Osakidetza ZUZENDARITZA NAGUSIA
. DIRECCION GENERAL

PLIEGO DE PRESCRIPCIONES TECNICAS

Contratacion de los servicios de soporte y
mantenimiento del Sistema Osanaia (Naia

Health Care)
en Osakidetza

NUMERO DE EXPEDIENTE: 2021/01627

Araba kalea, 45 — 01006 VITORIA-GASTEIZ ] T
Tfnoa. 943006000 Pag. 1/14 =™ |- GOBIERNO VASCO
www.Osakidetza.euskadi.eus




Osakid etza ZUZENDARITZA NAGUSIA

’ DIRECCION GENERAL
iNDICE
1 OBJETO DEL CONTRATO.....ccotititieeeeeeeeemeneenneesnssssssnssssssssssssssssssssssmssssmsssssmssssnsnnnnns 3
2 AMBITO Y ALCANCE DEL CONTRATO.....cccceetiueetrermraeeeresessesssessssessssssssssassnaes 4
21 Organizaciones implicadas o lugar de prestacién y/o ejecucion................. 4
2.2 Alcance del contrato............ccooiiiiciii e 4
2.2.1  Atencion a Consultas y Soporte @ USUario........ccceeeeiiciiiiiiiieie e 4
2.2.2  Mantenimiento COIMECHIVO ... ....cciiiiiie ittt e e et e e e s et e e s sareeeeens 5
2.2.3  Mantenimiento EVOIULIVO. .......ccooiiiiiiii e 5
2.2.4 Horario de prestacion de SEervViCIOS...........ciiiiiiiiiiiie it 6
3 LOTES e 7
REQUISITOS NORMATIVOS GENERALES..........oooiieeeeeeieeceeeeeeeeeeeeeeseeseseeseseenenens 8
5 REQUISITOS TECNICOS GENERALES .......cccccoensemurerererereresessssssssssesesessssasanans 9
5.1 Plataforma tecnolOgicCa........cccceeeumeiiii i e s e r e e e e e e nnna 9
5.2 Herramienta de gestion del Servicio.........cccouiiimriricccee e 9
5.3 Metodologia. . ......cccumriiiiiiiir e —————— 9
6 VARIANTES TECNICAS.......ccrererereeeesssssssssseseseeesssssssssssssssesesessasssssssssssssseasees 10
T MUESTRAS ... s 11
8 PLAN DE TRABAJO / PROGRAMA DE TRABAJO /PLAN DE PUESTA EN
MARCHA / LUGAR DE ENTREGA SUMINISTRO .......ccceuutumummmmnmnnnnnnnnnnnnnnnnsnsnnnnsnnnsnnneas 12
8.1 [ F= T T e (=30 =1 Y- o OO 12
8.2 L0 o T = T o1 1= 12
9  MODELO DE GESTION DE SERVICIO ......ccoueiereuieeceereeesssessssesssessssessssessssesssaens 13
9.1 Modelo organizativo ...........cocciieeeeeciiiiiii s e 13
9.2 Medios personales adscritos a la ejecucion del contrato..........cccccuuuunnnnnns 13
9.3 Medios materiales adscritos a la ejecucion del contrato...........cccceeeciuuneees 13
10 EJECUCION.........ciirerererertrtcseacas e e s ettt s s ne e 14
10.1  Condiciones de €JeCUCION...........cccoiiiiiriireeciire e rr s e e e s e rsnm s e e e e e ennnns 14
10.1.1 i (o =T [ 2SRRI 14
10.2 Condiciones especiales de €JecucCion............cccvcmmrirriiiniiccrsser e 14
10.3 Modelo de control y seguimiento .........ccccccceeiiiimmiereccsccsss s e e e e e eeeas 14

Araba kalea, 45 — 01006 VITORIA-GASTEIZ
Tfnoa. 943006000 Pag. 2/14
www.Osakidetza.euskadi.eus

-_EUSKO JAURLARITZA
7 GOBIERNO VASCO

OSASUN SAILA

DEPARTAMENTO DE SALUD



Osakidetza ZUZENDARITZA NAGUSIA
. DIRECCION GENERAL

1 OBJETO DEL CONTRATO

Osakidetza adquirié en 2011 el producto comercial “Naia Health Care” a la empresa,
propietaria del mismo, BILBOMATICA, S.A. para la mecanizacién del puesto de la
Enfermeria de Osakidetza, mediante el expediente de “Adquisicion e Implantaciéon de un
producto comercial para la mecanizacion del Puesto de Trabajo de la Enfermeria de
Osakidetza” (exp: G/160/20/0/1375/0SC1/0000/082011).

