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1 OBJETO DEL CONTRATO

El objeto de este expediente es la contratacion de los servicios de mantenimiento,
migracion de version y soporte del sistema de Planificacion y Gestion de Turnos de
personal en Osakidetza.

1.1. Justificacion de necesidad e idoneidad del contrato

Con fecha 02 de enero de 2017 se formaliza el contrato del expediente
G/160/21/0/1017/0SC1/0000/062016 para la “Adquisicion e implantacion de un software
para la Planificaciéon y Gestion de Turnos de personal en Osakidetza”, (Exp.:
G/160/21/0/1017/0SC1/0000/062016), adjudicado a la empresa GRUPO CORPORATIVO
GFI NORTE S.L.

El objeto del contrato incluye:
o Software comercial, para Planificacion y Gestion de Turnos de personal en
Osakidetza.
e Integracion del producto ofertado con la solucion SAP ECC
¢ Implantacion de la solucién, en el colectivo de enfermeria y en los colectivos
gestionados por éste.

El alcance del proyecto abarca todas las tareas necesarias para llevar a cabo las lineas de
trabajo requeridas el presente Pliego de Bases Técnicas:

Consultoria

Integracion con los S.I. Corporativos

Formacion

Implantacién

A dia de hoy, el sistema de informacion PLANIGUNE, basado en la solucién comercial
CHRONOTIME de INETUM (antes GFI), esta implantado en Osakidetza, por lo que el
presente expediente pretende contratar los servicios soporte, migracion y mantenimiento
del proyecto PLANIGUNE, que garanticen la extensién a nuevos colectivos profesionales,
nuevas unidades y centros y el mantenimiento correctivo y adaptativo de este software,
ademas de la migraciéon a la nueva version del producto denominada CHRONOTIME
PLAN.

1.2. Justificacion de insuficiencia de medios en contratos de servicios

La actividad esta incluida entre los servicios que pueden ser contratados, conforme a la
Instruccion sobre Buenas Practicas en la Contratacion de Servicios del Gobierno vasco, y
no disponiendo de medios materiales ni humanos necesarios para abastecerse, se
considera necesaria su contratacion.

1.3. Procedimiento de adjudicacion

Tal y como se menciona en memoria Justificativa, el procedimiento seleccionado es el
procedimiento NEGOCIADO POR EXCLUSIVIDAD.
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2 AMBITO Y ALCANCE DEL CONTRATO

2.1 Organizaciones implicadas o lugar de prestacion y/o ejecucion

Los servicios solicitados se prestardn, principalmente, en las instalaciones del
adjudicatario, aunque también se podran prestar en las organizaciones de Osakidetza.

2.2 Alcance del contrato

El alcance de este expediente se extiende a todos los centros de la red, excepto Osatek y
Onkologikoa.

Se incluyen las siguientes lineas de trabajo:
2.2.1 Mantenimiento y Soporte

2.2.1.1 Mantenimiento integral de la solucién

Se incluye en este apartado los siguientes conceptos:
¢ Mantenimiento software de las licencias de la solucién de planificacion de turnos,
compuesta por los siguientes productos:
o Chronotime
o Chronotime PLAN
o Plataforma de integracion con SAP ECC

e Servicio de Atencién a Consultas y Soporte de los productos implantados,
incluyendo el despliegue a nuevos colectivos profesionales, nuevas unidades de
enfermeria y centros.

e Acceso a las versiones de software liberadas relacionadas con el roadmap de
producto, al menos 1 actualizacion de la solucién alafinalizacién del contrato.
Se pondra a disposicion de Osakidetza todas aquellas mejoras funcionales, o
parches correctivos en base a la politica de actualizaciones del producto. Asi
mismo, cada version entregada tendra un periodo de garantia de 3 meses desde la
puesta en produccion de la misma.

