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1 Perfil de la compañía 

 

EJIE, Eusko Jaurlaritzaren Informatika Elkartea – Sociedad Informática del Gobierno Vasco, es la 
Empresa pública de servicios de las tecnologías de la información y las comunicaciones (TIC), cuya 
razón de existir es contribuir a la concesión de un Sector Público 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 consecución de la satisfacción de sus clientes, siendo el instrumento 
común de prestación de servicios TIC en el sector Público Vasco, y comprometiéndose en: 

 Construir y mantener con eficiencia y calidad la infraestructura de los Sistemas de 
Información, posibilitando su continuidad y seguridad 

 Garantizar la interoperabilidad entre las distintas administraciones 

 Servir de apoyo a las necesidades de planificación y realización de la función informática 
de los Departamentos y Organismos Autónomos 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 común de referencia para la prestación de servicios TIC en 
el Sector Público Vasco: 

 Aportando valor añadido 

 Proporcionando soluciones competitivas 

 Transmitiendo confianza a sus clientes 

 Contando con personas cualificadas y comprometidas 
Se puede obtener información más detallada y extensa en nuestra dirección de Internet 
http://www.ejie.eus 

http://www.ejie.eus/
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2 Necesidad de contratación 

2.1 Antecedentes 

Con el objetivo de organizar el flujo de personas en los servicios que se prestan de forma presencial, en el 
año 2009, el Gobierno Vasco homologó un producto de Gestión de Esperas - QMatic - que es utilizado en: 

 

Lanbide Servicio Vasco de Empleo 

Zuzenean Servicio de Atención a la Ciudadanía: ofrece servicio de 
información, registro y tramitación presencial a todos los Dptos. 
del Gobierno Vasco 

Recursos 
Generales 

Recursos generales del Gobierno Vasco 

 

2.2 Situación actual 

Con el objetivo de que el ofertante pueda evaluar el coste del contrato, se detallan: 

 La infraestructura técnica a la que habrá que dar soporte 

 Los servicios y localizaciones de atención presencial donde está desplegado el sistema 

 El número de puestos y hardware (dispensadores de tickets, monitores, etc) de cada una de las 
delegaciones de atención presencial anteriores 

 El número medio de incidencias registradas al mes  

 

2.2.1. Infraestructura Técnica  

TENANT EJIE

SARA
http://

txandak.ejgv.euskalsarea.eus

INTRANET
http://turnos.jakina.ejgvdns 

Email Server

BBDD Server QMATIC Server
SEPE

QMATIC Server
GV

Directory Server

Web Clients

Qmatic hardware

 

Existe un entorno de Desarrollo donde se deben aplicar los cambios previamente. 
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2.2.2. Servicios y localizaciones de atención presencial (Ver anexo) 

Actualmente se da servicio en oficinas de Zuzenean, Recursos Generales y Lanbide en ubicaciones 
dispersas. Ver detalle en el Anexo I. 

2.2.3. Inventario Hardware 

2.2.3.1. Desplegado en las delegaciones de atención presencial 

 

 

Dispensador 
Intro 17 con 

pedestal 

Dispensador 
Intro 8 con 
columna 

Dispensador 
TP Button 

Display 
puesto 

atención 

PC 
multi-  
media 

Brach 
Hub 

Monitor 
32" 

Monitor 
42" 

Monitor 
55" 

Zuzenean 3 

 

3 65 7 3 1 5 1 

Recursos 
Generales 

 

4 

  

4 

 

4 

  

Lanbide 44 

   

53 

 

3 44 6 

  47 4 3 65 64 3 8 49 7 

2.2.3.2. Stock de material 

Este stock de material estará a disposición del servicio técnico de soporte a QMatic  y su uso será 
supervisado por el responsable del ANS por parte de EJIE 
 
 

ELEMENTO Nº 

Peanas expendedoras de tickets  Modelo Intro 17” 3 

Peanas expendedoras de tickets  Modelo Intro 8 1 

Displays LED. Individual de puesto 4 

Material auxiliar. Fuente de alimentación 2 

 

2.2.4. Licencias Software ORCHESTRA  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Producto  Cant. 

SW Orchestra user licence (Zuzenean) 65 

SW Orchestra user licence (Recursos 
Generales) 

50 

SW Orchestra user licence (Lanbide) 790 

TOTAL 905 
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2.2.5. Volumen de incidencias 

La evolución de incidencia de los últimos meses es la siguiente: 
 

 
 
 
 

2.3 Necesidades Detectadas 

El sistema de Gestión de Esperas está consolidado organizativa y tecnológicamente, sin embargo, desde 

EJIE se debe seguir dando un adecuado servicio en los siguientes aspectos: 

 

 Mantenimiento de licencias del producto 

 Soporte Operativo de incidencias técnicas y funcionales, en servidores y delegaciones: 

 Soporte avanzado experto de técnico y funcional 

 Mantenimientos y evoluciones de sistema correctivos y evolutivos 

 Ampliaciones de los sistemas, instalando nuevas funcionalidades, delegaciones o puestos. 

