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1 Introduccidn

1.1 Perfil de la compaiiia

EJIE, Eusko Jaurlaritzaren Informatika Elkartea — Sociedad Informdtica del Gobierno Vasco, es la Empresa
publica de servicios de las tecnologias de la informacion y las comunicaciones (TIC), cuya razén de existir
es contribuir a la consecuciéon 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 final la consecucidn de la satisfaccidén de sus clientes, siendo el instrumento comun
de prestacién de servicios TIC en el Sector Publico Vasco, y comprometiéndose en:

e Construir y mantener con eficiencia 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 planificacidn y realizacion de la funcion informatica de los
Departamentos y Organismos Autdnomos 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 comun de referencia para la prestacién 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 informacidon mas detallada y extensa en nuestra direccidn de Internet
http://www.ejie.eus.
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2 Objeto y alcance del contrato

2.1 Objeto

El presente expediente tiene por objeto la contratacién de un servicio profesional de apoyo al servicio de
Confianza de EJIE.

El servicio de Confianza es un servicio transversal a todos los clientes de EJIE, que les proporciona apoyo
operativo en el uso diario de sus servicios contratados, garantizando una experiencia excelente en el
ambito de los servicios convergentes.

Para conseguir este objetivo el servicio de Confianza:

e Acompafia a los clientes en el proceso de adopcidn de sus servicios contratados, facilitando
una transicion suave y rapida a las herramientas y modelos de gestidn de EJIE.

e Asegura que los clientes reciban el servicio esperado, ayudando a desatascar incidencias y
peticiones operativas.

e Mantiene a los clientes informados sobre cualquier cambio o interrupcidn en los servicios a los
gue estd subscritos.

e Establece relaciones de valor con los clientes.

¢ Define modelos de seguimiento y adapta a la singularidad del cliente.

e Elabora informes sobre la evolucién del estado de los servicios del cliente.

e Gestiona la experiencia del cliente

e Convierte solicitudes del cliente en aportaciones de valor a los servicios y procesos de EJIE.

e Apoya alos clientes en su gestion del cambio, por el impacto de la adopcién de nuestros
servicios.
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2.2 Alcance del servicio contratado

El servicio debe apoyar a los gestores de confianza en la realizacidn de sus funciones, asi como asumirlas si
fuera necesario.
Se establecen tres focos principales:

e Apoyo al gestor de Confianza de EJIE
e Mejora continua

e Gestion del conocimiento

e Gestion del cambio en el cliente

Por lo tanto:

e Aunque los representantes del Servicio de Confianza de cara al cliente son los gestores de confianza
de EJIE y por tanto los responsables de la relacidn con los clientes, el servicio adjudicatario apoyara
a que esta relacion sea fructifera, realizando las siguientes funciones:

Respecto a las reuniones de seguimiento:

o Preparar las reuniones con los clientes, realizando el informe de seguimiento, analizando
desviaciones o cualquier aspecto importante que haya ocurrido durante el periodo a tratar.

o Realizar el acta de la reunién

o Incorporar a la herramienta de seguimiento del servicio las actividades acordadas con el
cliente recogidas en la reunién, asi como su posterior seguimiento.

Respecto a las solicitudes del cliente en el dia a dia:
o Recoger las solicitudes de cliente que realiza por los diferentes canales
o Incorporar a la herramienta de seguimiento del servicio la solicitud y establecer las
actividades necesarias para llevarlas a cabo.
Proactivamente:
o Examinar periddicamente la situacion del estado de los tickets lanzados por el cliente y

dinamizar los atascos para adelantarse a posibles quejas.

En la oferta se debera presentar una completa y detallada metodologia de trabajo a aplicar en
base a la totalidad de las tareas y responsabilidades del servicio descritos y ampliarla la oferta
de tareas si lo considera oportuno.
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e El servicio debe participar activamente en la mejora continua en todos los dmbitos en los que
interviene:

o Encuanto al servicio prestado, buscando la efectividad en las tareas asignadas y no solo en
términos de consecucidon de los ANS demandados.

o Respecto al servicio de Confianza, aportando ideas para la mejora del servicio que afiadan
valor al funcionamiento del equipo.

o Conrelacion a la mejora del servicio que EJIE presta a sus clientes, haciendo propuestas de
valor que mejoren la experiencia de nuestros clientes, estas propuestas se basaran en las
necesidades planteadas por los clientes y en el conocimiento obtenido de la gestién de la
experiencia de usuario.

