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1 Introduccién
EJIE, Eusko Jaurlaritzaren Informatika Elkartea — Sociedad Informética del Gobierno Vasco, es la
Empresa publica de servicios de las tecnologias de la informacién y las comunicaciones (TIC), cuya
razén de existir 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 consecucién de la satisfacciéon de sus clientes, siendo el instrumento

comun de prestacion de servicios TIC en el Sector Publico Vasco, y comprometiéndose en:

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

e Garantizar la interoperabilidad entre las distintas administraciones.

e Servir de apoyo a las necesidades de planificacién y realizacién de la funcién 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:

e Aportando valor afiadido.
¢ Proporcionando soluciones competitivas.
¢ Transmitiendo confianza a sus clientes.

e Contando con personas cualificadas y comprometidas.

Se puede obtener informacibn mas detallada y extensa en nuestra direccion de Internet

http://www.ejie.eus
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2 Objeto del servicio

El presente expediente tiene por objeto la contratacion del Servicio de Gestion de Iniciativas
Tecnologicas de Servicios Convergentes en Batera para gestionar la demanda de servicios de
convergencia de Batera (ICPS) que solicitan los diversos departamentos de la Administracion general de la

Comunidad Auténoma del Pais Vasco, entidades y organismos dependientes.
Los objetivos que deben primar en la prestacion de este servicio son:

e Garantizar un servicio de calidad.

e Optimizar la disponibilidad y utilizacion de los recursos puestos en juego.
e Flexibilidad para asumir nuevas competencias y tecnologias.

e Integracion con los procesos operativos de EJIE.

La prestacion del servicio solicitado en este pliego conlleva el cumplimiento de los Acuerdos de Nivel de
Servicio entre EJIE y la empresa adjudicataria, que tendra los ajustes necesarios en funcion de la ejecucion
de los servicios. Dicho Acuerdo de Nivel de Servicio estara alineado con las necesidades actuales de EJIE,
siendo necesario su constante seguimiento para garantizar los servicios prestados y con la suficiente

flexibilidad para que permita su actualizacion en funcidon de cambios o nuevos requerimientos de EJIE.

El 100% de los recursos presentados deberan tener dedicacion exclusiva al servicio.
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3 Alcance de prestacién del servicio.

El objetivo principal del Servicio de Gestiéon de Iniciativas Tecnoldgicas de Servicios Convergentes en
Batera sera el de recepcionar y registrar de forma centralizada todas las solicitudes de catalogo de Servicios
Convergentes (ICPS) provenientes de nuestros clientes y recogidas por sus BRM’s, con fines de evaluacion,

comparacion, priorizacion y aprobacién o denegacion en funcion de las necesidades de la organizacion.

Las diferentes tipologias de iniciativas tecnologicas que se gestionaran desde este servicio seran
principalmente:
e Suscripciones sobre Servicios Convergentes que no dispongan de peticiones de catalogo
consumible por nuestros clientes.
e Consultorias sobre Servicios Convergentes.
e Construccién y mejoras sobre servicios y productos convergentes solicitados por clientes.

Los objetivos del Servicio de Gestidn de Iniciativas Tecnoldgicas de Servicios Convergentes seran:
e Capturar, centralizar y evaluar iniciativas estratégicas y operativas.

e Asegurarse de que se proporcione un punto de entrada Unico para las solicitudes de iniciativas a fin de
evitar “proyectos paralelos” o la asignacion de recursos a iniciativas que no cumplan con las estrategias

del area de Servicios Convergentes establecidas.

e Todas las solicitudes de iniciativas priorizadas, categorizadas y aprobadas se programaran y cumpliran

de manera coherente para garantizar que se cumplan los objetivos.

El Servicio de Gestion de Iniciativas Tecnoldgicas se relacionard con otros servicios, procesos o funciones,

tales como:

e Gestion de Proyectos tecnolégicos: Cuando se aprueben las grandes demandas, se
convertiran en proyectos.

e Desarrollo Agile: Cuando las solicitudes de mejoras sobre productos o servicios existentes en el
Catélogo de Servicios se aprueban, se podran crear como elementos que se gestionen desde una
vision Agile.

e Gestion de Cambios: En el caso de que una iniciativa se considere operacional, se convertird en

un cambio donde se gestionara la Entrega.
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3.1 Roles, responsabilidades y gestion del servicio.