Esto implica la necesidad de adquirir Soporte especializado en estas tecnologías que permita cumplir 

los requerimientos actuales y futuros a corto y medio plazo. 

Por lo tanto, la actividad objeto de contratación es necesaria para la prestación de un servicio que es 

competencia de EJIE, y que se encuadra en la necesidad de proporcionar a los Departamentos y OOAA 

del Gobierno Vasco que usan esta tecnología que se localizan en un conjunto de edificios sitos en la CAV, 

de una solución adecuada que responda a sus necesidades. 

Dicha actividad objeto de la contratación, está incluida entre los servicios que pueden ser contratados, 

conforme a la instrucción sexta de las instrucciones sobre las buenas prácticas en la contratación de 

servicios de Gobierno Vasco, y su objeto no contiene prestaciones que con arreglo a la Instrucción quinta 

deben ser satisfechas con medios propios. 

Dentro del apartado de servicios profesionales necesarios para la prestación de un servicio adecuado a las 

necesidades de nuestros usuarios, EJIE realizará las funciones de Gestión y Coordinación global del 

proyecto y el soporte y operación de primer nivel, siendo el resto de trabajos responsabilidad del 

adjudicatario por no poder ser éstos asumidos con los recursos humanos y técnicos disponibles debido al 

alto nivel de especialización requerido. 

Los documentos contractuales elaborados en la fase de preparación del contrato incorporan las debidas 

garantías para dar cumplimiento a la instrucción octava, sobre las buenas prácticas en la celebración de 

contratos de servicios a fin de evitar que incurra en los supuestos de cesión ilegal de trabajadores. 

Año/Mes 2018/05 2018/06 2018/07 2018/08 Suma Total

Alta 1 2 2 2 7

Normal 118 81 61 91 351

Total 119 83 63 93 358
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3 Objeto del contrato 

El presente Pliego de Condiciones Técnicas corresponde a la contratación de servicios por parte de 

EJIE para cubrir las necesidades de soporte a la infraestructura tecnológica de Gestión de Esperas 

en las delegaciones de atención presencial del Gobierno Vasco. 

El formato de la prestación de servicios será en base a ANS (Acuerdo de Nivel de Servicio), que 

proporciona a EJIE un marco contractual flexible con una empresa especializada proveedora de 

servicios. Los servicios a prestar son de diferente naturaleza, pero se pueden dividir en: 

Parte FIJA:  

Servicios indispensables para que el sistema de Gestión de Esperas se mantenga operativo. Esta 
parte del ANS es fija ya que mientras el sistema esté en uso, el servicio debe prestarse 

Mantenimiento de 
licencias y equipos 

Mantenimiento de licencias del producto tanto de servidor como de puestos 
cliente durante la duración del ANS. Mantenimiento del equipamiento  

Soporte Operativo Alerta temprana  Servicio de alerta temprana ante 
incidencias basado en una revisión diaria 
de la situación del sistema central y las 
delegaciones previa a la apertura del servicio 

Soporte técnico de 
segundo nivel (CAU): 
soporte técnico en las 
delegaciones de 
atención presencial 

 Respaldo del CAU y Operaciones de EJIE 
ante incidencias técnicas y funcionales en 
la infraestructura de las delegaciones de 
atención presencial 

 Soporte técnico al sistema: apoyo a los/las 
técnicos de sistemas de EJIE para los de los 
procesos gestión de problemas, cambios, 
solicitudes, eventos, automatización y 
disponibilidad. 

 Soporte técnico necesario para garantizar el 
funcionamiento en las delegaciones donde 
se utiliza el Gestor de Esperas 

 

Soporte avanzado Soporte avanzado 
Técnica: sistemas 

 Soporte técnico experto al sistema: apoyo a 
los/las técnicos de sistemas de EJIE para los 
procesos de gestión de configuración, activos, 
seguridad, Rendimiento, Capacidad, 
Continuidad y mejora continua. 

