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1 Introduccion

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

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

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

= Garantizar la interoperabilidad entre las distintas administraciones.

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

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

= Aportando valor afiadido.

= Proporcionando soluciones competitivas.

» Transmitiendo confianza a sus clientes.

= Contando con personas cualificadas y comprometidas.

Se puede obtener informacién mas detallada y extensa en nuestra direccion de Internet http://www.ejie.eus.
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2 Situacion actual

En 2016, el Gobierno Vasco aprobo el “Plan Global de Convergencia en materia TIC” en el Sector Publico
de la Comunidad Auténoma de Euskadi. EJIE, como érgano gestor de los servicios de convergencia
identificados en dicho plan, esta inmerso en las fases de construccién y evolucién de dichos servicios. Se
estan acometiendo proyectos de construccion y evolucién de servicios de negocio y de los servicios técnicos
que los soportan.

La gestidn de estos servicios IT esta soportada en la plataforma de ServiceNow. Esta plataforma tiene como
objetivo ser la plataforma unificada de gestidon y operacion de los servicios prestados por EJIE y se utiliza
tanto por parte de las entidades consumidoras de los servicios, las personas usuarias técnicas de estas
entidades, como las personas del personal técnico propio de EJIE y sus soportes técnicos.

Actualmente dentro la plataforma de ServiceNow hay servicios en diferentes estados:

o Estado correctivo y evolutivo.
e Construccion:

o Inicial

o Avanzado

Las lineas de servicio en las que se han agrupado los servicios de EJIE conforme a su catalogo de servicios
es la siguiente:

e Asistencia técnica y consultoria.
e Comunicaciones y seguridad.

e Infraestructuras.

e Personas usuarias.

o Plataformas.

e Proyectos.

e Puesto de trabajo.

e Otros servicios a medida.

La construccién y evolucion de los servicios se realiza en base a ciclos de implantacion y desarrollo de los
servicios, y en ellos se afrontan alcances concretos en los diferentes modelos de datos de ServiceNow para
ITSM/SPM/ITOM/SOM/ ... [en evolucion conforme a las necesidades de EJIE).

e Organizacional.

e Configuracion (CMDB).

e Activos, modelos y contratos.
e Procesos.

e Conocimiento.

e Catalogos de peticiones.

e Gestion de incidencias y problemas.
e Gestion de cambios.

e SLAs.

e Costes y Facturacion.

e Integraciones.
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3 Objeto y alcance del contrato

3.1 Objeto

El objeto del presente Pliego de Condiciones Técnicas es la contratacion de servicios profesionales para la
administracion, implementacion y programacion de funcionalidades en la plataforma ServiceNow para cubrir
las necesidades de gestion IT asociada a los servicios provistos por EJIE conforme a su catalogo
(https://www.ejie.euskadi.eus/zerbitzuak/-/zerbitzu-katalogoa/).

Como se ha indicado en el apartado anterior hay servicios que ya estan implementados y que requeriran su
evolucién y mejora derivada de nuevas necesidades orientadas tanto a la persona usuaria final como a loss
técnicos de EJIE que proveen los servicios y los servicios técnicos de las entidades consumidoras de
servicios.

Por otra parte, dentro de la duracién y alcance del contrato, se deberan realizar nuevas implementaciones,
desarrollos e integraciones para los nuevos servicios que se vayan construyendo aun cuando no se hayan
indicado dentro de una prevision a fecha actual.

Al mismo tiempo, dentro de la plataforma ServiceNow, podra darse la evolucion en la adopcién de funciones
y modulos adicionales que en este momento no son consumidos, pero que se consideren adecuados en el
ecosistema de gestion IT de EJIE.

Para la realizacion de estos trabajos, el entorno de relacion con EJIE por parte del adjudicatario
contemplara:

e Unidad de Sistemas Internos de EJIE, responsable del Plan de Sistemas de EJIE, y de la plataforma
ServiceNow.

e Empleados de EJIE responsable de los servicios en sus distintos estados.

e Personas técnicas asignadas a los proyectos técnicos de implementacion de las tecnologias
homologadas para cada servicio.

e Oficinas Técnicas de implantacion de servicios

e Proveedores y/o soportes relacionados con otras herramientas consideradas en el Plan de
Sistemas de EJIE, en los que se prevea o plantee algun tipo de integracion.
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3.2 Estado de adopcion actual de ServiceNow en EJIE

El estado de adopcién de ServiceNow por parte de EJIE, a fecha de elaboracion de este pliego, es el
indicado en la siguiente figura. Se diferencia en colores el estado en cada médulo en relaciéon al
licenciamiento actual en la plataforma. Este licenciamiento esta vigente hasta finalizacion de Q3 del presente
ejercicio.

El estado de adopcion ira evolucionando a lo largo del tiempo durante el presente contrato, y requerira la
adaptacion por parte del adjudicatario para dar respuesta a los cambios.
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3.3 Alcance

El alcance del contrato contempla los siguientes servicios:

3.31

Servicios de administracién incluyendo todas las labores de gestion del ciclo de vida de la
plataforma de ServiceNow conforme a las directrices y mejores practicas definidas por el fabricante.
Servicios de consultoria enfocado a la orientacion sobre la implantaciéon de la herramienta
ServiceNow en el contexto de EJIE y conforme a la evolucién de la plataforma en relacién a la
posible evolucion del estado de adopcién sobre la misma.

Servicios de coordinacién como soporte a los consultores de Sistemas Internos de EJIE.

Servicios de implementacién, configuracion y parametrizacion de la plataforma ServiceNow para la
implantacion de los servicios conforme a lo anteriormente indicado incluyendo resolucion de
incidencias, problemas y trabajos menores de los servicios una vez implantados.

Servicios de programacién y desarrollo de funcionalidades que se requieran en la implantacién de
los nuevos servicios. Estos desarrollos pueden contemplar integraciones customizadas con otros
sistemas de informacién, con el objeto de poder permitir a EJIE una mayor eficiencia y eficacia en
la prestacién de sus servicios.