En la gestidn de iniciativas tecnoldgicas intervienen al menos los siguientes roles:

Responsable de:
. Definicién de la mision general del Servicio.

} o . Establecer y comunicar la misién, las metas y los objetivos del Servicio a todas las partes
& Responsable del Servicio interesadas.
. Garantizar la ejecucion coherente del servicio en toda la organizacién.
. Informar sobre la efectividad del servicio al Service owner de EJIE.
. Iniciar cualquier iniciativa de mejora del servicio.

Responsable de:

. Gestionar las actividades del dia a dia del servicio.

. Impulsar la eficiencia y eficacia del Servicio de Gestién de Iniciativas.
. Recopilacidn y elaboracidn de informes sobre métricas de procesos.
. Delegar trabajo mediante tareas de demanda.

’ Gestor de Iniciativas

Responsable de:

. El BRM es responsable de mantener una relacién positiva con los clientes, identificando

BRM (Business Relationship Manager) las necesidades de los clientes y asegurando que el proveedor de servicios pueda
satisfacer estas necesidades con un catdlogo de servicios adecuado.

. El BRM trabaja en estrecha colaboracién con el Gestor de Iniciativas.

Responsable de:

Colaborador - ) L -
. Contribuir a la demanda proporcionando experiencia en la materia

Responsable de:
Stakeholder/Interesado . Personas que estan involucradas en el proyecto o cuyos intereses pueden verse afectados
positiva o negativamente como resultado del proyecto.

Usuario de Negocio / Solicitante Responsable de:
. Identificar necesidad de iniciativas.

El Servicio de Gestidn de Iniciativas Tecnolégicas asumird los siguientes roles:

Responsable de servicio
} e Interlocucién con el service owner de Ejie para seguimiento del
servicio

e  Gestidn global del servicio

bl
Gestores de Iniciativas
! n ﬂ e  Gestidn de Iniciativas de Portfolios de Cliente e Internos
b 4 &.2 .T. q e Interlocucién en el dia a dia con el service owner de Ejie y resto de
roles que intervienen en la gestidn de iniciativas
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Matriz RACI
A continuacion, se detallan los roles y responsabilidades de los gestores de la demanda segun las

actividades a realizar durante el proceso de gestién de iniciativas:

Actividad " S
@ ©
2 @
= —
| 2| ¢
- = IS
slel3 | s
[ T () o
-l 5 o B
¢ | 8 | 2 G
c [}] [J] Ko
‘@ O — o
> 3 )
) [ ogm n (@}
DMND 1.0 Crear demanda
DMND 1.1 | Crearla demanda en estado borrador. R/A | R/A
DMND 1.2 | Submitir Demanda I R/A
DMND 2.0 Mejorar y evaluar la demanda
DMND 2.1 | Ayudar a completar la demanda (BC) C R/A C C
DMND 2.2 | Enriquecer la demanda, afiadiendo el tamafio de la iniciativa, el C R/A
impacto, la planificacion de alto nivel.
DMND 2.3 | Agregar planes de recursos a la demanda C R/A R/A
DMND 2.4 | Agregar planes de costos y beneficios a la demanda C R/A R/A
DMND 2.5 | Actualizar el portfolio, los stakeholders, los requisitos y las asignaciones C R/A |
de objetivos / estrategias
DMND 2.6 | Mover la demanda a Screening I R/A |
DMND 2.7 | Completar tareas de viabilidad y encuestas. I I R/A
DMND 2.8 | Mover la demanda a Cualificada I R/A |
DMND 3.0 Aprobar la demanda
DMND 3.1 | Revisar demandas C A R
DMND 3.2 | Diferir demandas I A R
DMND 3.3 | Trasladar una demanda a Aprobada | R/A |
DMND 3.4 | Crear actividad de ejecucidn: Proyecto, Mejora, Cambio, Epica, Historia | R/A |
o Feature
R: Realiza, A: Responsable, C: Consultado, I: Informado

Ademas de las actividades arriba indicadas, los gestores deberan poder informar de manera periédica del
estado de las iniciativas con diferente granularidad segun el propésito y el destinatario, ya sea el promotor
de la iniciativa solicitante, el BRM con la vision del estado del Portfolio completo de una entidad, cliente de

entidad, responsable del servicio en EJIE, ...
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3.2 Dimensionamiento del equipo de trabajo.