 

 

Soporte avanzado 
Funcional: Uso y 
Configuración del 
sistema 

 Reconfiguraciones del sistema ante cambios 
funcionales en el servicio de atención 
presencial 

 Soporte Experto técnico y funcional sobre 
funcionalidades en uso o futuras 

 Soporte Experto en la obtención de 
información de cuadro de mando a partir de 
los datos almacenados 

 

Mantenimiento del 
sistema 

 

 

Mantenimiento 
correctivo 

 Corrección de errores en las aplicaciones en 
funcionamiento: instalación de parches y 
reconfiguraciones 

Mantenimiento 
evolutivo 

 Actualización de versiones del producto 
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Posible evolución:  

Servicios que se prestan en función de necesidades puntuales del servicio. Esta parte del ANS es 
variable en tanto en cuanto da respuesta a necesidades que pueden aparecer o no 

Ampliación del 
sistema 

 Instalación y configuración de nuevas funcionalidades del producto QMatic no 
utilizadas hasta el momento 

 Ampliación del servicio: instalación de nuevas delegaciones, nuevos puestos, etc 

 Gestión de usuarios 

 Provisión de licencias 

 Provisión hardware 

Formación  Sesiones de formación ad-hoc 

 

 

3.1 Duración del contrato 

 
Los servicios objeto del presente pliego tienen una duración prevista de 12 meses hasta el 31 de diciembre 
de 2020, contemplándose dos prórrogas de hasta un año (12 meses) cada una, con un preaviso de dos 
meses por parte del adjudicatario. 
 
En todo caso los servicios deberán estar plenamente operativos para iniciarse el 1 de enero de 2019, para 
lo cual será necesario realizar una adaptación, sin coste para EJIE, y con un plazo máximo para este plan 
de adaptación no superior a 1 mes. 
 
El adjudicatario se encargará de coordinar el traspaso de los servicios con el proveedor actual de manera 
que se garantice en todo momento la continuidad del servicio. 
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4 Características del Servicio 

 

Se requiere la prestación de los siguientes servicios: 

 

4.1 Mantenimiento de Licencias y equipos 

Objetivo del 
servicio 

El mantenimiento de licencias y equipamiento no es un servicio en el sentido 
estricto, pero se incluye dado que es no es posible prestar servicio de Gestión de 
Esperas si el sistema no está licenciado.  

Este mantenimiento incluirá el ciclo de vida del equipamiento y en caso de fin de 
ciclo, la sustitución por uno similar. Los nuevos equipos tendrán garantía  

Debe cubrir el siguiente servicio en la siguiente forma: 

Mantenimiento de licencias de servidores Servicios Centrales  

Y de usuarios de Lanbide, Zuzenean y Servicios Generales, 
EJIE 

Mantenimiento de equipamiento (HW) de las delegaciones  

FIJO 

Mantenimiento por ampliación del servicio: Según 
crecimiento del Sistema de Gestión de Esperas será necesario 
incluir el mantenimiento del material hard/soft cuando se solicita 
una Ampliación del Servicio 

AMPLIACIONES 

 

4.2 Soporte Operativo 

Todas aquellas tareas, algunas normalizadas en base a procedimientos y otras más informales, con el 
objetivo de que: 

1. Todos los sistemas funcionen correctamente  

2. El resto de servicios proporcionados en el ámbito del ANS tengan un apoyo estable 

3. Todos los trabajos prestados deberán registrarse y se recogerán en el informe mensual de Cuadro 
de Mando 

4.2.1. Alerta temprana 

Objeto 

Servicio de detección temprana de incidencias basado en una revisión diaria 
de la situación del sistema central y las delegaciones, previa a la apertura 
del servicio 

El Adjudicatario deberá detallar el catálogo de servicios que se cubre 

 

Procedimiento de 
actuación  

El adjudicatario realizará diariamente la revisión remota del estado de: 

 Los sistemas centrales 

 Los equipos de todas las delegaciones 
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y si se ha detectado o no algún problema, se notificará y actuará conforme a lo 
establecido en el siguiente punto resolución de incidencias 

Condiciones de 
prestación del 

servicio 

El servicio se prestará de forma remota para lo que 

 El adjudicatario debe tener posibilidad de acceder remotamente a los 
servicios centrales y delegaciones 

 

Monitorización y 
Control 

El objetivo del servicio es que las oficinas de atención estén en orden de 
funcionamiento a primera hora (en el momento de iniciar el servicio).  

Antes de las 08:00, a de apertura del servicio, , EJIE debe ser informado 
diariamente de la evaluación realizada por este servicio. Para los servicios de 
Zuzenean y Centrales debe ser realizado a las 7:45. 