Dicho producto se implemento en toda la red de Osakidetza con el nombre de OsaNaia y
en las siguientes Areas Asistenciales:
e Atencion Primaria
¢ Atencion Especializada
o Hospitalizacién
o Consultas Externas
o Hospital a Domicilio
o Hospital de Dia
¢ Red de Salud Mental
o Hospitalizacién
o Consultas Externas
OsaNaia se ofrece de forma integrada desde las Estaciones Clinicas Corporativas actuales
en Osakidetza:
e Osabide Global (OG): en el ambito de la Atencion Especializada

e OsabideAP y Osabide Global Primaria (OGP): en el ambito de la Atencién
Primaria.

Asi pues, el presente expediente tiene por objeto dar continuidad a las necesidades de
proyecto OsaNaia en Osakidetza, para lo cual se requiere la contratacion de los servicios
de mantenimiento correctivo/evolutivo y soporte del citado sistema.
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2 AMBITO Y ALCANCE DEL CONTRATO

2.1 Organizaciones implicadas o lugar de prestacién y/o ejecucién

Los servicios solicitados se prestaran, principalmente, en las instalaciones del
adjudicatario, aunque también se podran prestar en las organizaciones de Osakidetza.

2.2 Alcance del contrato

El alcance de este expediente es la prestacion del servicio de Soporte, mantenimiento
correctivo y mantenimiento evolutivo del sistema de informacion de OsaNaia en todas las
Organizaciones de Servicios de Osakidetza.

Este servicio comprende principalmente las siguientes lineas de trabajo:

2.2.1 Atencién a Consultas y Soporte a Usuario

Se consideran actividades relacionas con Atencién y Soporte a Usuario aquellas consultas
que, mediante el soporte y procedimiento adecuado, sean transmitidas al equipo de
Bilbomatica, relacionadas con:

Parametrizacion o configuracion de OsaNaia

Uso de OsaNaia

Entorno tecnoldgico de implantacién (Hardware y Software)
Incidencias producidas en su uso

El detalle de las actividades a realizar es:

o Recepcidén de peticiones o consultas
» Tipificaciones de peticiones o consultas
= Captura de informacién por peticiéon o consulta
= Registro de peticion o consulta.

o Atencién de consultas
» Andlisis individualizado de consultas.
= Asignacion o escalado de consultas.
= Fijacién de criterios de prioridad en resolucion.
= Aplicacién de criterios de prioridad para consultas.
» Resoluciéon de consultas. La resolucién de una consulta puede consistir en:

- Dar respuesta a la peticion del usuario.

- Lageneracion de una nueva incidencia correctiva y su comunicacion
al usuario.

- La generacion de una nueva mejora, funcional o técnica
(mantenimiento evolutivo), y su comunicaciéon al usuario. Las
actividades relacionadas en el desarrollo de esta ultima clasificacion
no estan incluidas en el mantenimiento de licencias.

= Actualizar el estado de las peticiones
» Comunicacion al usuario del estado y la resolucion
= Cierre de las peticiones

o Anadlisis y “Reporting”
= Mantener el historial de peticiones
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= Analizar el historial y tendencias de la actividad de soporte y producir los
informes mensuales

2.2.2 Mantenimiento Correctivo

Se consideran actividades relacionas con Correctivo aquellas que debido a un defecto en
el software de OsaNaia implique la modificacién del mismo y la instalacion de un “parche”
para su resolucion.

Estos defectos pueden manifestarse de distintas formas:
e Cuando el programa falla o termina inesperadamente.
e Un programa produce un resultado que no es acorde con los requisitos.

El mantenimiento correctivo incluye actividades que comprenden desde la colaboracion
activa con Osakidetza en el diagndstico de los defectos detectados y su propuesta de
solucion, hasta el seguimiento y resolucién de los mismos.

Toda actuacién sobre el software motivado por un fallo o error de la aplicacién sera
considerada siempre como actividad correctiva y en ningun caso actividad de tipo evolutivo.

La resolucién de un error en produccion puede motivar el despliegue de equipos de
desarrollo para edicién de parche y actuaciones presenciales, si fuera necesario.

El detalle de las actividades a realizar es:

e Anadlisis individualizado de incidencias

e Asignacion y escalado de incidencias

¢ Fijacion y aplicacion de criterios de prioridad en la resolucion.