El nGmero exacto de personas con las que se dimensione el servicio dependera de la propuesta que haga
el proveedor, pero se considera, y por tanto es un requisito minimo, que para cubrir los roles planteados al
menos es necesario que el equipo tenga la capacidad equivalente a al menos 11.900 horas de dedicacion
exclusiva por afio en el periodo de duracion del contrato, sobre este valor las empresas son libres de ofertar

mayores dedicaciones que en todo caso iran incluidas dentro del importe de la oferta presentada.

3.3 Carga de trabajo.

Dentro de la oferta, basandose en los requerimientos especificados para el Servicio, en la estimacién que
se realiza en los Anexos y del enfoque del servicio presentado en el presente pliego, se debera hacer una
propuesta base, que en el transcurso de la prestacion del servicio podra modificarse, tanto al alza como a
la baja, dependiendo de las necesidades de EJIE en la prestacion de sus servicios y que sera revisada con

una periodicidad semestral, siendo dichas modificaciones obligatorias para el adjudicatario.

En caso de producirse alguna variacién, EJIE comunicara al menos con 1 mes de antelacion las

caracteristicas de la misma. En todo caso sélo se facturard por los servicios efectivamente realizados.
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4 Organizacion del servicio.

4.1

41.1

Prestacion del Servicio.

Garantia de disponibilidad del Servicio

El prestatario del servicio debe especificar en su oferta las medidas que tomara para garantizar la prestacion

del servicio ante eventualidades y se presentara un plan de contingencias con las politicas 0 mecanismos

habilitados para el caso de indisponibilidad ante desastre, emergencia o ante falta de respuesta en el plazo

necesario de los recursos habitualmente utilizados para proporcionar el servicio.

A este respecto se enumeran, a continuacion, los requisitos que los proveedores han de cumplir para

asegurar la prestacion del servicio. Se dividiran en requisitos obligatorios y requisitos opcionales:

Requisitos obligatorios:

El proveedor deberadisponer de un plan de continuidad de negocio documentado que asegure la
provision del servicio en modo contingencia, ante cualquier caso que imposibilite la ejecucion normal
(o preestablecida) del servicio. Este plan debera tener identificadas a todas las personas y roles
necesarios para su correcta ejecucion.

El proveedor deberacontar con un plan de pruebas (simulacros) exhaustivo que cubra todos los
aspectos de continuidad vinculados a la provisién del servicio. Estas pruebas estaran programadasy
Su ejecucion estara acompafiada de la generacion de evidencias necesaria para poder evidenciarlo
ante una puntual solicitud de EJIE.

El proveedor debera contar, si procede, con planes de mejora derivados de las pruebas realizadas.

Se debera disponer de un canal de comunicacién especial en el que el proveedor informara a EJIE de
manera urgente de cualquier incidente que active el plan de continuidad del servicio e informara
periédicamente mientras se encuentre en situacion de contingencia. Asi mismo, se comunicara a EJIE
el final de la situacion de contingencia y cuando el servicio se encuentre, de nuevo, en funcionamiento

normal

Requisitos opcionales:

Disponer de una politica de continuidad del proveedor que esté alineada con el servicio prestado a
EJIE

Disponer de un analisis de impacto en el negocio (BIA) que sirva como base para el plan de continuidad
del servicio. Este BIA deberia contemplar el grado de afeccién que, sobre el servicio a EJIE, tendria un

incidente disruptivo a nivel de la empresa proveedora.

A modo informativo y sin caracter limitativo, los escenarios que debera cubrir dicho plan de contingencia

seran:

Servicio de Gestion de Iniciativas Tecnoldgicas.

Indisponibilidad, planificada o no, de la utilizacion de los emplazamientos fisicos habitualmente utilizados para

la entrega del servicio (oficinas, ...).

Indisponibilidad, planificada o no, de elementos tecnoldgicos habitualmente utilizados para la entrega del

servicio (redes de comunicaciones, hardware, software, licencias, etc.).

Indisponibilidad por brechas de seguridad (malware, campafias de phising, etc.).
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e Indisponibilidad masiva de personas por causas sanitarias u otras causas cualesquiera que sean.
El fin Gltimo es garantizar la prestacién del servicio en cualquier circunstancia.

