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1. OBJETO DEL CONTRATO

Actualmente Osakidetza dispone de una plataforma de custodia corporativa SIAVAL
Custodia, una plataforma de firma centralizada SIAVAL Safecert, una Plataforma
SIAVAL Portafirmas, y una Plataforma de RA SIAVAL RA de la empresa Sistemas
Informaticos Abiertos, S.A, para dar servicio a las necesidades corporativas de firmay
custodia de Osakidetza.

Esta implantada para dar servicio a todas las organizaciones sanitarias de Osakidetza.
El propdsito de este expediente es contratar los servicios de soporte y mantenimiento
de los productos siaval: plataforma safecert, plataforma custodia, RA y plataforma
portafirmas y la actualizacién (upgrade) hardware de la plataforma SIAVAL Safecert,
consistird en la adquisicién e instalacion completa del nuevo hardware. En los entornos
de produccién (2 appliances fisicos) y pre-produccién de OSAKIDETZA (1 appliance
fisico).

Dentro del alcance de todos los servicios a prestar, se deberdn contemplar los
entornos de pre-produccién y produccion de todas las Plataformas.

1.1. Justificacion de necesidad e idoneidad del contrato

Lo licitado a través de este contrato permitird a Osakidetza dotar a los servicios
gue utilizan dicho software de una situacion homogénea en cuanto a su
versionado y soporte, lo que permitira garantizar el funcionamiento continuo y
eficaz de las instalaciones, minimizando las posibles paradas y asegurando el
mantenimiento de las instalaciones existentes.

La prestacion del servicio a la que obliga el contrato tiene como fin:

e Asegurar el correcto funcionamiento de los activos objeto del contrato
mediante la realizacion de las tareas técnicas preventivas o correctivas
necesarias para minimizar el nimero de paradas como consecuencia de
averias o funcionamiento incorrecto.

e Realizar las operaciones de mantenimiento de acuerdo con normas,
procedimientos y técnicas de uso reconocido, con el fin de garantizar la
funcionalidad.
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e Dotar a todos los centros de Osakidetza de la mejor cobertura y
procedimientos iguales en la resolucién de incidencias.

Proporcionar periédicamente informacion detallada sobre el desarrollo del
servicio. Para ello, se llevara, un seguimiento de las incidencias.

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 Instruccién 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

Todas las organizaciones de Osakidetza.

Organizacion Sanitaria Integrada. La estructura organizativa denominada OSI, enmarcada en el Plan Estratégico de
Osakidetza, es un modelo de atencidn integral que supera la fragmentacidn asistencial entre Atencion Primaria y
Especializada, y se responsabiliza de una demarcacion geografica determinada, en coordinacidn con los servicios no solo
sanitarios, sino también sociales de otras instituciones

2.2. Alcance del contrato.

El objeto del presente expediente, en lo relativo a los PRODUCTOS SIAVAL: PLATAFORMA
SAFECERT, PLATAFORMA CUSTODIA, RA Y PLATAFORMA PORTAFIRMAS, es contratar los
servicios de mantenimiento y administracion de dichas plataformas, referido a los
siguientes aspectos:

e Mantenimiento de 3 licencias de Pasarela de firma SIAVAL

e Mantenimiento de 3 licencias de Manager de firma SIAVAL

e Mantenimiento de 3 licencias de Custodia de SIAVAL

e Mantenimiento de 3 licencias de Portafirmas de SIAVAL

e Mantenimiento de 3 licencias de RA de SIAVAL.

e Mantenimiento de 1.000 licencias de Portafirmas SIAVAL

e Mantenimiento de las 6.400 licencias SIAVAL Safecert

e Mantenimiento de las Upgrade SIAVAL SafeCert & Portafirmas End User License

volumen usuarios 25.000 + 20%

e Mantenimiento de la plataforma SIAVAL Safecert, SIAVAL Custodia, SIAVAL
Portafirmas, SIAVAL RA

e Servicio soporte basico ante incidencias centralizando la comunicacién de las
incidencias y errores detectados en los sistemas y llevando a cabo las acciones
necesarias para la resolucién de las mismas.

e Servicio de soporte extendido de 24X7 para las incidencias criticas que tienen un
impacto significativo en el entorno de produccién del cliente.

e Soporte a la Administracién de las plataformas.