Si además se detectan incidencias a primera hora (en el momento de iniciar el 
servicio) serán registradas y tipificadas como tal de cara a monitorizar el servicio 
de alerta temprana (ver punto dedicado a las incidencias), indicando que la 
incidencia ha sido proactivamente identificada.  
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4.2.2. Soporte en Servicios Centrales y en las Delegaciones 

Objeto 

 Proporcionar un soporte de 2º nivel al personal de EJIE para los procesos de 
Incidencias, Problemas y Disponibilidad 

 Respaldo al CAU de EJIE ante incidencias técnicas y funcionales en la 
infraestructura 

 Soporte técnico necesario para garantizar el funcionamiento en las 
delegaciones de atención presencial donde se utiliza el Gestor de Esperas lo 
que incluye: 
 Resolución remota de la incidencia 
 Resolución in-situ (presencial) de incidencias incluyendo la reposición de 

elementos hardware (peanas, displays, etc) estropeados durante la vigencia 
del presente ANS 

 Soporte Técnico al personal de EJIE en el proceso de gestión de 
Incidencias, Problemas (derivados de incidencias repetitivas o graves) 

 

Procedimiento de 
Gestión de  
incidencias  

El procedimiento de resolución de incidencias en el servicio de Gestión de Esperas 
será el siguiente: 

 Si en una delegación de atención presencial se detecta una incidencia en el 
servicio de Gestión de Esperas se registrará la incidencia y se contactará con el 
CAU de EJIE 

 El CAU de EJIE hace las siguientes funciones: 

 Registro de incidencia (de cara a tener información estadística y de tiempos 
de resolución) 

 Gestión y seguimiento de la incidencia y confirmación de la resolución 
con el usuario 

 Soporte Técnico de EJIE hace las siguientes funciones: 

 Verificación del estado del sistema central y de la delegación que 
actuará autónomamente en caso de ser capaz. 

 En el caso de que el Soporte Técnico de EJIE NO sea capaz de resolver la 
incidencia autónomamente, se escalará la misma al Soporte de 2º nivel 
siguiendo el proceso de cualificación de incidencia marcado por la guía de 
soporte del Soporte de 2º nivel 

 El Soporte de 2º nivel intervendrá: 

 Actuando de forma remota en el sistema central o en la delegación 

 Desplazando personal técnico a la delegación para solucionar el problema 
in-situ 

De cara a garantizar la restauración del servicio ante incidencias técnicas con el 
hardware, es importante tener en cuenta que: 

 
El servicio de soporte técnico en las delegaciones de atención presencial 
incluirá todos los elementos hardware de las delegaciones de atención 
presencial (ver apartado de inventario )  
Cualquier elemento hardware deberá ser reparado o sustituido en menos de 
24 horas 
El coste de la reparación / sustitución del hardware está dentro del alcance del 
presente Acuerdo de Nivel de Servicios salvo que la incidencia sea derivada de 
un mal uso del dispositivo. 

 
El adjudicatario documentará todas las incidencias en las herramientas de EJIE para 
la gestión de incidencias. 
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Procedimiento de 
Gestión de 
problemas  

 

 Ante incidencias  que requieran una mayor investigación, repetitivas o graves 
detectadas por el soporte del producto o por EJIE, el adjudicatario deberá abrir 
un problema para su investigación o documentación, en la herramienta que 
suministrará EJIE 

 Otros representantes de EJIE, pueden abrir de la misma forma problemas para 
su posterior investigación por el adjudicatario 

 

Proc. de Gestión 
de la 

disponibilidad  

 El adjudicatario se compromete a la disponibilidad del sistema y las 
delegaciones, según el compromiso del Plan de Calidad. Mensualmente se 
suministrará un informe de Disponibilidad del Sistema, tanto a nivel del 
equipamiento Central como de cada una de las Sedes donde se presta el 
Servicio 

 

Proc.  Gestión de 
Cambios 

 Los cambios que se realicen en el sistema, de configuración, técnicos o 
funcionales, deben quedar registrados y documentados en la herramienta de 
Gestión de Cambios que Ejie ponga a disposición. 

 Para disponer de un entorno de pruebas funcionales y técnicas que garantice la 
estabilidad en los cambios en producción, el adjudicatario se compromete a 
aplicar todos los cambios previamente en este entorno de Desarrollo, y así 
garantizar la vigencia del mismo 

 SIEMPRE se realizarán primero en este entorno los cambios que posteriormente 
se apliquen en Producción. En cualquier intervención de las anteriores 
mencionadas, los cambios planificados serán aprobados por EJIE que dará el 
VºB a su realización y estimará si es necesaria la colaboración o coordinación 
con otros soportes y clientes. 

 

Proc. Gestión de 
Peticiones 

 Se atenderán las solicitudes de configuraciones y /o usuarios según se 
especifique y de acuerdo a los niveles de servicio comprometidos. 

Proc. Gestión de 
eventos 

 Mantener y documentar los Procedimientos de Gestión de Eventos que cumplan 
con los requisitos y se adhieran a las políticas definidas. 

