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1. OBJETO DEL CONTRATO

En el marco del Plan de Recuperacion, Transformacion y Resiliencia (PRTR), instrumento
fundamental para el desarrollo de los fondos europeos de recuperacion Next Generation EU, el
Ministerio de Sanidad lanzé al desarrollo del Plan de Atencién Digital Personalizada.

Tras realizar un analisis de la situacién actual y las necesidades de la organizacidn en el ambito de
la asistencia sanitaria personalizada Osakidetza ha definido varios proyectos dar respuesta a los
requerimientos del Plan de Atencién Digital Personalizada.

En el caso concreto del presente pliego, el objeto final del contrato es la puesta en marcha de
una plataforma de formacion y gestion del conocimiento destinada a todas las categorias
profesionales de Osakidetza que permita desarrollar las competencias de sus profesionales, asi
como crear, capturar, almacenar, compartir y utilizar el conocimiento de la red, dando soporte e
impulsando la gestion del cambio en el modelo de prestacidn de la atencidn sanitaria promovido
por Osakidetza.

1.1. lJustificacion de necesidad e idoneidad del contrato

Osakidetza en su estrategia de ofrecer formacién general y especifica en el ambito de la salud
y en un escenario de transformacion digital requiere la puesta en marcha de una plataforma de
formacidn y gestidn del conocimiento corporativa dirigida a sus profesionales. El contrato para su
implementacién se fundamenta en la necesidad de apoyar la estrategia de gestion del cambio en
el modelo de prestacidn de atencidn sanitaria, con el fin de modernizar y mejorar la calidad de los
servicios de salud ofrecidos a los profesionales de la salud.

En el marco de los fondos europeos MRR destinados al Plan de Atencidn Digital Personalizada,
Osakidetza lanza el proyecto: Plataforma de formacidn y gestion del conocimiento, aprobado en
el seno del Proyecto-tipo 4 (PT4) - ‘Gestidn del cambio y evaluacion’. Con él, se pretende ofrecer
un sistema innovador de gestién de la comunicacién y la formacion para todas las areas, centros y
unidades, asi como para todos los perfiles y profesionales que actualmente constituyen el servicio
de salud de Osakidetza.

El Plan de Atencion Digital Personalizada busca incrementar la estandarizacion, seguridad,
eficacia y accesibilidad de los servicios de asistencia sanitaria, orientandolos hacia nuevos modelos
organizativos y de atencién basados en comportamientos proactivos para la vigilancia de los
pacientes y que les impliquen directamente en el cuidado de su propia salud. Persigue
complementar las actuaciones presenciales mejorando el actual modelo de asistencia, tanto desde
el punto de vista del ciudadano como de los profesionales sanitarios. En este marco, se definieron
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4 proyectos tipo:
e Proyecto-tipo 1: Monitorizacién y captura de datos.
e Proyecto-tipo 2: Asistencia Digital Personalizada.
e Proyecto-tipo 3: Soporte y ayuda al diagndstico.
e Proyecto-tipo 4: Gestidn del cambio y evaluacién, en el que se enmarca esta licitacion
tal y como hemos comentado.

Asi bien, en el seno del Plan de Atencidn Digital Personalizada se desarrollan herramientas que
aportan solucién a las lineas de trabajo definidas, de forma que se consiga un sistema
personalizado, proactivo, participativo, colaborativo e inteligente, en el tratamiento y seguimiento
de cada paciente en funcidn de sus caracteristicas.

Para lograr estos objetivos, poniendo el foco en el PT4, se deben realizar acciones encaminadas
a la difusidn y gestion del cambio para la implantacion de la Atencidon Digital Personalizada junto
con la evaluacion del impacto de dicha implantacién de cara a la ciudadania, pacientes y
profesionales.

El proyecto aprobado por el Ministerio de Sanidad para ser financiado con fondos MRR persigue
la puesta en marcha de una plataforma de formacion y gestién del conocimiento. Esta plataforma
supondra un innovador sistema de gestién de la comunicacién y la formacién para todas las Areas,
Centros y Unidades, asi como para todos los perfiles y profesionales que actualmente constituyen
la red de Osakidetza.

Siendo el alcance del contrato:
e Analisis, definicidn y disefio de la solucién a implantar
e Suscripcién a la solucién de mercado en modo Saa$S
e Interoperabilidad
e Puesta en marcha de la plataforma
e Servicio de soporte y acompafiamiento

e Implementacion de nuevos requerimientos

Con la licitacion del contrato se pretenden obtener los siguientes resultados:

e Plataforma de Gestién: herramienta de administracion, aplicacion mévil (APP) e interfaz
Web (PC).

e Integracion de la plataforma con los sistemas de Osakidetza.

e Sistema de gestién de la Comunicacidn y la Formacidn para todas las Areas, Centros y
Unidades.
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e Mejora en la gestién de la comunicacidn, formacién y difusién de conocimiento.

e Mejora en la accesibilidad y flexibilidad en el ambito formativo y de gestién del
conocimiento.

e Mejora en productividad, eficiencia, y calidad de los procesos comunicativos y formativos.

1.2. lJustificacion de insuficiencia de medios en contratos de servicios

El proyecto estd financiado con fondos MRR y ha sido aprobado por el Ministerio de Sanidad,
en los términos en los que esta licitado, para impulsar la transformacidn digital y modernizacién
de los servicios sanitarios en Atencién Digital Personalizada, con un alcance compartido en el
ambito del PT4 - ‘Gestién del cambio y evaluacién”.

Dado que el objeto del contrato es la puesta en marcha de una soluciéon de mercado en modo
SaaS personalizada para Osakidetza. Dicha iniciativa no puede ser provista por la Subdireccién de
Informatica y Sistemas de Informacidn de la Direccidon General de Osakidetza.

El ambito innovador del proyecto requiere la licitacion del expediente con el alcance
establecido a fin de garantizar el cumplimiento de plazos comprometido para su financiacion con
fondos Next Generation.

Por ello se concluye:

Que, dado que el objeto del contrato es la adquisicidn, personalizacién y puesta en marcha de
un producto de mercado, se hace imposible que Osakidetza proporcione este servicio.

La actividad esta incluida entre los servicios que pueden ser contratados, conforme a la Instruccién
sobre Buenas Practicas en la Contratacidn de Servicios del Gobierno Vasco, y no disponiendo
Osakidetza de personal cualificado ni personal suficiente para llevar a cabo las acciones
enmarcadas dentro del presente contrato, se propone contratar a una empresa especializada que
cuente con los medios técnicos y recursos personales suficientes para poder llevar a cabo el
mismo.

1.3. Justificacion de la ausencia de division por lotes

No procede la divisidn por lotes del expediente por razones de mayor eficiencia y coordinacion
de la ejecucion de las prestaciones solicitadas.

La realizacion de estos trabajos implica una coordinacion y vinculacién entre las labores para
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evitar situaciones de inconsistencia y posibles duplicaciones, que pondrian en riesgo el servicio
perseguido y, por tanto, de la gestién que Osakidetza podria desarrollar haciendo uso de este.