También se presentara una version inicial del plan para la sustituciéon planificada de cada uno de los
perfiles. Ademas, en un plazo maximo de 2 meses desde la firma del contrato se realizara la entrega del

plan de sustitucion definitivo.

La sustitucion planificada debera apoyarse en una documentacién. En la oferta se marcara un hito, relativo
a la fecha de inicio del servicio, de cuando se dispondra de la documentacién para dichas sustituciones y

un mecanismo para tenerlo actualizado.

4.1.2 Horario de servicio
El horario de prestacién del servicio sera realizado por la/s empresa/s adjudicatarias de acuerdo a la jornada
laboral establecida por el adjudicatario, adecuandose en aquellos casos en que los trabajos deban ser

realizados en las dependencias de EJIE al siguiente horario de cliente:
e Horario Habitual

Jornada partida: lunes a jueves de 8:00 a 17:30

Jornada intensiva y viernes todo el afio de 8:00 a 15:00
e Horario No habitual

Horario no incluido en el horario habitual los dias laborables y las 24 horas de los fines de semana
y festivos. 24x7x365

Al prestar EJIE servicios a nivel de la CAPV (aunque su sede se ubique en Vitoria-Gasteiz), el servicio con
horario habitual debera cumplir obligatoriamente el servicio a nivel de la CAPV. El servicio no se prestara
en las instalaciones de EJIE y/o de sus clientes, sin perjuicio de que ocasinalmente se pueda mantener
reuniones de seguimiento en el marco de ejecucion del contrato, debiendo la empresa adjudicataria

comunicar a EJIE el lugar o lugares de prestacion del servicio, por lo que:

e En caso de que el servicio se preste desde una Unica ubicacion, en los dias festivos locales y/o
provinciales de dicha ubicacion, deberd garantizarse un minimo de nivel de servicio y solo se
consideraran festivos completos aquellos festivos a nivel de la CAPV o festividad nacional.

e En caso de que el servicio se preste desde varias localizaciones diferentes con diferentes dias
festivos locales y provinciales, en dichos dias festivos el servicio se deberd garantizar desde la
ubicacidn con jornada laborable.

e Encaso de que el servicio se preste desde varias localizaciones diferentes y aun asi coincida algin
dia festivo local y/o provincial, debera garantizarse un minimo de nivel de servicio y solo se

consideraran festivos completos aquellos festivos a nivel de la CAPV o festividad nacional.
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En cualquier caso, las horas trabajadas en festivos locales y/o provinciales para garantizar el servicio a nivel

de CAPV se consideraran en horario habitual.

4.1.3 Canales de Comunicacioén
En horario de oficina los diferentes roles del servicio tendran interlocuciéon habitual con EJIE a través de los

canales de colaboracién convencionales.

La relacién con usuarios finales y/u otros soportes, en caso de existir, sera a través de la herramienta de

gestion IT (tickets y mensajeria instantanea).

4.1.4 Herramientas
EJIE dispone de procedimientos y normativas propios para la gestion de los procesos que deberan

cumplirse.

EJIE dispone de distintas plataformas para el control de los procesos y gestion de las configuraciones que

deberan ser utilizadas por el adjudicatario independientemente de las que se utilicen para su propia gestion.

La principal herramienta de gestion del servicio serd el médulo de ITBM de ServiceNow y en el caso de

identificarse la necesidad, herramientas de Gestion IT de cliente.
A continuacidn, se listan las principales:

En cualquier caso, EJIE continda con el plan de convergencia y, por tanto, a lo largo del contrato diferentes

herramientas para un mismo ambito de uso convergeran en una sola o surgiran nuevas.

4.1.5 Metodologias del servicio
El trabajo que realice se organizard como proyectos de desarrollo de software que seguira metodologias

PPM, Agile y Lean y mejores préacticas ITILv4 y el marco IT4IT.

En la oferta se debera presentar una propuesta de la metodologia a seguir identificando claramente co6mo
se organizara el trabajo. Se propondra de manera clara la metodologia a seguir durante la prestacion del
servicio, cumpliendo los obijetivos fijados en este Pliego de Condiciones Técnicas. En la metodologia, se
debera detallar la forma en la que abordara cada una de las actividades definidas. El nivel de detalle

aportado seré el necesario para expresar que el método propuesto permitira alcanzar los objetivos fijados.