Servicios de coordinacion

El alcance del contrato contempla los siguientes servicios:

Soporte a los consultores de Sistemas Internos en la coordinacion de lineas de trabajo y proyectos,
gestionando los grupos de trabajo definidos por el licitador con el objetivo de poder paralelizar un
numero mayor de tareas.

Se requiere un alto grado de autonomia, asuncién de tareas y relacion directa con técnicos de EJIE,
con reporte a medio y alto nivel a los cosultores de Sistemas Internos, para reducir su implicacion
y tiempo de dedicacion directa.

3.3.2 Servicios de consultoria

El alcance del contrato contempla los siguientes servicios:

Andlisis de estado de la implementacion de la herramienta dentro del contexto de trabajo de EJIE,
de tal manera que permita orientar en la conveniencia de aplicacién de nuevas funcionalidades y
evoluciones con objetivo de mejora en el conjunto de gestién IT de EJIE.

Soporte a los requerimientos de analisis sobre nuevas funcionalidades que extiendan a ServiceNow
con posibles planteamientos de integraciones con otras herramientas del ecosistema de gestion Tl
de EJIE.

Formacion sobre nuevas funcionalidades o existentes a los grupos técnicos de interés internos de
EJIE que se considere conveniente desde la gestion del AMS.
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3.3.3 Servicios de implementacién y configuracion

El alcance del contrato contempla los siguientes servicios:

Implementacion en ServiceNow de las diferentes funcionalidades requeridas por cada servicio y
que estaran soportadas en los procesos implementados fundamentalmente por los componentes
que por defecto suministra la plataforma.

Estar basado en un marco de trabajo estandar, repetitivo y adaptativo, que haya sido utilizado con
éxito en implementaciones anteriores y que garantice una consistencia en la forma de trabajo de
cualquier implementador - certificado y autorizado por el proveedor de la herramienta- para que
pueda acometer los mantenimientos, migraciones y/o la implementacién de nuevas funcionalidades
en un futuro.

Este marco de trabajo, ademas, debe poder estar basado a su vez en técnicas y metodologias
agiles, demostrando su integracion con estas practicas de manera natural.

3.3.4 Servicios de programacion y desarrollo

El alcance del contrato contempla los siguientes servicios:

La construccion y evolucién de los servicios provistos por EJIE se realiza en base a ciclos de
implantacion y desarrollo. En ellos se identifican alcances concretos de los servicios y para ello se
requiere de manera generalizada el acometer trabajos de desarrollo en ServiceNow como
complemento o customizacién de las funcionalidades que por defecto aporta la plataforma.

El desarrollo de soluciones en ServiceNow tiene que realizarse conforme a la especificacion
realizada por parte de los consultores de Sistemas Internos de EJIE, que a su vez habilitaran la
coordinacién con los responsables de los servicios o procesos haciendo en su caso segun se
requiera uso de metodologias tradicionales o agiles cuando se requiera una construccion iterativa
de las mismas.

La metodologia se basara en un modelo iterativo de captacion de requisitos, planificacién y revision
de dichos ciclos de desarrollo y debera proporcionar mecanismos para garantizar la calidad de los
desarrollos.

El ambito de trabajo en ServiceNow abarca desarrollos tanto en la propia plataforma como en el
desarrollo de integraciones con otras herramientas y productos que se encuentren dentro del Plan
de Sistemas de EJIE y que puedan aportar origen/destino de datos para ServiceNow 0 mecanismos
de ejecuciones automatica de tareas.

Algunos ejemplos de integraciones que se consideran son (relacion no cerrada y en permanente evolucién):

Herramientas de ITSM de terceros, entre otras:
o ITSM Remedy.
o HP Service Manager.

Fuentes de datos y herramientas de administracion e identidades, entre otras:
o DA de Microsoft / LDAP.

Azure Active Directory.

OKTA.

Synergy / Globe.

CRM SAP C4C.

Dorlet DassTime / DassNet

O O O O O

Herramientas autoritativas de elementos de configuracion, entre otras:
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o Woprkspace ONE.
o OEM.
o Puppet/ Ansible.
o SCCM.
e Aplicaciones a medida de mantenimiento de datos:
o P55.

¢ Herramientas de orquestacion y automatizacion, entre otras:
o Adaptadores de Ansible / Puppet / OEM.
o VRealize Automation / vRealize Orchestrator.
o zBat.
e Herramientas de Gestién de Proyectos, entre otras:
o Sciforma.

o Mantis.
o Midenet.
e Herramientas fuentes de eventos de ITOM, entre otras:
o SCOM.
o OEM.
o Nagios.
o Check MK.

3.3.5 Servicios de administracion
El alcance del contrato contempla los siguientes servicios:

e Trabajos de administracion del dia a dia de la plataforma de ServiceNow. Esto incluye tanto trabajos
para la propia gestion del ciclo de vida de la plataforma como para las labores de mantenimiento
derivadas de la implantacién de los servicios prestados por EJIE.

e Estos trabajos incluiran la supervision del buen funcionamiento de la plataforma, labores de
actualizacion de versiones del producto y tareas del dia a dia requeridas por los servicios
implantados, y se realizaran conforme a las directrices y mejores practicas definidas por el
fabricante.

e Desde septiembre de 2025, EJIE esta trabajando con las herramientas de Impact e Instance
Observer de ServiceNow. Dentro de esta linea de administraciéon, se asumiran todas las tareas
derivadas de la monitorizacioén, eventos, incidencias y gestiéon de las recomendaciones presentados
desde estas herramientas.
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4 Definicion del Servicio

4.1 Lineas del servicio

Con objeto de concretar mas detalladamente el alcance y condiciones del contrato, se han establecido
varias lineas de trabajo, caracterizadas principalmente por agrupaciones légicas de actividades que deberan
desarrollarse.

La adecuada catalogacion de las peticiones de servicio que se registren dentro de la linea de trabajo que le
corresponda sera decision ultima del responsable del AMS de EJIE

El equipo asignado a la resolucion de las actividades especificadas en cada linea de trabajo estara formado
por perfiles con capacidad, experiencia, y conocimientos necesarios para el correcto desempefio de su
trabajo, tal y como se exige en los requisitos de solvencia técnica y profesional en el pliego de condiciones
particulares.