Siendo los motivos técnicos y organizativos:

e La coordinacion entre los diferentes servicios al integrarse en un solo lote mejora de
manera evidente al:

o Proporciona una solucién técnica global que facilita la implantaciéon de la
solucién y la consecucion de plazos.

o Evitar los problemas de coordinacién entre responsables de distintas empresas
adjudicatarias lo que influye positivamente en la calidad de los servicios.

o Anular las coincidencias y duplicidades de puestos de trabajo y medios
materiales que se dan cuando mds de una empresa trabaja en el mismo dmbito
y en diferentes lotes. Con ello, se coordina la ejecucién y la prestacion de los
diferentes servicios de manera Unica.

o Asegurar la gestion integral del proyecto de Osakidetza unificando la gestion,
optimizando sinergias y facilitando la coordinacién en un marco de trabajo
interoperable.

o Facilitar la comparticiéon de recursos entre los distintos servicios solicitados
pudiendo asumir tareas diversas.

e La existencia de un Unico interlocutor para Osakidetza permite:

o Evitar la descoordinacién tanto para la gestion del proyecto como para los
responsables funcionales y responsables de negocio de Osakidetza.

o Simplificar los tramites administrativos, informativos y operativos en la relacion
de Osakidetza con una Unica empresa adjudicataria.

o Reducir el tiempo de resolucion de problemas por la desaparicién de intereses
diferentes de empresas y lotes.

o Facilitar el andlisis y la busqueda de alternativas de gestién al disponer de un
Unico adjudicatario que concentra toda la informacion relativa al servicio.

o Facilitar el seguimiento de la ejecucidn y calidad del servicio minimizando los
problemas a la hora de identificar responsabilidades, especialmente ante
incidencias de incumplimientos en materia de prestacion y calidad de los
servicios.

o Simplificar la gestidon administrativa con el Ministerio de Sanidad y Europa por
ser proyecto financiado con Fondos MRR.

Al no proceder la divisién por lotes serd motivo de exclusién no presentar oferta a
la totalidad del alcance del expediente.

-
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1.4. Presupuesto base de licitacion y plazo de ejecucidon

2025 2026
OBIJETO IMPORTE

(12 meses) (6 meses)

Contratacion de plataforma de formacion y gestion de
conocimiento

TOTAL 1.100.000,00 € 600.000,00 € 1.700.000,00 €

1.100.000,00 € 600.000,00 € 1.700.000,00 €

El valor estimado del contrato es:

PERIODOS EJ:(I:.S(Z:%N IMPORTE II\\;I:)XIMO (Sin
Presupuesto base de licitacidn (contrato inicial) 1,5 afios 1.700.000,00 €
Modificacidn prevista del contrato inicial 340.000,00 €
Valor estimado del contrato SIN IVA 2.040.000,00 €

El plazo de ejecucion serd desde la fecha de formalizacién del contrato hasta el 30 de junio
de 2026.

1.5. Procedimiento de adjudicacion

Tal y como se menciona en Memoria Justificativa, se tramita la siguiente adjudicacion por el
procedimiento ABIERTO.

1.6. Financiacion fondos MRR del plan de recuperacion, transformacién y
resiliencia

El proyecto esta financiado con fondos MRR.

e Plan de Recuperacién para Europa: NextGenerationEU. Mecanismo europeo de
Recuperacion y Resiliencia (MRR)

e Plan de Recuperacién, Transformacién y Resiliencia (PRTR — Plan Espafia Puede)
e Palanca IV. Una Administracién para el siglo XXI
e Componente 11. Modernizacién de las Administraciones Publicas

e |Inversidn 3. Transformacién Digital y Modernizacion de Politica Territorial y Funcion Publica
y de las Administraciones de las CCAA y las EELL

e Linea Estratégica 6: “Transformacion Digital y modernizacion de la AGE, CCAA y EELL.
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Sanidad”: Estrategia de Salud Digital ->Plan de Atencidn Digital Personalizada.

e PT4 - ‘Gestion del cambio y evaluacion’.

2. AMBITO Y ALCANCE DEL CONTRATO
El alcance del contrato incluye los siguientes servicios:

2.1. Anadlisis, definicion y diseio de la soluciéon a implantar

Para el correcto desarrollo del contrato, serd necesario comenzar con una consultoria que
recoja la situacion inicial y la situacidn objetivo, identificando las dreas de atencidn prioritarias en
base a la estrategia de Formacidn y Gestion del Cambio establecida por Osakidetza y definiendo
la hoja de ruta a llevar a cabo, donde la Plataforma aporta valor real en la gestidn de los aspectos
gue son pilares y elementos clave en una Organizacién de Salud:

e Formacion continuada de sus profesionales

e Gestidn del conocimiento

e Divulgacidén y comunicacion interna

Este analisis incluird la definicion global del nuevo servicio considerando al menos: modelo de

gobierno, modelo organizativo, modelo de operacién, indicadores de seguimiento y hoja de ruta
del proyecto.

Asimismo, en esta fase se realizard la planificaciéon del proyecto y el plan de despliegue y
capacitacion.

2.2. Suscripcion de la solucion en modo Saa$s

Osakidetza requiere una plataforma disefiada con una arquitectura modular y escalable, que
permita integrar y gestionar eficientemente todos los aspectos de la actividad profesional dentro
de una organizacidn sanitaria. Esta plataforma debe actuar como una herramienta unificadora,
consolidando diversos procesos y el conocimiento generado a través de ellos.

La suscripcién propuesta por la empresa adjudicataria debera ser corporativa o proveer, en el
escenario final, al menos el licenciamiento equivalente a los 45.000 profesionales estimados por
Osakidetza, el personal externo con acceso a actividades formativas y los gestores de servicio
necesarios para el soporte de la plataforma cubriendo los requisitos técnicos solicitados.

El acceso a la plataforma se podra realizar desde 3 puntos:
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e Plataforma central: herramienta de administracion a la que acceden perfiles como:
superadministradores, administradores de comunicacion, formacién, docencia, tutores y
colaboradores, supervisores y docentes.

e Aplicacion movil (APP): herramienta de usuario que funcione en dispositivos méviles
estandar (Android e iOS). Su uso estara enfocado a los dispositivos moviles de los
profesionales permitiéndoles la recepcion de comunicaciones y gestion de las actividades
de formacién de forma personalizada.

e Interfaz web (PC): version de la APP en un entorno web.

La plataforma se debe ofrecer en modalidad SaaS (Software as a Service) desplegada en una
nube publica, donde el soporte ldgico y los datos se alojan en servidores del proveedor del servicio
requiriendo la infraestructura tecnolégica, la aplicacién software y todos los servicios requeridos
para el correcto funcionamiento de esta.

Las plataformas y herramientas deben estar dimensionadas correctamente para ofrecer todo
momento un rendimiento adecuado.

El adjudicatario incluira en el dmbito de este contrato el suministro de una suscripcién al
proveedor de cloud para cubrir el coste en el que se incurra tanto en créditos del cloud implicado
o compensara a Osakidetza su equivalente en infraestructura onpremises.

La empresa adjudicataria establecera las configuraciones necesarias en el proveedor de cloud
para la delegaciéon a Osakidetza (o a un tercero que designe) la gestion y administracién de la
suscripcion, en los términos que Osakidetza establezca. Igualmente, Osakidetza debe disponer de
un canal de acceso directo al soporte del hiperesacalar. El hiperescalar debe tener la suscripcidon
registrada con Osakidetza (o un tercero que designe) como titular y consumidor final de la misma,
de manera que la plataforma permita transferirse en el futuro a nuevo adjudicatario sin cambios
ni perdidas de servicio y/o datos quedando sélo los cambios en el plano administrativo y de
facturacién.

Se dispondran al menos dos entornos uno de produccién y otro de preproduccion / Integracion.

Debe ser capaz de soportar recursos educativos de todo tipo (cursos, podcasts, videos, posts,
blogs, etc.), multilinglie: euskera y castellano y medir su uso/resultados desde un Unico entorno,
incorporando funcionalidad que permita trazar el proceso formativo de principio a fin.

Asimismo, es necesario que en el disefio de la plataforma se ponga especial énfasis en la
formacién y gestién del cambio:

e Formacion de los usuarios proporcionando un conocimiento profundo y familiarizacion con
el uso de la plataforma en diferentes niveles de adiestramiento.

e Gestion del cambio a la hora de facilitar, dinamizar y difundir el uso de la solucién con
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ZUZENDARITZA NAGUSIA
DIRECCION GENERAL
Pliego de prescripciones técnicas de servicios

Procedimiento abierto

actividades como reuniones de coordinacion, sesiones formativas, elaboracién de material
divulgativo y preparacién de presentaciones de casos de uso.