En todas las propuestas de mejora se debe:

= Definir objetivos, fases y actividades a realizar.

= Establecer métricas que permitan verificar el grado de mejora conseguido.

= Realizar un seguimiento de las actividades y escalar las dificultades que puedan
encontrarse para la obtencién de la mejora.

En la oferta se deberd presentar una completa y detallada visién de la metodologia de trabajo
de mejora continua aimplementar en la totalidad de las tareas y responsabilidades del servicio,
basandose en planteamientos agiles (Lean IT).

e El servicio debe adquirir un amplio conocimiento en cuanto:

o Las herramientas, servicios y procesos de EJIE, especialmente en relacidn con las
necesidades de nuestros clientes en su dia a dia con los servicios convergentes.

o Al cliente, sus necesidades, expectativas y funcionamiento, su negocio y el impacto de las
actuaciones de EJIE tienen sobre él.

El conocimiento debe ser utilizado para crear valor y debe fluir entre los componentes del
servicio. El conocimiento que cada integrante del equipo adquiere de forma individual debe
alimentar el aprendizaje grupal, y es esencial que el aprendizaje continuo esté incrustado en el
flujo de trabajo diario del equipo. Las funciones y responsabilidades del proveedor en la
generacidon de conocimiento incluyen analizar y detectar necesidades de conocimiento,
mejorar los flujos de conocimiento, explotar el conocimiento existente y renovar el
conocimiento del equipo mediante procesos de aprendizaje. El objetivo es transformar el
conocimiento individual en un bien comun del grupo, alineando las capacidades individuales
con las finalidades comunes.

Se utilizard el médulo de gestion del conocimiento de EJIE dentro de |la herramienta de Gestion
IT, como herramienta principalmente para albergar este conocimiento especifico del servicio.

En la oferta se debera presentar una vision completa y detallada de la metodologia para
implantar el modelo de generacién de conocimiento, incluyendo modelos de trabajo y posibles
herramientas colaborativas si se consideran oportunas.
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e Aunque no estd contemplado en el alcance de este servicio el apoyo a los clientes en la gestidn
del cambio puede ser necesario una consultoria de apoyo a los gestores de confianza de EJIE
para realizar esta funcion:

La incorporacién de los clientes a los servicios de EJIE puede producir un cambio significativo
en sus equipos al asumir EJIE servicios que hasta ahora gestionaban ellos, esto implica un nuevo
rol y es necesario que los gestores de confianza los acompafien.

Este acompanamiento implica definir una estrategia a implementar por con cada cliente, por
lo que en el caso de que durante el servicio sea necesario una consultoria para la definicién de
estas estrategias la oferta debera proponer un minimo de 850 horas a consumir bajo demanda.

En la oferta se deberd presentar una propuesta de cdmo abordar esta gestién del cambio en el
cliente, definiendo claramente los puntos clave, fases, objetivos y metodologia.
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3 Metodologia aplicable y entorno tecnoldgico

EJIE sigue el modelo de buenas practicas definido por ITIL, para la definicidn y provisidon de los procesos y
servicios que presta. Ademas, los trabajos que se deriven de este servicio deberdn estar adecuados a la
norma ISO 20000-1:2018.

De esta forma, la empresa licitadora, deberd proveer de una metodologia a aplicar para el desarrollo del
servicio, y para los entregables que se deriven, explicindola detalladamente en su propuesta, pero no con
caracter genérico, sino aplicado directamente al servicio propuesto por EJIE.

El licitador deberd proponer un plan de calidad que garantice la correcta ejecuciéon del servicio prestado y
su seguimiento.

Este plan debe contemplar al menos:

e Metodologia de trabajo y medidas de calidad a implementar para garantizar la calidad del servicio
e Planteamiento para la Mejora Continua
e Planteamiento para la Gestién del Conocimiento
e Metodologia para el control del servicio
o Procedimientos de gestién y control
o Definicion y detalle de objetivos a conseguir
o Procedimiento de medicion y seguimiento de objetivos
Plan de entrada y salida

También deberd incorporar casos de usos donde se reflejen los procedimientos a seguir dentro de las
funciones asumidas y adaptados al ambito de los servicios prestados por EJIE.

