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1. OBJETO DEL CONTRATO

El objeto del presente expediente es la contratacion de los servicios para el ecosistema de
las soluciones en los ambitos de comunicacién, colaboracion, formacién y componentes web de
Osakidetza

1.1 Justificacion de necesidad e idoneidad del contrato

Dentro de la Estrategia para la Transformacion Digital de Euskadi 2025, ETDE2025, se
define un nuevo modelo de transformacién digital que supone una forma diferente de entender
y ejercer la relacion entre la Administracion Publica Vasca, los agentes econémicos y sociales
y la ciudadania, de forma que se puedan afrontar conjuntamente los retos globales, siendo una
de las piezas claves en esta estrategia la gestién del cambio tanto interna como ciudadana
apoyada sobre soluciones tecnolégicas y sistemas de informacién que permiten a Osakidetza
gestionar el conocimiento, la comunicacién y la formacién tanto de los profesionales internos
como de la ciudadania.

Para poder llevar a cabo los proyectos derivados de la transformacion digital, es necesario
replantearse los actuales modelos de gestién y de atencién a ciudadanos y profesionales,
avanzando hacia nuevos canales de comunicacion y gestion del conocimiento tanto en las
plataformas internas como en las orientadas a la ciudadania

Osakidetza dispone un ecosistema de soluciones informaticas para cubrir las necesidades
de la organizacion en los ambitos de comunicacion, colaboracion y formacion que requieren de
servicios de técnicos de apoyo para garantizar la operativa diaria y la evolucion de los mismos,
persiguiendo mejorar la visibilidad y el ranking de los componentes web de Osakidetza en los
resultados de los motores de blsqueda para impulsar su estrategia de Transformacion Digital.

Es por ello, que la Subdireccion de Informética y Sistemas de Informacién de Osakidetza, en
el marco de sus competencias, se plantea la contratacién de los servicios de soporte y
mantenimiento de los recursos TIC de las areas de comunicacion, colaboracion, formacion y
componentes web de corporativos de Osakidetza.

Siendo los servicios solicitados:

1. Linea de Mantenimiento y Evolucién de las soluciones del ecosistema de Comunicacion,
Colaboracion y Formacién de Osakidetza

2. Construccion de comunidades y equipos de trabajo personalizados

3. Servicios SEO (optimizacion de los componentes de blusqueda) de los componentes web
de Osakidetza

4. Soporte a incidencias graves 24x7

5. Gestion y Administracion del servicio

Los principales objetivos que se persiguen con la contratacion de estos servicios pueden
resumirse en los siguientes puntos:

e Asegurar el mantenimiento y evolucion coherente de los recursos TIC que dan servicio
al ambito de la comunicacion, colaboracién, formacion y componentes web alineado con

la estrategia de Osakidetza.
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e Implantar un modelo de servicio de mantenimiento integral de aplicaciones gestionado,
alineado con las necesidades actuales de Osakidetza y del Departamento de Salud del

Gobierno Vasco.

Mejorar la productividad y la eficiencia con apoyo de las TIC.

Optimizar los costes asociados a la funcion de mantenimiento de aplicaciones.
Disponer de flexibilidad ante necesidades no previstas.

Disponer de una visién global del software de las areas de comunicacién y gestion del
conocimiento para facilitar el funcionamiento integrado y coherente de los sistemas de

informacién y asegurar su normalizacion y estandarizacion.

Osakidetza mantendra las funciones de control, direccién, y de relacion con el negocio,
garantizando el compromiso de los niveles de servicio.

El alcance del proyecto abarca todas las tareas necesarias para llevar a cabo los servicios
demandados en el presente Pliego, que se agrupan en 2 lineas de trabajo con facturacién
diferenciada:

1. Linea Base

Se consideran linea base los servicios operativos necesarios para garantizar la disponibilidad
de los sistemas. Para ello, el proveedor contara con una capacidad productiva configurada
por el equipo de trabajo minimo requerido, que garantiza el nivel de especializacion
necesario, dentro del horario y lugar de prestacion del servicio habitual.

La facturacion sera fija y la cuantia aplicable cada mes se establecera en un 40% del importe
de adjudicacion.

Las actividades a realizar en esta linea de trabajo son las siguientes:

Mantenimientos: Correctivo/Preventivo/Perfectivo, adaptativo y gestion del Inventario,
Repositorios y Documentacion

Gestion y Administracion del servicio.

Servicios SEO de los componentes del Portal Web de Osakidetza

Analitica de uso en las herramientas de comunicacion

Soporte a incidencias graves 24x7

2. Linea de Servicios de Desarrollo

Se incluyen en esta linea el conjunto de aquellas actividades caracterizadas por
tener naturaleza planificable o que por su dimensién de esfuerzo no tienen cabida en
las lineas habituales de trabajo en el ambito de Osakidetza.

Para la provision de este tipo de servicios, los proveedores complementaran al equipo
dedicado al servicio de Linea Base con las capacidades y perfiles adicionales que
resulten necesarios.

Dada su naturaleza, el Servicio Bajo Demanda se gestiona a través de una planificacién,
con hitos valorados previamente y comprometidos en esfuerzo y plazo. Por lo tanto,
cualquier peticion de Servicio Bajo Demanda realizada por Osakidetza, requerir4 por
parte del adjudicatario de la realizacién de una propuesta de resolucién previa a la
ejecucion: un analisis y una planificacion. En dltima instancia, Osakidetza sera el
responsable de tomar la decision de aprobacion o denegacion de la propuesta de
resolucion planteada para el Servicio Bajo Demanda.
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. Linea de Desarrollo (evolutivo a gran escala)

. Construccién de comunidades y equipos de trabajo personalizados

. Servicios SEO de los componentes del Portal Web de Osakidetza
o Mejorar la experiencia de usuario en los servicios digitales
o Mejora del posicionamiento de servicios digitales

1.2 Justificacion de insuficiencia de medios en contratos de servicios

El “Decreto 106/2008” sefala que “Osakidetza asume el compromiso de no externalizar o
privatizar nuevas areas o servicios. No obstante, y ante situaciones excepcionales, se priorizara
la asuncion del area o servicio por el propio Ente Publico”.

En esta licitacion se da la circunstancia excepcional de que las tareas que Osakidetza
pretende contratar son tareas que requieren de un alto grado de especializacion profesional no
acordes a las funciones asignadas a los efectivos de Osakidetza. Esta circunstancia hace que,
en este caso sea, no solo aconsejable, sino necesaria la externalizaciéon del servicio,
entendiéndose que Osakidetza no infringe los acuerdos de negociacidon colectiva, pues
Osakidetza no dispone del personal preciso para llevar a cabo las tareas a contratar, como se
argumenta a continuacion.

El valor principal de nuestros efectivos (el personal asignado a la Subdireccién de Informatica
y Sistemas de Informacion de la Direccion General de Osakidetza servicio de Gobernanza, es
de 2 efectivos, 1 Informético Superior y 1 FP Informatico) es el conocimiento del negocio y de la
organizaciébn cuyo objetivo es garantizar la prestacion sanitaria a la ciudadania. Este
conocimiento estratégico y operativo se concreta en la realizacion de las funciones de gestion y
coordinacién de todos los equipos de trabajo que intervienen en el correcto funcionamiento del
mantenimiento y soporte de los recursos TIC asignados a las areas de comunicacion,
colaboracioén, formacién y componentes web corporativos. Estos equipos de trabajo incluyen
proveedores de servicios convergentes, responsables de negocio, organizaciones de servicios
y proveedores, ademas de la propia coordinacion interna en la Subdirecciéon de Informatica.
Ademaés, todas las areas citadas, objeto de la licitacion, son &reas transversales que gestionan
los procesos asociados a la formacion, la comunicacion y la colaboracion de la totalidad de la
plantilla de Osakidetza (plantilla superior a 40.000 profesionales) asi como todos esos mismos
procesos en relacion a la comunicacion con la ciudadania. Entre las funciones de este equipo
de trabajo, no esta el soporte técnico ni el desarrollo de aplicaciones.