e Soporte a la Gestidn y control de las plataformas.

e Suministro de nuevas versiones y parches.

e Informes de seguimiento de la actividad realizada.

e Gestién de incidencias a través de la herramienta de incidencias del cliente iTSM
(HP Service manager)

e Consultoria Técnica

e Instalacion (upgrade) hardware de la plataforma SIAVAL Safecert.
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Se contemplan los servicios y productos desplegados actualmente en los entornos de
produccién y pre-produccién de OSAKIDETZA, como se puede ver en la siguiente tabla

conjunta:
P B 0 De DCIO DO gad
SIAVAL Custodia
SEC-SIAVAL-Custody Appliance SIAVAL Custodia in Pro | Appliance 2
SEC-SIAVAL-Custody-Dev Appliance SIAVAL Custodia in Dev | Appliance 1
SIAVAL Safecert y Portafirmas
SIAVAL SafeCert Secure Appliance
SEC-Safecert-Manager in Pro Appliance 2
SIAVAL Safecert Pasarela for
SEC-Safecert-Pasarela Appliance in Pro Software 2
SIAVAL SafeCert Secure Appliance
SEC-Safecert-Manager-Dev in Dev Appliance 1
SIAVAL Safecert Pasarela for
SEC-Safecert-Pasarela-Dev Appliance in Dev Software 1
SIAVAL Safecert Client Access
License, incl. SIAVAL Safecert CSP
SEC-Safecert-CALs Client Software 6.400
Appliance SIAVAL Portafirmas in
SEC-SIAVAL-Portafirmas Pro Appliance 2
Appliance SIAVAL Portafirmas in
SEC-SIAVAL-Portafirmas-Dev Dev Appliance 1
SEC-SIAVAL-CALs Usuarios Portafirmas Software 1.000
Upgrade SIAVAL SafeCert & Portafirmas End User
License volumen usuarios 25.000 + 20% Usuarios Safecert+Portafirmas Software 1
SIAVAL RA
Appliance SIAVAL Portafirmas in Appliance
SEC-SIAVAL-RA Pro virtual 2
Appliance SIAVAL Portafirmas in Appliance
SEC-SIAVAL-RA-Dev Dev virtual 2

Afadiendo a todo lo anterior, la actualizacién (upgrade) hardware de la plataforma SIAVAL

Safecert, consistird en la adquisicidn e instalacién completa del nuevo hardware. En los
de OSAKIDETZA (1

entornos de produccién (2 appliances fisicos) y pre-produccién

appliance fisico).
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2.3. Licencias

Derecho a una licencia de 25.000 + 20% licencias de uso de SIAVAL Safecert, 3
licencias de SIAVAL pasarela de firma, 3 licencias de SIAVAL Manager de firma, 3
licencias de SIAVAL custodia, 3 licencias de SIAVAL RA, 3 licencias de SIAVAL
portafirmas y 25.000 + 20% licencias de uso de SIAVAL Portafirmas

2.4. Soporte Técnico

Las tareas a realizar principalmente hacen referencia:

Soporte ante incidencias (tanto de hardware como de software),

Soporte ante incidencias de severidad alta, en horario 24 x 7 x 365.
Correccién de bugs de producto e instalacién de nuevas versiones y parches
de los elementos contemplados en el ambito del servicio de cara a mantener
el sistema actualizado para garantizar su correcto funcionamiento.
Resolucién de problemas surgidos durante la utilizacién del software
implantado en el entorno de produccién.

Gestidon de incidencias a través de la herramienta de incidencias del
Osakidetza iTSM (HP Service manager).

Soporte en la integracién con aplicaciones de negocio.

Actualizacién de documentacién del Servicio.

Actualizacidn de los certificados de los servicios

Gestion de politicas de Custodia y Validacion

Asistencia en el centro — acceso remoto

Debera existir comunicacién via VPN para que desde el centro de mantenimiento

pueda acceder a los centros y a la instalacién corporativa.

La mayoria de las incidencias se resolveran de forma remota, mediante la consulta

de la incidencia y el posterior envio del software adaptado.