La plataforma ofertada debe cumplir las caracteristicas que Osakidetza se plantea como
objetivos:

Permitir la adicion o modificacion de médulos segln las necesidades cambiantes de la
organizacién, asegurando un crecimiento sostenido y adaptable.

Integracion eficaz con otros sistemas de informacidén sanitaria existentes en Osakidetza,
facilitando el intercambio de datos y la coordinacidn entre distintos servicios.

Interfaz intuitiva y amigable para las personas usuarias, facilitando su adopcién y uso diario
por parte de los profesionales de la salud.

Compatibilidad con distintos dispositivos y accesible desde cualquier lugar, permitiendo a
los profesionales acceder a la plataforma de manera remota y segura, permitiendo el
acceso desde multiples dispositivos digitales, mdviles, ordenadores personales, tablets...
Siendo responsive en todas ellas.

Centralizar la formacién y el conocimiento: debe ofrecer un espacio de referencia que
facilite la accesibilidad de las personas usuarias.

Disponibilidad de un repositorio comun.
Simplificar la gestion de la formacion.
Motivar el aprendizaje: el proceso de aprendizaje debe ser sencillo, 4gil y motivante.

Medir, analizar y tomar decisiones: se debe facilitar el andlisis de la informacidn para medir
resultados, establecer hoja de ruta y definir la estrategia a futuro.

La empresa adjudicataria llevara a cabo los trabajos de personalizacién de la plataforma en base
a los requerimientos de Osakidetza. También realizara su puesta en produccién y el soporte de

esta.

Todos los procesos de gestidon asociados a las actividades formativas deberan estar
automatizados.

A modo resumen, la funcionalidad minima contemplada es:

Categorizacién de acciones formativas.

Permitir que un curso combine diferentes recursos incluidos dentro de la plataforma
(SCORM, enlaces externos, PDF, video, test, encuestas, tareas, aula virtual, foros...), asi
como la inclusién de documentacién adicional sin que esta cuente en su progreso.
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Pliego de prescripciones técnicas de servicios
Procedimiento abierto

e Sistema de convocatorias para agrupar alumnos, proceso de matriculacion y notificaciones
de dinamizacién.

e Gestidn de programas/itinerarios formativos.

e Incorporacién de elementos multimedia.

e Espacio para videos e integracion con plataformas de video (vimeo, youtube).
e Disefio personalizado.

e Espacio para programacién de webinars e integracidon con sistemas de videoconferencia
(Zoom, Teams).

e Noticias y publicaciones.

e Gamificacién: obtencion de puntos por alcanzar distintos niveles de conocimiento y
resumen de logros.

e Cuadro de mando de gestidn: relacion de informes y/o indicadores que permiten medir el
uso y satisfaccion de la plataforma.

e Gestién de tiempos de conexidn e interaccion.

e Acceso mediante certificados electrénicos siendo minimo este acceso posible a través de
BAkQ.

e Integracion con Directorio Activo de Osakidetza (Azure-AD) para los profesionales de
Osakidetza.

e Concepto de plataforma OPEN: La plataforma permitira definir la visibilidad de los recursos
para las personas usuarias que no estan registrados (contenido libre) y contenidos
especificos para alumnos que si estan registrados en la plataforma.

e Disponibilidad de componentes de interoperabilidad, que permitan la integracién con
soluciones de Osakidetza, tanto productos propios como otras solucione de mercado. A
modo ilustrativo, se indican:

o Bideogune - plataforma de streaming

Videoconferencia: Zoom y Teams

Correo electrdénico corporativo

Sistema de informacion de recursos humanos SAP

Biblioteca Virtual

Otros

O O O O O
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2.2.1. Especificaciones funcionales

La plataforma de gestidn del conocimiento debe estar compuesta por una arquitectura
modular y escalable, permitiendo su adicion o modificacion segin las necesidades
especificas de Osakidetza. Asimismo, debe existir un médulo comun de organizacién que
sirva como base a los anteriores y que cuente con funcionalidades de administraciéon que
permitan, de forma agil y sencilla, el mantenimiento de la estructura organizativa y una
gestidon automatizada de los profesionales.

Ademas, la plataforma debe soportar un incremento en el nimero de personas
usuarias, accesos y volumen de datos sin pérdida de rendimiento, lo que hace esencial la
integracion fluida con los sistemas existentes de Osakidetza, facilitando el intercambio de
informacién y la coordinacidn entre distintas aplicaciones y servicios.

Las funcionalidades minimas necesarias con las que debe contar la plataforma de la
empresa adjudicataria y que se desglosan en los siguientes modulos:

e Moaddulo de comunicacion: crear y gestionar de forma configurable y selectiva, mediante
notificaciones y correos electrénicos: mensajes corporativos, avisos y alertas, anuncios de
los servicios, contenidos informativos y formativos, etc.

Tiene como fin facilitar la difusion de informacion relevante a todos los niveles de la
organizacién mediante herramientas de comunicacion interna. Las funcionalidades clave
incluyen la difusiéon de informacidn mediante el uso de herramientas para la difusidn de
noticias o avisos por correo electrénico y/o tipo “push” (a la aplicacion moévil APP), y que
tenga capacidad de selecciéon de las personas usuarias dentro de la organizacién.
Igualmente, debe permitir realizar de forma instantanea, programada y/o automatizada,
comunicaciones y notificaciones asociadas a los diferentes procesos de los médulos de
Formacidn, Formacidén Sanitaria Especializada, etc.

e Moaddulo de formacién continuada: disefiado para gestionar la formacion y el desarrollo
profesional continuo de los profesionales, incluyendo las actividades de docencia vy
practicas. Este mdédulo abarca las siguientes funcionalidades clave:

o Gestion, creacién y el mantenimiento de los datos personales y académicos de
centros, alumnos, docentes, organismos acreditadores.

o Gestidon de cursos: creacion, administracion y seguimiento de cursos de
formacion. Esto incluye la organizacion de cursos y talleres para el desarrollo de
competencias especificas, asi como la actualizacion de conocimientos médicos

y técnicos.
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o Gestidn de encuestas de necesidades formativas.

o Gestidn académica: publicacién de la oferta formativa, gestion de inscripciones,
autorizaciones, calendario formativo, control de asistencia, evaluaciones y
encuestas de satisfaccion.

o Microformacién: pildoras formativas e informativas, con control de visualizacién
y gestidn de versiones.

o Evaluacién de competencias adquiridas por los profesionales a través de los
programas de formacién donde se podran recibir evaluaciones continuas que
reflejen progreso y areas de mejora. Obtencién de indicadores e informes.

o Seguimiento del progreso: monitorizar el progreso de los profesionales en sus
actividades de formacién y desarrollo profesional.

o Gestion de las diferentes modalidades de sesiones: clinicas, de investigacion, de
enfermeria, seminarios...

o Gestion de tareas pendientes, lo que incluye notificaciones y avisos automaticos
y programados.

o Gestion documental: almacenamiento y gestion de materiales de formacion,
permitiendo el acceso facil y rdpido a recursos educativos. Los materiales
pueden incluir videos, documentos, presentaciones y otros recursos didacticos
necesarios para la formacién efectiva. Es conveniente que la empresa
adjudicataria permita el manejo de los habituales formatos de audio, video y
documentos, siendo el tamafio de cada recurso de 2 GB.

o Encuanto a los cursos y las acciones formativas se deben contemplar por parte
de la empresa adjudicataria las siguientes modalidades:

Presencial

Aula virtual: videoconferencia

Formacidn asincrona con tutorizacién

Mixta

Hibrida

VVVYVY

Por otro lado, la empresa adjudicataria debe incorporar funcionalidad para la
Formacidon Sanitaria Especializada de grado y postgrado mediante la integracion de las
actividades docentes en el marco de la formacidn continuada, lo que debe abarcar:

o Gestion de practicas, tutorizaciones, especialidades y afios de residencia, cursos
y/o sesiones para residentes, rotaciones e itinerarios calendarizados, seminarios
y cualquier otra actividad formativa en la que los profesionales actien como
formadores.

o Coordinacién de calendarios y la asignacién de tutores.

o Evaluacién anual, certificado del comité de evaluacion y evaluacion final ademas
de certificados para tutores, colaboradores y residentes.
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2.2.2. Especificaciones técnicas

La Plataforma de Gestiéon del Conocimiento requiere el modelo de servicio (SaaS),
incluyendo en él la infraestructura tecnoldgica, la aplicacion software y todos los servicios
requeridos para el correcto funcionamiento y mantenimiento del servicio. La empresa
adjudicataria deberd garantizar el servicio, la operacién diaria y disponibilidad del sistema,
para lo cual adecuara la infraestructura tecnoldgica a las necesidades de Osakidetza.