Como hemos mencionado anteriormente, las tareas que se pretenden contratar a través de
este expediente no pueden ser abordadas con personal propio ni con los aspirantes que
conforman las listas de contratacion 2021, ya que su ejecucion precisa de perfiles profesionales
con alto grado de especializacion y conocimiento del mercado que les permitan estar al tanto
de lo dltimo en tecnologia y, que cuenten ademas con amplio bagaje profesional avalado por
afios de experiencia en la ejecucién de proyectos de similares caracteristicas, dado el elevado
namero de componentes tecnolégicos que forman parte de la infraestructura base de
Osakidetza. El grado de dedicacion que se precisa también es elevado ya que la evolucion
tecnoldgica esta sujeta al mercado y al rapido avance de las tecnologias TIC, especialmente en
el momento actual donde la transformacion digital del sector sanitario es una prioridad
impulsada y promovida por la Unién Europea, y, como ya hemos mencionado anteriormente, en
Osakideza la prioridad es garantizar la asistencia sanitaria de calidad a la ciudadania por lo
gue las capacitaciones del personal de la Subdireccion resultan insuficientes para poder hacerse
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carfi de la ejecucion de un contrato de estas caracteristicas ya que sus funciones se centran en
las cuestiones de soporte informatico relacionadas directamente con esta prestacion sanitaria y
no con recursos TIC de las areas de comunicacion, colaboracion, formacién y componentes
web de corporativos de Osakidetza.

En concreto las tecnologias base requeridas para el soporte y mantenimiento de los servicios
de comunicacion, colaboracion, formacién y componentes web de corporativos de
Osakidetza son: Microsoft 0365, Microsoft SharePoint Online, Microsoft SharePoint 2010,
Microsoft .NET, Moodle, WordPress, LimeSurvey, Interwoven, Google Analytics, Google
Business.

Por todo lo anterior y a la vista de la criticidad e impacto tanto interno como hacia la
ciudadania de las necesidades de la organizacion, se entiende que queda claramente
explicitada la necesidad de disponer de un proveedor especializado en las lineas de negocio
requeridas, al disponer éste de la capacidad para proveer un equipo multidisciplinar disponible
y capaz de gestionar las necesidades que vayan surgiendo a lo largo de la duracion del contrato
pudiendo gestionar la dedicaciéon de los componentes del equipo en funcién de la demanda, lo
que permite ajustar los costes del servicio global sin merma alguna de la calidad de lo ejecutado.

Hacerlo de otro modo, entraria en abierta contradiccién con los principios de la buena
contratacidn que garantizan y preservan el interés general, objeto final de toda Administracién
Publica; en nuestro caso, la correcta ejecuciéon del contrato.

Por ello se concluye:

e Que el personal al servicio de las Organizaciones Publicas tiene ya funciones y tareas
asignadas, por lo que las tareas requeridas para este proyecto no pueden ser ejecutadas
con medios propios por los motivos expuestos.

¢ Que, dada la complejidad y el nivel de especializacién requerida, se hace imposible que
Osakidetza asuma los trabajos objeto de este expediente de contratacion, de forma interna
con medios propios.

e Que la gestion y coordinacion del proyecto la realizaran efectivos de la Subdireccion de
Informaética de la Direccion General de Osakidetza, que alineados con el &rea usuaria y con
amplio conocimiento del negocio interno, garantizaran el cumplimiento de los requisitos,
traduciendo las necesidades del negocio al proveedor de tecnologia.

¢ Que, la actividad esta incluida entre los servicios que pueden ser contratados, conforme
a la Instruccién sobre Buenas Practicas en la Contratacién de Servicios del Gobierno vasco,
y no disponiendo Osakidetza de personal cualificado ni personal suficiente para llevar a cabo
las acciones enmarcadas dentro del presente contrato se propone contratar a una empresa
especializada que cuente con los medios técnicos y recursos personales suficientes para
poder llevar a cabo el mismo.

Por todo ello, se considera que queda debidamente acreditada la insuficiencia de medios
materiales y personales para llevar a cabo las diversas prestaciones que son objeto de la
licitacion, que su objeto y contenido son los mas apropiados para su realizacion, y que la relaciéon
de personal y sus condiciones son las idéneas para la prestacion adecuada del servicio.

También cabe sefialar que el mantenimiento de estos recursos de la organizacion, han sido
encomendados a un proveedor externo durante los ultimos 10 afios, tal y como se refleja en los
siguientes expedientes de contratacion:
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Expediente Descripcion Expediente Fecha inicio Fecha Fin

G/205/10/1/0353/0SC1/0000/022014 |Servicios para el mantenimiento y soporte de 1a19.05.2014  (31.12.2014
intranet corporativa de osakidetza
G/204/20/1/1326/0SC1/0000/102014 |Contratacién del servicio de mantenimiento de las|23.03.2015  [22.06.2017
aplicaciones del éarea de social media de|
osakidetza
G/204/20/1/1739/0SC1/0000/122016 |Contratacién del servicio de mantenimiento de las|26.05.2017  [25.11.2019
aplicaciones del area Social Media de Osakidetza
G/205/20/1/1073/0SC1/0000/062019 |Contratacién del servicio de mantenimiento de las[18.11.2019  [17.09.2022
aplicaciones del &rea de Social Media de|
(Osakidetza
2021/01626 Contratacion del Servicio de Mantenimiento,/07.06.2023 07.02.2025
levolucion e integracién de las aplicaciones del areal
de Social Media de Osakidetza

1.3 Justificacion de la ausencia de divisién por lotes

No procede la division por lotes del expediente por razones de mayor eficiencia y
coordinaciébn dela  ejecucion de las prestaciones, siendo los motivos técnicos y organizativos:

e Lacoordinacion entre los diferentes servicios al integrarse en un solo lote mejora de manera
evidente por:

o Evitar los problemas de coordinacién entre responsables de distintas empresas lo ge
influye positivamente en la calidad de los servicios.

o Anula las coincidencias y duplicidades de puestos de trabajo y medios materiales
gue se dan cuando mas de una empresa trabajo en el mismo ambito y en diferentes
lotes. Con ello se coordina la ejecuciéon una manera Unica la prestacion de los
diferentes servicios.

o Asegura la gestién integral del portfolio de proyectos de Osakidetza unificando la
gestién, optimizando sinergias Y facilitando la coordinacién en un marco de trabajo
interoperable.

e Laexistencia de un Unico interlocutor para Osakidetza permite:

o Evitar la descoordinacion al disponer de un Gnico interlocutor tanto para la gestiéndel
proyecto como para los responsables funcionales y responsables de negocio de
Osakidetza.

o Simplificar los tramites administrativos, informativos y operativos en la relacién de
Osakidetza con una Unica empresa adjudicataria.

o Reducir el tiempo de resolucion de problemas por la desapariciéon de intereses
diferentes de empresas y lotes.

o Facilitar el analisis, la bisqueda de alternativas de gestién al disponer de un Unico
prestatario concentra toda la informacion relativa al servicio.

o Facilitar el seguimiento de la ejecucion y calidad del servicio minimizando los
problemas a la hora de identificar responsabilidades, especialmente ante incidencias
de incumplimientos en materia de prestacion y calidad de los servicios.