4.1.6 Plan de Transicién
En la oferta se debera presentar claramente tanto el plan de transicion de entrada de servicio como de

salida al finalizar el contrato. Se indicard minimamente planificacién, hitos, entregables y roles en cada fase.

Al finalizar el periodo del presente contrato o su prérroga, el adjudicatario estara obligado, por un periodo
anterior a la finalizacion, a prestar apoyo y realizar la transferencia del conocimiento, documentacion, etc.

al siguiente adjudicatario del contrato en caso de que éste sea distinto al adjudicatario del presente pliego.

El plazo maximo para cada uno de los planes de transicion es de 1 mes.
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La transicion de entrada a este expediente debera llevarse a cabo un mes antes del comienzo de prestacién

efectiva del servicio.

4.1.7 Plan de Formacion.
En el transcurso de la ejecucion del contrato podran surgir nuevas ofertas de servicios de Batera, que
impliquen nuevas tecnologias, de necesaria adaptacién por parte de los recursos asignados a los servicios.

La transicion de éstas se llevara a cabo con la coordinacion del Responsable o Responsables de EJIE.

Ademas del cumplimiento efectivo de los requisitos de solvencia exigidos en el pliego de condiciones
particulares, se deberé garantizar la actualizacion de los conocimientos en los componentes de los
servicios. Esta actualizacion de conocimientos debera ser evaluable por EJIE, semestralmente, siendo
responsabilidad del adjudicatario la adaptacién de los recursos. En el caso de que no se llegue a las
adaptaciones requeridas podra conllevar la aplicacion de las penalizaciones establecidas y tras tres

incumplimientos con sus correspondientes penalizaciones podra suponer la rescision del contrato.

Disponer de un plan de formacion tiene por objetivo plasmar la planificacion relativa a la formacion de los
integrantes del servicio al inicio y durante el transcurso del mismo velando en todo momento por su

transversalidad y reflejando la vigencia de las certificaciones que la acreditan.

Como parte de la oferta presentada el licitador debera presentar un Plan de Formacion y actualizacién

tecnoldgica que, al menos, debera contener:

*  Objetivos.

+ Descripcibn de la metodologia de formacion que seguird la adjudicataria con sus trabajadores
detallando, al menos, la formacion inicial y continua, asociada al proyecto en relacién a su &mbito,
tipologia, formato, contenido, fases, personal docente y forma de evaluacién de su aprovechamiento.

+ Compromiso, planificacién, mapa de conocimiento y cronograma de certificaciones. Desde EJIE se
exige la realizacién de al menos 20 horas de formacién externa anuales por cada miembro del equipo
de trabajo.

+ Estrategia de cara al aseguramiento de la transversalidad evitando nichos de conocimiento (asociado a

la gestién del conocimiento del servicio).

4.2 Acuerdos de Nivel de Servicio

Se establecen una serie de indicadores y valores objetivo para los mismos que se consideran un marco

minimo que la oferta presentada debe satisfacer o mejorar.

Se solicita que el adjudicatario aporte los ANS adicionales que estime necesarios para la gestion del servicio
tomando como punto de partida los incluidos en el presente pliego. El método de célculo y los valores

objetivo de los indicadores deben ser propuestos de partida como se ha dicho por el proveedor, pero una
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vez transcurridos los tres primeros meses se formalizaran los diferentes valores a aplicar, los cuales seran

revisados, negociados y aceptados expresamente entre las partes.

La gestion del servicio se debe volcar en alcanzar los valores objetivo comprometidos, el incumplimiento de
los mismos a partir del quinto mes acarreara la aplicacion de penalizaciones segun se detalla en el apartado
Penalidades del PCP y la aplicacion de medidas correctoras que se decidiran conjuntamente con el
proveedor. Durante los cuatro primeros meses, aunque el incumplimiento de los objetivos no incurra en

penalizacion, los indicadores se deben calcular igualmente.

Las plataformas para el calculo de los indicadores sera la herramienta de gestion de iniciativas de gestién
IT proporcionada por EJIE, en algun caso concreto el origen de la informacion podria ser alguna otra

herramienta técnica administrativa.

