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1. OBJETO DEL CONTRATO

Osakidetza tiene implantado una solucién de gestidn de colas para gestionar el proceso de
acogida, organizacién de turnos de espera, direccionamiento informado a los pacientes y

usuarios de los centros asistenciales y, adicionalmente, ofrecer funcionalidades de

autoservicio que el paciente tenga a su disposicion de manera agil y auténoma.

La solucion implementada de la gestion de colas y recordatorio de citas se basa en un
desarrollo sobre la plataforma comercial denominada Quenda, que ha incorporado ciertos
desarrollos y configuraciones especificas para Osakidetza con el fin de cubrir este servicio.

La implantaciéon de este producto tiene el objetivo de:

Agilizar el proceso de recepcién de pacientes.

Guiar en la secuencia de atencidén por turnos.

Reducir tiempos de espera, colas y recursos.

Disponer de una herramienta de andlisis y soporte a la toma de decisiones para
gestores en cuanto a indicadores de niveles de servicio.

El propdsito de este expediente es contratar la instalacidén, configuracién y arranque de

correturnos a todos los Centros de Atencidn Primaria de Osakidetza.
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2. AMBITO Y ALCANCE DEL CONTRATO

2.1. ORGANIZACIONES IMPLICADAS O LUGAR DE PRESTACION Y/O EJECUCION

Las instalaciones se podran prestar para toda la red de primaria de Osakidetza.

2.2. ALCANCE DEL CONTRATO

Las actividades mas relevantes se detallan a continuacion:

e Definicidn de configuracién.

e Preparar scripts o carga manual (segun complejidad de centro) en el software.

e Alta de elementos y configuracién manuales: Tickets, pantallas, kioscos en el
software.

e Alta en el software de pantallas y quioscos con configuracion de horarios de
carteleria digital.

e Revision de configuracion cargada y ajustes surgidos en formacion y puesta en
marcha del centro.

e Apoyo remoto y/o presencial sobre correturnos para cada centro.

e Apoyo experto sobre consultas y dudas respecto a la configuracién especifica del
sistema de gestidn de turnos en el centro durante arranque.

e Revisién de funcionamiento correcto y revision tras la puesta en marcha.

e Garantia del software para dudas de configuracién, uso, revisién funcionamiento.

2.2.1. Notificacion, resolucién de incidencias y errores
La Gestidon de incidencias deberd de gestionarse a través de la herramienta de incidencias
del cliente iTSM (HP Service manager)

El horario de soporte de este segundo nivel de soporte serd, como minimo, de 8:00 a 20:00
horas los dias laborables.

2.2.2. Actualizacion de versiones

El Servicio incluye el suministro a Osakidetza, de nuevas versiones de la Plataforma
Software Troncal (Quenda) sobre la cual se construye la Solucién de Gestién de Turnos de
Osakidetza.

Se debera garantizar la compatibilidad con aquellos desarrollos, funcionalidades e
integraciones que se hayan realizado para Osakidetza, en versiones anteriores a dicha
actualizacion.
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3. LOTES.

No procede.
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4. REQUISITOS NORMATIVOS GENERALES

No procede.
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5. REQUISITOS TECNICOS GENERALES

5.1. PLATAFORMA TECNOLOGICA

La solucidon Quenda esta implantada en Osakidetza, siendo los procesos de integracion
centralizados.

El acceso a los sistemas, si fuera necesario, se realizard siguiendo los protocolos y
procedimientos vigentes en este ente.

5.2. HERRAMIENTA DE GESTION DEL SERVICIO

En el caso del servicio de Soporte las herramientas de gestidn a utilizar seran las siguientes:

+ La herramienta utilizada por el CAU de Osakidetza, para registro y gestién de las
consultas e incidencias técnicas y funcionales de los aplicativos, es el producto
HPService Manager.

+ La herramienta utilizada en Osakidetza para la Gestidon de la Demanda y el flujo de
Mantenimiento, es el producto HP-PPM (Project and Portfolio Management).

En caso de requerirse la integracidn 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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6. VARIANTES TECNICAS
No.
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7. MUESTRAS
No.
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8. PLAN DE TRABAJO / PROGRAMA DE TRABAJO /PLAN DE PUESTA EN
MARCHA / LUGAR DE ENTREGA SUMINISTRO

8.1. PLAN DE TRABAJO
No procede.

8.2. UBICACIONES

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 prestacion del servicio se realizard en las instalaciones del adjudicatario.

Para la realizacién del trabajo de manera remota, los costes de conexidn, infraestructura
(hardware y software) que fuesen necesarios, correran por cuenta del suministrador. Se
deberd garantizar la conectividad bidireccional desde el proveedor a Osakidetza, y
viceversa, entre los entornos de ambas organizaciones para facilitar la construccion,
pruebas e identificacion de incidencias de la cartera de aplicaciones a mantener.
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9. MODELO DE GESTION DEL SERVICIO

9.1. MODELO ORGANIZATIVO

Para la gestidon y el desarrollo del servicio, los licitadores deberdn detallar en su propuesta
el organigrama del equipo de trabajo, identificando responsables y funciones a desarrollar
seglin considere para la ejecucion del servicio de este pliego.

9.2. MEDIOS PERSONALES ADSCRITOS A LA EJECUCION DEL CONTRATO

Detalle del equipo total de trabajo, que los licitadores consideren necesario, identificando
la categoria, dedicacion y funciones a desarrollar, para la ejecucion de las tareas previstas
con el alcance definido en este pliego.

9.3. MEDIOS MATERIALES ADSCRITOS A LA EJECUCION DEL CONTRATO
Los medios materiales requeridos para la ejecuciéon del contrato, correran a cargo del
adjudicatario.
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10. EJECUCION

10.1. CONDICIONES DE EJECUCION

10.1.1. Horario
El horario de prestacidn de servicios sera el siguiente:

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

Quedan incluidos en este expediente, los servicios de soporte de Quenda que fuera
necesario tener localizados, para dar cobertura a las intervenciones planificadas en los
sistemas de Osakidetza.

10.1.2. Condiciones especiales de tipo medioambiental.

La empresa adjudicataria declarard que durante la ejecucién 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.

10.2. MODELO DE CONTROL Y SEGUIMIENTO

El propdsito de las tareas de control y seguimiento es el de proveer una visidn objetiva del
estado actual de la prestacién del servicio y determinar las posibles desviaciones a fin de
aplicar las acciones correctoras que sean necesarias.

Por parte de Osakidetza habra un responsable encargado de:

* Realizar una supervisidon de las tareas, a quien se debera dar cuenta de forma
minimamente mensual de los avances o problemas que se van encontrando en la
gestion diaria.

* Marcar pautas a seguir o modificaciones a los procedimientos establecidos

De lo detallado anteriormente se deriva que el licitador debera describir en su Oferta:

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

* Los informes de seguimiento que deberdn 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.

* Los métodos de aplicacién de las posibles acciones correctoras
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