1.4 Presupuesto base de licitacién y plazo de ejecucién

Para la estimacion de la distribucién de anualidades se prevé la adjudicacion del expediente en
marzo de 2025, siendo el calculo resultante:
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. 2025 2026
Servicio Importe
(9 meses) (3 meses)

Servicios de soporte y mantenimiento de
los recursos TIC de las areas de
comunicacion, colaboracion, formacion y| 352.800,00 € 117.600,00 € | 470.400,00 €
componentes web  corporativos de
Osakidetza

TOTAL 352.800,00 € 117.600,00 € | 470.400,00 €

El valor estimado del contrato es:

. Plazo Importe maximo
Periodos . - o
ejecucion (sin iva)
Presupuesto base de licitacion (contrato inicial) 1 afio 470.400,00 €
Modificacion prevista del contrato inicial 94.080,00 €
Prérroga 1 afio 470.400,00 €
Modificacion prevista de la prérroga 94.080,00 €
Valor estimado del contrato SIN IVA 1.128.960,00 €

El plazo de ejecucién seré de 1 afio desde la fecha de formalizacion del contrato con opcién a 1
prorroga de 1 afio.

1.5 Procedimiento de adjudicacion

Se solicita la tramitacion de este expediente por el procedimiento ABIERTO, segun lo dispuesto
en la subseccién 2° de la Ley 9/2017 de Contratos del Sector Publico, por la que se transponen al
ordenamiento juridico espafiol las Directivas del Parlamento Europeo y del Consejo 2014/23/UE y
2014/24/UE.

2. AMBITO Y ALCANCE DEL CONTRATO

2.1 Alcance del contrato

Los servicios a prestar se encuadran en las siguientes lineas de trabajo:
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2.1.1 Linea de Mantenimiento y Evolucion de las soluciones del
ecosistema de Comunicacién y Colaboracién de Osakidetza

Las soluciones objeto del alcance podran ser modificada durante la vigencia del
contrato, con la incorporacién y retirada de aplicaciones, dentro de lo sefalado en el
presente pliego.

Comprende servicios que requieren actuaciones de dimension predecible en su
mayor parte. En consecuencia, se proveen con una plantilla predefinida con una
dimension base, si bien podra exigirse al proveedor modificaciones segun los criterios
y procedimientos contemplados en este pliego.

Los sistemas objeto del servicio son:

1. Plataforma SharePoint OnLine:
o Intranet corporativa y de las Organizaciones

2. Modulo de Reserva de recursos

3. Plataforma en SharePoint 2010
o Osagune: Grupos de Trabajo
o IKT-Gunea: portal colaborativo de IKT

4. Plataforma de contenidos del Gobierno Vasco
o Portal Web Osakidetza

5. Plataforma corporativa de encuesta Inkestagune

6. Plataforma de cuestionarios asistenciales integrados con la estacion clinica
corporativa Soporte y administracién del producto (LimeSurvey)

7. Plataforma WordPress
o Parte Hartu
o Odoldonazioguida (Guia de Donacion)
o Libro Blanco de Desarrollo.

8. Plataforma Moodle de Formacion Interna
o Jakinsarea

Los servicios que contempla esta linea de trabajo son los siguientes:

2.1.1.1 Mantenimiento Correctivo/Preventivo/Perfectivo

Este servicio contempla actividades propias de la operativa sobre incidencias, asi
como las tareas propias de la gestioén de un servicio de esta naturaleza.

En el aspecto operativo, el adjudicatario se responsabilizara de la gestion y
realizacion de las actividades necesarias para la correccién de las incidencias surgidas
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en las aplicaciones software incluidas en este expediente, asi como la resolucién de
problemas e incidencias debidas a fallos en las mismas.

Las actividades que se incluyen para la realizacién del mantenimiento correctivo
abarcan desde la recepcion y registro de los errores e incidencias, su analisis,
diagndstico y propuesta de solucion (que debera ser aprobada por Osakidetza), hasta
el seguimiento y resolucion de las mismas. Asi mismo, se incluye entre estas
actividades, la interaccion directa con el usuario de negocio, desde la deteccion de la
incidencia hasta su completa resolucién.

La puesta en produccion de todo mantenimiento correctivo deberd ir acompafiada de
la correspondiente documentacién en la que se indiquen claramente los errores que
corrige, asi como la relacién de incidencias registradas que soluciona.

Cualquier actuacion sobre el software motivada por un fallo o error de la aplicacion
sera considerada siempre como actividad correctiva y en ningln caso actividad de tipo
evolutivo.

La resolucién de un error en produccioén puede motivar el despliegue de equipos de
desarrollo para edicion de correctivos y actuaciones presenciales.

Toda peticién de mantenimiento correctivo, asi como las actividades asociadas a la
peticion, quedaran registradas en la herramienta de gestién de incidencias y peticiones
de Osakidetza y deberda venir acompafada de la documentacién asociada
correspondiente, indicando al menos la definicion del problema y su solucién, junto con
el resultado de las pruebas realizadas.

Dentro del mantenimiento preventivo se incorporan todas las intervenciones
periddicas con el fin de detectar posibles fallos ocultos antes que éstos aparezcan.
incluye comprobacion de consistencia de los datos, pruebas forzadas del software o
hardware, errores en la configuracion del hardware o software, incluyendo el gestor de
base de datos, etc.

El mantenimiento perfectivo comprende mejoras en la operativa actual del software

qgue no impiden el correcto funcionamiento de la actividad diaria y si supone una mejora
en el rendimiento y uso de los recursos.

2.1.1.2 Mantenimiento Adaptativo/Evolutivo a pequefia escala
Se describen los 2 tipos de mantenimiento:

e Mantenimiento Adaptativo

Son las maodificaciones que afectan a los entornos en los que el sistema opera,

por ejemplo, cambios de configuracion del hardware, software de base, gestores

de base de datos, comunicaciones, etc. Incluye, entre otros:
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Cambios en el entorno de los datos 0 su procesamiento.
Cambios en la plataforma o arquitectura tecnolégica.

o Modificaciébn de procedimientos existentes que no implican nuevas
funcionalidades.

o Exportaciones e importaciones de datos dedicados a la integracion con
otras aplicaciones del entorno, para mantenimiento de integridad de la
informacion.

o Integracion con otros aplicativos a nivel de plataforma tecnolégica.

o La parametrizacion de aplicaciones.

Este tipo de mantenimiento se regird por los mismos criterios descritos en el
mantenimiento evolutivo.

e 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:
o Cambios en los requisitos de la aplicacion.
o Modificaciones derivadas de cambios en la normativa.
o Maodificaciones de alcance limitado que supongan mejoras del aplicativo
y por tanto incorporables a la versién base.

Se trata actividades relacionadas con el desarrollo evolutivo, cuyo tamafio y complejidad
Nno son excesivos. Se estima un esfuerzo menor a 100 horas-persona.

2.1.1.3 Lineade Desarrollo (evolutivo a gran escala)

Comprende las actuaciones necesarias para abordar el mantenimiento evolutivo
de gran tamafio y los nuevos desarrollos derivados de la reingenieria o el
desacoplamiento de funciones de las aplicaciones objeto del contrato. Depende de las
necesidades de Osakidetza durante la vigencia del contrato y requeriran recursos
variables a lo largo del contrato que se adecuaran a las necesidades de cada
momento.

En el desarrollo de esta linea de trabajo el proveedor debera nombrar un jefe de
proyecto, como responsable Unico de cada demanda ante Osakidetza, estableciendo
los plazos, hitos y entregables del proyecto.

La facturaciéon seré variable y la cuantia aplicable cada mes se determinara
en funcién del trabajo realizado y los objetivos alcanzados.

2.1.1.4 Gestion del Inventario, Repositorios y Documentacién
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Serda responsabilidad del adjudicatario mantener actualizado en todo momento el
inventario de aplicaciones, y, por ende, sus correspondientes fichas descriptivas.

Ademas del inventario, y especificamente en las aplicaciones consistentes en
desarrollo propio, es imprescindible disponer de todos los artefactos de cada aplicacion,
necesarios para la realizacion de las actividades de mantenimiento encomendadas al
adjudicatario, entre otros, el cddigo fuente, los contenidos estéticos, los scripts de
creacion de base de datos, los ficheros de configuracion, etc.