411 Mantenimiento Basico

Las actividades englobadas en este tipo de mantenimiento son:

e Consultoria y Soporte Técnico

Definido como el conjunto de actividades de soporte y atencion a consultas funcionales y técnicas, entre
EJIE y el personal técnico del adjudicatario respecto a los servicios objeto del AMS.

Estas actividades deberan ser realizadas exclusivamente mediante la herramienta de gestion de peticiones
de servicio (ServiceNow). En caso de que excepcionalmente por inmediatez se use otro canal, una vez
recogida la interaccion, ésta también debera darse de alta como peticidn de servicio en la herramienta de
gestién. No obstante, y a decision de EJIE, cabe también la posibilidad de que dichas peticiones individuales
sean agrupadas en la herramienta en solo una.

Del mismo modo, dentro de esta categoria de tareas a realizar se encuadraran las correspondientes a la
formacion a personas usuarias de la plataforma tanto personal de EJIE como de otras entidades, de los

diferentes modulos que fueran necesarias para la correcta prestacion de los servicios asociados.

El responsable del AMS de EJIE aprobara el calendario de formacion, duracion y contenido de la misma
debera establecerse con una antelacion minima de un mes a su imparticion.

e Mantenimiento Correctivo
Se define como aquel proceso orientado a la reparacion de defectos existentes en la plataforma.

Se contemplan dos tipos basicos de mantenimiento correctivo:

o Reparaciones de emergencia: Deben ser ejecutadas en cortos periodos de tiempo.
o Reparaciones planificadas: Arreglan defectos que no requieren una atencién inmediata.
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El mantenimiento correctivo incluye actividades que comprenden desde la colaboracion activa con el
responsable del servicio afectado en el diagndstico de los defectos detectados y su propuesta de solucién,
incluyendo el seguimiento y resolucion de los mismos.

También se incluyen como responsabilidad de la empresa adjudicataria los desarrollos necesarios para
corregir los datos erréneos por el mal funcionamiento de la aplicacion.

4.1.2 Mantenimiento Evolutivo

Son las incorporaciones, modificaciones y eliminaciones necesarias para cubrir la evolucién o cambio de
las necesidades de las personas usuarias, es decir, la incorporacion de nuevas funcionalidades a la
cobertura actual de los servicios y procesos. Incluira, entre otros:

e Cambios en los requisitos de los servicios.
e Modificaciones de alcance limitado que supongan mejoras de los servicios y por tanto incorporables
a la version base.

41.3 Proyectos de implantacion de nuevos servicios

Para los nuevos servicios que se incorporen, sera necesario el participar en una fase inicial para realizar el
primer ciclo de desarrollo de un servicio nuevo.

Esto implica la consolidacién de un documento de requisitos y un documento de disefio del servicio
orientado a ServiceNow que nos permita realizar un desarrollo viable. Para ello realizaremos una fase de
captacion de requisitos en la que se cerrara un alcance para la version 1y se realizara un disefo del servicio
para los distintos modulos de ServiceNow. Principalmente seran requisitos del modulo de ITSM, pero se
contempla la posibilidad de abordar otros médulos de ServiceNow (ITOM, SPM, etc.). Esta construccién del
servicio tendra que contemplar una primera version para los modelos de datos de ITSM en ServiceNow:

e Organizacional

e Configuracién (CMDB)

e Tares (procesos)

e Conocimiento

e Catalogos de Peticiones

e Activos, modelos y contratos
e SLAs

e Costes y Facturacion

e Integraciones

En esta fase de diseno se orientara al responsable del servicio para ofrecer una implementacion alineada
con los demas servicios del catélogo de servicios y se orientara a implementar unos flujos eficientes.

La creacidn de estos servicios puede estar orientada por un roadmap del servicio que ayudara a acotar y
disefar la solucién pudiendo trabajar con alguno de los clientes del servicio.
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41.4 Actividades de Gestion

e Gestion de repositorios y documentacion

La realizacién de trabajos de desarrollo implica la creacién de una serie de entregables, tanto en la
herramienta ServiceNow como en formato documento.

Estas entregas permitiran tener una vision clara de los trabajos realizados y propiciaran la correcta
comunicacién con los interlocutores de EJIE y otros colaboradores.

Los estados de los servicios implantados se veran reflejados en la propia CMDB de ServiceNow ya
que son servicios modelados, y tendremos que tener un control de las diferentes entregas realizadas.

La documentacion se almacenara en un repositorio de conocimiento que puede ser un Sharepoint y/o
el propio "knowledge base" de ServiceNow.

Se utilizara ServiceNow como repositorio para los scripts y desarrollo realizados en la construccion y
evolucion de los diferentes servicios, siendo importante cubrir requisitos de reutilizacion, escalabilidad
y eficiencia en las soluciones de cédigo. Las labores administrativas también tienen que consolidarse
en la herramienta, como documentacion de procedimientos comunes o con repositorio de scripts de
ServiceNow reutilizables.

e Gestion de calidad y pruebas

Actualmente EJIE dispone de cinco instancias de ServiceNow para asegurar la calidad de los
desarrollos para garantizar su correcto paso al entorno de produccion.

Es importante en este ambito avanzar con la comunidad de ServiceNow en el marco de Calidad,
siguiendo las buenas practicas que se recomienden desde dicha comunidad.

e Gestion y administracion de los trabajos

Se incluyen en esta linea de trabajo las actividades relativas a la gestidén y seguimiento del propio
servicio, cuyos indicadores e informes deben ser reportados al Comité de Seguimiento para su
aprobacion y control. Se incluyen por lo tanto los informes detallados en el apartado de “Control y
seguimiento” del presente pliego de condiciones técnicas.

Los trabajos derivados del mantenimiento basico en principio se gestionaran con un modelo basado
en Kanban. Este modelo nos debe permitir visualizar de forma sencilla los trabajos pendientes y en
curso, nos tiene que permitir realizar un control de la demanda y tener control de la capacidad y del
flujo de trabajo.