2.5. Consultoria Técnica

Las tareas a realizar principalmente hacen referencia:

e Soporte a las dreas de negocio de OSAKIDETZA en la resolucidon de dudas e
incidencias relacionadas con la firma electrdnica.

e Soporte al CAU de OSAKIDETZA como segundo nivel, respecto a los flujos a
seguir para la gestidén de las consultas e incidencias.

e Gestidn con el servicio de SIA de las consultas e incidencias relacionadas con los
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servicios de firma descritos en el primer punto.

Gestion de los cambios que afecten a los servicios de firma electrénica, entre los
gue se pueden encontrar las actualizaciones del servicio de BD de OSAKIDETZA,
cambios en las comunicaciones, mantenimientos planificados en los centros de
datos, cambios en los certificados SSL de la infraestructura, configuracién de
nuevas Autoridades de Certificacion en los servicios de Custodia o Portafirmas.

Coordinaciéon de las actualizaciones de version de los productos de firma
proporcionados por SIA o por terceros (IZENPE, etc.).

Gestion para la incorporacién de nuevos procesos de negocio en el Portafirmas,
en los servicios de firma centralizada o en los servicios de Custodia, asesorando
e impulsando la implantacion de soluciones de firma electrénica en los sistemas
de informacion de OSAKIDETZA.

Gestion del ciclo de vida de los certificados utilizados por OSAKIDETZA y por
terceros con relacion con OSAKIDETZA.

2.6. Operacion, mantenimiento y administracion

El grupo de tareas estd orientado a la realizacién de tareas planificadas que permitan

garantizar la disponibilidad de los servicios, asegurar el correcto funcionamiento de

todos sus componentes, su adecuada evolucidn en cuanto a la aplicacién de parches y

a la actualizacidn de versiones de los productos utilizados:

Araba kalea, 45 — 01006 VITORIA-GASTEIZ
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Administracién de la plataforma de forma global. Debera realizar los cambios en
la configuracidn de los servicios que sean necesarios debidos a necesidades del
servicio, derivados por cambios de configuraciéon de elementos de los que
dependa (servicios de validacion, servicios de sellado, balanceadores, BBDD...) o
por las necesidades de incorporacién de nuevos procesos de negocio de
Osakidetza.

Realizacion de Backups periddicos de configuracion e informacion de los
equipos fisicos, rotado de logs.

Realizacidon de revisiones periddicas de los componentes del servicio, para
detectar posibles problemas ocultos, problemas derivados de cambios en la
configuracion o en el uso de los servicios.
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2.7. Gestiony control.

Las tareas a realizar son la monitorizacién y supervisiéon de la infraestructura para
conocer el estado del sistema en su globalidad y prevenir posibles incidencias
anticipandose a ellas y mitigar su impacto si llegasen a producirse, asi como la
gestidn, supervision y control del servicio para garantizar que se presta con los
niveles de calidad esperados.

2.8. Gestion de Incidencias con Service Manager

Los equipos de soporte hardn uso del Sistema de Gestidn de Incidencias corporativo
de Osakidetza.

Las herramientas de gestion a utilizar en este contrato, son las siguientes:

e La herramienta utilizada por el 12 nivel de CAU de Osakidetza, para registro y
gestién de las consultas e incidencias técnicas y funcionales de los aplicativos,
es el producto HP-Service Manager.

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

El acceso a este servicio de Atencion a Consultas y Soporte, podra realizarse por los
siguientes canales:

e Viaderivacion del CAU de 12 nivel de Osakidetza (en adelante CAU Osakidetza),
previo registro en HP-Service Manager.

e Via teléfono: Usuarios expertos y servicios de informatica de la red, podran
realizar consultas telefénicas para la resoluciéon de dudas respecto al
funcionamiento de los componentes objeto del contrato.

Se incluyen, ademas:

e El canal que se utilizard para la prestacion de este servicio sera a través de un
correo electréonico habilitado para ello y un teléfono de contacto para la
resolucién de incidencias mas técnicas.

e La monitorizacién del servidor ird a cargo Osakidetza, en base a las alertas
definidas previamente. Notificando al Soporte Técnico Proveedor, en caso de
requerir su intervencion.
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El mantenimiento y el correcto funcionamiento del hardware y de Ia
infraestructura informatica de comunicaciones necesaria para el
funcionamiento de la solucidn sera responsabilidad de Osakidetza. Notificando
al Soporte Técnico del Proveedor, en caso de requerir su intervencién.