El incumplimiento sobre la obligacion del mantenimiento y actualizacion del
inventario, del repositorio y de la documentacion generara la no aceptacion del trabajo.

2.1.2 Construccion de comunidades y equipos de trabajo personalizados

Creacion de sitios de SharePoint OnLine personalizados para satisfacer las
necesidades especificas de unidades/servicios/areas de Osakidetza, adaptando la
apariencia, la navegacion, las funcionalidades y el contenido del sitio en funcién de las
necesidades requeridas con el fin de mejorar la colaboracion, productividad y la mejora
de la comunicacion.

2.1.3 Servicios SEO de los componentes web de Osakidetza

Definicién, puesta en marcha y seguimiento de una estrategia de marketing digital
gue permita impulsar la Transformacion Digital de los servicios dirigidos a la ciudadania,
medir la satisfaccion e impulsar el proceso de mejora continua.

Se contemplan las siguientes lineas de trabajo:

2.1.3.1 Mejorar la experiencia de usuario en los servicios
digitales

Definir e implantar una estrategia de mejora de la experiencia ciudadana con los
servicios digitales de Osakidetza con el objetivo de mejorar la usabilidad, la accesibilidad
y la satisfaccion de la ciudadania vasca.

2.1.3.2 Analiticade uso en las herramientas de comunicacion

Disponibilidad de una analitica digital que permita recopilar, tratar e interpretar
informacion del uso de los servicios digitales de Osakidetza y permita establecer
acciones de mejora.

2.1.3.3 Mejora del posicionamiento de servicios digitales

Implementacién de estrategias efectivas de SEO para mejorar la presencia en
internet de Osakidetza en los motores de busqueda, considerando:
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e Elaboracion y gestion de perfiles de empresa de Osakidetza.

e Optimizacion del contenido: Crear contenido de alta calidad que sea relevante
para las busquedas de los usuarios en internet, tanto via texto como por voz, y
gue facilite la presentacion de informacion veraz y util en los diferentes formatos
gue ofrecen los buscadores.

e Optimizacién técnica: Mejorar la velocidad de carga del sitio web, la estructura
de la web y la experiencia del usuario.

e Construccion de enlaces: Obtener enlaces de alta calidad desde otros sitios web
relevantes para mejorar la autoridad del sitio web.

2.1.4  Gestion y Administracion del servicio

El suministrador se responsabilizara de la gestion del contrato, de la gestién del servicio,
del seguimiento y reporte a los distintos comités, de las actividades relacionadas con el
aseguramiento de la calidad y la mejora continua del servicio, gestién de la organizacion
estructural y de trabajo de sus equipos y de generar la documentaciéon necesaria.

Se contemplan principalmente los siguientes tipos de funciones:
e Priorizacién, coordinacion, 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.
¢ Documentacioén, informacion y gestién del conocimiento.

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

Se deberan cumplimentar minimamente los informes detallados en el apartado de
“Control y seguimiento” del presente pliego de bases técnicas, valorandose tanto la
incorporaciéon de nuevos indicadores como informes adicionales que proponga el
licitador y que contribuyan a la mejora en la gestion del servicio.

2.2 Organizaciones implicadas o lugar de prestacién y/o ejecucion

La/s organizaciones destinatarias son todas las Organizaciones de Servicio de
Osakidetza.

Los servicios solicitados se prestardn, principalmente, en las instalaciones del
adjudicatario, aunque también se podran prestar en las organizaciones de Osakidetza.
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3. LOTES
No hay.

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 Proteccion de Datos.
* Normativa de Seguridad de la Informacién.

Normativa de Administracién Digital.

5. REQUISITOS NORMATIVOS vy etiquetas o certificaciones por
lotes
No hay

6. REQUISITOS TECNICOS GENERALES
No hay

7. REQUISITOS TECNICOS POR Lotes
No hay

8. VARIANTES TECNICAS

No procede.

9. MUESTRAS / PRESENTACION DE PRODUCTO / VISITA DE
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OBRA

9.1 Muestras

9.1.1 Formade presentacion
No procede

9.1.2 Normas para la identificacion de las muestras
No procede

9.1.3 Presentacion de las muestras (unidades y destinos)
No procede

9.2 Presentacion de producto
No procede.

9.3 Visitade obra
No procede.

10. LUGAR Y PLAZOS DE ENTREGA / PLAN DE PUESTA EN
MARCHA

10.1 Ubicacion de la prestacién del servicio

Sin perjuicio de lo que expresen 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 de la empresa
adjudicataria. Para la realizacién 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.
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10.2 Plazos de entrega

El servicio se iniciara tras la formalizacion de contrato.

10.3 Plan de puesta en marcha

La ejecucion del servicio se ajustara a las siguientes fases:

10.3.1 Fase de transicion

El objetivo de esta fase es la recepcion de los elementos basicos e imprescindibles
para la prestacién del servicio, entre Osakidetza y el suministrador entrante.

Como primeras tareas de la fase de transicion, el proveedor entrante deberd realizar
las siguientes acciones:

e Implantacion completa del plan de infraestructuras.

o Presentaciéon de un plan detallado de calidad, que debera ser aprobado por
Osakidetza.

e Presentacion de un plan para, si se considera importante, completar los recursos
humanos ofrecidos en su oferta con otros perfiles de mayor conocimiento
especifico.

e Cualquier otro condicionante necesario para la ejecucién del proceso de
transicion del conocimiento y del plan de activacion del servicio.

El suministrador entrante pondrd en conocimiento de Osakidetza la organizacién con
la que proporcionara el servicio, asi como la asignacion de recursos y confirmacion de
roles, tareas y responsabilidades, necesarios para la gestion del servicio.

Esta fase se ejecutara de acuerdo al plan detallado de actividades del proceso de
transferencia de conocimiento y al plan de activacién del servicio, ambos realizados por
el suministrador entrante en la fase de transicion.

El suministrador entrante tiene obligacion de documentar todas las actividades del
proceso de transicion, asi como conseguir la aprobacion de inicio del servicio.

Dentro de la fase de transicién y como parte de la transferencia de conocimiento, el
suministrador del servicio debera adquirir y mantener posteriormente la informacién
necesaria para la prestacion del servicio.

En el ambito de las aplicaciones que consistan en desarrollo propio, sera
responsabilidad del adjudicatario reinstalar en sus propias dependencias el conjunto de
aplicaciones, incluyendo ya no solo el cédigo fuente, sino también el conjunto de
artefactos adicionales que la conforman (contenidos estaticos, scripts de base de datos,
la base de datos, etc.) proveyéndose asi de la autonomia suficiente para realizar las
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actividades de mantenimiento que le seran encomendadas.

Debera proveerse ademas de una conexién simétrica con suficiente ancho de banda
como para soportar el trafico que se genere durante el tiempo de resolucion de las
actividades de mantenimiento que le sean requeridas.

El coste de las licencias necesarias para poder realizar las tareas de mantenimiento
en sus propias instalaciones correra a cargo del adjudicatario.

Se iniciard también en esta fase la gestion del inventario de aplicaciones, asi como
la de los repositorios de artefactos software, y de documentacion.

Una vez finalizada la fase de transicion del servicio se procedera a la transferencia
de la responsabilidad, que marcara el inicio de la fase de prestacion regular. Osakidetza
realizara una comprobacion formal de la capacitacion del suministrador entrante para
asumir el servicio, asi como la revisién de la documentacién actualizada y/o generada y
el acta de conformidad firmada por el suministrador entrante tras la fase de transicion.

Las ofertas indicaran los plazos en que el proveedor se compromete a las siguientes
acciones:

e Entrega de la documentacion actualizada.