La ejecucion del presente contrato incluird los servicios de mantenimiento propiamente
dicho de la solucién implantada. A los efectos de una mejor comprension, se consideran
los siguientes tipos de mantenimiento a realizar durante la ejecucién del contrato:

e Preventivo: Es aquel incluye las revisiones periddicas, verificaciones calibraciones
y ajustes que aseguran que la solucién se mantiene dentro de sus especificaciones
operativas, y previenen la aparicion de fallos. En cada revision se realizaran los
ajustes, modificaciones y sustituciones que se estimen necesarios para un correcto
funcionamiento del sistema.

e Correctivo: Es aquel que incluye aquellos cambios precisos para corregir los
errores del producto software y que tienen como finalidad restablecer los
parametros originales de funcionamiento.

e Evolutivo: Es aquel que incluye mejoras y nuevas funcionalidades.
o Cambios de versién evolutivos relativos a las nuevas funcionalidades y parches
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de seguridad desarrollados. Estos nuevos desarrollos se podran mostrar tanto
en nuevas versiones (grandes evolutivos), al menos 1 actualizacién a la
finalizacion _del contrato, como en parches del tipo Mantenence Release
(pequerios evolutivos).

o Evolutivos solicitados por Osakidetza: Cualquier peticion recibida durante la
prestacion del servicio, sera convenientemente registrada y analizada para
valorar su inclusion en el RoadMap de producto Chronotime PLAN con el
objetivo de mejorar progresivamente el producto ofertado y asegurar que
responde a las necesidades del cliente.

2.2.1.2 Atenciéon a Consultas y Soporte

El Mantenimiento deberd incluir los Soportes de Mantenimiento de 1°, 2°y 3° nivel desde
el Centro de Soporte del adjudicatario, incluyéndose, por tanto, todos aquellos viajes que
se consideren necesarios realizar para el correcto funcionamiento de la aplicacion
contratada/instalada.

Los contenidos de los soportes de mantenimiento de 1°, 2° y 3° nivel son los siguientes:

¢ Mantenimiento de 1° Nivel: Acceso al servicio de soporte telefénico habilitado para
la resolucion de consultas a nivel usuario sobre el funcionamiento de la aplicacion
contratada y de nuevas funcionalidades instaladas.

¢ Mantenimiento de 2° Nivel: Asesoramiento en relacion con tablas y con el
funcionamiento interno de la aplicacion. En errores producidos por la utilizacion
incorrecta de la aplicaciéon contratada o por causas ajenas al licitador, ya puedan ser
de hardware y/o de conexiones con otras aplicaciones y equipamiento, el
adjudicatario se compromete al asesoramiento y, si es posible, resolucion de
cualquier problema que haya podido causar éste sobre la aplicacion contratada,
siempre y cuando no impliquen desplazamientos al centro del cliente en el cual esté
instalada la aplicacion.

¢ Mantenimiento de 3° Nivel: Correccion de errores existentes en la aplicacion por
los medios que la compafiia considere oportunos en funcién de la gravedad y la
posibilidad de proporcionar al cliente una soluciéon adecuada, quedando incluidos
cuantos viajes sean necesarios para la total resolucion de los problemas indicados
a continuacion:

o Parada del entorno de produccién. Afectacién amplia o total de la aplicaciéon
Y que no sean causas ajenas al adjudicatario, es decir, que sean imputables

al mismo.
o Incidencias que afectan a la operativa diaria de los usuarios dificultando su
tarea y que el soporte remoto del adjudicatario no sea capaz de solucionar.

2.2.1.2.1 Asistencia en el centro — acceso remoto

Deberé existir comunicacion via VPN para que desde el centro de mantenimiento pueda
acceder a los centros.

La mayoria de las incidencias se resolveran de forma remota, mediante la consulta de la
incidencia y el posterior envio del software adaptado.
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Sin embargo, hay otro tipo de servicios que requieren asistencia en el centro:
¢ Jornadas de trabajo con otros proveedores para resolver incidencias conjuntas.
¢ Implantacion en centro piloto de una versién nueva para su validacion y aceptacion
o Puesta en marcha de CHRONOTIME PLAN en nuevas Organizaciones, derivadas
de la creacion o fusiéon de Organizaciones ya existentes.