Las incidencias relacionadas con el Software de Cliente, se realizaran mediante
el procedimiento de gestién de incidencias definido al efecto. Siendo
responsabilidad del adjudicatario la resolucién de las mismas en los equipos y
clientes integrados.

El adjudicatario estara obligado a colaborar con los servicios de informatica de
las OSI, cuando por labores de evolucién interna (PC cliente, cambios en SO,
etc.) en caso de ser necesaria la reinstalacion del software en el PC Cliente,
apoyando técnicamente y aportando procedimientos Setup de instalacion del
mismo.

Cuando se produzcan incidencias no previstas, derivadas de caidas en las
comunicaciones o caidas en servidores y que deriven en la necesidad de volver
a levantar o relanzar los servicios de la plataforma de integracién. Son
situaciones que, aunque se producen esporadicamente han de ser resueltas
rapidamente.

2.8.1. Tiempos de respuesta

En lo referente a los niveles de servicio deberan mantenerse las siguientes ratios:

El tiempo maximo de respuesta serd el siguiente:
o Horario de oficina: 2 horas desde la notificacién de la incidencia
o Fuera de Horario de oficina: primera hora del dia siguiente valido

Si se reporta una incidencia debido a un error de la aplicacién que reproduce un
problema que impide la explotacidn correcta de la aplicacidon y no admite una
solucién temporal razonable, se procedera a aplicar una soluciéon de

emergencia.

Dicha solucion de emergencia implicara que una vez localizado el error se procedera

a su pronta reparacion y al envio al Cliente de una version de la aplicacién para su

instalacién. El tiempo maximo de envio de esta versidon de urgencia desde su

diagnéstico serd de:

Araba kalea, 45 — 01006 VITORIA-GASTEIZ
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o 24 horas laborables si el error es critico (no es posible trabajar con la
aplicacién)
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o 48 horas laborables si el error es muy grave (gran degradacion en el uso
del sistema)

o yunasemana natural en el resto de los casos.

Ademas, el servicio técnico tomarad las acciones que sean necesarias para restaurar
la integridad de los datos gestionados por la aplicacion, en caso de que ésta se
hubiera visto comprometida.

Se registraran todas las incidencias y dard contestacion a las mismas, a través de la
herramienta de gestién del servicio planteada por Osakidetza.

2.8.2. Gestion documental

El adjudicatario debera colaborar activamente con Osakidetza en la actualizacién y
mantenimiento del inventario de equipamiento/licenciamiento, informando
activamente de las altas y bajas que en dmbito de sus responsabilidades surgieran
durante del desarrollo del contrato.

Ademas de lo anterior, debera aportar en formato electrénico los manuales
técnicos y de uso de los equipos objeto del contrato. En este concepto se incluird
toda la informacidn procedente de las intervenciones de mantenimiento,
incluyendo aspectos administrativos y contables.

La empresa adjudicataria podrd utilizar sus propias herramientas de gestion para el
seguimiento y elaboracién de informes, siempre y cuando esto no sea en
detrimento de la gestidn informatizada planteada por Osakidetza.
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3. LOTES

3.1. Lotes: Objeto / Descripcion / Codigos. PPT

No hay.

4. REQUISITOS NORMATIVOS Y ETIQUETAS O CERTIFICACIONES GENERALES

El contrato se regira por:

- Las clausulas contenidas en este pliego y las especificaciones del PCAP que forma
parte integrante del mismo.

- Por cualesquiera otras disposiciones que regulen la contratacién tanto a nivel
estatal como de la Comunidad Auténoma de Euskadi y que resulten aplicables en el
ambito de la misma.

- Legislacién vigente en materia de Normativa Sanitaria, de Proteccion de Datos y de
Acceso a la Historia Clinica tanto a nivel nacional como autonémico.

La no mencidn expresa de la totalidad de normativas que sean de aplicacién no exime
a la empresa adjudicataria de su cumplimiento.