¢ Disponibilidad de las herramientas necesarias para la prestacion y gestion del
servicio y su integracion conforme a lo exigido en el pliego.

e Implementacion de los procedimientos necesarios para la prestacion y gestion
del servicio.

e Equipo base establecido completamente operativo.

El suministrador entrante recibira, si no lo ha recibido durante las etapas anteriores,
la documentacién asociada a las aplicaciones transferidas, el cddigo fuente de las
aplicaciones transferidas y todas las peticiones de servicio especificados en el presente
pliego.

La lista y priorizacion de peticiones seran realizadas directamente por Osakidetza en
funcion de las necesidades.

10.3.2 Fase de prestacion regular

Esta fase se caracteriza por la ejecucion del servicio segun lo requerido en el
presente pliego.

Durante la fase de prestacion del servicio se aplicardn las condiciones generales
definidas en el presente Pliego.

10.3.3 Fase de finalizacion
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La fase de finalizacién transcurrira durante las tres (3) semanas previas a la fecha de
finalizacion del contrato.

El/la adjudicatario/a estara obligado a devolver el control del servicio a Osakidetza
realizando la transferencia al equipo/s que Osakidetza determine. Con anticipacion
suficiente al inicio de la fase de devolucion del servicio, se hard una evaluacion y
planificacion de todas las actividades.

El/la adjudicatario debera realizar el proceso de transicion de salida, conforme a la
metodologia que Osakidetza determine, responsabilizandose del cumplimiento de los
siguientes puntos:

e Garantizar la viabilidad del proyecto.

e Asegurar que se mantienen los servicios a Osakidetza durante el traspaso del

control de servicios.

e Colaborar activamente con Osakidetza y con el futuro suministrador entrante
durante este proceso, para facilitar la transicién de los servicios sin causar
perjuicios.

e Entregar una planificacién detallada de la transiciébn para hacerse cargo el
suministrador entrante por completo del servicio, incluyendo los tiempos de
solape con los recursos existentes que seran remplazados, asi como, los perfiles
de las personas que lo llevaran a cabo.

e Asegurar la devolucion de cualquier dato de caracter personal empleado en las
pruebas.

e Incluir cualquier otra documentacioén que estime oportuna.

e Entrega al suministrador entrante de la documentacién técnica de cada uno de
los sistemas. Dicha documentacion deberd incluir los mecanismos de integraciéon
de sistemas que garanticen aislar al resto de sistemas de Osakidetza de
cualquier cambio que se considere necesario.

o Entrega de todos los contenidos incorporados a la Plataforma y las bases de
datos de la misma.

11. MODELO DE GESTION DE SERVICIO

El adjudicatario deberd cumplir con los requisitos y caracteristicas técnicas
especificados en los apartados 4, 5, 6, 7 y 8 asi como con los aportados adicionalmente
en su oferta.

11.1 Equipo organizativo

Las empresas interesadas en la adjudicacion del contrato presentaran en su
propuesta la descripcidn de su equipo de trabajo, especificando los recursos humanos
gue destinaran al proyecto, sus perfiles profesionales, y las dedicaciones por cada una
de sus categorias.
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Existira un Responsable del Servicio por parte de la empresa adjudicataria,
representante de la misma e interlocutor y responsable de los trabajos ante la Direccion
del Proyecto de Osakidetza.

Osakidetza aportard también la figura de un Responsable del Servicio, con la
funcion de coordinar la participacion de los recursos humanos corporativos, que sean
necesarios en cada momento.

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.

11.1.1 Control y seguimiento

El propésito de las tareas de control y seguimiento es el de proveer una vision
objetiva del estado actual de la prestacién 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 iteracién de control.
Existiran una serie de informes de seguimiento requeridos para el correcto andlisis de
la evolucién 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 ejecucion del
proyecto de implantacion, 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
proyecto. Se detallara su objetivo y, al menos parcialmente, su contenido.

e Los métodos de aplicacién de las posibles acciones correctoras.

11.1.2 Programa de control

Se realizara el seguimiento con una periodicidad minima mensual, en base al modelo
de control y seguimiento definido.

11.2 Medios personales adscritos a la ejecucion del contrato

Las empresas licitadoras, definiran en sus ofertas los recursos necesarios para cubrir
el alcance inicial y propondrén la estructura de profesionales adecuada asegurando:

e Proveer los perfiles técnicos necesarios
e Facilitar el numero de personas necesarias por perfil
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La composicion del equipo de trabajo contara, al menos, con los siguientes roles:

Jefe/a o Director/a de Proyecto:
Arquitecto Share Point

Gestor de portales Interwoven
Consultor SEO

Consultor Moodle

El equipo de trabajo propuesto estara 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, y durante el periodo fijado en cada actividad
especifica.

Asimismo, la empresa adjudicataria debera asegurar la disponibilidad de recursos
con los conocimientos requeridos para mantener los niveles de servicio y la planificacion
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 modificacién como una rotacion
no planificada. La reiteracién en el nimero de rotaciones no planificadas (mayor o igual
al 30 % del Equipo en un afio) faculta a Osakidetza para instar a la resolucion 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.

11.2.1 Constitucion inicial del Equipo de Trabajo

El equipo humano a incorporar tras la formalizacion del contrato para la ejecuciéon
de los trabajos debera estar formado por componentes relacionados en la oferta
adjudicataria y consecuentemente valorados.

Si tras la adjudicacion, se observara que el equipo de proyecto no se corresponde
con el Documento de Propuesta Técnica objeto de la misma, 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
procederd a:

o La presentacion por la empresa adjudicataria de posibles
candidatos con un perfil de cualificacion técnica igual o superior
al de la persona que se pretende sustituir.

o Aceptacion de alguno de los candidatos por parte de la Direccion
del Proyecto de Osakidetza.
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o 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 aprobacion de la persona
0 personas sustitutivas, sino incluso a la revisién de la adjudicacién y en
su caso la rescision del pedido/contrato, si este hecho fuera elemento
determinante en la mencionada adjudicacion.

11.2.2 Condicionantes del Equipo de Trabajo ofertado

La falsedad en el nivel de conocimientos técnicos del personal ofertado, deducida
del contraste entre lo reflejado en el curriculo y los conocimientos reales
demostrados en la ejecucion de los trabajos, podria en dltimo término, provocar la
revision de la adjudicacion y en su caso la rescision del contrato.

11.2.3 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 antelacion y cumplir los
siguientes requisitos:
e Justificacién escrita, detallada y suficiente, explicando el motivo que
suscita el cambio.
e Presentacion 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 adaptacién al entorno de trabajo y al proyecto
debidos a las sustituciones en los componentes del equipo, deberan 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 debera 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 rotacion planificada se entiende aquella que se comunica a Osakidetza como
minimo un mes antes de que se produzca, y se acompafia de un solapamiento del
recurso saliente con el entrante para la adecuada transferencia de conocimiento
durante un periodo no inferior a un mes.

11.2.4 Veracidad de los datos

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 comprobacién de cuantos datos haya
ofrecido la empresa adjudicataria, tanto respecto a la misma, como a los recursos
de que disponga.
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La falsedad en los mismos podra implicar asumir penalizaciones, y en ultimo
término, podra provocar la resolucién del contrato.

11.3 Medios materiales adscritos a la ejecucion del contrato

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

12 EJECUCION / FACULTAD DE INSPECCION / PLAN DE TRABAJO
/| PROGRAMA DE TRABAJO

12.1 Condiciones especiales de ejecucion

12.1.1 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

Cubren cada uno de los elementos de servicio objeto de este pliego:
e Servicio de Mantenimiento Correctivo, Mantenimiento Preventivo, Adaptativo y
Evolutivo a pequefia escala
e Servicio de Desarrollo. Evolutivo a gran escala

Para cada indicador se detallan una serie de campos:
¢ Identificador. CAdigo que identifica el indicador
Descripcion. Descripcion del indicador
Formula de célculo. Método para calcular el indicador
Plazo maximo. Limite temporal para el cumplimiento del indicador
Periodicidad. Frecuencia de céalculo del indicador
Valor objetivo. Valor fijado como objetivo para el indicador
Penalizacion. El incumplimiento del indicador tiene penalizacion o no.