2.2.1.2.2 Horario de prestacion del servicio
El horario de prestacion de servicios sera el siguiente:

e Horario de Invierno:
o Lunes a jueves laborables: de 9:00h. a 18:00h
o Viernes laborables: de 9:00h. a 15:00h

e Horario de Verano:
o Durante los meses de jornada intensiva (julio y agosto), el horario del
servicio de 8.00h a 15.00h.

Las intervenciones planificadas para actualizacion y/o adecuacion del sistema que
supongan interrupcion del servicio, se realizaran en el horario indicado por Osakidetza, sin
coste adicional.

2.2.1.2.3 Tiempos de respuesta

Se consideran tres niveles de Gravedad en funcion de las repercusiones que la incidencia
tenga en el funcionamiento del sistema:
o Grave: parada total del sistema.
o Alta: el sistema esta operativo, pero con funcionalidad muy limitada.
e Media: parte del sistema no esta operativo, pero el resto mantiene su operatividad
y funcionalidad.

En lo relativo a SLAs las exigencias minimas seran las siguientes:

e Tiempo de Respuesta: el tiempo de respuesta telefénico debera sera inferior a 30°
en cualquier franja horaria, 24 horas al dia, los 7 dias de la semana, sean
laborables o festivos.

e Tiempos deintervencion: tiempos maximos de primera respuesta/intervencion en
funcion de la gravedad de la incidencia:

Nivel de Tiempo Maximo
Gravedad
Grave <4h
Alta <8h
Media <NBD (Siguiente dia
laborable)

e Presencia Fisica: en funciéon de la naturaleza de la incidencia, se debera contar
con presencia fisica en el Centro afectado, en horario laboral, en un tiempo inferior
a 4 horas.
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e Disponibilidad del sistema: con caracter general, y a computar globalmente,
debera ser superior al 99%.

2.2.2 Migracion tecnoldgica

Osakidetza tiene actualmente implantada la solucion CHRONOTIME 2.4, version que
quedaréa fuera de soporte a 31/12/2022, siendo la siguiente version de producto la
identificada como CHRONOTIME PLAN.

Esta nueva version incorpora importantes mejoras, de alto interés para Osakidetza, tanto
en el plano tecnoldgico (alineamiento con el Plan de Normalizacion de Infraestructuras
tecnolégicas, enmarcado en el proceso de Convergencia en EJIE, proyecto BATERA),
como en el plano funcional, razén por la que es imprescindible abordar la migracion de
version de producto.

Las principales mejoras identificadas se detallan a continuacion:

¢ Mejora en la experiencia del usuario. Mas facil e intuitivo

e Tecnologia actualizada, abierta a mejoras tanto en la integracion como en nuevas
funcionalidades
Mejor control en las integraciones reduciendo los recursos dedicados a esa gestion
Mayor capacidad de integracion y de monitorizacion
Mejora del rendimiento
Facilita la incorporacion de empleados a las OSls, usando la herramienta “log” que
permite conocer el origen de la incidencia y solucionarla de manera mucho mas
rapida y efectiva

La migracién a la nueva version, incluye las siguientes fases:
e Instalacién de la nueva version, incluyendo la activacién de interfaces especificos
de Osakidetza
e Migracion de datos
e Optimizacioén de la actual integraciéon con el ECC DE SAP
o Despliegue y Formacion a Key User

La migracién tendra una duracién maxima de 12 meses.

2.2.2.1 Instalacion vy configuracion de Interfaces especificos

Incluye todas las tareas relativas a la instalacion la version CHRONOTIME PLAN en la
nueva infraestructura de soporte, ademas de la configuracién de los interfaces con el
sistema SAP ECC existentes en la instalacién de Osakidetza, que previamente habran sido
optimizados.