5. REQUISITOS NORMATIVOS Y ETIQUETAS O CERTIFICACIONES POR LOTES

5.1. Requisitos normativos por lote

5.1.1. Lote 1: Requisitos normativos y etiquetas

No procede

13
Araba kalea, 45 — 01006 VITORIA-GASTEIZ i~ [ FrIokD torike prrcze
Tel.: 945006000 - GOBIERNO VASCO
www.osakidetza.euskadi.eus = __

DEPARTAMENTO DE SALUD



http://www.osakidetza.euskadi.eus/

Osakidetza ZUZENDARITZA NAGUSIA
‘ DIRECCION GENERAL

6. REQUISITOS TECNICOS GENERALES

La aportada por el proveedor SISTEMAS INFORMATICOS ABIERTOS S.A, adecuada a la
realidad y necesidades de Osakidetza.

6.1. Requisitos técnicos no excluyentes.

No procede.

7. REQUISITOS TECNICOS POR LOTES

No procede.

8. VARIANTES TECNICAS

No procede.

9. MUESTRAS / PRESENTACION DE PRODUCTO / VISITA DE OBRA

9.1. Muestras

No procede

9.2. Presentacion de producto

No procede.

9.3. Visita de obra

No procede.

10.LUGAR Y PLAZOS DE ENTREGA / PLAN DE PUESTA DE MARCHA

10.1. Fases del servicio

La ejecucion del contrato se ajustard a las siguientes fases.
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10.1.1. Modelo de Soporte y Mantenimiento

El licitador deberd definir de forma detallada en su oferta, el modelo de soporte y
mantenimiento que correspondera a la descripcion indicada en el apartado 2,
identificando de forma clara sus caracteristicas.

10.1.2.Puesta en marcha del servicio corporativo.

El licitador debera presentar un cronograma detallando las tareas a realizar en
cada uno de los centros para la puesta en marcha del soporte corporativo.

10.2. Ubicacidon de la prestacion del servicio

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.

Inicialmente los trabajos se realizaran en las instalaciones del adjudicatario.

Es imprescindible que cuando el servicio se proporcione desde las instalaciones del
adjudicatario, se cumplan las medidas especificadas sobre seguridad fisica y de
accesos establecidas por Osakidetza para este tipo de servicios.

Se solicitara que, si por parte de la empresa se necesitara de un entorno de
desarrollo para la realizacién del trabajo de manera remota los costes de conexién,
infraestructura (hardware y software) que fuesen necesarios, correran por cuenta
del suministrador

Se deberd 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.

El adjudicatario contemplara la posibilidad de realizar tareas asignadas desde las
oficinas de Osakidetza en la Direccién General en Vitoria, si asi se requiere.

Puntualmente, se podra solicitar presencia in situ en alguna de las sedes o edificios
(alcance geografico de Pais Vasco). El coste asociado no debe repercutirse a

Osakidetza
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11. MODELO DE GESTION DEL SERVICIO

11.1. Equipo organizativo

El adjudicatario debera tener a su disposicion el personal y contar con los medios
materiales necesarios para el cumplimiento de las obligaciones del contrato objeto de
licitacién. Por su parte, Osakidetza establecerd los medios de control que estime
convenientes para constatar el total y correcto cumplimiento de la prestaciéon por parte
del adjudicatario. El suministro sera ejecutado con calidad, rigor y eficacia y con
absoluto cumplimiento de todas las disposiciones legales, reglamentarias, normas y
especificaciones en vigor que, de forma directa o indirecta, regulan la misma.

El personal que realice el suministro dependerd exclusivamente del adjudicatario y éste
tendra todos los derechos y deberes inherentes a su calidad de patrono y debera
cumplir bajo su exclusiva responsabilidad las disposiciones vigentes, o que se dicten en
un futuro, en materia laboral, Seguridad Social, Seguridad y Salud vy fiscal, quedando
Osakidetza exento de cualquier responsabilidad que pudiera derivarse como
consecuencia del incumplimiento por parte del adjudicatario de las obligaciones
anteriormente indicadas.

Seran por cuenta del adjudicatario todos los gastos necesarios para el cumplimiento
del contrato, asi como las indemnizaciones que correspondan por los dafos o
perjuicios que puedan ocasionarse con motivo del cumplimiento del contrato. Durante
la vigencia del contrato, el adjudicatario queda obligado a presentar, previo
requerimiento de Osakidetza, cuanta documentacidon se le solicite, al objeto de
acreditar el cumplimiento de las obligaciones de este contrato.

El suministrador deberd asegurar la disponibilidad de recursos con los conocimientos
requeridos para mantener los niveles de servicio.