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
resolucién requeridos y los indicadores de nivel de servicio asociados.

Sus valores son:
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Prioridad Descripcién

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
qgue 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 aplicacion objeto del Servicio o de otras
con las que se relaciona.

Afectan a aplicaciones definidas por Osakidetza como NO criticas.

Cualquier incidencia que afecte a una aplicacion critica serd considerada inicialmente
como Muy Urgente. No obstante, y tras su revision, podra ser modificada por
Osakidetza a prioridad Urgente o Normal.

A efectos del célculo de indicadores, y, por ende, de las penalizaciones asociadas, el
cémputo 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 peticién hasta que
ésta se acepta (revisa).
e Tiempo de Resolucién: Tiempo transcurrido desde que se acepta la peticion
hasta que ésta se resuelve satisfactoriamente
e El célculo del valor objetivo se aplicara sobre el total de peticiones dadas de alta
en el periodo.

Mantenimiento Correctivo

Descripcion Férmula de Calculo Plazo Periodicidad Valor Penalizacion

Maximo Objetivo

Tiempo Resoluciéon problemas

Muy Urgentes | Tiempo Resolucion =
Fecha Solucion - Fecha
Porcentaje de problemas | Asignacion
catalogados como Muy Urgentes 4 horas Mensual >=95% | Si

IN_02 |resueltos en el plazo maximo de | (N° problemas Muy Urgentes
resolucion establecido sobre el total | resueltos en plazo / N° total de
de problemas finalizados (en el | problemas) * 100

periodo).
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Tiempo Resolucion problemas | Tiempo Resolucién =

uUrgentes Fecha Solucion - Fecha
Asignacién
Porcentaje de problemas 8 horas Mensual >=95% | Si
IN_03 | catalogados como Urgentes | (N° problemas Urgentes

resueltos en el plazo maximo de | resueltos en plazo / N° total de
resolucién establecido sobre el total | problemas) * 100

de problemas finalizados (en el
periodo).

Tiempo Resolucion problemas | Tiempo Resolucion =

Normales Fecha Solucion - Fecha
Asignacién
Porcentaje de problemas Fecha
IN_04 | catalogados como Normales | (N° problemas Normales | entrega Mensual >=95% | Si

resueltos en el plazo establecido | resueltos en plazo establecido / | prevista
sobre el total de problemas | N° total de problemas) * 100
finalizados (en el periodo).

Mantenimiento Adaptativo/Evolutivo a pequeiia escala

Descripcion Férmula de Calculo Plazo Periodicidad Valor Penalizacion
Maximo Objetivo
Desviacién Planificacion | 100 x (Fecha Entrega Peticion -
Evolutivo Urgente | Fecha Prev. Entrega) / Plazo de
Peticion. Fecha
Porcentaje de peticiones Urgentes entrega Trimestral >=05% |Si

IN_O5 | finalizadas en el plazo establecido | (N° de peticiones finalizadas en | prevista
sobre el total de peticiones | el plazo establecido / N° total de
finalizadas (periodo). peticiones) * 100

Desviacién Planificacion | 100 x (Fecha Entrega Peticion -
Evolutivo Normal | Fecha Prev. Entrega) / Plazo de
Peticion.

IN_06 | Porcentaje de peticiones finalizadas Fecha
en el plazo establecido sobre el total | (N° de peticiones finalizadas en | entrega Trimestral >=05% |Si
de peticiones finalizadas (periodo). | el plazo establecido / N° total de | prevista
peticiones) * 100

Desarrollo: evolutivo a gran escala

Descripcion Foérmula de Calculo Plazo Periodicidad Valor Penalizacion
Maximo Objetivo
Desviacion Planificacion | 100 x (Fecha Entrega Peticion -
Desarrollo Fecha Prev. Entrega) / Plazo de | 20% sobre
Peticion. Fecha
Porcentaje de peticiones finalizadas Entrega de
IN_07 |por debajo del méaximo de | (N° de peticiones finalizados por | Desarrollo | Trimestral >=95% | Si

desviaciobn de plazo establecido | debajo del maximo de desviacion | Prevista
sobre el total de peticiones | de plazo establecido / N° total de
finalizadas (periodo). peticiones) * 100

Indicadores de Calidad
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Tipologia de Incidencias

Por aplicacién y Total general.

\ N° Actuaciones por Tipo Servicio

Aplicacién Tipo Diciembre
Servicio

XX -| Consultas 999.999 999.999 999.999 999.999

XXXXXXX Incidencias 999.999 999.999 999.999 999.999
Mto. Correctivo 999.999 999.999 999.999 999.999
Mto. 999.999 999.999 999.999 999.999
Evolutivo/Adaptativo
Mto. Preventivo 999.999 999.999 999.999 999.999
TOTAL 999.999 999.999 999.999 999.999

Peticiones reabiertas

Se aplicara al Mantenimiento Adaptativo y Evolutivo:

Reduccién del mantenimiento correctivo

Descripcion Umbral Periodicidad Penalizacion

Reduccién mantenimiento correctivo Min. 5% | Anual

Errores del Proveedor

Férmula de Célculo Valor Periodicidad  Penalizacion

Objetivo

IN_08 Ratio de Peticiones con errores | (N° de peticiones con errores | <=15% Mensual
criticos (blogueantes) en | criticos en las pruebas de Se calculara
pruebas de aceptacion | aceptacion / N° Total de acumulado  (

Peticiones en Pruebas de mes a mes)

Porcentaje de peticiones con | Aceptacion dentro del periodo
errores criticos en pruebas de | )*100
aceptacion (Pre-produccion)

IN_09 Ratio de Peticiones con errores | (N° de peticiones con errores | <=20% Mensual Si
NO criticos en pruebas de | NO criticos en las pruebas de Se calculara
aceptacion aceptacion / N° Total de acumulado  (

Peticiones en Pruebas de mes a mes)

Porcentaje de peticiones con | Aceptacion dentro del periodo
errores NO criticos en pruebas de | )*100
aceptacion (Pre-produccion)
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IN_10 Ratio de Propagacion de |(Total horas estimadas de |<=5% Mensual Si
errores a Produccion | correctivos correspondientes a Se calculara
versiones parches derivadas acumulado  (
Porcentaje de horas dedicadas a | de la implantacién de un mes a mes)

la resolucion de errores en |evolutivo) / (Total horas
Produccion, derivados de la|estimadas contenido de la
implantacion de una version | version evolutiva) * 100.

evolutiva

Se aplicara al Mantenimiento Adaptativo y Evolutivo:

Desviacidn estimacidn evolutivos

Se aplicara al Mantenimiento Adaptativo y Evolutivo:

Descripcion Férmula de Célculo Plazo Periodicidad Valor Penalizacion

Maximo Objetivo

IN_11 | Ratio de peticiones estimadas en | 100 x (numero de peticiones | 10 dias | Trimestral >= 90%
el mes | estimadas dentro de plazo | laborables
maéaximo/ndmero total de
Porcentaje de peticiones estimadas | solicitudes de estimacién)

por debajo del maximo de
desviacion del plazo establecido
sobre el total de solicitudes de
estimacioén en el mes)

Indicadores de Productividad

ESFUERZO (1): Linea de Mantenimiento y Evolucién

Se deberda detallar la evolucién mensual, por aplicacién y con un total general, con el
desglose de horas reales y el importe que supondria a la tarifa hora contratada
(Informes separados)

\ Evolucién mensual en horas

Aplicacion Tipo Diciembre Total
Servicio S EL
XX -| Consultas 999.999 999.999 999.999 999.999
XXXXXXX Mto. Correctivo 999.999 999.999 999.999 999.999
Mto. 999.999 999.999 999.999 999.999
Evolutivo/Adaptativo
Mto. Preventivo 999.999 999.999 999.999 999.999
TOTAL 999.999 999.999 999.999 999.999

‘ Evoluciéon mensual en € (IVA inc.)