El entorno tecnoldgico de referencia serd el establecido en los estandares de EJIE. Se deberan aplicar
aquellos que se consideren necesarios para la ejecucién del servicio, conforme a las caracteristicas
especificas de cada una de las herramientas incluidas en el alcance del presente pliego de condiciones
técnicas. El adjudicatario se compromete a adoptar y soportar en todo momento cualquier modificacion o
adaptacion del entorno tecnolégico establecido por EJIE e incluido dentro de sus estandares.

A continuacion, vemos las herramientas de gestién que el servicio se apoya y por tanto debe conocer:

e Service Now
e HP Service Manager
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4 Acuerdos de Nivel de Servicio

Se establecen una serie de indicadores y valores objetivo que constituyen un marco minimo que la oferta
presentada debe satisfacer o mejorar.

Se solicita que el adjudicatario aporte los ANS adicionales que considere necesarios para la gestién del
servicio, tomando como punto de partida los incluidos en el presente pliego. El método de calculo y los
valores objetivo de los indicadores deben ser propuestos inicialmente por el licitador, pero una vez
transcurridos los tres primeros meses, se formalizardn los diferentes valores a aplicar, los cuales serdn
revisados, negociados y aceptados expresamente entre las partes.

La gestidn del servicio debe centrarse en alcanzar los valores objetivos comprometidos, el incumplimiento
de los mismos a partir del quinto mes acarreard la aplicacién de penalizaciones segln se detalla en el
apartado Penalidades del PCP y la aplicacién de medidas correctoras que se decidiran conjuntamente con
el proveedor. Durante los cuatro primeros meses, aunque el incumplimiento de los objetivos no incurra en
penalizacion, los indicadores se deben calcular igualmente.

La plataforma para el calculo de los indicadores sera la herramienta de gestiéon IT proporcionada por EJIE,
en algun caso concreto el origen de la informacidon podria ser alguna otra herramienta técnica
administrativa.

EJIE y el adjudicatario podran revisar de mutuo acuerdo los valores iniciales y/o incorporar nuevos
indicadores, para adaptarlos a las necesidades de los servicios del Plan de Convergencia o la situacién del
mercado de servicios IT. La decisidn final sobre los mismos la llevard a cabo EJIE.

A la finalizacién del presente contrato, en el periodo de retorno del servicio, los compromisos de los ANS,
aun en su rol de proveedor saliente, deberan seguir siendo soportados por el mismo.

4.1 Exclusiones alos ANS

El proveedor quedard liberado del cumplimiento de los ANS y de asumir la penalizacién correspondiente
si dicho incumplimiento se debe a una de las siguientes causas:

e Incidentes provocados por 6rdenes expresas de EJIE.

e Modificaciones realizadas en la metodologia que no se hayan comunicado de forma adecuada
por EJIE al adjudicatario.

e Incidentes resultantes de no aplicar las acciones de mejora o recomendaciones que el proveedor
haya justificado adecuadamente y EJIE hubiese aceptado previamente.

e Circunstancias que planteen una situacion de emergencia o causas de fuerza mayor.

4.2 Compromiso de subsanacion

Cuando ocurra el incumplimiento repetitivo de un ANS concreto, el proveedor se compromete a elaborar
y ejecutar un plan de accién especifico para la mejora del mismo. En ese caso, ademas se podrian instaurar
métricas ad hoc que permitan un seguimiento mas preciso del servicio. Dicho plan, de todas formas, no
puede suponer en la practica la minoracion de los objetivos acordados para el ANS ni traducirse en una
disminucién neta de la calidad del servicio.
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El incumplimiento continuado de los compromisos vinculados a los ANS se considerara un
incumplimiento de contrato achacable al adjudicatario y, en el caso de que supusiera la rescision del
mismo, el periodo de devolucidon del servicio seria sin coste para EJIE.

4.3 Indicadores y objetivos de los ANS.

Peticiones al servicio atendidas en menos de 1 dia.

>=90 mensual
Informes mensuales acordados con clientes realizados antes del dia 10 de cada mes.