 Mantener los Mecanismos y Reglas de Monitorización de Eventos. Establecer y 
mantener los mecanismos para generar reglas efectivas para los procesos de 
descarte y correlación de Eventos. 

 Clasificar y Categorizar Eventos. Clasificar aquellos eventos que se pueden 
obviar, y asignar categorías a los que son significativos. 

 Correlación de Eventos y Selección de Respuestas. Interpretar el significado de 
un Evento y elegir una respuesta adecuada. 

 Revisar y Cerrar Eventos. Verificar que los Eventos hayan sido manejados 
adecuadamente y si se pueden cerrar. Este proceso también sirve para asegurar 
que los registros de eventos sean analizados de manera que se identifiquen 
tendencias y patrones que puedan sugerir medidas correctivas necesarias. 

 



 

 

Mantenimiento del Sistema de Gestor de Esperas del Gobierno Vasco Página 13 de 36 

Especificaciones de compra / Pliego de consideraciones técnicas  

Automatización 

 Potenciar la estandarización, optimización e industrialización de operatorias 
administrativas y de despliegue en las pilas tecnológicas. 

 Potenciar la Automatización de procesos IT. 

 Evolucionar la oferta de prestaciones de valor añadido relacionada con el 
Servicio IaaS. o Diseñar e implantar una plataforma PaaS para reforzar la oferta 
de los servicios de Convergencia o Impulsar nueva oferta de servicios de 
operación gestionados. 

Condiciones de 
prestación del 

servicio 

Disponibilidad 
horaria 

 La atención del servicio se realizará según el Calendario de 
Laboral de Gobierno Vasco de Lunes a Viernes  

 El horario de atención de servicio de atención presencial es 
de 8:00 a 19:00, por lo que las comprobaciones para 
garantizar el servicio o informar de problemas en el mismo, 
deben realizarse previamente, o habilitar los mecanismos 
para realizarlos y solucionarlos. 

Lugar de 
prestación del 
servicio 

Preferentemente el servicio se prestará de forma remota  

 Tanto EJIE como el adjudicatario deberán poner los 
medios técnicos necesarios para que sea posible un 
acceso remoto a los sistemas de las delegaciones de 
atención presencial 

 En el caso de que no sea posible resolver la incidencia de 
forma remota (Ej: es necesario sustituir o reparar un 
elemento hardware) la intervención se hará in-situ en la 
delegación 

 La intervención NO puede ser realizada de forma remota o 
por técnicos de EJIE bajo la supervisión remota del 
adjudicatario 

 Es necesario un trabajo intenso con los/las técnicos/as de 
EJIE 

 La naturaleza de la intervención aconseja una actuación 
presencial 

Medios 
materiales y 
desplaza – 
mientos 

 Todos los medios materiales necesarios para la prestación 
del servicio deberán ser provistos por el adjudicatario 

 El adjudicatario asume todos los costes de desplazamiento 
que sean necesarios en caso de intervenciones in-situ 

 Con el objetivo de optimizar la prestación del servicio y en 
concreto la reposición de material en las oficinas de atención 
presencial, EJIE dispondrá de un stock de material (ver 
apartado de inventario ) que incluirá peanas, displays, 
material auxiliar …  

 Este stock de material estará a disposición del servicio 
soporte técnico de QMatic  

 El uso de cualquier elemento del stock de material será 
supervisado por el responsable del ANS por parte de EJIE. 
Deberá respetarse el procedimiento específico diseñado 
para esta gestión. 
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4.3 Soporte Avanzado Técnico y Funcional. Mejora Continua 

 

4.3.1. Soporte avanzado de sistemas: Soporte técnico experto a la infraestructura de base 

Objeto Soporte técnico experto al sistema: apoyo a los/las técnicos de sistemas de EJIE 
para los procesos de gestión de configuración, activos, seguridad, rendimiento, 
Capacidad y Continuidad. 

Gestión de la Mejora Contínua, proponiendo y ejecutando mejoras periódicas del 
servicio. 

4.3.2. Soporte avanzado Funcional: Uso y Configuración del sistema 

Objeto  Reconfiguraciones del sistema ante cambios funcionales en el servicio de atención 
presencial 

 Soporte Experto técnico y funcional sobre funcionalidades en uso o futuras 

 Obtención de información del sistema: Consultoría en la obtención de información 
de cuadro de mando a partir de los datos almacenados…  

 

4.3.3. Procedimientos asociados 

Los procedimientos de actuación y condiciones son similares en ambos servicios: 

Procedimiento 
de actuación  

 Cualquier actuación de soporte, debe aplicarse en todos los entornos de sistemas 
disponibles 

 Este registro debe mantenerse siempre en la herramienta de Gestión de Cambio o 
de Mejora Continua de EJIE. El adjudicatario NO deberá realizar ningún trabajo si 
este no se registra y aprueba. 

