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1. AMBITO Y ALCANCE DEL CONTRATO

El alcance del contrato incluye los siguientes servicios:

1.1.1. PRESTACION 1: Suscripcion de licencias de uso de la plataforma PEGA

Suscripcién Base

La plataforma de gestidn de procesos, PEGA, es una solucién de software SaaS en
la nube desarrollada por Pegasystems Inc., orientada a la automatizacién inteligente
de procesos de negocio, el desarrollo de aplicaciones low-code y la gestién avanzada
de decisiones.

Su uso estard destinado a la automatizacion de procesos y desarrollo de
aplicaciones tanto de dmbito interno como destinado a la ciudadania.

La ubicacién de la solucién SaaS PEGA se mantendrd en las mismas condiciones
actuales o aquellas que en su caso se acuerden entre Osakidetza y el proveedor.
Manteniendo siempre la ubicacion en la Uniéon Europea y si fuera posible en el
territorio espafnol, con objeto de garantizar: Cumplimiento legal y normativo vy
minimizar la latencia, asi como mantener la conexidén privada con los servicios de
Osakidetza.

Se solicita:

e Suministro de licencias oficiales de PEGA, de acuerdo con el modelo de
licenciamiento del fabricante.
e Licencias validas para el entorno productivo y, en su caso, para los entornos no
productivos (desarrollo, pruebas, preproduccién o formacion).
e Las licencias deberan permitir el uso normal de la plataforma conforme a:
o El nimero de usuarios y/o casos contratados.
o Los médulos y funcionalidades actualmente en uso.
e Las licencias deberan estar vigentes durante toda la duracién del contrato.

La suscripcion deberd incluir:

o Derecho de uso de la plataforma durante el periodo contractual.
e Acceso a:

o Actualizaciones de version.

o Releases menores.

o Parchesy correcciones de errores (bug fixes).
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e Garantia de compatibilidad con los desarrollos existentes.
e Soporte técnico del fabricante en modelo 24x7/ estandar asociado a la suscripcion,
gue permita al menos:
o Acceso al soporte técnico oficial de PEGA o de partner autorizado.
o Gestion de incidencias relacionadas con: errores de la plataforma,
problemas de rendimiento, vulnerabilidades de seguridad, ...
o Acceso al Portal del fabricante para: apertura y seguimiento de incidencias,
consulta de documentacion técnica, ....
e Seguridad y cumplimiento normativo

Se contemplan al menos los siguientes componentes:

e Gestién dinamica de casos (DCM), incluyendo gestion de listas y cestas de trabajo,
enrutamiento de tareas avanzado, entre otros.

e Motor de Gestidn de procesos de negocio (BPM).

e Motor de Reglas (BRE).

e Integracidn con sistemas externos mediante componentes out-of-the-box, y
transformacién de datos.

e Ul Web, responsive & adaptive; Capacidad de embeber Pega Ul en portales
externos.

e Monitorizacion de Actividad de Negocio (BAM): Cuadros de mandos e Informes.

e Funcionalidad Pulse o equivalente para compartir informacion entre los diversos
actores intervinientes en los procesos automatizados, mecanismo de
comunicacion para poder comentar e interactuar con ellos.

o Gestién completa del ciclo DevOps.

e Pega Business Intelligence Exchange (BIX), o equivalente. Funcionalidad
incorporada para la extraccion de datos.

e PegaRPA

e Pega GEN Al, que incluye Coach, Connect, Agent Steps, Talk to Your Data, Ad-hoc

o Workflows, application Agents, Agentic Assignments, Step Agents, Case Agents

Pega Cloud Secure Connect.

Con el siguiente dimensionamiento:

Componente Dimensionamiento

Pega Platform 2026-2028: 200.000 casos/afio
Pega Business Intelligence Exchange, BIX a 1 Route-to-live

Pega Business Intelligence Exchange, BIX 2

Pega Agentic Al For Platform

m Dimensionamiento Almacenamiento

Produccion ( 1) 2026-2028: 200.000 casos/afio
Desarrollo ( 1) 15 usuarios desarrolladores concurrentes 50GB
Pre-produccion (1) 45 usuarios desarrolladores concurrentes 100GB
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Pega Cloud Segure
Connect ( 1)

Previsidn de crecimiento de la plataforma PEGA

Se estima al menos una partida econémica adicional de 50.000 eur. anuales que
podran ser utilizada durante la vigencia del contrato, para el consumo de casos
adicionales segun el modelo Pega, para afiadir nuevas funcionalidades de software o
incremento de almacenamiento.