Los trabajos derivados del mantenimiento evolutivo en principio se gestionaran con un modelo basado
en Scrum. Este modelo nos debe permitir tener ciclos de desarrollo que nos permitan gestionar la
demanda de forma eficiente y poder realizar una planificaciéon y entrega de estos mantenimientos por
parte del equipo de implantacién/desarrollo y los responsables de cada servicio.

Los trabajos derivados de los proyectos de implantacion de nuevos servicios seran objeto de una
planificacion de alto nivel alineada con el roadmap del servicio a desarrollar, pactada con el
responsable del servicio de EJIE.

Se realizaran ciclos de desarrollo que permitan el trabajar sobre la herramienta de ServiceNow y tener
feedback rapido por parte de las personas responsables y usuarias del servicio.
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Los trabajos para la creacidén de nuevos servicios tendran un modelo basado en proyectos de tipo
cascada ya que habra una parte importante de especificacion de requisitos, un disefio de la solucién y
una implementacion inicial del servicio basada en un alcance inicial de los modelos de ServiceNow.

4.2 Fases del Servicio
El modelo de prestacion del servicio se ha dividido en varias fases consecutivas, estableciendo un periodo
inicial de adquisicion progresiva de conocimientos, una fase central de prestacion normal del servicio, y una

fase final orientada a la transicion de responsabilidades hacia EJIE o hacia una nueva empresa
adjudicataria.

Preparacion Prestacion del Servicio

Devolucion

v v A\

Inicio del Inicio Configuraciones

proyecto y Desarrollos Fin del proyecto

Secuencia de fases del servicio

421 FASE 1: Preparacion

Esta fase inicial del servicio facilitara a la empresa adjudicataria una primera toma de contacto en la cual
podra obtener datos actuales sobre las caracteristicas del proyecto. En colaboracion directa con el
responsable del AMS de EJIE y el equipo de sistemas Internos actuando como facilitadores y proveedores
la documentacion e informacién que se requiera, con el objetivo de garantizar el éxito de la prestacion del
servicio para el que ha sido contratada. Esta fase se estima que tendra una duracién de 1 mes.

Con objeto de disponer de una vision global sobre el estado inicial de los servicios ya implantados, la
empresa adjudicataria elaborara un informe resumen en el que se recojan los aspectos mas relevantes del
diagndstico realizado. El indice y contenido de dicho informe sera propuesto por la empresa adjudicataria,
que debera ser aprobado por el responsable del AMS de EJIE.

Se elaborard y ejecutara un plan detallado de reuniones de transferencia del conocimiento con los/las
responsables funcionales y técnicos de EJIE, asegurando asi el dominio detallado de la operativa de los
sistemas, y el de sus caracteristicas técnicas.

En esta fase la empresa adjudicataria consolidara definitivamente la organizacion con la que proporcionara
el servicio, asi como la asignacién de recursos y confirmacién de roles, tareas y responsabilidades,
necesarios para la gestién del servicio.

Salidas:

e Informe de diagndstico de situacion actual

e Informe de resultados de la fase de transferencia
e Organizacion final del servicio

e Flujos de trabajo consolidados
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4.2.2 FASE 2: Prestacion del servicio

Se trata de la fase operativa del servicio. Una vez superada la fase de preparacion, la empresa adjudicataria
debera funcionar ya de manera autébnoma, resolviendo adecuadamente y en los plazos marcados las
peticiones de trabajo que se le encomienden, gestionando los recursos dedicados, medicion de los
indicadores acordados, realizacién de las reuniones de seguimiento, obtencion de informes de actividad,
etc., garantizando en definitiva la calidad del servicio para el que ha sido contratado.

Todas las implementaciones, desarrollos de integraciones y documentacion que se generen como resultado
del plan de aseguramiento de la calidad pasaran a ser propiedad de EJIE:

e Planes de pruebas.

e Scripts de navegacion.

e Pruebas unitarias, de integracion, de sistema, de regresion, ...
e Etc.

Estas actividades deberan realizarse haciendo uso del conjunto de herramientas homologadas por EJIE
para tal fin.

4.2.3 FASE 3: Devolucion

La fase de devolucion asegurara que la empresa adjudicataria pondra a disposicién de EJIE o de un tercero,
de manera ordenada, todas aquellas implementaciones, desarrollos, documentacion, inventarios,
repositorios, etc. que han sido utilizados durante la prestacion del servicio. Se garantizara asi que EJIE o
un tercero pueda asumir las mismas actividades de mantenimiento en un tiempo suficiente.

Esta fase de devolucién a EJIE o a un tercero se fija su duraciéon en 1 mes, coincidiendo por tanto con la
fase de Preparacion para quien asuma entonces el servicio de mantenimiento. Se entiende entonces que
sera tarea de la empresa adjudicataria colaborar activamente en este periodo de transicion. En cualquier
caso, EJIE podra reducir el tiempo estimado para la fase de devolucién del servicio si lo considerara
necesario.

Para garantizar este objetivo, a lo largo del periodo que dure el contrato, se realizara un Plan de Devolucion
que sera revisado y aprobado progresivamente por el Responsable del AMS de EJIE.

Salidas:
e Plan de devolucion, realizado.
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4.3 Flujos de trabajo

4.3.1

Ciclo de vida configuracion y desarrollo ServiceNow

El ciclo de vida definido para el software configurado de ServiceNow es el siguiente:

Entornos de desarrollo: EJIE dispone de tres entornos para todos los programadores e
implementadores. En caso de que el licitador considere necesario el uso de entornos adicionales,
estos seran su responsabilidad a todos los niveles: adquisicion, provision y actualizacion. En estos
entornos adicionales no se podran tratar datos de caracter personal.

Entorno de pruebas , similar al entorno productivo. Se usard como un paso previo antes de llegar a
produccion y sera donde se validaran los cambios a realizar.

Entorno productivo, sera el entorno que presta el servicio a las personas consumidoras de los
servicios y procesos implementados en ServiceNow.

Estos entornos pueden variar durante la vida del contrato pudiéndose anadir entornos dependiendo de la
calidad de las pruebas, madurez de los servicios o integraciones necesarias a realizar.