El horario de prestacién de servicios sera el siguiente:

0 De lunes a viernes de 08:00 a 20:00 horas.

A efectos del presente contrato, se determina un tiempo de disponibilidad de 24
horas, los 365 dias al afio para las incidencias muy urgentes hasta resolucion.

Quedan incluidos en este expediente, los servicios de soporte de SISTEMAS
INFORMATICOS ABIERTOS S.A que fueran necesario tener localizados, para dar
cobertura a las intervenciones planificadas en los sistemas de Osakidetza.
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Medios personales adscritos a la ejecucién del contrato

El personal adscrito a la ejecucion del contrato no tendra vinculacion con
OSAKIDETZA y dependera uUnica y exclusivamente del contratista, el cual asumira
la condicion de empresario con todos los derechos y deberes respecto a dicho
personal, con arreglo a la legislacién vigente y a la que en lo sucesivo se
promulgue.

La empresa adjudicataria pondrd a disposicién el personal técnico adecuado con
la preparacion y experiencia necesarias, con el dimensionamiento y dedicaciones
requeridas, para llevar a cabo las tareas demandadas para la ejecucién del
contrato y poder cumplir con los hitos establecidos.

A continuacidn, se especifican los roles minimos identificados a los que debera

dar respuesta la empresa adjudicataria para la ejecucion del presente contrato, y

gue se acompanaran del equipo de trabajo necesario para la ejecucion de los

trabajos solicitados en los plazos requeridos.

e Jefe/a o Director/a de Proyecto, que sera el responsable ultimo del contrato
y de la disposicion de los medios y su coordinacidn para cumplimiento de los
objetivos del proyecto (plazos, calidad, alcance...).

El equipo de trabajo propuesto estard formado por personal técnico con
categoria profesional y nivel de especializacién adecuados a las necesidades
planteadas en cada momento, de acuerdo con las actividades que se vayan
desarrollando.

El licitador debe comprometerse, en caso de ser adjudicatario, a mantener el
equipo, segun lo establecido en su oferta, y durante el periodo fijado en cada
actividad especifica.

Asimismo, el suministrador debera asegurar la disponibilidad de recursos con los
conocimientos requeridos para mantener los niveles de servicio y la planificacion
acordados que permita hacer frente a sus posibles contingencias imprevistas en
su personal.

La modificacion de alguno de los componentes del equipo adscrito a la ejecucion
de los trabajos, sin observar el procedimiento y requisitos exigidos que se sefialan
a continuacion, facultara a Osakidetza para calificar dicha modificacién como una
rotacién no planificada. La reiteracidén en el nimero de rotaciones no planificadas
(mayor o igual al 30 % del Equipo en un afio) faculta a Osakidetza para instar a la
resolucién del contrato.
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La empresa adjudicataria incorporard el organigrama de la empresa. A su vez
detallara la plantilla de personal que trabaja en la empresa y que podria asignar
a este proyecto, indicando numero de intérpretes por idioma, asi como la
estructura y procedimientos que empleara para la gestion del servicio.

Los dafos y perjuicios que por cualquier motivo (mala practica, negligencia, dolo,
etc.) pudiera ocasionar el personal puesto a disposicion por la empresa
adjudicataria en la ejecucion del servicio, seran responsabilidad del contratista.

El personal puesto a disposicidon por la empresa adjudicataria, deberd estar en
todo momento sujeto a las normas de conducta, decoro y comportamientos
genéricos establecidas para el desarrollo de este tipo de servicios. Si el personal
no procediera con la debida correccion o fuera poco cuidadoso en el
cumplimiento de su cometido, la Direccidon General podra exigir al adjudicatario
la sustitucion del trabajador para la realizacion de los servicios objeto de este
contrato.

La empresa adjudicataria queda obligada y sera responsable de todo el personal
propio o subcontratado que emplee en la ejecucién de los trabajos contratados.
Quedara obligada, del mismo modo, al cumplimiento de la legislacidn laboral
vigente en referencia a dicho personal.

Todos los gastos de cardcter social, asi como los relativos a tributos del referido
personal serdn por cuenta de la empresa adjudicataria.