1.1.2. PRESTACION 2: Asesoramiento y soporte de fabricante

Se contempla disponer del servicio de asesoramiento y soporte
directo del fabricante de la solucién ofertada durante la totalidad del contrato para
lograr una implementacion e integracidn éptima de las soluciones.

Debiendo contemplar al menos:

e Asesoramiento por parte del personal experto del fabricante.

e Evaluaciones técnicas del estado de la Solucién o de los servicios.

e Capacitacidén al personal que Osakidetza determine por expertos para la integracion
y la implementacidn de los servicios.

Este asesoramiento se consumird de forma puntual y a demanda de Osakidetza.

1.1.3. PRESTACION 3: Servicios de soporte y mantenimiento

Servicio de mantenimiento base

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

e Gestionar todos los aspectos de consumos de recursos

e Asesorar a Osakidetza respecto las buenas practicas a considerar.

e Cumplir con los estdndares de servicio del fabricante

e Cumplir con estandares de servicio que desde Osakidetza se puedan ir
actualizando
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La empresa adjudicataria debera disponer de un servicio que incluya, el conjunto
de actividades de administraciéon, acompafiamiento, operacidon y soporte de la
Plataforma desplegada.

Asimismo, se contempla el soporte y mantenimiento de los procesos/aplicaciones
en produccion:

e Atencidn y resolucién de incidencias
e Gestidn de problemas

e Soporte preventivo y correctivo

e Monitorizacidn de la solucidn

e Evolutivo de pequefio impacto

Servicio de evolucidon

Su alcance es el anlisis, disefio, desarrollo y despliegue de nuevos casos de uso
junto con la evolucion de los procesos ya desplegados.

El adjudicatario debera cubrir el ciclo completo de desarrollo de soluciones
basadas en Pega, incluyendo:

e Modelado y automatizacion de procesos de negocio
e Desarrollo de aplicaciones low-code

e Integracién con sistemas corporativos

e Implantacién y soporte evolutivo

La metodologia de trabajo a seguir serd Pega Extress, con enfoque agil e iteraciones
incrementales de las entregas funcionales.

Se contemplan las siguientes actividades:

e Diseio funcional

e Diseiio técnico

e Desarrollo y configuracién

e Integracién de sistemas

e Pruebas

e Despliegue

e Configuraciéon de la seguridad

La operativa de trabajo a seguir la establecera Osakidetza por lineas de trabajo, de forma

gue el adjudicatario realizara la estimacidn de estas y Osakidetza priorizara las lineas y
solicitara ajustes sobre el equipo base en base a la carga de trabajo.
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Atencion incidencias graves 24x7

Osakidetza requiere poder disponer de 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
gestion y catalogacion de estas incidencias se basa en el proceso de gestidon 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.

En la actualidad no se dispone de ningln proceso implementado sobre PEGA susceptible
de activar una incidencia grave.

Gestion y administracion del servicio

Comprende todas las tareas derivadas de la gestiéon del contrato, del servicio, del
seguimiento y reporte a los distintos comités, las actividades relacionadas con el
aseguramiento de la calidad y la mejora continua del servicio, gestidén de la organizacién
estructural y de trabajo de sus equipos y de generar la documentacion necesaria.

Se contemplan principalmente los siguientes tipos de funciones:

e Priorizacién, coordinacién, supervision y seguimiento general de los servicios
incluidos en el contrato.

e Coordinacion con unidades funcionales de Osakidetza.

e Coordinacion y supervision de integraciones y estandares.

e Documentacion, informacioén y gestion del conocimiento.

Se incluyen en esta linea de trabajo las actividades relativas a la gestidn y seguimiento
del propio servicio, cuyos indicadores e informes deben ser reportados al comité de
seguimiento para su aprobacidn y control.