Los cambios de configuracién de estos entornos se realizaran siempre en el entorno de pruebas,
realizandose todas las pruebas necesarias para que no haya impacto en el servicio, previo a su paso al
entorno de produccion.

El rol de administracion de sistemas y configuracion mantendra el ciclo de vida del software de ServiceNow.
Para ello realizara las siguientes tareas:

Definir e implementar el ciclo de vida de este software en la CMDB de ServiceNow (CSDM Common
Service Data Model) reflejando todo el software y los distintos servicios configurados de la
convergencia.

Soporte Técnico al ciclo de vida: proponer mejoras, facilitar el trabajo de los implementadores y
programadores.

Realizar las copias de datos necesarias entre los entornos para que los desarrollos y pruebas se
puedan realizar de forma mas eficiente.

Definir y soportar las integraciones del producto con el resto de sistemas de EJIE.

Garantizar la seguridad de la plataforma ServiceNow, informando a EJIE de posibles incidentes de
seguridad.

Promover los cambios propuestos por el fabricante entre los distintos entornos garantizado junto
con los demas roles del contrato, implementadores y programadores que el servicio queda
garantizado.

4.3.2 Peticiones de servicio

Las peticiones seguiran un flujo de registro, evaluacion y priorizacion con el objetivo de aprobar las mismas
para su implementacion. Después de la ejecucion del flujo implementado la peticidn se convertira en una
de las siguientes tareas:

Mantenimiento basico
o Consultoria y soporte técnico
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o Mantenimiento correctivo (defecto o incidencia)
¢ Mantenimiento evolutivo (mejora)
e Proyecto de implantacion de nuevos servicios

En estos flujos de peticiones la responsabilidad maxima sera del grupo de Sistemas Internos y participaran
los responsables de servicio de EJIE, responsables funcionales de EJIE y los implementadores de la
empresa adjudicataria.

La empresa licitadora podra incluir en su oferta una propuesta de flujo de peticiones de trabajo a aplicar
durante la prestacion del servicio. En ultima instancia, el modelo final a utilizar debera ser aprobado por
EJIE. Se detalla a continuacion una posible aproximacion para dicho flujo.

4.3.2.1 Mantenimiento Basico

Consultoria y soporte técnico
e EIl responsable funcional de EJIE podra realizar consultas o solicitar soporte técnico para
actividades puntuales. Estas consultas/solicitudes seran de caracter basico y en el caso de una
formacion, el contenido y la planificacién deberan ser aprobados por el responsable AMS de EJIE.

Mantenimiento correctivo:

e Un responsable de servicio, proceso, o el CAU realiza una peticion que es atendida por el
responsable funcional de EJIE, aunque en el caso de una incidencia que implique un cambio
correctivo, dada la criticidad de ciertos servicios en cuanto a los tiempos de su resolucion, es posible
que la recepcién desde el CAU y su tipificacion se delegue en el grupo del AMS de la empresa
adjudicataria.

e Una vez atendida y aceptada, el responsable del AMS de la empresa adjudicataria registra y
cataloga la peticién en la herramienta de gestion de peticiones de servicio.

e Laincidencia se tipificara y se asignaran las tareas a los grupos definidos con rol de programadores
en ServiceNow para la resolucion de las mismas.

e Se definiran tableros especificos para el seguimiento de estas peticiones y/o incidencias.

4.3.2.2 Mantenimiento evolutivo

e Un responsable de servicio o proceso realiza una peticiéon que es atendida por la persona
responsable funcional de EJIE.

e El responsable funcional de EJIE estudiara y analizara la necesidad demandada y la completara
con toda aquella informacidén que considere necesaria, y se realizara desde Sistemas Internos la
estimacion del esfuerzo (horas-persona, plazo de ejecucion, y coste econémico segun tarifas de la
empresa adjudicataria acordadas en el contrato) para resolver la peticidon

e El responsable del AMS de la empresa adjudicataria distribuira la peticion (o generara nuevas
peticiones) a todos aquellos a quienes corresponda, indicando también en la herramienta de
gestién, el plazo de entrega estimado para su resolucion.

Servicios de administracion, mantenimiento, implementacion y programacion en modalidad AMS en ServiceNow EJIE Pagina 17 de 28
Pliego de Condiciones Técnicas



= Eusko Jaurlaritzaren Informatika Elkartea
l Sociedad Informética del Gobiemo Vasco

4.3.2.3 Proyectos de implantacién de nuevos servicios

e Un responsable de servicio realiza una peticion que es atendida por la persona responsable
funcional de EJIE.

e El responsable funcional de EJIE y el responsable del AMS de la empresa adjudicataria iniciaran
una fase de captacion de requisitos en la que se cerrara un alcance para la primera version.

e Laempresa adjudicataria realizara un disefo del servicio para los distintos médulos de ServiceNow.

e Elresponsable del AMS de la empresa adjudicataria presentara una estimacion del esfuerzo (horas-
persona, plazo de ejecucion, y coste econdémico segun tarifas de la empresa adjudicataria
acordadas en el contrato) para resolver la peticion.

e La propuesta realizada debera ser aceptada por el responsable del AMS de EJIE.

e El responsable del AMS de la empresa adjudicataria distribuira la peticion (o generara nuevas
peticiones) a todos aquellos a quienes corresponda, indicando también en la herramienta de
gestion, el plazo de entrega estimado para su ejecucion.

Sera responsabilidad de la empresa adjudicataria establecer el protocolo de actuacion interno para las
peticiones que les sean requeridas.

Durante la resolucién de la orden de trabajo, se realizan las actividades de desarrollo y de pruebas que se
estimen necesarias, hasta que el producto a se considere correcto.