EJIE y el adjudicatario podran revisar de mutuo acuerdo los valores iniciales y/o incorporar nuevos
indicadores, para adaptarlos a las necesidades de los servicios del Plan de Convergencia o la situacién del

mercado de servicios IT. La decision final sobre los mismos la llevara a cabo EJIE.

A la finalizacion del presente contrato en el periodo de retorno del servicio los compromisos de los ANS,
aln en su rol de proveedor saliente, deberan seguir siendo soportados por el mismo.

421 Exclusiones alos ANS

El proveedor quedara liberado del cumplimiento de los ANS y de asumir la penalizacién correspondiente si

dicho incumplimiento se debe a una de las siguientes causas:

e Incidentes provocados por 6rdenes expresas de EJIE.

e Modificaciones realizadas en la metodologia que no se hayan comunicado de forma adecuada por
EJIE al adjudicatario.

¢ Incidentes resultantes de no aplicar las acciones de mejora o recomendaciones que el proveedor
haya justificado adecuadamente y EJIE hubiese aceptado previamente.

e Circunstancias que planteen una situacion de emergencia o causas de fuerza mayor.

4.2.2 Compromiso de subsanacion

Cuando ocurra el incumplimiento repetitivo de un ANS concreto, el proveedor se compromete a elaborar y
ejecutar un plan de accion especifico para la mejora del mismo. En ese caso ademas se podrian instaurar
métricas ad hoc que permitan un seguimiento mas preciso del servicio o servicios afectados. Dicho plan de
todas formas no puede suponer en la practica la minoracién de los objetivos acordados para el ANS ni

traducirse en una disminucion neta de la calidad del servicio.

En incumplimiento continuado de los compromisos vinculados a los ANS se considerara un incumplimiento
de contrato achacable al adjudicatario y en el caso de que supusiera la rescisién del mismo, el periodo de

devolucidn del servicio seria sin coste para EJIE.
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4.2.3 Indicadores y objetivos de los ANS.

Porcentaje de iniciativas que se aprueban con el business case cumplimentado.
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aprobacion y conversion en una Entrega.

>=90 mensual
Valor: Determina la calidad de la informacién de la demanda.
Tiempo medio transcurrido desde la solicitud de una iniciativa hasta que se pasa al ,
o 15 dias mensual
estado submitido.
Numero medio de demandas aprobadas gestionados por el Servicio. >=60 semestral
Tiempo medio transcurrido desde la solicitud de una Iniciativa operativa hasta su ,
30 dias mensual

<A proponer por el licitador>

<Por Definir>

<Por Definir>

Tiempo minimo de minimo de solape entre un recurso entrante y uno saliente <=15d semestral
Falta del n2 de recursos planteado en cada servicio (fuera de vacaciones) <5 dias Mensual
. L N Fecha
Plan de Transicion de entrada. entrega y aceptacion del plan para sustitucion .
- . cumplimiento < Mensual
planificada de cada uno de los perfiles .
planificada
L . L ., Fecha
Plan de Transicion de entrada. Hito entrega y aceptacién de la documentacién para o
s . . cumplimiento < Mensual
sustitucién planificada de cada uno de los perfiles. .
planificada

<A proponer por el licitador>

<Por Definir>

<Por Definir>

De forma general para todos los indicadores; éstos podran ser solicitados para cada entidad de a la cual se

presta

4.2.4 Meétricas del servicio.

% de demandas submitidas del

numero total de demandas en | Indicativo de la calidad de las iniciativas.

borrador

Determina la proporcidon de solicitudes que progresan hasta convertirse en demanda.

Servicio de Gestion de Iniciativas Tecnoldgicas.

15719




Sociedad Informética del Gobierno Vasco

EXPED|ENTE NO: EJ |E—092—2021 E] ie Eusko Jauraritzaren Informatika Elkartea

Numero total de demandas | Paraayudar a determinar la carga de trabajo futura.

aprobadas

Porcentaje de demandas que | Determina el porcentaje de demandas que pasan del estado calificado. Un alto porcentaje

pasan a Aprobadas de demandas calificadas puede indicar necesidades de inversidn futuras.