Se deben incluir servicios de infraestructura y recursos para la operacién, soporte logico
y gestion de la informaciéon y datos realizados en servidores para el proceso,
almacenamiento, back-up, comunicaciones y seguridad, asi como la instalacién, gestién
dinamica, administracion y gestion.

En cuanto al acceso al sistema de la Plataforma de Gestidon del Conocimiento y a la
interfaz web se realizara desde navegadores estandar como Google Chrome, Mozilla
Firefox, Microsoft Edge y Safari. Asimismo, todos los usuarios tendran acceso mediante la
aplicacion mavil App a través de un dispositivo movil (Android o iOS).

Por ultimo, sobre la administraciéon del sistema, la plataforma debe contar con un
sistema avanzado de permisos interoperables que faciliten la configuracion de acceso de
los diferentes roles, tanto de usuarios administradores o que realizan labores formativas o
docentes, como de alumnos, invitados y residentes.

2.3. Interoperabilidad

El volumen de la plantilla de profesionales, su dispersion y la movilidad de los
profesionales de Osakidetza requiere que la gestién de estos se realice de forma
automatizada a partir de la informacidn del componente de contratacion de Recursos
Humanos. Dicho componente es una solucién corporativa soportado en la solucién de
mercado SAP Sector Publico, actualmente en version SAP ECC 6.0 EHP 5.

Se incluye dentro del alcance del proyecto la construccién completa (tanto en SAP como
en la propia plataforma) de todos los servicios requeridos para la integracion de la
plataforma ofertada con el sistema de gestion de Recursos Humanos Corporativo de
Osakidetza.

Se contemplan al menos los siguientes puntos de integracién:
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o Estructura organizativa de Osakidetza
o Relaciéon de profesionales
o Acreditacion de acciones formativas

Asimismo, se solicita que la plataforma ofertada disponga de componentes de
interoperabilidad, incluidos en el licenciamiento, que permitan interoperar con los
componentes requeridos.

Bideogune - plataforma de streaming
Videoconferencia: Zoom y Teams

Correo electrénico corporativo

Sistema de informacion de recursos humanos SAP
Biblioteca Virtual

Otros

O 0O O O O O

2.4. Implantacion y puesta en marcha de la solucion

Tras la aprobacidn del Plan de Despliegue por Osakidetza, la empresa adjudicataria
procederd a la instalacion, configuracion y puesta en servicio de la solucidon en base a los
acuerdos alcanzados.

Estas actividades se realizaran siguiendo los estandares tecnoldgicos y metodoldgicos
establecidos por Osakidetza para la gestion de proyectos.

Una vez realizada la puesta en produccion de la solucidn y previo al arranque, se debe
abordar un plan de formacidn y capacitacién para las personas usuarias de Osakidetza que
tengan el rol de gestores de la plataforma y realizar un plan formativo de usabilidad de la
herramienta que pueda ser puesto a disposicién de todos los usuarios de la misma.

2.5. Servicio de soporte y acompafiamiento

Se requiere a la empresa adjudicataria un servicio de apoyo a Osakidetza en la puesta
en marcha de la plataforma formativa en relacién con los siguientes aspectos:

e Apoyo en el despliegue del nuevo servicio Plataforma de Formacion y Gestion del
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Conocimiento.
e Evaluacion de resultados e impulso de areas de mejora.
e Soporte y mantenimiento: correctivo, preventivo, adaptativo y evolutivo

e Administracion de la plataforma

La empresa adjudicataria tendrd responsabilidad completa sobre la solucién y
proporcionard las labores de soporte y acompanamiento, ajustada a los procedimientos de
Osakidetza, durante toda la vida del contrato.

2.5.1. Incidencias graves 24x7

Osakidetza requiere un servicio soporte 24x7 para:

e Incidencias graves: se considera una incidencia grave a aquellas que impactan gravemente
sobre el negocio o la imagen de Osakidetza y requieren de una intervencion inmediata e
ininterrumpida hasta su resolucién definitiva. La gestidn y catalogacion de estas incidencias
se basa en el proceso de gestidn de incidencias de Osakidetza.

e Eventos de negocio planificados: Son actuaciones puntuales planificadas que por su
impacto/complejidad exige una activacion de dispositivos de soporte adicionales.

2.5.2. Administracion de la plataforma y soporte técnico

Servicios de soporte asociados a la administracién de la plataforma de formacién y a la
gestidn de accesos a los contenidos.

En este sentido, respecto a la infraestructura de nube publica desplegada, la empresa
adjudicataria debera:

e Actuar como proveedor de soluciones en la nube entre la nube publica seleccionada y la
red interna de Osakidetza.

e Gestionar todos los aspectos de consumos de recursos y facturacion con Osakidetza.

e Gestionar y administrar todos los componentes y servicios de la nube publica sobre los que
se haya desplegado la solucién a implantar.

e Asesorar a Osakidetza respecto las buenas practicas a considerar.
Asimismo, la empresa adjudicataria deberd disponer de un servicio que incluya, desde

el inicio hasta la finalizacién del contrato, el conjunto de actividades de administracién,
acompafiamiento, operaciéon y soporte de la Plataforma de Formacion desplegada, y
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mejora continua de la solucidn, de acuerdo con las necesidades que demanden el
desarrollo e implementacion de cualquier herramienta, funcionalidad o servicio
considerado de utilidad.

Incluira, al menos las siguientes capacidades:

Configuracidn de los componentes software de la solucidn, a medida que se implementen
los casos de uso, para adaptarlos a la realidad de la ejecucion.

Exportacion y definicion de informes e indicadores.
Vigilancia en el cumplimiento de las politicas de custodia, calidad y perfilado de los datos.

Vigilancia en el cumplimiento del marco normativo relativo a seguridad y proteccién de
datos.

Vigilancia en el cumplimiento de la seguridad, los roles y perfiles de acceso de las personas
usuarias.

Monitorizacién y seguimiento del rendimiento de la solucién, incluyendo la monitorizacién
del rendimiento de todos los servicios y canales.

Realizacion de sesiones de capacitacion con expertos y oportunidades de formacion
exclusivas para el personal de Osakidetza, en términos de integracion, implementacién y
puesta en marcha, resolucién de dudas, optimizacién de procesos, etc.

Optimizacién y resolucidon de dudas y problemas relacionados con la explotacién de la
solucion a implantar.

Recuperacidn del sistema ante desastres, errores y fallos.

Nuevas versiones, actualizaciones, revisiones o parches de seguridad de los componentes
software.

Apoyo en la gestion de APIs y en la interconexidn con los sistemas de informacion internos
de Osakidetza.

En lo relativo a las labores de soporte técnico, la empresa adjudicaria deberd incluir al
menos:

Resolucién de consultas funcionales o técnicas que se realicen, por parte del personal
técnico de Osakidetza, relativas al uso, administracidn y operacion de la solucién.

Resolucién de consultas funcionales o técnicas, derivadas de la implementacién de nuevas
funcionalidades o capacidades que se aborden por parte del personal de Osakidetza.

Resolucién de consultas funcionales o técnicas, derivadas de la explotacion de los datos,
para dar respuesta agil a necesidades de informacion de la misma.
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e Gestién de incidencias, peticiones y problemas de la solucién.

e Actualizacién de la documentacion desarrollada en el servicio de instalacidon y
configuracion.

e Creacion y evolucion de los informes y cuadro de mando.

e Seguimiento y control de la actividad requerida para el servicio.