4.3.3 Entrega

4.3.3.1 Mantenimiento basico
Mantenimiento correctivo

Una vez resuelta la incidencia se gestionaran por parte de los implementadores, programadores las
siguientes peticiones:

e Peticiéon de cambio en integracion
e Peticion de cambio en produccién

Las peticiones anteriores generardn cambios en ServiceNow que se asociardn automaticamente a la
incidencia original, se realizara de forma automatica a partir de la peticion. Para garantizar la remediacion
de las incidencias estos cambios estaran pre-aprobados desplegandose en las ventanas adjudicadas sin
interrumpir el servicio

4.3.3.2 Mantenimiento evolutivo

Las peticiones de mejoras podran llevarse a cabo segun se decida con metodologias agiles. Por cada
servicio o proceso, en base a la informacion suministrada por sus resonsables, se estableceran lineas de
mejora implementadas en backlogs que se liberaran en forma de sprints periddicamente. Esta forma de
trabajo se realizara utilizando las mejores practicas de Scrum:

e Procesos: sprint backlog, sprints, sprints planning
e Actividades: daily scrum, sprint review, sprint retrospectives
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Las mejoras se agruparan en el backlog en forma de historias de usuario del producto por parte de los
responsables del grupo de sistemas internos de EJIE. A continuacién, junto con los implementadores que
formaran parte del grupo de trabajo, se dara una visiéon de versiones agrupadas con criterios de prioridad,
valor aportado, etc.

4.3.3.3 Proyectos de implantacion de nuevos servicios

Un proyecto para el despliegue de un nuevo servicio se realizara en la forma de un proyecto tradicional en
el sentido que ciertas tareas del mismo se gestionaran en la forma de waterfall o cascada combinadas con
otras tareas en formato agiles. Esta forma hibrida de gestionar proyectos supondra la entrega de prototipos
O primeras versiones para su revision por parte de personas usuarias del servicio.

En la entrega del servicio a produccion se gestionaran los cambios asociados al proyecto por los distintos
entornos mas el resto de tareas necesarias para complementar el servicio.
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5 Configuracién del Servicio

5.1 Organizacion del Equipo de Trabajo

La empresa licitadora debera describir en su documento de propuesta técnica la organizacioén perfiles del
equipo de proyecto asignado a la realizacion de las actividades resultantes del presente pliego, asi como
las funciones de los mismos.

La valoracion de la calidad de los trabajos objeto del presente pliego corresponde al responsable de EJIE,
siendo potestad suya solicitar el cambio de cualquiera de los componentes del equipo de trabajo, con un
preaviso de quince dias, por otro de igual categoria o superior, si existen razones justificadas que lo
aconsejen.

En general, las actividades de la empresa adjudicataria deberan ser realizadas en sus propias
dependencias. Para los casos en que EJIE lo considere necesario, el personal asignado al servicio debera
desplazarse a los locales de EJIE tal y como se recoge en el pliego de condiciones particulares de la
presente publicacion, dentro de un tiempo que, acorde al objeto de la demanda concreta, asegure la
correcta prestacion del servicio y estado 6ptimo de la herramienta. Este tiempo sera en todo caso marcado
en cada caso por el responsable del AMS de EJIE.

Las reuniones de seguimiento de los comités que a continuacion se indican, se realizaran tanto
presencialmente en los locales de EJIE como online, conforme se considere conveniente 0 necesario
durante la prestacion del servicio y asi lo indique el responsable del AMS de EJIE.

511 Comité director AMS

Representa la maxima autoridad en el proyecto y representa a las organizaciones involucradas en el mismo,
EJIE y la empresa adjudicataria.

A este comité se incorporaran las personas que en cada momento estime oportuno el propio comité,
principalmente de las areas representadas en el proyecto.

Participantes:
e EJIE:
o Responsable de la subdireccién de Sistemas de Gestion del area de Gestion Avanzada.
o Responsable de Sistemas Internos como responsable del AMS.
e Empresa adjudicataria:
o Director/a de Proyecto de la empresa adjudicataria en representacion de la Direccion.
o Responsable del Proyecto.

Roles y responsabilidades:

e Liderar y apoyar la consecucion de los objetivos fundamentales.

e Resolver los conflictos o problemas que, por cualquier razén, no puedan hacerse desde el comité
de seguimiento.

e Definir o aprobar los indicadores de control cuyo seguimiento se va a realizar.

e Evaluar y aprobar, en su caso, las posibles variaciones de alcance, plazos, coste y requerimientos
que pudiesen surgir.

e Asegurar la disponibilidad de los medios y recursos necesarios para la ejecucion del proyecto.
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Seguimiento exhaustivo de la aplicacion del modelo de mantenimiento de AMS, evaluando y
aprobando las mejoras a aplicar.

5.1.2 Comité técnico AMS

Representa la maxima autoridad en relacion a la operativa del proyecto, realizando un seguimiento del
trabajo (planificaciones y recursos), de las problematicas surgidas, escalando los aspectos que se
consideren que sobrepasan los limites de actuacion establecidos.

A este comité se incorporaran las personas que en cada momento estime oportuno el propio comité,
principalmente de las areas representadas en el proyecto.

Participantes:

EJIE:
o Responsable de Sistemas Internos como responsable del AMS.
o Consultores de Sistemas Internos.
Empresa adjudicataria:
o Responsable del AMS.
o Representantes o coordinadores de los equipos de trabajo de la empresa adjudicataria.

Roles y responsabilidades:

Seguimiento permanentemente del servicio.

Garantizar los recursos necesarios para asegurar el cumplimiento del AMS tanto en relacién a los
indicadores como a la calidad del mismo.

Definir los indicadores de control cuyo seguimiento se va a realizar.

Evaluar y aprobar, en su caso, las posibles variaciones de alcance, plazos, coste y requerimientos
que pudiesen surgir.

Agilizar la toma de aquellas decisiones que, por su naturaleza, pudieran exceder de las
competencias del equipo de trabajo.

Elevar al Comité de Direccion las decisiones o incidencias que consideren necesarias.

Elaborar los Informes de progreso con el fin de informar del desarrollo del servicio.

5.1.3 Equipos de trabajo de la empresa adjudicataria

Estara formado por perfiles con capacidad, experiencia, y conocimientos necesarios para el correcto
desempefio de su trabajo.

Participantes:

Director del proyecto responsable AMS.
Coordinador.

Consultor.

Implantador.

Programador.

Administrador.