>=90 mensual
Actas de reuniones realizadas, distribuidas e gestionadas antes de 3 dias habiles

. ) >=90 mensual
posteriores a la reunion.
Porcentaje de validaciones de cambios aprobadas en plazo. >=90 mensual
<A proponer por el licitador> <Por Definir> <Por Definir>
Tiempo minimo de solape entre un recurso entrante y uno saliente <=15d semestral
Falta del n2 de recursos planteado en el servicio (fuera de vacaciones) < 5 dias Mensual
<A proponer por el licitador> <Por Definir> <Por Definir>
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5 Organizacion y equipo de trabajo

5.1 Definicion del equipo de trabajo
La empresa licitadora deberd describir en su Documento de Propuesta Técnica:

e La organizacion (perfiles) del equipo asignado a la realizacién de las actividades resultantes del
presente pliego, asi como

e Las funciones de los mismos

El adjudicatario del contrato debera considerar un equipo de trabajo constituido al menos por los
siguientes perfiles:

e Un responsable del servicio, como responsable principal de las tareas objeto del contrato y
responsable Ultimo de los servicios que se presten a EJIE. Asimismo, sera el interlocutor directo con
el responsable del Centro de Mando y los gestores de confianza. También participara como un
Gestor de Apoyo mas.

Este rol se estima en un minimo de 1.700 horas anuales.

e Tres Gestores de Apoyo, serdn los encargados de realizar tareas, peticiones, apoyo a las Gestores
de confianza de EJIE.

Este rol se estima en un minimo de 5.100 horas anuales.

e Consultor de la Gestion del cambio, sera el encargado de apoyar a las Gestores de confianza en
cuanto a la estrategia a seguir en la gestion del cambio en el cliente.

Este rol se estima una bolsa de 850 horas anuales de consumo bajo demanda.

Las personas que el licitador designe para los diferentes roles deberan cumplir con los requerimientos
establecidos en el apartado de solvencia del pliego de condiciones particulares para dichos perfiles.

Los componentes del grupo de trabajo desarrollardn su labor con hardware y software propiedad del
adjudicatario.

Durante la ejecucién de los trabajos objeto del contrato el adjudicatario se compromete, en todo
momento, a facilitar a las personas designadas por el responsable del Centro de Mando, y a tales efectos,
la informacién y documentacién que ésta solicite para disponer de un pleno conocimiento de los trabajos
desarrollados, asi como de los eventuales problemas que puedan plantearse y de las tecnologias, métodos,
y herramientas utilizadas para resolverlos.
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6 Mecanismos de seguimiento y control

Estos mecanismos se plantean como método de control adicional y no excluyente a los que se establezcan
en la metodologia de trabajo propuesta para los mismos por el prestatario del servicio.

6.1 Direccion del servicio. Organizacién y supervision de trabajos

La Direccidn y supervision del servicio seran tareas llevadas a cabo por el responsable del servicio, quien
actuard como coordinador y supervisor de la correcta realizacidn de los compromisos contraidos por el
adjudicatario.

El responsable del Centro de Mando tendra las mas amplias atribuciones, y sus drdenes e instrucciones
seran inmediatamente ejecutadas. Las discrepancias sobre el desarrollo de los servicios seran resueltas al
nivel mas elevado de representacién.

Los gestores de confianza tendrdn un papel especialmente relevante para asegurar el buen hacer del
servicio, derivado de la necesidad de coordinacion de un volumen considerable de acciones con diferentes
implicados, de forma conjunta con el adjudicatario, deberan establecerse todos los mecanismos de control
que permitan verificar de forma continuada el cumplimiento de los objetivos especificados, tanto en plazos
como en términos de calidad final.

Para ello se contempla:

e Reuniones de seguimiento: se celebraran reuniones periddicas o coincidiendo con los puntos de
decision, destinadas a revisar el grado de cumplimiento de las tareas planificadas, le entrega de
productos, la validacidn de las programaciones de actividades a realizar, etc.

e Informes de situacién y progreso: con los que la empresa adjudicataria comunicara del estado
puntual de los trabajos, de los objetivos alcanzados, de las incidencias ocurridas, etc.

e Reuniones de control econdmico de proyectos, con relacion al plan de pagos establecido en cada
caso.

e Hojas de control de peticiones asignadas al servicio.

e Documentos de gestion del servicio: a solicitud del responsable de EJIE, la empresa adjudicataria
cumplimentara los documentos de gestidn por cliente, segin un modelo definido: actas de
reuniones, registro de reclamaciones/mejoras, informes de progreso, control de la satisfaccion,
etc.
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