Como parte del ciclo de mejora solicitado, la empresa adjudicataria estudiara y propondra
a Osakidetza las mejores practicas para llevar a cabo las labores objeto del contrato.

2.6. Implementacion de nuevos requerimientos

Una vez puesta en produccion, la empresa adjudicataria asumird los servicios de
implementacidn de nuevos requerimientos motivados por nuevas necesidades para lo que
fija una bolsa de horas, estimada en un minimo de 1.500 horas anuales prorrateables desde
la fecha estimada de puesta en produccion.

Las empresas licitadoras podran proponer un aumento sobre esta estimacion inicial, como
mejora, debiendo Unicamente mencionar este aspecto en el sobre en el que se incluye la
informacidn asociada a los criterios valorables mediante férmula.

El consumo de la bolsa de horas deberd ser aprobado por Osakidetza siguiendo los
estandares al efecto. Considerando que un nuevo requerimiento implica una dedicacién
superior a 8 horas.

A continuacidn, se presenta la documentacidon minima a presentar para este ambito:

e Estudio de nuevos requerimientos técnicos y funcionales incluyendo la justificacidon
técnica y econdmica de los mismos.

e Configuracion, activacion y disefio funcional y técnico de los nuevos canales y
funcionalidades implementadas.

e Documentacidon y elementos audiovisuales asociados a la capacitacién del personal
que Osakidetza considere oportuno, incluyendo como minimo manuales de
usuario, de administracién y de seguridad.

e Partes mensuales de dedicaciones y recursos utilizados convenientemente
justificadas para las labores de soporte y acompafiamiento.
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2.7. Servicios de apoyo del fabricante

Serd necesario el asesoramiento y soporte directo del fabricante de la solucion ofertada
durante la totalidad del contrato para lograr una implementacion e integracién éptima.

Debiendo contemplar al menos:

e Asesoramiento por parte del personal experto del fabricante

e Servicio de apoyo en la implementacién

e Capacitacidn al personal que Osakidetza determine por expertos para la adopcion
de la solucidn y su optimizacion.

e Asistencia técnica telematica y telefénica 24x7x365, considerando un tiempo de
respuesta maximo de una (1) hora por parte del fabricante para aquellos problemas
gue paralicen el servicio, anadido al tiempo de respuesta del adjudicatario, de
forma que el nivel de servicio en estas situaciones implica que el tiempo de
respuesta conjunto del adjudicatario y del fabricante sea <= 2 horas.

e Evaluaciones técnicas del estado de la solucién.

2.8. Organizaciones implicadas o lugar de prestacion y/o ejecucion

Son beneficiarias todas las organizaciones de servicios de Osakidetza:
e DIRECCION GENERAL
e EMERGENCIAS
e OSI ARABA
e (OSI DEBAGOIENA
e RED DE SALUD MENTAL ARABA
e OSI ARABAKO ERRIOXA-RIOJA ALAVESA
e OSITOLOSALDEA
e OSIDONOSTIALDEA
e OSI BIDASOA
e OSI GOIERRI-ALTO UROLA
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OS| DEBABARRENA

RED DE SALUD MENTAL GIPUZKOA

OSI URIBE

CENTRO VASCO DE TRANSFUSION Y TEJIDOS HUMANOS
RED DE SALUD MENTAL BIZKAIA
HOSPITAL SANTA MARINA

HOSPITAL GORLIZ

OSI BILBAO-BASURTO

OSI BARRUALDE — GALDAKAO

OSI BARAKALDO - SESTAO

OSI ENKARTERRI-EZKERRALDEA-CRUCES
ONKOLOGIKOA

3. LOTES

3.1. Lotes: Objeto / Descripcion / Codigos.

No aplica

ZUZENDARITZA NAGUSIA
DIRECCION GENERAL

Pliego de prescripciones técnicas de servicios
Procedimiento abierto

4. REQUISITOS NORMATIVOS Y ETIQUETAS O CERTIFICACIONES GENERALES

Seran referencias metodoldgicas validas a la hora de la construccion, presentacién y

defensa de modelos y propuestas por parte de los ofertantes, las siguientes:

ISO 27001: norma internacional de los Sistemas de Gestidn de Seguridad de la Informacién.

ISO 27018: normal internacional para proteccién de informacion personal en la nube.

ISO 9001: norma internacional de los Sistemas de Gestidon de la Calidad.

Certificaciéon CSA STAR o equivalente a fin de poder evaluar como los proveedores de
servicios de la nube siguen las mejores practicas y estdndares de la industria y cumplen con

las regulaciones.

GDPR: reglamento general de proteccion de datos.
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e ENS: esquema nacional de seguridad.
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Como se ha indicado previamente, la no mencién expresa de la totalidad de normativas
que sean de aplicacidon no exime a la empresa adjudicataria de su cumplimiento.

5. REQUISITOS NORMATIVOS Y ETIQUETAS O CERTIFICACIONES POR LOTES

5.1. Requisitos normativos por lote
No procede

6. REQUISITOS TECNICOS GENERALES

6.1. Requisitos técnicos generales aplicables a todos los lotes: (si los hubiera)

Para la implementacion de la solucién se seguiran los estandares de Osakidetza recogidos

en el documento anexo “Directrices y especificaciones técnicas_v06.6".

7. REQUISITOS TECNICOS POR LOTES

7.1. Requisitos técnicos excluyentes por lote

7.1.1. Arquitecturay Plataforma

e Modelo de solucién Cloud o andlogamente, modalidad SaaS (Software as a Service).

e Disponibilidad de conectividad privada de la solucién ofertada con la nube privada de

Osakidetza sin exponer el trafico en la internet publica.

e Disponibilidad con un nivel de servicio de al menos el 99,90%

e Asegurar un rendimiento 6ptimo sin coste adicional.

e Monitorizacidon con opcion de integracidn con los sistemas de Osakidetza.

e Asegurar la escalabilidad en cualquier aspecto de la arquitectura sin coste adicional.

e Disponibilidad de soluciones de integracidn con las plataformas y sistemas actualmente en
uso en Osakidetza.

e Funcionamiento de modo nativo, al menos, sobre los navegadores Google Chrome o
Microsoft Edge y las versiones posteriores de ambos navegadores.
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Disponer de estrategia de evolucidn y mejora continua.

Multisite, multicentro y multiorganizacién, permitiendo configurar la solucién en base a la
estructura organizativa de Osakidetza y con opcidn a incorporar nuevos escenarios de
negocio.

Modularidad permitiendo incorporar de forma progresiva capacidades y funcionalidades.
Tanto la inclusidon como la eliminacién o modificacién de mddulos deberd poder hacerse
sin afectacion al resto de mddulos, servicios o canales.

Flexibilidad en la configuracidn sin necesidad de desarrollo.

Control del nivel de acceso (lectura, escritura y lectura-escritura).

7.1.2. Seguridad de la Plataforma

A nivel de Seguridad la solucion ofertada debera cumplir:

Encriptacion en reposo de la base de datos (TDE).

Tiempo de cierre de sesién configurable por inactividad.

Control de navegacién unidispositivo con posibilidad de cerrar la sesién abierta en remoto.
Proteccién ante ataques de inyeccién: SQL, cdédigo, XPath, CRLF, etc.

Infraestructura con proteccién ante ataques de denegacién de servicio (DDoS).
Monitorizacidon del sistema para deteccidn de actividades sospechosas.

Proveedor cloud con certificaciones de seguridad, al menos: ISO/IEC 27001, ISO/IEC 27017,
ISO/IEC 27018 e ISO/IEC 27701

Disponibilidad de Plan de continuidad de la plataforma.

Certificado en el Esquema Nacional de Seguridad (ENS).

7.1.3. Funcionalidad minima de la Plataforma

Multi-idioma, incorporando al menos euskera y castellano.
Categorizacién de acciones formativas.