Aplicacién Tipo Diciembre
Servicio

XX -| Consultas 999.999,99 |999.999,99 [999.999,99 |999.999,99

XXXXXXX Mto. Correctivo 999.999,99 |999.999,99 |999.999,99 |999.999,99
Mto. 999.999,99 |999.999,99 |999.999,99 |999.999,99
Evolutivo/Adaptativo
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| Mto. Preventivo
TOTAL
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999.999,99
999.999,99

999.999,99
999.999,99

999.999,99
999.999,99

999.999,99
999.999,99

ESFUERZO (I): Linea de Desarrollo

Se deberd detallar la evolucién mensual, por aplicaciéon y con un total general, con el
desglose de horas reales y el importe que supondria a la tarifa hora contratada
(Informes separados)

| Evolucion mensual en horas \

Aplicacion Tipo Diciembre | Total
Servicio Anual

XX - [ Invertidas 999.999 999.999 999.999 999.999

KXXKKKX Facturadas 999.999 999.999 999.999 999.999
Diferencia 999.999 999.999 999.999 999.999
TOTAL 999.999 999.999 999.999 999.999

‘ ‘ Evoluciéon mensual en € (IVA inc.)

Aplicacion Tipo Enero Diciembre
Servicio

XX - [ Invertido 999.999,99 |999.999,99 [999.999,99 |999.999,99

KXXKKKX Facturado 999.999,99 |999.999,99 |999.999,99 |999.999,99
Diferencia 999.999,99 |999.999,99 |999.999,99 |999.999,99
TOTAL 999.999,99 |999.999,99 |999.999,99 |999.999,99

12.1.2 Condiciones especiales de tipo medioambiental.

La empresa adjudicataria declarard que durante la ejecucion 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.

12.1.3 Herramientas para la prestaciéon del servicio de soporte

Los servicios de soporte haran uso del Sistema de Gestion de Incidencias
corporativo de Osakidetza.

Las herramientas de gestion a utilizar en este contrato son las siguientes:

e La herramienta utilizada por el 1° nivel de CAU de Osakidetza, para registro y
gestidn 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 Gestion de la Demanda, es el
producto HP-PPM (Project and Portfolio Management).
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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.

12.1.4 Horario de la prestacién del servicio

El horario general del servicio seré:

e De8al8horas, delunes ajueves
e De8al5horaslosviernes

Nota: En el marco anterior solo se consideran festivos, las fiestas que afectan a los
3 territorios histéricos, ambito nacional o de la Comunidad, las fiestas locales y que
solo aplican a un territorio histérico, se consideran a todos los efectos, laborables.

En el caso de que los servicios contratados pudieran implicar para el suministrador (por
razones de cumplimiento de plazos u otras razones) la decision de realizacion de los
servicios en régimen de turnos o en sdbados o festivos, o en régimen de nocturnidad,
Osakidetza no aceptara sobrecostes adicionales por estas circunstancias, que deberan
ser absorbidos siempre por el adjudicatario.

12.2 Modelo de control y seguimiento

12.2.1 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.

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

Osakidetza aportarq también la figura de un Responsable del Servicio, con la
funcion de coordinar la participacién de los recursos humanos corporativos, que
sean necesarios en cada momento.

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.

12.2.2 Modelo de Control y seguimiento
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El propésito de las tareas de control y seguimiento es el de proveer una visién
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 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 evaluaciéon de una iteracion de
control. Existiran una serie de informes de seguimiento requeridos para el correcto
andlisis 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 ejecucion del
proyecto de implantacion, 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
proyecto. Se detallara su objetivo y, al menos parcialmente, su contenido.
¢ Los métodos de aplicacién de las posibles acciones correctoras.

12.2.3 Programa de trabajo

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.
El propésito de las tareas de control y seguimiento es el de proveer una visién
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 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 iteracion de
control. Existiran una serie de informes de seguimiento requeridos para el correcto
andlisis 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 ejecucion del
proyecto de implantacion, 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
proyecto. Se detallara su objetivo y, al menos parcialmente, su contenido.
e Los métodos de aplicacion de las posibles acciones correctoras.

13 PROPIEDAD DE LOS PRODUCTOS ENTREGADOS

Todos los estudios y documentos, asi como los productos y subproductos elaborados
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por el adjudicatario como consecuencia de la ejecucion del contrato seran propiedad de
Osakidetza, quien podréa reproducirlos, publicarlos y divulgarlos, total o parcialmente, sin
que 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 ejecucion del contrato pudieran corresponderle, y
no podra hacer ningun 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 autorizacion expresa de Osakidetza.

14 CONFIDENCIALIDAD

En consideracion al tipo de informacion procesada, el adjudicatario esta obligado a
mantener la mas absoluta confidencialidad sobre todos aquellos datos y documentos a
gue tenga acceso con motivo de la adjudicacién. 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
informacién 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 proteccion
de datos personales. Toda cesion a terceros sera 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
gue 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 condicion general, todos los servicios prestados deberan
contar con las medidas de seguridad y de confidencialidad adecuadas al grado de
sensibilidad de la informacién suministrada, de acuerdo con lo descrito en la LOPD.
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15 ANEXO|

La relacion de aplicaciones socialmedia actualmente vigentes son:

15.1 Aplicaciones en el ambito Osakidetza

A todas las aplicaciones a las que nos referimos se puede acceder desde la red
corporativa y desde Internet. Las aplicaciones definidas (castellano y euskera) dentro
de la plataforma corporativa de Sharepoint de Osakidetza son:

Corporativas:
e Intranet corporativa Osakidetza
e Osagune
o Portales tematicos: IKT gunea,...

A partir del modelo funcional de la intranet corporativa se han disefiado y desplegado
las intranets correspondientes a las OOSS, siguiendo una estructura y un estilo
“Osakidetza” que homogeneiza a las intranets de toda la organizacion.

Intranets de OOSS:

e OSI Ezkerraldea Enkarterri Cruces
OSI Barrualde Galdakao
OSI Barakaldo Sestao
OSl Bilbao Basurto
OSI Uribe
OSI Donostialdea
OSl Bidasoa
OSI Debabarrena Bajo Deba
OSI Debagoiena Alto Deba
OSI Tolosaldea
OSI Goierri Alto Urola
Red Salud Mental Gipuzkoa
Red Salud Mental Bizkaia
Red Salud Mental Araba
Emergencias
Hospital Gorliz
Hospital Santa Marina
CVTTH
OSI Araba
OSI Rioja Alavesa

Puede derivarse de ello algin cambio, por la nueva ordenacién administrativa que
responde al modelo de integracion sanitaria con la aparicion de nuevas OSIs.