Los roles y funciones de cada uno de estos perfiles se definen a continuacion.
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5.1.3.1 Rol de director del proyecto responsable AMS
Sera el punto de entrada al servicio de mantenimiento ofrecido por la empresa adjudicataria.

Responsabilidades:
e Recepcioén de peticiones de trabajo.
¢ Distribucion de tareas a los equipos de trabajo que corresponda.
e Definicion del plazo de entrega de las soluciones a las peticiones de trabajo recibidas.
e Gestion y seguimiento de las peticiones de trabajo.
e Coordinacion con el responsable de AMS de EJIE en las tareas de implantacién de las
modificaciones realizadas.
e Suministrar informacion de los indicadores de calidad del servicio.
e Tener actualiza el inventario, los repositorios y la documentacion.
e Gestion de la facturacion mensual.

5.1.3.2 Rol de coordinador

Sera el responsable de coordinar y liderar lineas concretas de trabajo, grupos de peticiones y/o areas de
demanda concretas.

Tendra una dinamica de interlocucioén directa, constante y auténoma con los técnicos de Sistemas Internos
y de EJIE en general definidos en cada caso. Realizara funciones en la linea de los consultores de EJIE y
permitira por lo tanto paralelizar el nimero de trabajos en curso.

Asi también tendra la responsabilidad de coordinar las formaciones a los grupos técnicos de EJIE que se
demanden durante la prestacion del servicio.

5.1.3.3 Rol de consultor

Sera el responsable de analizar y orientar a EJIE sobre la evoluciéon, mejora, incorporaciéon de nuevas
funcionalidades, conveniencias de integracion y formacién de acuerdo a su analisis del estado de
implantacion y consumo en EJIE y la evolucion del producto ServiceNow, teniendo en cuenta el ecosistema
de gestién IT de EJIE.

5.1.3.4 Rol Implantador

Por cada uno de los aplicativos dentro de ServiceNow debera tener conocimiento elevado y
responsabilizarse de:

e Funcionalidad base de los aplicativos:

Caracteristicas basicas y avanzadas de la instalacion base de la versién actual.

Funcionalidades afiadidas o quitadas en la version actual.

Conocimientos de los flujos y estados por defecto.

Operaciones basicas y avanzadas ejecutadas por las personas usuarias y sistemas.
e Arquitectura y Seguridad:

Tablas usadas por los aplicativos.

Relaciones entre tablas.
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Roles y accesos.
Componentes de aplicacion (scripts, bussiness rules etc).
Capacidades de integracion.

e Casos de Negocio y casos de uso:
Seleccion de las funcionalidades apropiadas para resolver casos de negocio.
Proposiciones de valor.
Indicadores de gestion.

e Practicas probadas de implementacion:
Implementaciones que garanticen la actualizacion y usabilidad del producto.
Implementaciones a partir de la linea base del producto que garantice su mantenimiento.
Habilidad para estimar los esfuerzos relativos a las peticiones encomendadas.

5.1.3.5 Rol Programador

e Conocimiento profundo de la plataforma de desarrollo de ServiceNow.

e Disefiar una aplicacion incluyendo la légica de negocio, interface de cliente y la I6gica de base
de datos.

o Disefar e implementar los interfaces de usuario teniendo en cuenta la usabilidad, disefio de
formularios, dispositivos y experiencias de usuario.

e Colaborar con los administradores de ServiceNow en el desarrollo de soluciones y en las
peticiones de cambio relativas a mantenimientos o actualizaciones de producto.

e Cadificar, probar scripts de cliente y servidor.

e Implementar seguridad para las aplicaciones.

e Automatizar las aplicaciones con workflows, eventos, scheduled scripts...

e Creary configurar las propiedades de los aplicativos.

e Integrar fuentes de datos externas.

e Manejar el ciclo de vida de las aplicaciones, cambios a partir del codigo fuente.

e Participar con las operaciones en el soporte de la plataforma y de persona usuaria final.

5.1.3.6 Rol Administrador

e Responsabilidad asociada a los servicios de IMPACT e Instance Observer, asegurando su
monitorizacién, gestion de eventos, casos, mejoras, reporting, etc..

Manejar las peticiones de servicio.

Ejecutar los cambios correctivos y adaptativos de la plataforma.

Garantizar el ciclo de vida para todos los cambios.

Asegurar las mismas versiones en todos los entornos del ciclo de vida.
Documentar el conocimiento.

Soporte técnico al resto de roles.

Participar en el desarrollo de estandares, buenas practicas y procedimientos.
Reducir o eliminar tareas repetitivas a través de la automatizacion, monitorizacion.
Participar en el soporte a produccion y usuario final.

Identificar las deficiencias del sistema recomendando soluciones.
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5.2 Asignacion de recursos a fases del proyecto

La empresa licitadora debera incluir en su documento de propuesta técnica, un desglose de horas y % de
dedicacion total por perfil y fase del proyecto, siguiendo exactamente el siguiente modelo:

Total Horas

Fase Preparacion Fase Prest. del Fase Devolucion

Descripcion Perfil servicio

Horas % Horas % Horas %

Director/a de proyecto
Consultor/a

e Este desglose de horas se considerara como orientativo y sera tenido en consideracion en el
momento de valorar el grado de aproximacion a la planificacion del proyecto segun la estimacion
de la empresa licitadora, permitiendo de esta forma valorar la idoneidad del dimensionamiento del
equipo de trabajo propuesto y su adecuacién a la consecucion de los objetivos. No obstante, este
desglose de horas no se considera vinculante.

e Se deberan ofertar los perfiles indicados en la tabla y no otros.

e Para cada uno de los perfiles, debera detallarse el nimero de horas y % de dedicacion de cada
uno de los miembros del equipo propuesto en funcion de la categoria asignada.
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6 Control y seguimiento

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

Los productos minimos de esta practica son los informes de seguimiento, donde se evaluaran las entregas
realizadas en el periodo y si ha habido desviaciones con respecto a la planificacién aprobada.