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
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e RED DE SALUD MENTAL ARABA

e OSI ARABAKO ERRIOXA-RIOJA ALAVESA
e OSITOLOSALDEA

e OSIDONOSTIALDEA

e OSI BIDASOA

e OSI GOIERRI-ALTO UROLA

e OSI DEBABARRENA

e RED DE SALUD MENTAL GIPUZKOA

e OSI URIBE

e CENTRO VASCO DE TRANSFUSION Y TEJIDOS HUMANOS
e RED DE SALUD MENTAL BIZKAIA

e HOSPITAL SANTA MARINA

e HOSPITAL GORLIZ

e OSI BILBAO-BASURTO

e OSI BARRUALDE — GALDAKAO

e OSI BARAKALDO - SESTAO

e OSI ENKARTERRI-EZKERRALDEA-CRUCES

2. REQUISITOS NORMATIVOS Y ETIQUETAS O CERTIFICACIONES
GENERALES

Seran referencias metodoldgicas vdlidas como base para la prestacion del servicio, las
siguientes:

e [SO 27001: norma internacional de los Sistemas de Gestion de Seguridad de la
Informacién.

e |SO 27018: normal internacional para proteccion de informacidn personal en la
nube.

e SO 9001: norma internacional de los Sistemas de Gestidn de la Calidad.

e GDPR: reglamento general de proteccion de datos.

e ENS: esquema nacional de seguridad.

Como se ha indicado previamente, la no mencién expresa de la totalidad de normativas
gue sean de aplicacién no exime a la empresa adjudicataria de su cumplimiento.

3. REQUISITOS NORMATIVOS Y ETIQUETAS O CERTIFICACIONES POR LOTES

3.1. Requisitos normativos por lote

No procede.

4. REQUISITOS TECNICOS GENERALES
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Los entornos de los sistemas a utilizar durante el proyecto seran: desarrollo,
preproduccién y produccioén.

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

No procede.

5. REQUISITOS TECNICOS POR LOTES

5.1. Requisitos técnicos excluyentes por lote

El adjudicatario debera cumplir obligatoriamente con todos los requisitos
establecidos en el apartado AMBITO Y ALCANCE DEL CONTRATO. El
incumplimiento serd motivo de exclusion.

5.2. Requisitos técnicos no excluyentes por lote
No procede.
5.3. Numero maximo de lotes a los que licitar (si los hubiera)
No procede
5.4. Numero maximo de adjudicatarios por lotes (si los hubiera)
No procede
6. VARIANTES TECNICAS
No procede
7. MUESTRAS / PRESENTACION DE PRODUCTO / VISITA DE OBRA

7.1. Muestras

No procede.

7.1.1. Forma de presentacion
No procede
7.1.2. Normas para la identificacidon de las muestras

No procede
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7.1.3. Presentacion de las muestras (unidades y destinos)
No procede

7.2. Presentacion de producto:
No procede.

7.3. Visita de obra

No procede.

8. LUGARY PLAZOS DE ENTREGA / PLAN DE PUESTA DE MARCHA

8.1. Ubicacidn de la prestacion del servicio

Sin perjuicio de lo que expresan los siguientes pdarrafos, 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 realizacion del trabajo de manera remota, los costes de conexion, 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 podra 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.

8.2. Plan de puesta en marcha
La ejecucidn del servicio se ajustara a las siguientes fases.
Fase de transicion
La fase de transicidon tiene como objetivo garantizar la continuidad del servicio, evitando
cualquier interrupcion. El proveedor deberd realizar las tareas necesarias para la

coordinacidn, validacion y renovacion para asegurar una transicion fluida y operativa.

Fase de prestacién regular
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Esta fase se caracteriza por la ejecucion 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.

Fase de finalizacion

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

El/la adjudicatario/a estara obligado a garantizar la continuidad del servicio hasta la
fecha efectiva de finalizacidn, asi como a la entrega de la documentacién y materiales
generados durante su ejecucién.

9. MODELO DE GESTION

9.1. Equipo organizativo

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 ejecucién del servicio de este pliego.

9.2. Medios personales adscritos a la ejecucion del contrato

Las empresas licitadoras, propondran la estructura de profesionales adecuada
asegurando el cumplimiento de la solvencia técnica requerida

La composicidon del equipo de trabajo contara al menos con los siguientes perfiles
profesionales:

e Responsable del Servicio
e Arquitecto

e Analista Programador

e Programador

e Analista funcional

Y contemplaran la siguiente organizacion:

e Equipo base minimo: Se estima un equipo base formado por un nimero minimo
de recursos para garantizar el servicio de mantenimiento base. Este
dimensionamiento se ha calculado en base a los datos histdricos disponibles.