El adjudicatario esta obligado al cumplimiento de todo lo establecido en la
legislacién laboral y de seguridad social vigente en todo momento. Asimismo,
dotard al personal de todos los medios de seguridad necesarios para el
cumplimiento de la legislacién en Seguridad e Higiene en el trabajo.

Medios materiales adscritos a la ejecucion del contrato

No procede.
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12.EJECUCION / FACULTAD DE INSPECCION / PLAN DE TRABAJO /
PROGRAMA DE TRABAIJO

12.1.

Condiciones de ejecucion.

En ningln caso la empresa adjudicataria podra realizar acciones de
comunicacion y/o difusién del proyecto sin la debida autorizacion previa de
Osakidetza.

12.1.1.Condiciones vinculadas a la ejecucion de los trabajos

Los trabajos a realizar por la empresa adjudicataria se consideran “llave en
mano”, por lo que éste debera aportar todas las prestaciones y servicios que
sean necesarios, excepto aquellos que de forma explicita se hayan establecido
como fuera del alcance del contrato.

Asimismo, la empresa adjudicataria aportard todas las herramientas que pueda
ser necesario para llevar a cabo las tareas requeridas para la ejecucién del
contrato.

En el desarrollo de los trabajos objeto del servicio es responsabilidad de la
empresa adjudicataria atenerse a toda la normativa que sea de obligado
cumplimiento y a la buena préctica que en cada momento sea aplicable a la
actividad que realiza, tanto en sus aspectos técnicos como administrativos.

12.1.2. Modelo de control y seguimiento

La ejecucidn del contrato se realizara bajo la tutela de la Direccién General quien
en cualquier momento podrd realizar la inspecciéon de las instalaciones vy
supervisar el funcionamiento del servicio.

No podra modificar durante la vigencia del contrato, las condiciones de la oferta
que sirvieron de base para la adjudicacidén, sin previa autorizacion escrita de la
Direccion General.

Serd responsabilidad del adjudicatario disponer de todos los permisos y licencias
exigibles para el desarrollo de su actividad. Previo a la firma del contrato, el
adjudicatario presentara dichas licencias y permisos.

Si durante la duracion del contrato fuesen exigidas otras licencias o
autorizaciones, el contratista viene obligado a su obtenciéon y presentacién, sin
que ello implique coste alguno para la Direccién General.
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La calificacién de la calidad del servicio y el criterio de imposicidn de sanciones es
exclusiva de la Direccion General, a través del érgano que tenga asignado a tal
fin. Para ello, la Direccion General, goza de las mds amplias facultades de
comprobacién del servicio, y de direccion e inspeccion. En consecuencia, la
Direccién General de Osakidetza podrd imponer al adjudicatario la entrega de
cuanta documentacién estime oportuno, de todo orden en cuanto se refiera a la
prestacion del presente servicio.

Establecerd los sistemas de Control de Calidad periddicos que considere
oportunos, mediante los cuales se comprobaran la calidad del servicio ofrecido.
De las anomalias observadas se dard cuenta al adjudicatario.

Se suscribird un Acta en el momento de la inspeccidn en la que se hara constar la
calidad del servicio y sera firmada por el responsable del contrato.

Con independencia de los controles y comprobaciones antes sefialados, la
Direccién General por decision de sus 6rganos competentes podra establecer
Comisiones de control, con el cometido de vigilar los posibles incumplimientos.
La Direccion comunicard al adjudicatario los nombres de las personas que
compongan dichas comisiones o acreditard la condicién de éstos debidamente.

La empresa adjudicataria deberd poner en conocimiento de la Direccion General
cualquier incidencia que se produzca en el citado servicio con la mayor brevedad
posible.

El Acuerdo de Nivel de Servicio debera ser el siguiente:

Prioridad Descripcion Tiempo maximo
Respuesta
P1 Critica 3 horas
P2 Importante 8 horas
P3 Moderado / Normal 24 horas
P4 Menor / Baja 48 horas
P5 Por planificar Por planificar

Por tiempo de respuesta se entiende desde que el servicio de soporte hace suya
la incidencia y comienza a gestionar los recursos para la resolucién de la misma.
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El horario de cobertura de los servicios de tratamiento de incidencias en el
presente sera:

— [P1 a P2]: servicio 24x7x365 dias al afio

— [P3 a P5]: horario de oficina, lunes a viernes laborables de 8:00 a 18:30h
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