Permitir que un curso combine diferentes recursos incluidos dentro de la plataforma
(SCORM, enlaces externos, PDF, video, test, encuestas, tareas, aula virtual, foros...), asi
como la inclusién de documentacién adicional sin que esta cuente en su progreso.
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e Sistema de convocatorias para agrupar destinatarios de la accién formativa, proceso de
matriculacion y notificaciones de dinamizacidn.

e Gestidn de programas/itinerarios formativos.

e Incorporacién de elementos multimedia.

e Espacio para videos e integracion con plataformas de video (vimeo, youtube).

e Disefio personalizado.

e Espacio para programacién de webinars e integracién con sistemas de videoconferencia
(Zoom, Teams).

e Noticias y publicaciones.

e Gamificacién: obtencion de puntos por alcanzar distintos niveles de conocimiento y
resumen de logros.

e Cuadro de mando de gestidn: relacion de informes y/o indicadores que permiten medir el
uso y satisfaccion de la plataforma.

e Gestién de tiempos de conexidn e interaccion.

e Acceso mediante certificados electrénicos siendo minimo este acceso posible a través de
BAkQ.

e Integracion con Directorio Activo de Osakidetza (Azure-AD) para los profesionales de
Osakidetza.

e Integracion con soluciones propias de Osakidetza

o Bideogune - plataforma de streaming
Videoconferencia: Zoom y Teams
Correo electrdnico corporativo
Sistema de informacién de recursos humanos SAP
Biblioteca Virtual
Otros

o O O O O

Asi mismo deberd soportar:

o Concepto de plataforma OPEN: La plataforma permitira definir la visibilidad de los recursos
para personas usuarias que no estan registrados (contenido libre) y contenidos especificos
para los ya registrados en la plataforma.

e Administracion descentralizada: Posibilidad de descentralizar la administracion en base a
la estructura de empresa de Osakidetza.

e Proceso de gestién de actividades formativas: Se dispondra de modelos de autoservicio y
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de procesos automatizados que minimicen la gestidon administrativa.

7.1.4. Roles profesionales

La soluciéon debera contar, al menos, con los roles propuestos, considerando que entre
sus capacidades se considerara su drea de competencia y nivel de responsabilidad en base
a la estructura organizativa de Osakidetza.

Se consideran al menos los siguientes roles:

e Responsable de accién formativa

Responsable de area formativa

e Responsable Organizacidn de Servicio
e Responsable Corporativo

e Administrador de roles y usuarios.

e Administrador: Responsable en Osakidetza de la Solucion.

7.1.5. Integracion con servicios y aplicaciones corporativas de Osakidetza

La Plataforma deberd disponer de una herramienta de gestidon de APIs o equivalente que
permita el desarrollo y la gestion de APIs adecuadamente, facilitando la integracién e
interoperabilidad.

La solucion deberd disponer de APls abiertas que permitan la integracién sin ningln tipo
de fisuras con aplicaciones existentes tanto aplicaciones desarrolladas a medida para
Osakidetza como productos de terceros configurados y adaptados para Osakidetza, por
ejemplo, con el bus de Oracle. Asimismo, deberd ser totalmente escalable a futuro,
permitiendo la integracidn también con aplicaciones venideras de indole equivalente.

A continuacién, y a modo informativo se listan algunos de los servicios con los que la
nueva solucién deberad integrarse:

e Sistema de identificacién y autentificacion (AZURE-AD)
e Bideogune - plataforma de streaming

e Videoconferencia: Zoomy Teams

e Correo electrénico corporativo

e Sistema de informacion de recursos humanos SAP
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Biblioteca Virtual

Otros

7.1.6. Reporting

La plataforma debera posibilitar la obtencién de métricas para permitir la trazabilidad

completa de la accién formativa.

Siendo los requisitos:

Toda la informaciéon sobre las métricas debera estar disponible para su consumo e
integracién con otros sistemas de informacién que Osakidetza disponga.

Debera permitir el tratamiento de la informacion por los sistemas de Osakidetza.

Accesibilidad mediante una capa online y de acceso web que sea accesible por cualquier
persona autorizada por Osakidetza.

Reportes en tiempo real y en modo histérico de los pardmetros basicos del servicio,
incluyendo volumetrias y niveles de servicio.

Proveerd de un analisis detallado del comportamiento del profesional y docente por cada
actividad formativa.

Aportard funcionalidades que faciliten el andlisis de datos, por ejemplo, la posibilidad de
filtrar el reporting en un periodo temporal determinado, en funcién de la accién formativa,
horarios, etc.

Permitira la exportacién de reportes desde la interfaz de trabajo en base a roles.

El nivel de autorizacién debe ser personalizable; es decir, en base a roles se podra
configurar los informes o métricas a analizar.

Debe permitir aplicar filtros, por ejemplo, intervalos horarios, para mostrar informacién
especifica.

Los reports deben ser exportables de manera puntual, masiva, manual y programada en un
formato soportado por Osakidetza, por ejemplo, pdf, csv o Excel.

Se respetara el modelo de seguridad de acceso a datos.

7.1.7. Licenciamiento
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La empresa licitadora ofrecerd un modelo de licenciamiento integral (licencia
corportiva), que permita cumplir los requisitos solicitados en el pliego.

El coste por licencia debera mantenerse a lo largo de la duraciéon del presente contrato.

Se debe tener en cuenta que el uso de las licencias se hara de forma progresiva en base
a los contenidos formativos que se vayan desplegando. Las licencias/suscripciones deberan
suministrarse y activarse a medida en que se vayan implementado.

La empresa adjudicataria debera proveer, en el escenario final, al menos el
licenciamiento equivalente a los 45.000 profesionales estimados por Osakidetza cubriendo
los requisitos técnicos solicitados.

Asi mismo se proveeran licencias para los profesionales de Osakidetza, personal externo
con acceso a recursos formativos de la organizacion y agentes externos que requieran
hacer uso de la plataforma para: soporte de primer nivel, soporte segundo nivel, gestores
de cursos, analisis de datos de responsables de formacion y responsables técnicos de la
solucién.

El licenciamiento debe incluir todos los componentes necesarios para poder cumplir los
requisitos solicitados (monitorizacién, interoperabilidad, servicio soporte, funcionalidad,
conectores, ...)

Asi mismo la empresa licitadora indicara:

e Coste por mantenimiento y actualizaciones. Es necesario conocer de antemano el coste
relacionado con las tareas de mantenimiento y actualizaciones de la solucidn, ya que estos
cargos pueden variar considerablemente el coste final de la herramienta.

e Servicio de soporte y asesoramiento del fabricante para la implantacién de nuevas
funcionalidades y mejoras sobre el servicio provisto.

e La empresa licitadora en base al plan de despliegue propuesto aportara en su oferta el
planteamiento de incorporacién de licencias acorde con el mismo.

Los entornos que se estableceran en el presente contrato para las licencias que deberdn
ser suministradas, seran:

e Entorno de Pre-produccion.

e Entorno de Produccidn.
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7.2. Requisitos técnicos no excluyentes por lote
7.2.1. Accesibilidad Contenido Web

Se valorard que la soluciéon propuesta cumpla con los estandares de accesibilidad
establecidos por las WCAG 2.1 (Pautas de Accesibilidad para el Contenido Web 2.1) en el
nivel AA. Las WCAG 2.1 en el nivel AA cubren recomendaciones para hacer el contenido
web mas accesible.

Estas pautas contribuyen a que el contenido de la plataforma sea accesible a una amplia
gama de personas con discapacidades, incluyendo ceguera y baja visién, sordera y pérdida
auditiva, discapacidades de aprendizaje, limitaciones cognitivas, movilidad limitada,
discapacidades del habla, fotosensibilidad y combinaciones de estas.