Siendo el equipo minimo solicitado:

Orr. /Pag. 12 de 22 Expediente n2: 2026/00526



Osakidetza

ZUZENDARITZA NAGUSIA
DIRECCION GENERAL

Pliego de prescripciones técnicas de servicios
Procedimiento abierto

Rol Profesional ‘ Horas anuales

Responsable de servicio 540
Arquitecto 900
Analista programador 1.800
Programador 3.600
Analista funcional 540
TOTAL 7.380
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e Equipo maximo estimado: formado por un numero adicional de recursos, que
aportara temporalmente la adjudicataria a peticion de Osakidetza, para dar
respuesta a un mayor volumen de demanda de desarrollo de casos de uso.

Rol Profesional Horas anuales

Responsable de servicio 1.800
Arquitecto 1.800
Analista programador 3.600
Programador 7.200
Analista funcional 1.800

TOTAL 16.200

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.

Asimismo, la empresa adjudicataria debera asegurar la disponibilidad de recursos con
los conocimientos requeridos para mantener los niveles de servicio y la planificacién
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 continuacion,
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 resolucidn del contrato.

El equipo sera 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.

Constitucion inicial del Equipo de Trabajo
El equipo humano a incorporar tras la formalizacion del contrato para la ejecucion de

los trabajos debera estar formado por componentes relacionados en la oferta
adjudicataria y consecuentemente valorados.
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Si tras la adjudicacién, se observara que el equipo de proyecto no se corresponde con

el Documento de Propuesta Técnica objeto de esta, 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 presentacion por la empresa adjudicataria de posibles candidatos
con un perfil de cualificacion técnica igual o superior al de la persona
gue se pretende sustituir.

o Aceptacién de alguno de los candidatos por parte de la Direccidn 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 y si lo estima oportuno podria iniciar un
expediente de resolucién contractual por incumplimiento de la obligaciéon
esencial.

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.

Si es la empresa adjudicataria quien propone el cambio de una de las personas del
equipo, deberd solicitarlo con al menos quince dias de antelaciéon y cumplir los
siguientes requisitos:
e Justificacién escrita, detallada y suficiente, explicando el motivo que suscita
el cambio.
e Presentacién de posibles candidatos para un perfil cuya cualificacién 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 adaptacion 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 rotacion 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 acompafa de un solapamiento del
recurso saliente con el entrante para la adecuada transferencia de conocimiento
durante un periodo no inferior a un mes.

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

La falsedad de cuantos datos haya ofrecido la empresa adjudicataria, tanto respecto a
la misma, como a los recursos de que disponga podra provocar la resolucién del
contrato.

Medios materiales adscritos a la ejecucion del contrato

El adjudicatario deberd aportar las infraestructuras informaticas, espacios y medios
técnicos necesarios para la prestacién del servicio y para poder integrarse en caso
necesario en las herramientas y flujos de trabajo de Osakidetza desde la localizacidn desde
la que preste sus servicios (hardware, lineas de comunicaciones, dispositivos, herramientas
con sus correspondientes licencias, entornos de desarrollo, ...).

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

10.1. Condiciones de ejecucion

Herramientas para la prestacion del servicio de soporte

Los servicios de soporte haran 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 gestién 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 Gestidén 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
integracién correran a cargo del adjudicatario.
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Niveles de servicio

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.

Indicadores de Servicio

Para cada indicador se detallan una serie de campos:

e |dentificador. Cédigo que identifica el indicador

e Descripcion. Descripcion del indicador

e Férmula de cdlculo. Método para calcular el indicador

e Plazo maximo. Limite temporal para el cumplimiento del indicador

e Periodicidad. Frecuencia de cdlculo del indicador

e Valor objetivo. Valor fijado como objetivo para el indicador

e Penalizacién. El incumplimiento del indicador tiene penalizacion o no.

Un atributo de catalogacidon importante para las incidencias y los problemas es la
urgencia o la criticidad de los mismos (prioridad), que influye sobre los tiempos de
resolucién requeridos y los indicadores de nivel de servicio asociados.

Sus valores son:

Prioridad ‘ Descripcion
Muy Urgente Incidencias que impactan gravemente sobre el negocio o la imagen de Osakidetza.
Requieren de una intervencion inmediata e ininterrumpida hasta su resolucion
definitiva.
Urgente Incidencias que no impactan sobre el negocio o la imagen de Osakidetza pero que

impiden la ejecucion normal de una o mas partes de la aplicacién objeto del Servicio
o de otras con las que se relaciona.

Afectan a aplicaciones definidas por Osakidetza como NO criticas.

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

Afectan a aplicaciones definidas por Osakidetza como NO criticas.
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A efectos del cdlculo de indicadores, y, por ende, 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,
aplicdndose en este caso el horario natural.