Una vez identificadas las desviaciones, es necesario decidir oportunamente las correcciones requeridas,
llevandolas a cabo en el momento en que sea necesario. Finalmente es importante que la correccion
planteada sea a su vez objeto de seguimiento, lo que implica que la planificacion debe ser actualizada para
que refleje las acciones que se han determinado necesarias para corregir la desviacion.

A la hora de realizar las reuniones de seguimiento es conveniente calcular previamente las medidas o
métricas que aplicadas al servicio objeto de la contratacion sirvan de indicador sobre el estado del mismo.
Esto con el objeto de obtener una evaluacion lo mas completa y objetiva posible de la prestacion del servicio.

Asi, bajo esta perspectiva, la empresa licitadora debera describir en su Documento de Propuesta Técnica:

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

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

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

e Los métodos de aplicacion de las posibles acciones correctoras.

Previamente al inicio de la prestacion del servicio se concretara por el responsable del AMS de EJIE cuales
seran las tareas de control y seguimiento que deben realizarse, los entregables a generar y la periodicidad
de las reuniones a celebrar.

6.1 Aplicaciones de gestion IT de EJIE

De acuerdo al modelo de gestién de EJIE, se dispone en la actualidad de una serie de herramientas de
gestién de servicios IT que también seran de aplicacién para la gestién de los servicios objeto del presente
pliego. La herramienta principal para esta gestién es ServiceNow, que es consumida por los servicios
técnicos de EJIE, los servicios profesionales de entidades de EJ/GV y organismos publicos a los que EJIE
da servicio, asi como por los servicios técnicos contratados por EJIE. En relacion a este modelo de gestion,
cabe indicar los siguientes aspectos:

e El contratista adjudicatario debera hacer uso de estas herramientas de EJIE registrando la
informacion que se defina.

e EJIE definira, cuantificara y proporcionara al adjudicatario los elementos necesarios para acceder
a la citada plataforma ServiceNow u otras que considere de aplicacion: licencias, credenciales,
procedimientos, etc.

e De manera genérica estas aplicaciones seran accesibles desde Internet.
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e El contratista adjudicatario debera realizar la entrega de la informacion requerida en su caso, en
los formatos y modelos establecidos, y en general compatibles con las herramientas de gestién de
EJIE

e El adjudicatario debera velar por la calidad de los datos introducidos en la plataforma de EJIE y
estos deberan estar totalmente alineados con cualquier otra informacidon manejada por el
adjudicatario en relacion con los servicios prestados.

e Para realizar los contrastes de informacion que el adjudicatario estime oportuno, EJIE
proporcionara los roles que considere adecuados para explotar la informacion en la plataforma
ServiceNow.

e EJIE se reserva el derecho de controlar y auditar regularmente la informacién que el adjudicatario
introduce en la plataforma, existiendo la posibilidad de aplicar penalidades asociadas a
incumplimientos.

6.2 Indicadores de Nivel de Servicio
Se han establecido los siguientes indicadores de nivel de servicio:

e Servicio de atencion a consultas y soporte técnico.

e Servicio de mantenimiento correctivo (problemas), mantenimiento evolutivo y adaptativo a
pequefia escala.

e Servicio de Proyectos de incorporacion de nuevas funcionalidades.

Para cada indicador se detallan una serie de campos:

e Tipo consulta/mantenimiento. Atributo que identifica el indicador.

e Tiempos de respuesta/resolucion. Limite temporal para el cumplimiento del indicador
e Penalizacion. El incumplimiento del indicador tiene penalizacion o no.

e Periodicidad. Frecuencia de calculo del indicador

e Valor objetivo. Valor fijado como objetivo para el indicador

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

Critical Incidencias que impactan gravemente sobre el negocio (perdida de servicio en un area critica para EJIE).
Requieren de una intervencion inmediata e ininterrumpida hasta su resolucion definitiva.

Very High Incidencias que impactan gravemente sobre el negocio (perdida de servicio en un area no critica para
EJIE). Requieren de una intervencion inmediata e ininterrumpida hasta su resolucién definitiva

Incidencias que no impactan sobre el negocio de EJIE pero que impiden la ejecucién normal de una o mas
partes de la plataforma objeto del Servicio o de otras con las que se relaciona..

Incidencias que no impactan sobre el negocio de EJIE y no impiden el funcionamiento normal de la
aplicacion objeto del Servicio o de otras con las que se relaciona.

Incidencias que no impactan sobre el negocio de EJIE, no impiden el funcionamiento normal de la
aplicacion objeto del Servicio y que, pueden depender de otras priorizaciones y por lo tanto tener un tiempo
de resolucion mas elevado.

EJIE marcara la prioridad en cada caso.

Cualquier incidencia que afecte a un servicio critico sera considerada inicialmente como muy urgente. No
obstante, y tras su revision, podra ser modificada por EJIE a prioridad urgente o normal.

A efectos del calculo de indicadores, y de las penalizaciones asociadas, el computo de horas se realizara
en base al horario laboral de trabajo establecido, excepto para las peticiones de mantenimiento correctivo
de prioridad muy urgente, o urgente, aplicandose en este caso el horario natural.

Se asumen las siguientes definiciones:

e Tiempo de respuesta - Tiempo transcurrido desde el alta de la peticion hasta que ésta se acepta.

e Tiempo de resolucion > Tiempo transcurrido desde que se acepta la peticion hasta que ésta se
resuelve satisfactoriamente.

e El calculo del valor objetivo se aplicara sobre el total de peticiones dadas de alta en el periodo.
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6.2.1 Mantenimiento correctivo (incidencias)

15 min. / 8 horas Si Mensual >=95%
30 min. / 16 horas Sl Mensual >=95%

1 hora / Desviacion Si Mensual >=95%
sobre la planificacion <

20%

4 horas / Desviacion Sl Mensual >=95%
sobre la planificacion <

20%

8 horas / Desviacion Si Mensual >=95%
sobre la planificacion <

20%

6.2.2 Mantenimiento evolutivo

Maximo 20% SI Trimestral >=95%

Maximo 20% Sl Trimestral >=95%

6.2.3 Proyectos de implantacion de nuevas funcionalidades

Maximo 20% Si Trimestral >=95%
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