¢ Resolucion de incidencias y entrega de nuevo software o “parches” a ser instalados

en produccion

e Correccion de datos erréoneos generados por incidencia en la Base de Datos de

Produccion (si procede). Se incluyen como responsabilidad del adjudicatario el
analisis y los desarrollos necesarios para corregir los datos erréneos por el mal
funcionamiento de la aplicacion.

e Realizar y documentar el analisis de las causas de incidencia. En funcién del tipo
de incidencia (software / datos), para esta tarea puede ser precisa la implicacion de
los usuarios.

Actualizar el estado de la incidencia

Comunicacion al usuario del estado y la resolucion

Cierre de incidencia

Andlisis y “Reporting”

o Mantener el historial de las incidencias

o Analizar el historial y tendencias de la actividad de soporte y producir los
informes mensuales

2.2.3 Mantenimiento Evolutivo

Son las incorporaciones, modificaciones y eliminaciones necesarias para cubrir la
evolucion o cambio de las necesidades del usuario, es decir, la incorporacion de nuevas
funcionalidades a la cobertura actual del software. Incluye, entre otros:
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o Cambios en los requisitos de la aplicacion

Modificaciones derivadas de cambios en la normativa

o Modificaciones de alcance limitado que supongan mejoras del aplicativo y
por tanto incorporables a la version base

o

Entre las mejoras que podemos tener previstas, podemos destacar algunas, como:

e Necesidades de Integracion Osanaia con otros sistemas de la Historia Clinica,
como Osabide Global.

e Mejoras para facilitar la informacién de OsaNaia mas accesible y adaptada a los
facultativos

e Adecuaciones en OsaNaia para Aplicaciones en Movilidad (Atencién domiciliaria y
Atencion a pie de cama)

2.2.4 Horario de prestacion de Servicios

Osakidetza se reserva la facultad de solicitar a Bilbomatica el soporte técnico necesario
en intervenciones planificadas que puedan afectar a OsaNaia (implantacion de versiones
en produccién, migraciones tecnoldgicas, intervenciones Infraestructuras, etc), incluidas
aquellas que se realicen en horario no laboral.
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3 LOTES

No procede.
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4 REQUISITOS NORMATIVOS GENERALES

El marco regulatorio de los trabajos objetos de esta contratacion esta conformado, en
particular, por las siguientes normativas:

* Normativa en materia de Salud.

* Normativa de Proteccién de Datos.

* Normativa de Seguridad de la Informacion.
* Normativa de Administracion Digital.
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5 REQUISITOS TECNICOS GENERALES

5.1 Plataforma tecnoldégica

La solucién OsaNaia esta implantada en el CPD de EJIE, Sociedad Informatica del
Gobierno Vasco, y da servicio de forma centralizada a toda la red.

El acceso a los sistemas, si fuera necesario, se realizara 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 gestion a utilizar seran las
siguientes:

e 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 HP-
Service Manager.

e Laherramienta utilizada en Osakidetza para la Gestién de la Demanda y el flujo de
Mantenimiento, es el producto HP-PPM (Project and Portfolio Management).

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

5.3 Metodologia
Debera detallarse el marco metodoldgico a utilizar para la provision del servicio.
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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

Se debera describir el plan de trabajo necesario para desarrollar las tareas solicitadas, en
el plazo de tiempo establecido y con la garantia de calidad requerida.

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.

Con caracter general, los_trabajos se realizaran en las instalaciones del adjudicatario.

Para la realizacion del trabajo de manera remota, los costes de conexion, infraestructura
(hardware y software) que fuesen necesarios, correran por cuenta del suministrador. Se
debera 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 DE SERVICIO

9.1 Modelo organizativo

Para la gestidn y el desarrollo del servicio, los licitadores deberan detallar en su propuesta
el organigrama del equipo de trabajo, identificando responsables y funciones a desarrollar
segun 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 ejecucién 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 ejecucién 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 prestacion de servicios sera el siguiente:

e De lunes a viernes de 08:00 a 18:00 horas.

10.2 Condiciones especiales de ejecucién

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

10.3 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 evaluacion rutinaria del estado, 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 iteracion de control. Existiran una
serie de informes de seguimiento requeridos para el correcto analisis de la evolucion del
Servicio.

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

e El modelo de control y seguimiento a aplicar durante la prestacion del servicio,
incluyendo las reuniones de seguimiento a celebrar, su objetivo, su periodicidad,
los asistentes necesarios, 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.

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

o Los métodos de aplicacién de las posibles acciones correctoras.
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