Se asumen las siguientes definiciones:

e Tiempo de Respuesta: Tiempo transcurrido desde el alta de la peticién hasta que
ésta se acepta (revisa).

e Tiempo de Resolucion: Tiempo transcurrido desde que se acepta la peticién hasta
que ésta se resuelve satisfactoriamente

e El cdlculo del valor objetivo se aplicara sobre el total de peticiones dadas de alta en
el periodo.

Servicio de atencion de incidencias

Maximo Objetivo

Ind. Descripcion Férmula de Calculo Plazo Periodicidad |Valor Penalizacion

Tiempo Respuesta incidencias

Muy Urgentes ITiempo Respuesta =
Fecha Creacion - Fecha

Porcentaje de incidencias Asignacion

catalogadas como Muy Urgentes 2 horas Mensual =95% fSi
IN_01 [esueltos en el plazo maximo de (N2 incidencias Muy Urgentes

resolucidn establecido sobre el respondidas en plazo / N total

total de incidencias finalizados (en [de incidencias muy urgentes) *

el periodo). 100

[Tiempo Respuesta =
Tiempo de Respuesta incidencias [Fecha Creacidn - Fecha

Urgentes Asignacion
Porcentaje de incidencias (N2 incidencias Urgentes 4 horas Mensual P=95% i
IN_02 [catalogadas como Urgentes respondidas en plazo / N2 total

resueltos en el plazo maximo de  (de incidencias urgentes) * 100
resolucién establecido sobre el
total de incidencias finalizados (en
el periodo).

Tiempo de Respuesta incidencias [Tiempo Respuesta =

INormales Fecha Creacion - Fecha
Asignacion
Porcentaje de incidencias
IN_03 [atalogadas como Normales (N2 incidencias normales 8 horas Mensual P=95%  [Si
resueltos en el plazo establecido  [respondidas en plazo / N2 total
sobre el total de incidencias de incidencias normales) * 100

finalizados (en el periodo).

Servicio de correccion de incidencias

Descripcion Férmula de Calculo Plazo Periodicidad Valor Penalizacion

Maximo Objetivo
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Tiempo Resolucion incidencias Muy
Urgentes " L.
Tiempo Resolucién =
. L . Fecha Solucién - Fecha Asignacion
Porcentaje de incidencias catalogadas
como Muy Urgentes resueltos en el L .
L o, (N2 incidencias Muy Urgentes
plazo méximo de resolucion
. resueltas en plazo / N2 total de
establecido sobre el total de . K 4 horas Mensual >=95% Si
. P , incidencias) * 100
incidencias finalizados (en el periodo).
IN_01
Tiempo Resolucidn incidencias i .,
Ureentes Tiempo Resolucién =
Fecha Solucién - Fecha Asignacion
Porcentaje de incidencias catalogadas L .
(N2 incidencias Urgentes resueltas
como Urgentes resueltos en el plazo o .
. ., . en plazo / N2 total de incidencias) *
maximo de resolucion establecido 8 horas Mensual >=95% Si
_— e 100
sobre el total de incidencias finalizados
IN_02 (en el periodo).
Tiempo Resolucidn incidencias X .
Tiempo Resolucién =
Normales L, i .
Fecha Solucién - Fecha Asignacion
Porcentaje de incidencias catalogadas o .
(N2 incidencias Normales resueltas
como Normales resueltos en el plazo ]
. en plazo establecido / N2 total de
establecido sobre el total de . ] 24 horas
. e , incidencias) * 100
incidencias finalizados (en el periodo).
IN_03 Mensual >=95% Si

Orr. / Pag. 19 de 22

Expediente n2: 2026/00526




o
Osakldetza ZUZENDARITZA NAGUSIA
DIRECCION GENERAL

Pliego de prescripciones técnicas de servicios
Procedimiento abierto

Desarrollo: evolutivo

Descripcion Férmula de Célculo Plazo Periodicidad  Valor Penalizacion

Maximo Objetivo

Desviacién Planificacién Evolutivo L
100 x (Fecha Entrega Peticion -
Urgente
Fecha Prev. Entrega) / Plazo de
. - Peticion.