Proc. Gestión 
Configuración 

 Mantener y documentar el Procedimiento de Gestión de Configuración para que 
cumplan con los requisitos y se adhieran a las políticas definidas. 

 Instalar y mantener herramientas de gestión de configuración asociadas a la pila 
tecnológica. 

 Introducir / cargar datos de configuración en la base de datos de configuración 
asociadas a la pila tecnológica. 

 Establecer interfaces de procesos para la Gestión de Incidencias y Problemas, 
Gestión de Cambios, Soporte Técnico, Mantenimiento y Gestión de Activos. 

 Establecer controles de autorización apropiados para modificar los elementos de 
configuración y verificar el cumplimiento de licencias de software. 

 Mantener procedimientos para establecer líneas de base de configuración como 
puntos de referencia para reconstrucciones y proporcionar la capacidad de volver 
a estados de configuración estables.  

 Proporcionar un informe de deficiencia de gestión de la configuración y las 
medidas adoptadas para abordar los problemas identificados 

 Ser informado de la auditoria de la gestión de la configuración y la precisión de los 
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datos de configuración 

Proc. Gestión 
Activos 

 Mantener y gestionar un sistema de gestión de activos que cumpla los requisitos 
del cliente y se adhiera a las políticas definidas. 

 Gestionar el ciclo de vida de todos los activos desde la identificación, ordenación 
de pedidos, inventario, instalación y mantenimiento hasta la eliminación.  

 Actualizar registros de activos dentro del alcance relacionados con todas las 
actividades de cambio aprobadas. 

 Ser consultado para proporcionar un plan de remediación de la Gestión de Activos 
para las deficiencias encontradas.  

 Participar en los informes de auditoría y los planes de remediación de la 
información de la gestión de inventario de activos. 

 Ser informado de la auditoría de calidad periódica del sistema de Gestión de 
Activos. 

Proc. Seguridad  Mantenerse al día con las actuales tendencias de seguridad, amenazas y 
vulnerabilidades comunes, así como políticas de seguridad, procedimientos y 
mejores prácticas.  

 Llevar a cabo autoevaluaciones para identificar los agujeros de control o 
seguridad. o Implementar planes de seguridad física y lógica coherentes con las 
políticas de Seguridad de usuario y los estándares de la industria  

 Denunciar infracciones de seguridad a directivas cliente por EJIE. o Resolver 
violaciones de seguridad por políticas de cliente.  

 Revisar todos los parches de seguridad relevantes para el entorno de TI y 
clasifique la necesidad y la velocidad con la que deben instalarse los parches de 
seguridad según lo definido por las políticas de seguridad y la administración del 
cambio  

 Instalar los parches de seguridad por proceso y procedimientos de Gestión del 
Cambio del Cliente, incluyendo la adquisición de la aprobación del Cliente 
requerida o Mantener toda la documentación requerida para las evaluaciones de 
Seguridad, auditorías y pruebas de control y control interno.  

 Permitir auditorías de seguridad de terceros. 

 Implementar en el servicio un programa de concienciación sobre seguridad. o 
Asegúrese de que todo el personal del proveedor complete el entrenamiento de 
seguridad requerido por EJIE, basado en roles de seguridad de información 
definidos por EJIE. 

Proc. Gestión 
Rendimiento 

 Mantener y documentar los procedimientos de gestión del rendimiento siguiendo 
los requisitos y políticas previamente definidos. 

 Realizar la optimización de los componentes de la pila de servicio para mantener 
un rendimiento óptimo de acuerdo con los procedimientos de la gestión del 
cambio.  

 Administrar los recursos de componentes de la pila de servicio (por ejemplo, 
dispositivos y tráfico) para cumplir con las especificaciones del SLR en términos 
de disponibilidad y rendimiento. 

 Proporcionar monitorización y reportes de rendimiento, la utilización y la eficiencia 
de los componentes de la pila de servicio basados en un marco de tiempo y 
secuencia definidos (por ejemplo, mensualmente).  

 Evaluar, identificar y recomendar de forma proactiva configuraciones o cambios en 
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configuraciones que mejoren el rendimiento. 

 Llevar a cabo un análisis de tendencias para recomendar cambios para mejorar el 
rendimiento basado en el marco de tiempo especificado (por ejemplo, 
mensualmente). • Desarrollar y proporcionar planes de mejora según sea 
necesario para satisfacer las SLR basado en el marco de tiempo definido (por 
ejemplo, mensualmente).  