2.2.2.2 Migracion de Datos

Incluye todas las tareas requeridas para la migracion de los datos de la version actual, a la
nueva version del producto, para lo cual se deberan detallar los controles a realizar para
garantizar la pertinencia e integridad de la informacion migrada.
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2.2.2.3 Optimizacion y refactorizaciéon de la actual integracién con SAP ECC
Este es uno de los aspectos mas importantes y camino critico del proyecto.

Incluye al menos las siguientes tareas:

e Andlisis completo del modelo de integracién actual, solucién Chronotime con SAP
ECC, identificando debilidades del modelo actual.

e Definicion del modelo de integracion objetivo para la nueva instalacion, con la
version del producto Chronotime Plan.

o Desarrollo y/o refactorizacion, de todos los elementos de integracibn que sean
necesarios para alcanzar el modelo de integracion objetivo definido en el punto
anterior, considerando que la integracion debe realizarse en tiempo real.

¢ Implantacién del nuevo modelo de integracidn propuesto.

2.2.2.4 Despliegue y Formacién

Se incluyen las tareas requeridas para el despliegue de la solucién y formacion a usuarios
clave, incluyendo manuales formacion, y coaching tras despliegue, que podra ser in-situ
(duracion maxima 1 semana).

Se debera identificar claramente el modelo de despliegue planteado, siendo el objetivo el
siguiente:
¢ Pilotaje en una Organizacion y
e Posterior despliegue en Big-Bang, al resto de Organizaciones mecanizadas con la
version actual

Cualquier variacién sobre este modelo debera ser aprobado por Osakidetza.
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3 LOTES

3.1 Lotes: Objeto / Descripcion / Cédigos

3.1 Plazo parcial (lote 1):

Mantenimiento y Soporte.

3.2 Plazo parcial (lote 2):

Migracion tecnoldgica.
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4 REQUISITOS NORMATIVOS Y ETIQUETAS O CERTIFICACIONES
GENERALES

El marco regulatorio de los trabajos objetos de esta contratacién estd conformado, en
particular, por las siguientes normativas:

* Normativa de Proteccion de Datos.
* Normativa de Seguridad de la Informacién.
* Normativa de Administracion Digital.
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5 REQUISITOS NORMATIVOS Y ETIQUETAS O CERTIFICACIONES
POR LOTE

5.1 Requisitos normativos por lote
No procede.
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6 REQUISITOS TECNICOS GENERALES

6.1 Plataformatecnoldgica

La solucién de digitalizacion de la imagen radioldgica esta implantada en el CPD de EJIE,
Sociedad Informatica del Gobierno Vasco, y da servicio de forma centralizada a toda la red.

El acceso a los sistemas, si fuera necesario, se realizar4 siguiendo los protocolos y
procedimientos vigentes en este ente.

6.2 Herramienta de gestion del servicio

En el caso del servicio de Soporte las herramientas de gestiobn a utilizar seran las
siguientes:

e La herramienta utilizada por el CAU de Osakidetza, para registro y gestion de las
consultas e incidencias técnicas y funcionales de los aplicativos, es el producto HP-
Service Manager.

e Laherramienta utilizada en Osakidetza para la Gestién de la Demanda y el flujo de
Mantenimiento, es el producto HP-PPM (Project and Portfolio Management).

En caso de requerirse la integracién de las herramientas actuales y futuras de Osakidetza,
con la herramienta propia del proveedor, los costes derivados de esta integracion correran
a cargo del adjudicatario.

6.3 Metodologia
Debera detallarse el marco metodoldgico a utilizar para la provision del servicio.
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7 REQUISITOS TECNICOS POR LOTES

7.1 Requisitos técnicos excluyentes por lote

No procede.

7.2 Requisitos técnicos no excluyentes por lote
No procede.

7.3 Numero maximo de lotes a los que licitar

No procede.

7.4 Numero maximo de adjudicatarios por lotes

No procede.
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8 VARIANTES TECNICAS

No procede.
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9 MUESTRAS/PRESENTACION DE PRODUCTO/VISITA DE OBRA

9.1 Muestras

9.1.1 Forma de presentacién

No procede.

