suministrados por el propio fabricante ServiceNow, por contar con acceso directo tanto a bases de datos
internas de conocimiento, como a los ingenieros de desarrollo de los productos, con posibilidad de escalado
inmediato de incidencias.

La vinculacién con el fabricante ServiceNow debera ser demostrada documentalmente en el momento de
la prestacion de los servicios para que estos sean aceptados por EJIE.
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3 Requisitos del producto o servicio

3.1 Volumetria de licencias

3.1.1 Estado inicial

Se toma un punto de partida al inicio del contrato, considerando como referencia el estado previsto en el
gue nos encontraremos en septiembre de 2021.

En este sentido, el volumen inicial de licencias a suscribir por cada item y tipo es conformes a la siguiente
tabla:

ITSM Standard v2 ff user 550
BSH BSH 50
integrationhub starter transactions 1
ITOM Visibility nodes 5.000
ITBM Standard (with Performance Analytics) ITBM user 65
agile team module 1
Additional non-prod instance Europe Data Center 2
ITOM Health nodes 2.000

3.1.2 Crecimiento potencial

Se ha estimado que podria producirse un potencial crecimiento en el volumen inicial, que conforme a su
demanda se contabilizara mensualmente, y que queda aproximado en los dos 12 meses iniciales y la posible
prérroga conforme a la siguiente tabla. Esta demanda podria ser solicitada en cada periodo desde el
momento inicial, tanto a la firma del contrato como en el inicio de ejecucién de la prérroga en su caso.

(ftemlicencia  Tipo  12mesesiniclales 12mesesprérroga  Total

ITSM Standard v2 ff user 50 50 100
BSH BSH 25 25 50
integrationhub starter transactions 0 0 0
ITOM Visibility nodes 1000 1000 2.000
ITBM Standard (with ITBM user 15 15 30
Performance Analytics)

agile team module 0 0 0
Additional non-prod Europe Data 0 0 0
instance Center

ITOM Health nodes 1000 1000 2.000
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3.2 Servicios profesionales ServiceNow

Se contempla la contratacion de los Servicios Profesionales de ServiceNow para la ejecucion de mejoras
sobre la configuracion actual y apoyo para la implantacion de los nuevos servicios, por lo que se opta por
contratar una bolsa de jornadas de consultoria del fabricante, que podra consumirse bajo demanda.

Respecto al volumen de servicios profesionales requeridos, después del analisis de necesidades que se ha
realizado, se ha considerado la adquisicién del paquete SOW0024535, que ServiceNow define de la
siguiente manera:

SKU Rol Horas estimadas
Sr. Engagement Manager 180
Sr. Business Process Consultant 274
SOW0024535 Sr. Tech Consultant 378
Tech Consultant 80

Aunque es un paguete, las horas se irdn consumiendo segun transcurran las necesidades. Hay unas
necesidades basicas de partida en las que su planificacion esta acotada, pero hay otras necesidades que
dependen de la planificacién de los proyectos de implementacion de nuevos servicios y de adecuacién de
los existentes a nuevas necesidades. Por este Ultimo motivo, el precio del paquete es el tope de consumo
gue se va a hacer y Unicamente se abonaran las horas que se consuman, segln la tarificacién de cada
perfil.

Como inicio del contrato, dentro de las horas totales, se planificardn las horas por perfil indicadas en la
siguiente tabla con el objeto de atender los requerimientos de entrada.

Rol Horas iniciales
Sr. Engagement Manager 65
Sr. Business Process Consultant 70
Sr. Tech Consultant 60
Tech Consultant 15
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