Porcentaje de peticiones Urgentes
Fecha

finalizadas en el plazo establecido - L
(N2 de peticiones finalizadas en el entrega

sobre el total de peticiones finalizadas i = 959 i
(periodo) P plazo establecido / N total de prevista Trimestral >=95% St
DE_01 P ' peticiones) * 100
Desviacién Planificacion Evolutivo 100 x (Fecha Entrega Peticién -
Normal Fecha Prev. Entrega) / Plazo de
Peticion.
Porcentaje de peticiones finalizadas en
el plazo establecido sobre el total de (N2 de peticiones finalizadas en el h
DE_02 peticiones finalizadas (periodo). plazo establecido / N2 total de Fecha
- « entrega . .
peticiones) * 100 ) Trimestral >=95% |Si
prevista

Condiciones especiales de tipo medioambiental.

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

10.2. Modelo de control y seguimiento
Equipo Organizativo

Las empresas interesadas en la adjudicacion del contrato presentaran 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.

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

Osakidetza aportard también la figura de un Responsable del Servicio, con la funcién

de coordinar la participacién de los recursos humanos corporativos, que sean
necesarios en cada momento.
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Osakidetza controlara, mediante la figura de su Responsable del Servicio, el
cumplimiento de los términos acordados, asi como la calidad y adecuacion del servicio
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.

Modelo de Control y seguimiento

El propdsito de las tareas de control y seguimiento es el de proveer una vision objetiva
del estado actual de la prestacion del servicio y determinar las posibles desviaciones a
fin de aplicar las acciones correctoras que sean necesarias. En este sentido se
denomina seguimiento a la evaluacién 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 evaluacion de una iteraciéon de
control. Existirdan una serie de informes de seguimiento requeridos para el correcto
analisis de la evolucidn 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 implantacidn, incluyendo las reuniones de seguimiento a
celebrar, su objetivo, su periodicidad, los asistentes necesarios, los controles
gue deben ser ejecutados, etc.

e Los informes 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.

11.PROPIEDAD DE LOS PRODUCTOS ENTREGADOS

Todos los estudios y documentos, asi como los productos y subproductos elaborados por
el adjudicatario como consecuencia de la ejecucidon del contrato seran propiedad de
Osakidetza, quien podra reproducirlos, publicarlos y divulgarlos, total o parcialmente, sin
gue pueda oponerse a ello el adjudicatario autor material de los trabajos.

El adjudicatario renuncia expresamente a cualquier derecho que sobre los trabajos
realizados como consecuencia de la ejecucidon del contrato pudieran corresponderle, y no
podrda hacer ninguln uso o divulgacién de los estudios y documentos utilizados o elaborados
en base a este pliego de condiciones, bien sea en forma total o parcial, directa o extractada,
original o reproducida, sin autorizacidn expresa de Osakidetza.
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12.CONFIDENCIALIDAD

En consideracién al tipo de informacién procesada, el adjudicatario estd obligado a
mantener la mas absoluta confidencialidad sobre todos aquellos datos y documentos a que
tenga acceso con motivo de la adjudicacidn. A ellos accederan exclusivamente las personas
estrictamente imprescindibles para el desarrollo de las tareas inherentes a la misma. Todas
ellas serdn advertidas del caracter confidencial y reservado de la informacion a la que
tendran acceso.

Todos los ficheros que se pongan a disposicion del adjudicatario para la ejecucién del
contrato son propiedad de Osakidetza y estan registrados y sometidos a la salvaguarda que
establece la legislacion vigente, en especial la relativa a la proteccidn de datos personales.
Toda cesidn a terceros serd perseguida en los tribunales.

Osakidetza se reserva el derecho de establecer cualquier tipo de marcaje de los ficheros
que se dejaran al adjudicatario, de manera que sus caracteristicas puedan constituirse
como prueba que posibilite localizar el origen y los responsables de las eventuales cesiones.

Bajo ningln caso ni circunstancia el adjudicatario podra suministrar a terceros ni utilizar
para si ni para otros los datos facilitados por Osakidetza para fines distintos a los
contemplados en el objeto del presente contrato.

El adjudicatario estara obligado a poner en conocimiento de Osakidetza, inmediatamente
después de ser detectada, cualquier sospecha de eventuales errores que se puedan
producir en el sistema de seguridad de la informacion.

El adjudicatario faculta a Osakidetza para que al terminar el proyecto pueda
responsabilizarlo y/o repercutirle los costes derivados de posibles reclamaciones
ocasionadas por negligencia y/o falta de confidencialidad del mismo.

Adicionalmente y como condicién general, todos los servicios prestados deberan contar

con las medidas de seguridad y de confidencialidad adecuadas al grado de sensibilidad de
la informacion suministrada, de acuerdo con lo descrito en la LOPD.
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