 Implementar planes de mejora para coordinar con terceros, según sea necesario. 

 Proporcionar asesoramiento y apoyo técnico al personal de soporte y desarrollo 
de aplicaciones según sea necesario. 

Proc. Gestión 
Capacidad 

 Mantener y documentar los procedimientos de Gestión de Capacidad que cumplan 
los requisitos y se adhieran a las políticas definidas.  

 Desarrollar un plan de capacidad periódico (usualmente anual), incluyendo 
actualizaciones trimestrales.  

 Desarrollar e implementar modelos de capacidad y ejecutar simulaciones para 
validar el plan de capacidad.  

 Evaluar los impactos de la capacidad al agregar, eliminar o modificar aplicaciones 
y componentes de infraestructura.  

 Supervisar continuamente el uso de los recursos de TI para permitir la 
identificación proactiva de los problemas de capacidad y rendimiento.  

 Captura de información de tendencias y pronóstico de futuros requisitos de 
capacidad de clientes basados en umbrales definidos por el cliente. 

 Evaluar las incidencias / problemas relacionadas con la capacidad y formular 
recomendaciones para su resolución. 

 Recomendar cambios a la capacidad para mejorar el rendimiento del servicio. • 
Evaluar el impacto / riesgo y el coste de los cambios de capacidad. 

 Mantener los niveles de capacidad para optimizar el uso de los recursos de TI 
existentes y minimizar los costes de EJIE para ofrecer servicios en las SLR 
acordadas.  

 Asegurar que exista una capacidad adecuada dentro del entorno de TI para 
satisfacer las SLR y requisitos, teniendo en cuenta las variaciones diarias, 
semanales y estacionales en las demandas de capacidad. 

Proc. Gestión 
Continuidad 

 Cuando sea necesario, ayudar al EJIE en otras actividades de continuidad de TI y 
gestión de emergencias 

 Mantener y documentar un plan de DR detallado para cumplir con los requisitos de 
Continuidad de Servicio de TI y DR. Incluir planes de datos, replicación, copias de 
seguridad, administración de almacenamiento y operaciones de contingencia que 
proporcionen la recuperación de los sistemas de EJIE dentro de los marcos de 
tiempo de requisito de recuperación establecidos después de que un desastre 
afecte al uso de los Servicios por parte de EJIE. 

 Realizar pruebas de DR programadas por políticas de EJIE.  

 Revisar e informar los resultados de la prueba de DR a EJIE.  

 Desarrollar un plan de acción para abordar los resultados de las pruebas DR. • 
Implementar el plan de acción y proporcionar un estado continuo hasta la 
terminación. • Coordinar con EJIE durante una situación de DR de Proveedor 
según las políticas y procedimientos de DR  

 Proporcionar acceso a EJIE a la continuidad de los servicios de TI ya los sistemas 
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y datos de notificación y monitorización de DR 

Gestión de la 
Mejora Continua 

Contempla la mejora de los servicios para mantener la idea de alinear la tecnología 
con el negocio. Para lograrlo es necesario identificar oportunidades de mejora y 
realizar las tareas necesarias para conseguir dichas mejoras. 

Los objetivos a alcanzar en esta fase aún se pueden concretar más en: 

 Revisar, analizar y hacer las recomendaciones de mejora para cada una de las 
etapas. 

 Revisar y analizar los resultados de los Niveles de Servicio y compararlos con los 
SLAs establecidos. 

 Identificar e implementar mejoras que aumenten el ROI y VOI de los servicios TI, 
sin sacrificar la satisfacción del cliente. 

Mejorar la calidad de los servicios, incorporando nuevos procesos adaptados a los 
requisitos del cliente, aumentando la eficiencia y efectividad. 

Condiciones de 
prestación del 

servicio 

Disponibilidad 
horaria 

Horario laboral habitual (con el mayor grado de 
coincidencia posible con el de los técnicos/as de sistemas de 
EJIE) 

Horario de ejecución fuera de la disponibilidad obligatoria del 
servicio. 

La atención del servicio se realizará según el Calendario 
laboral del Gobierno Vasco, de lunes a viernes. 