Las funcionalidades de accesibilidad deseables en la plataforma son:

e Habilitar la navegacion por teclado.

e Ajuste del sitio para tecnologias de asistencia (por ejemplo, NVDA).
e Detener elementos en movimiento y bloquear parpadeos.

e Capacidad para aumentar el tamafo de la fuente del sitio a 4 tamafios diferentes.
e Cambiar el contraste de color basado en un fondo oscuro.

e Cambiar el contraste de color basado en un fondo claro.

e Opcidn de coincidir y monocromo para personas dalténicas.

e Cambiar la fuente para mejorar la legibilidad.

e Aumentar el cursor y cambiar su color a negro o blanco.

e Aumentar la visualizacion al 200%.

e Resaltar enlaces en el sitio.

e Resaltar encabezados en el sitio.

e Mostrar una descripcion alternativa de las imagenes.

7.3. Numero maximo de lotes a los que licitar (si los hubiera)

No procede

GOBIERNO MINISTERIO .2
DE ESPANA DE SANIDAD Plan de Recuperacion,

W\ Transformacién y Resiliencia

Financiado por
la Unién Europea
NextGenerationEU

- _EUSKO JAURLARITZA
- GOBIERNO VASCO

OSASUN SAILA

DEPARTAMENTO DE SALUD

Orr. / Pag. 28 de 38



.
osakldetla ZUZENDARITZA NAGUSIA
’ DIRECCION GENERAL

Pliego de prescripciones técnicas de servicios
Procedimiento abierto

7.4. Numero maximo de adjudicatarios por lotes (si los hubiera)
No procede
8. VARIANTES TECNICAS
No procede
9. MUESTRAS / PRESENTACION DE PRODUCTO / VISITA DE OBRA
9.1. Muestras

No hay

9.1.1. Forma de presentacion
No procede
9.1.2. Normas para la identificacion de las muestras
No procede
9.1.3. Presentacion de las muestras (unidades y destinos)
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. Ubicacion de la prestacion del servicio
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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.

La prestacién del servicio se realizard en las instalaciones de la empresa adjudicataria.
Para la realizacién del trabajo de manera remota, los costes de conexidn, infraestructura
(hardware y software) y cualquier otro gasto que fuesen necesarios, correran por cuenta
de la empresa adjudicataria.

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

Puntualmente, se podrd solicitar presencia in situ en alguna de las sedes o edificios

incluidos en el ambito del proyecto (alcance geografico de Pais Vasco). El coste asociado no
debe repercutirse a Osakidetza.

10.2. Plan de puesta en marcha
La ejecucidn del servicio se ajustard a las siguientes fases.

10.2.1. Fase inicial

Con anterioridad a comenzar la implantacidon y puesta en marcha de la solucién a
proveer, se realizard el Andlisis, disefio y definicidn de la Solucién a implantar (2.1).

Serd necesario comenzar con una consultoria que recoja la situaciéon inicial y la
situacion objetivo, identificando las areas de atencidon prioritarias en base a la estrategia
de Gestién del Cambio establecida por Osakidetza y definiendo la hoja de ruta a llevar a
cabo.

10.2.2. Fase de prestacion regular

Esta fase se caracteriza por la ejecucién del servicio segun lo requerido en el presente
pliego.

Durante la fase de prestacion del servicio se aplicaran las condiciones generales
definidas en el presente Pliego.
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10.2.3. Fase de finalizacion

La fase de finalizacion transcurrird durante las tres (3) semanas previas a la fecha de
finalizacidn del contrato.

La empresa adjudicataria estara obligada a devolver el control del servicio a Osakidetza
y/o al suministrador o suministradores que ésta determine. Con anticipacion suficiente al
inicio de la fase de devolucidn del servicio, se hard una evaluacion y planificacion de todas
las actividades.

La empresa adjudicataria debera realizar el proceso de transicién de salida, conforme
a la metodologia que Osakidetza determine, responsabilizdndose del cumplimiento de los
siguientes puntos:

e Garantizar la viabilidad del proyecto.

e Asegurar que se mantienen los servicios a Osakidetza durante el traspaso del control de
servicios.

e Colaborar activamente con Osakidetza y con el futuro suministrador entrante durante este
proceso, para facilitar la transicidn de los servicios sin causar perjuicios.

e Entregar una planificacidn detallada de la transicién para hacerse cargo el suministrador
entrante por completo del servicio, incluyendo los tiempos de solape con los recursos
existentes que seran remplazados, asi como, los perfiles de las personas que lo llevaran a
cabo.

e Asegurar la devolucién de cualquier dato de caracter personal empleado en las pruebas.
e Incluir cualquier otra documentacidn que estime oportuna.

e Entrega al suministrador entrante de la documentacién técnica de cada uno de los
sistemas. Dicha documentacidn deberd incluir los mecanismos de integracidén de sistemas
gue garanticen aislar al resto de sistemas de Osakidetza de cualquier cambio que se
considere necesario.

e Entrega de todos los contenidos incorporados a la plataforma y las bases de datos de la
misma.

11. MODELO DE GESTION

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

11.2. Medios personales adscritos a la ejecucion del contrato

Las empresas licitadoras, definirdn en sus ofertas los recursos necesarios para cubrir el
alcance inicial y propondran la estructura de profesionales adecuada asegurando:

e Proveer los perfiles técnicos necesarios.

e Facilitar el nUmero de personas necesarias por perfil.

La composicién del equipo de trabajo contard, al menos, con los siguientes perfiles
profesionales:

e Jefe/a o Director/a de Proyecto

e Arquitecto/a de sistemas

e Consultor/a en sistemas de formacion y/o aprendizaje

e Consultor/a en procesos de gestion asociados a la formacién y/o aprendizaje.

e Consultor/a SAP RRHH

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

La empresa licitadora debe comprometerse, en caso de ser adjudicataria, a mantener el
equipo, segun lo establecido en su oferta, y durante el periodo fijado en cada actividad-

Asimismo, la empresa adjudicataria 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 sefalan a continuacidn,
facultard a Osakidetza para calificar dicha modificacion como una rotacién no planificada.
La reiteracién en el nUmero de rotaciones no planificadas (mayor o igual al 30 % del equipo
en un afo) faculta a Osakidetza para instar a la resolucion del contrato.
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El equipo serd configurado y dimensionado por la empresa licitadora en base a la
informacién descrita en el pliego, asi como a su experiencia por el tipo de actividades a
realizar.

11.2.1. Constitucion inicial del Equipo de Trabajo

El equipo humano a incorporar tras la formalizacidon del contrato para la ejecuciéon de
los trabajos debera estar formado por componentes relacionados en la oferta adjudicataria
y consecuentemente valorados.

Si tras la adjudicacién, se observara que el equipo de proyecto no se corresponde con el
Documento de Propuesta Técnica objeto de la misma, se procedera del siguiente modo:

e Caso que la empresa adjudicataria presente justificacion escrita, detallada y
suficiente, explicando el motivo que suscita el cambio, se procedera a:

o La presentacién por la empresa adjudicataria de posibles candidatos con
un perfil de cualificacidn técnica igual o superior al de la persona que se
pretende sustituir.

o Aceptacién de alguno de los candidatos por parte de la Direccion del
Proyecto de Osakidetza.

e (Caso de que se demostrase que el cambio no se corresponde con causa
justificada, de fuerza mayor y no imputable a la empresa adjudicataria,
Osakidetza se reserva el derecho no solo a la aprobacién de la persona o
personas sustitutivas, sino incluso a la revisidn de la adjudicacién y en su caso
la rescision del pedido/contrato, si este hecho fuera elemento determinante en
la mencionada adjudicacién.

11.2.2. Condicionantes del Equipo de Trabajo ofertado

La falsedad en el nivel de conocimientos técnicos del personal ofertado, deducida del
contraste entre lo reflejado en el curriculo y los conocimientos reales demostrados en la
ejecuciéon de los trabajos, provocaran la revision de la adjudicacidn y, en su caso, en
funcién de la gravedad de las consecuencias provocadas a valorar por el responsable del
contrato, la rescision del mismo.