Se indican a continuacién ciertos indicadores a tener en cuenta:
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Aplicacién Plataforma Criticidad
Intranet Corporativa SHAREPOINT Online ALTA
Osagune SHAREPOINT 2010 ALTA
Osaguneirekia SHAREPOINT 2010 ALTA
IKT Gunea SHAREPOINT 2010 ALTA
OSI Donostialdea SHAREPOINT Online ALTA
grsu'CEezske”a'dea Enkarterri | g1 AREPOINT Online ALTA
OSl Barrualde Galdakao SHAREPOINT Online ALTA
OSI Barakaldo Sestao SHAREPOINT Online ALTA
OSI Bilbao Basurto SHAREPOINT Online ALTA
OSI Debabarrena SHAREPOINT Online ALTA
OSI Debagoiena SHAREPOINT Online ALTA
OSI Goierri Alto Urola SHAREPOINT Online ALTA
OSl Tolosaldea SHAREPOINT Online ALTA
OSl Uribe SHAREPOINT Online ALTA
OSl Araba SHAREPOINT Online ALTA
Red Salud Mental Gipuzkoa SHAREPOINT Online ALTA
Red Salud Mental Bizkaia SHAREPOINT Online ALTA
Red Salud Mental Araba SHAREPOINT Online ALTA
CVTTH SHAREPOINT Online ALTA
Emergencias SHAREPOINT Online ALTA
Hospital Gorliz SHAREPOINT Online ALTA
Hospital Santa Marina SHAREPOINT Online ALTA
OSl Arabako Errioxa SHAREPOINT Online ALTA

15.1.1

Intranet Corporativa

Cuenta con moédulos claramente diferenciados:

Modulo Noticias
Modulo Destacados
Modulo Eventos

Modulo Panel Personalizado

Modulo Carrusel

Médulo Catalogo Documentos

Médulo Gestién Etiquetas

Médulo gestion de Congresos

Modulo de Foros
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Médulo de Avisos

Médulo Comentarios a paginas

Médulo Seleccion de idioma preferente por usuario
Médulo Tablon de anuncios Social

Médulo ultimas Actualizaciones

Médulo Gestién Contenidos

Moédulo Analytics

Moédulo Autenticacion Directorio Activo y LDS
Médulo de Administracion de miembros de grupos de gestion de la
intranet

Médulo de informacién sindical

e Moébdulo de buscadores

o Modulo de listas personalizadas y flujos de trabajo

15.1.2 Osagune

El portal colaborativo Osagune es un entorno disefiado para facilitar la colaboracién
entre los profesionales de Osakidetza, compartiendo informaciéon y documentos,
participando en debates y foros.

Médulo Gestién grupos (Portada)

Zona Publica y Zona Privada

Modulo Gestion Reuniones

Médulo Gestiéon Tareas

Funcionalidades de Zona publica

Funcionalidad Grupos Recomendados

Moédulo Autenticacion Directorio Activo y Repositorio de usuarios
publicos

Datos de actividad de los grupos

¢ Mébdulo Analytics

15.1.3 Intranets de las OOSS

En principio tienen los mismos médulos que la intranet corporativa.

15.1.4 BALIATOKI — Reserva de recursos

Plataforma desarrollada en .NET con base de datos SQL Server para la gestiéon de la
reserva de recursos (salas, vehiculos, etc.) de las diferentes organizaciones y centros
de la red de Osakidetza.

15.1.5 JAKINSAREA - Plataforma de formacion para profesionales

Plataforma Moodle integrada con SAP que actia como portal de formacion de
Osakidetza orientado a los profesionales. Es objeto de este pliego el mantenimiento de
la parte Moodle del sistema.
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15.2 Aplicaciones en el ambito Euskadi.eus

Osakidetza ha desarrollado recientemente la reestructuracion y redisefio de su
pagina web (Osakidetza.euskadi.eus), con cédigo portal ab84. Esta Web esta
igualmente en la Plataforma Interwoven dentro del &mbito de todos los aplicativos
Web de Gobierno Vasco Euskadi.eus. Se basa en el conjunto de estdndares
tecnologicos Platea Web.

El modelo de presencia web se apoya en una infraestructura tecnolégica comun —
PLATEA Web- que cubre las siguientes areas:

Gestion de Gestion del ciclo de vida de los contenidos web
contenidos web

Gestion de Gestion del ciclo de vida de las paginas web que dan
portales web acceso a los contenidos web

Publicador/ Copia en la zona publica los activos (ficheros) generados
Ubicador por el [Gestor de Contenidos] y el [Gestor de Portales] en

la zona interna protegida

Gestion de Administraciéon de taxonomias normalizadas en las que
taxonomias (ejes) se catalogan contenidos web para facilitar su localizacién
de catalogacion

Gestion de alias Administracion de URLs amigables a contenidos web
web

Entrega de Presentacion y organizacion del acceso a la informacion
informacion en la desde la web

web

Buscador / Localizacion de contenidos web en base a criterios de
Indexador negocio o a texto libre

Sindicacion  de Importacion de contenido web desde fuentes externas
Contenidos / API Utilizacion de la funcionalidad de todos los médulos de

PLATEA Web desde aplicaciones terceras

Se indican a continuacién ciertos indicadores a tener en cuenta:

Aplicacion Plataforma Paginas | Contenido | Criticida
S d
Portal ab84 Osakidetza INTERWOVE | 108 3260 ALTA
N

Es resefiable que debido a que se trata del portal de Osakidetza es de vital importancia
no solo el mantenimiento de contenidos y organizacién tecnolégica, sino también de
toda la gestién de métricas que pudiese requerir Osakidetza.
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15.2.1 Parte Hartu

Esta plataforma promueve la Innovacion creativa desde los propios profesionales,
compartiendo y dando contenido a las ideas o mejoras detectadas, y favoreciendo su
implantacion en Osakidetza a través del soporte de grupos de trabajo multidisciplinares
responsables de evaluar, desarrollar y escalar las ideas en la organizacion.

Asi mismo existe la funcionalidad denominada “gestion de retos”, en la que Osakidetza
plantea problemas de la organizacion con el propésito de escuchar las iniciativas y
opiniones de sus trabajadores.

15.2.2 Blogs

Plataforma corporativa de blogs, basada en WordPress.

15.2.3 Libro blanco de Desarrollo

El Libro Blanco para el Desarrollo de Aplicaciones en Osakidetza recoge las
arquitecturas de referencia, guias de buenas préacticas, estandares vy
recomendaciones para el desarrollo de aplicaciones para Osakidetza.

Esta herramienta de divulgacion esta basada en WordPress.

15.2.4 Odoldonaziogida

Aplicativo para informacion sobre la donacion de sangre. Consta de una parte publica
con tecnologia Wordpress y parte privada sita en la intranet de CVTransfusiones

15.2.5 Plataforma corporativa de encuestas

Osakidetza dispone de una plataforma corporativa, inkestagune para la realizaciéon de
encuestas tanto dirigidas a sus propios trabajadores como a los pacientes de
Osakidetza. Esta solucion esti basada en Limesurvey

Es objeto de este pliego todo el proceso de administracion, parametrizacion de la
herramienta adaptandola a los estdndares de Osakidetza. Asi como la creacion y
soporte en el proceso de creacién de encuestas a las distintas areas de negocio del
conjunto del Ente.

Es una linea ascendente en Osakidetza por su naturaleza interactuar con la ciudadania
y con los profesionales por lo que el adjudicatario debera dar soporte en todo momento
a los usuarios de Osakidetza y la realizacion de ellas si fuera preciso.

Igualmente se hara cargo de las posibles acciones de formacion sobre ella que se

Araba kalea, 45 — 01006 VITORIA-GASTEIZ .

- g . EUSKO JAURLARITZA

Tfnoa. 945006000 Pag. 37/38 oniD Tasts
www.Osakidetza.euskadi.eus

OSASUN SAILA

DEPARTAMENTO DE SALUD


http://www.osakidetza.euskadi.eus/

°
Osakidetza ZUZENDARITZA NAGUSIA
‘ DIRECCION GENERAL

deriven en la organizacion

15.2.6 Plataforma cuestionarios asistenciales

Osakidetza dispone de una plataforma de cuestionarios asistenciales integrada con la
estacién Clinica corporativa, para la realizacién de encuestas dirigidas a los pacientes
de Osakidetza. Esta basado en Limesurvey

Es objeto de este contrato es la administracion y soporte de producto.
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