9.1.2 Normas para la identificacion de las muestras

No procede

9.1.3 Presentacién de las muestras (unidades y destinos)

No procede.

9.2 Presentacion de producto

No procede.

9.3 Visita de obra

No procede.
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10 PLAN DE TRABAJO / PROGRAMA DE TRABAJO /PLAN DE
PUESTA EN MARCHA / LUGAR DE ENTREGA SUMINISTRO

10.1 Ubicacion del equipo de trabajo

Sin perjuicio de lo que expresan los siguientes parrafos, Osakidetza se reserva el derecho
de modificar la politica en cuanto a ubicaciones del equipo durante el transcurso del
contrato, sin que ello suponga un coste adicional para Osakidetza.

Con caracter general, los_trabajos se realizaran en las instalaciones del adjudicatario.

Para la realizacién del trabajo de manera remota, los costes de conexion, infraestructura
(hardware y software) que fuesen necesarios, correran por cuenta del suministrador. Se
debera garantizar la conectividad bidireccional desde el proveedor a Osakidetza, y
viceversa, entre los entornos de ambas organizaciones para facilitar la construccion,
pruebas e identificacion de incidencias de la cartera de aplicaciones a mantener.

10.2 Plazos de entrega
El plazo de ejecucion del proyecto es de 24 meses.

10.3 Plan de puesta en marcha
Se detallara en el Plan de trabajo.
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11 MODELO DE GESTION DE SERVICIO

11.1 Modelo organizativo

Para la gestion y el desarrollo del servicio, los licitadores deberan detallar en su propuesta
el organigrama del equipo de trabajo, identificando responsables y funciones a desarrollar
segun considere para la ejecucion del servicio de este pliego.

11.2 Medios personales adscritos a la ejecucion del contrato

Detalle del equipo total de trabajo, que los licitadores consideren necesario, identificando
la categoria, dedicacién y funciones a desarrollar, para la ejecucion de las tareas previstas
con el alcance definido en este pliego.

11.3 Medios materiales adscritos a la ejecucion del contrato

Los medios materiales requeridos para la ejecucién del contrato, correran a cargo del
adjudicatario.
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12 EJECUCION

12.1 Condiciones de ejecucion

La empresa adjudicataria declarara que durante la ejecucién del contrato se aplicaran
medidas que respeten el medioambiente a través del uso de tecnologias y equipamientos
que favorezcan el ahorro energético, el consumo responsable y la promocion del reciclado
de materiales.

12.2 Modelo de control y seguimiento

El propdsito de las tareas de control y seguimiento es el de proveer una vision objetiva del
estado actual de la prestacion del servicio y determinar las posibles desviaciones a fin de
aplicar las acciones correctoras que sean necesarias. En este sentido se denomina
seguimiento a la evaluacion rutinaria del estado, mientras que llamamos control, a la toma
de los valores que definen el estado.

Los productos resultantes de esta tarea son los informes de seguimiento, un documento
donde se anotan los resultados de la evaluacién de una iteracion de control. Existiran una
serie de informes de seguimiento requeridos para el correcto analisis de la evolucion del
Servicio.

De lo detallado anteriormente se deriva que el licitador deber& describir en su Oferta:

e EIl modelo de control y seguimiento a aplicar durante la prestacion del servicio,
incluyendo las reuniones de seguimiento a celebrar, su objetivo, su periodicidad,
los asistentes necesarios, los controles que deben ser ejecutados, etc.

e Los informes de seguimiento que deberan obtenerse en cada fase del servicio, y
para cada solicitud de trabajo realizada. Se detallara su objetivo y al menos
parcialmente, su contenido.

e Los indicadores de calidad del servicio a medir, y su criticidad asociada.

e Los métodos de aplicacion de las posibles acciones correctoras.

12.3 Plan de trabajo

Se debera describir el plan de trabajo necesario para desarrollar las tareas solicitadas, en
el plazo de tiempo establecido y con la garantia de calidad requerida.
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