Tiempo promedio para pasar de | Determinar la eficiencia del servicio de gestidn de la demanda.

submitidas a aprobadas

Nota:
1Esta tabla queda abierta a posibles métricas que el proveedor pueda realizar en su propuesta como a
eventuales nuevos indicadores que surjan del trabajo colaborativo con EJIE durante las reuniones de
Seguimiento del Servicio.

4.3 Mecanismos de seguimiento y control

El seguimiento y supervisién de los servicios prestados por el licitador se realizara aparte de con el apoyo
de las herramientas de gestién Tl en base a un conjunto de reuniones periodicas en las que se analiza el
nivel del cumplimiento del contrato y sus compromisos con especial foco en el desempefio del proveedor
medido objetivamente por los entregables generados, la velocidad de implantacién de estrellas de usuario

del cumplimiento de los objetivos de los ANS de calidad.

Cada una de las partes designara los participantes que estime oportuno, pero el proveedor deberé cubrir al
menos el rol de Responsable del Contrato y de Gestor del Servicio que tendran un homélogo en EJIE.

El licitador deber& presentar en su oferta un planteamiento de seguimiento, reuniones y mecanismos
de control. Estos mecanismos son un método de control adicional y no excluyente a los que se
establezcan en la metodologia de trabajo propuesta para los servicios ofrecidos por el proveedor, siendo al

menos uno de ellos como el que sigue en el apartado a continuacion.

4.3.1 Comité de Gestién Servicio.

Objetivo: Seguimiento de la consecucion de los objetivos del servicio.
Periodicidad: Mensual

Participantes por parte de EJIE

¢ Responsable de Servicios de Convergencia.
e Service owner.

Entregables

¢ Informe mensual de seguimiento que debera contener al menos:
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e Cuadro de mando de las iniciativas gestionadas, estado de los mismos.

e Seguimiento de ANS indicando causas de incumplimientos si los hubiera.
e Acciones proactivas del servicio, mejoras.

e Dedicacion del servicio.

e Cuadros de Mando de evolucién y funcionamiento del servicio

e Planes de formacion

e Incidencias de Personal.
e Actas de reuniones.
4.3.2 Mejora continua del servicio
La mejora continua sera el centro de toda la gestion del nuevo servicio y ésta estara centrada en perseguir:

e La EFECTIVIDAD, entendida como un equilibrio entre la eficacia (“hacer las cosas correctas”) y la

eficiencia (“hacer bien las cosas”), es decir:
“Hacer bien las cosas correctas” (evitando el derroche y hacer cosas innecesarias)

e La GENERACION DE CONOCIMIENTO, entendiendo el conocimiento NO como informacion
documental, sino como una combinacién entre informacién y experiencia profesional diaria que

permita saber usar dicha informacién para un propdsito concreto.

Para esto ultimo, el aprendizaje continuo de las personas del servicio estara incrustado en el flujo de trabajo
diario.
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5 ANEXO I. Entorno Tecnoldgico.

El entorno tecnolégico de referencia sera el establecido en los estandares del Gobierno Vasco. Se deberan
aplicar por tanto aquellos que se consideren necesarios para la ejecucion del servicio, conforme a las
caracteristicas especificas de cada una de las herramientas incluidas en el alcance del presente pliego de

condiciones técnicas.

El adjudicatario se compromete a adoptar y soportar en todo momento cualquier modificacién o adaptacion

del entorno tecnolégico establecido por el Gobierno Vasco e incluido dentro de sus estandares.
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6 ANEXO Il. Volumetria estimada para el primer aino.

Media de solitudes de iniciativas/mes

25 iniciativas/mes, de las cuales aproximadamente la mitad
corresponden a iniciativas de Osakidetza y Administracidon General
el resto de otros clientes como Justizia o IZENPE

Tipos de Iniciativas a Gestionar

Dependiendo de la entidad solicitante, entre un 50% a 70% de las
Inicaitivas a gestionar son suscripciones de servicios existentes.

Dependiendo de la entidad, entre un 10% a un 40% de las inicativas
solicitadas son consultorias.

Tipos de Iniciativas a Gestionar en Salida

Dependiendo de la entidad solicitante, las inicaitivas que terminan
gestionandose como Entregas basculan entre un 55% a 65%.

Aproximadamente un 30% de las inicativas solicitadas se gestionan
como proyectos.
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