11.2.3. Modificaciones en la composicion del Equipo de Trabajo

Osakidetza podra solicitar el cambio de cualquiera de los componentes del Equipo, con
un preaviso de un mes, por otro de igual categoria, si existen razones justificadas que lo
aconsejen.
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Si es la empresa adjudicataria quien propone el cambio de una de las personas del
equipo, debera solicitarlo con al menos quince dias de antelacion y cumplir los siguientes
requisitos:

e Justificacidn escrita, detallada y suficiente, explicando el motivo que suscita el
cambio.

e Presentacion de posibles candidatos para un perfil cuya cualificacidén técnica
sea igual o superior al de la persona que se pretende sustituir.

e Aceptacion por Osakidetza de los candidatos propuestos.

Los posibles inconvenientes de adaptacidn al entorno de trabajo y al proyecto debidos
a las sustituciones en los componentes del equipo, deberdn subsanarse mediante periodos
de solapamiento sin coste adicional, durante el tiempo necesario. El plazo de solapamiento
minimo entre el perfil entrante y el saliente sera de 15 dias.

El adjudicatario deberd garantizar que disponen de los mecanismos adecuados para
minimizar la rotacién no planificada del personal que compondra el Equipo de Trabajo, para
evitar la pérdida de conocimiento y el impacto en los niveles de servicio e imagen.

Por rotacién planificada se entiende aquella que se comunica a Osakidetza como minimo
un mes antes de que se produzca, y se acompafia de un solapamiento del recurso saliente
con el entrante para la adecuada transferencia de conocimiento durante un periodo no
inferior a un mes.

11.2.4. Veracidad de los datos

Osakidetza se reserva la facultad de solicitar, en cualquier momento, antes o después
de la adjudicaciéon y durante el curso de los trabajos, de cualquier otro tipo de documento
complementario, en orden a la comprobacién de cuantos datos haya ofrecido la empresa
adjudicataria, tanto respecto a la misma, como a los recursos de que disponga.

La falsedad de cuantos datos haya ofrecido la empresa adjudicataria, tanto respecto a
la misma, como a los recursos de que disponga ocasionard, asumir penalizaciones, y en
ultimo término, en funcién de la gravedad de las consecuencias provocadas a valorar por
el responsable del contrato, provocara la resolucién del mismo.

11.3. Medios materiales adscritos a la ejecucion del contrato
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La empresa adjudicataria debera aportar las infraestructuras informaticas, espacios y
medios técnicos necesarios para la prestacion del servicio y para poder integrarse en caso
necesario en las herramientas y flujos de trabajo de Osakidetza desde la localizacién desde
la que preste sus servicios (hardware, lineas de comunicaciones, dispositivos, herramientas
con sus correspondientes licencias, entornos de desarrollo, ...).

12.EJECUCION / FACULTAD DE INSPECCION / PLAN DE TRABAJO /
PROGRAMA DE TRABAJO

12.1. Condiciones de ejecucion

12.1.1. Niveles de servicio

Se establecen los siguientes niveles de servicio:

Tipo de Nivel de Servicio Nivel
cumplimiento

Disponibilidad Disponibilidad del servicio >=99,90%
Soporte y | Tiempo de respuesta para incidencias graves en | <=1 hora
acompafamiento 24x7

Tiempo de respuesta para incidencias no graves | <= 3 horas

% incidencias muy urgentes, con un tiempo de | >60%

resolucidn igual o inferior a 6 horas, frente al

total del mes

% incidencias urgentes, con un tiempo de | >60%

resolucidn igual o inferior a 10 horas, frente al

total del mes

% incidencias normal, con un tiempo de | >60%

resolucidn igual o inferior a 15 horas, frente al

total del mes

Considerando un atributo de catalogacién importante para las incidencias y los
problemas la urgencia o la criticidad de los mismos (prioridad), que influye sobre los
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tiempos de resolucion requeridos y los indicadores de nivel de servicio asociados. Sus
valores son:

Prioridad Descripcion
Incidencias que impactan gravemente sobre el negocio o la imagen de
Muy Urgente Osakidetza. Requieren de una intervencion inmediata e ininterrumpida

hasta su resolucion definitiva.

Incidencias que no impactan sobre el negocio o la imagen de Osakidetza
pero que impiden la ejecucién normal de una o mas partes de la
Urgente aplicacidon objeto del Servicio o de otras con las que se relaciona.
IAfectan a aplicaciones definidas por Osakidetza como NO criticas.

Incidencias que no impactan sobre el negocio o la imagen de Osakidetza
¥ no impiden el funcionamiento normal de la aplicacién objeto del
INormal Servicio o) de otras con las que se relaciona.

IAfectan a aplicaciones definidas por Osakidetza como NO criticas.

Cualquier incidencia que afecte a una aplicacion critica sera considerada inicialmente
como Muy Urgente. No obstante, y tras su revisidon, podra ser modificada por Osakidetza a
prioridad Urgente o Normal.

12.1.2. Plan de contingencia

La empresa adjudicataria debera definir un plan de contingencia en el que se recojan
todos los mecanismos y posibles soluciones que han de llevarse a cabo para los distintos
supuestos de incidencias, tanto si la incidencia se ha generado en el propio servicio de la
empresa adjudicataria como si es otro recurso el que esta fallando y tiene afeccién o
impacto en el sistema.

Asimismo, deberan indicar los respaldos o redundancias que ofrece la solucién
propuesta con el fin de evitar incidentes o fallas del servicio en los distintos sistemas,
enlaces y elementos que forman parte de la misma.

12.1.3. Condiciones especiales de tipo medioambiental.
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La empresa adjudicataria declarard que durante la ejecucion del contrato se aplicardn
medidas que respeten el medioambiente a través del uso de tecnologias y equipamientos
que favorezcan el ahorro energético, el consumo responsable y la promocidn del reciclado
de materiales.

12.1.4. Herramientas para la prestacion del servicio de soporte

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

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

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

e La herramienta utilizada en Osakidetza para la Gestién de la Demanda, es el
producto HP-PPM (Project and Portfolio Management).

En caso de requerirse la integracion 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.

12.2. Modelo de control y seguimiento

12.2.1. Equipo Organizativo

Las empresas interesadas en la adjudicacion del contrato presentardn en su propuesta
la descripcion de su equipo de trabajo, especificando los recursos humanos que destinaran
al proyecto, sus perfiles profesionales, y las dedicaciones por cada una de sus categorias.

Existirda un Responsable del Servicio por parte de la empresa adjudicataria,
representante de la misma e interlocutor y responsable de los trabajos ante la Direccion
del Proyecto de Osakidetza.

Osakidetza aportara también la figura de un Responsable del Servicio, con la funcién de
coordinar la participacion de los recursos humanos corporativos, que sean necesarios en
cada momento.

Osakidetza controlara, mediante la figura de su Responsable del Servicio, el
cumplimiento de los términos acordados, asi como la calidad y adecuacién del servicio
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objeto de este contrato, quedando ambos sujetos a lo que marca la Ley de Contratos de las
Administraciones Publicas (texto refundido), en cuanto hace referencia a completar los
términos y calidad de los productos desarrollados.

12.2.2. Modelo de control y seguimiento

El propdsito de las tareas de control y seguimiento es el de proveer una visién 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 del proyecto, 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 evaluacidn de una iteracidon de control. Existirdn 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 debera describir en su oferta:

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

e Losinformes de seguimiento que deberan obtenerse en cada fase del proyecto.
Se detallara su objetivo y, al menos parcialmente, su contenido.

e Los métodos de aplicacién de las posibles acciones correctoras.

12.2.3. Programa de trabajo

El licitador debera describir en su oferta el plan de trabajo detallado para desarrollar las
tareas solicitadas en el plazo de tiempo establecido y con la garantia de calidad requerida.
En este plan de trabajo deberan detallarse las tareas a realizar en cada linea de trabajo
descrita bajo el capitulo 2 de este pliego de prescripciones técnicas.
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