Lugar de 
prestación del 
servicio 

Preferentemente el servicio se prestará de forma remota  

 Tanto EJIE como el adjudicatario deberán poner 
los medios técnicos necesarios para que sea 
posible un acceso remoto al sistema central 

Podría realizarse presencialmente (in-situ) en varios 
escenarios 
 La intervención NO puede ser realizada de forma remota 

o por técnicos de EJIE bajo la supervisión remota del 
adjudicatario 

 Es necesario un trabajo intenso con los/las técnicos/as de 
EJIE 

 La naturaleza de la intervención aconseja una actuación 
presencial 

Medios materiales 
y 
desplazamientos 

Todos los medios materiales necesarios para la prestación 
del servicio deberán ser provistos por el adjudicatario 

El adjudicatario asume todos los costes de desplazamiento 
que sean necesarios en caso de intervenciones in-situ 
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4.4 Mantenimiento y Evolución 

4.4.1. Mantenimiento Correctivo 

Objeto Actualización de versiones menores del producto: parches, bug fix, etc 

Procedimiento 
de actuación 

La instalación de una minor-release habitualmente implica cambios menores en el 
producto y NO requiere de la ejecución de un proyecto ad-hoc sino de una intervención 
técnica más o menos rutinaria.  

Al igual que las actuaciones de soporte a la infraestructura de base, la instalación de 
parches debe aplicarse en todos los entornos de sistemas disponibles y  registrarse 
incluyendo las horas dedicadas de cara a la monitorización del servicio (no se 
contabilizan las horas de cara a la facturación puesto que este servicio tiene un coste 
anual fijo) 

Este registro debe mantenerse en la herramienta de Gestión de Cambios/Mejora 
Continua EJIE 

Condiciones 
de prestación 

del servicio 

Disponibilidad 
horaria 

No se establece una disponibilidad horaria 

Lugar de 
prestación del 

servicio 

Preferentemente el servicio se prestará de forma remota  

 Tanto EJIE como el adjudicatario deberán poner los 
medios técnicos necesarios para que sea posible un 
acceso remoto a los sistemas de las delegaciones de 
atención presencial 

La intervención de implantación correctiva se hará in-situ si la 
intervención NO puede ser realizada de forma remota o por 
técnicos de EJIE bajo la supervisión remota del adjudicatario 

Medios materiales 
y 

desplazamientos 

Todos los medios materiales necesarios para la prestación del 
servicio deberán ser provistos por el adjudicatario 

El adjudicatario asume todos los costes de desplazamiento que 
sean necesarios en caso de intervenciones in-situ 

 

 Deberá trabajarse con los procesos de Cambios, Despliegue, Configuración e 
Incidencias para adecuarse a la normativa de EJIE. 

La periodicidad de este servicio se fijará al comienzo de este acuerdo de ANS 
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4.4.2. Mantenimiento Evolutivo 

Objeto Actualización de versiones mayores del producto. 

Procedimiento de 
actuación 

Una versión mayor implica cambios importantes en el sistema, sin embargo se 
abordará dentro del mantenimiento siempre que se garantice el correcto 
funcionamiento del hardware y los puestos. El procedimiento es: 

1 
Descripción 
de la 
necesidad 

El adjudicatario enviará a EJIE un documento de 
oportunidad de actualización donde se intentarán describir 
todos los aspectos del proyecto: 

 Un análisis de conveniencia / necesidad / viabilidad 
de ejecutar: qué funcionalidades aporta la nueva versión, 
qué ventajas tiene, etc 

 Planificación en tiempo y costes 

 Riesgos 

2 Aceptación  
EJIE junto con la entidad usuarias del servicio de gestión de 
esperas valorarán el documento de oportunidad y harán un 
documento de pedido interno al ANS 

3 Ejecución 
Debe aplicarse en todos los entornos de sistemas disponibles  
y realizar las comprobaciones oportunas. 

 

Condiciones de 
prestación del 

servicio 

Disponibilidad 
horaria 

No se establece disponibilidad horaria  

Lugar de 
prestación del 
servicio 

Preferentemente el servicio se prestará de forma remota  

 Tanto EJIE como el adjudicatario deberán poner 
los medios técnicos necesarios para que sea 
posible un acceso remoto al sistema central 

La actuación técnica podría realizarse presencialmente (in-
situ) en varios escenarios 
 La intervención NO puede ser realizada de forma remota 

o por técnicos de EJIE bajo la supervisión remota del 
adjudicatario 

 Es necesario un trabajo intenso con los/las técnicos/as 
de EJIE 

 La naturaleza de la intervención aconseja una actuación 
presencial 

Medios 
materiales y 
desplazamientos 

Todos los medios materiales necesarios para la prestación 
del servicio así como los desplazamientos u otros conceptos 
serán valorados e incluidos por el adjudicatario en su 
propuesta ad-hoc para el servicio 

 

Deberá trabajarse con los procesos de Cambios, Despliegues, Configuración Incidencias y 
problemas para adecuarse a la normativa de EJIE. 

La periodicidad de este servicio se fijará al comienzo de este acuerdo de ANS 
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4.5 Posibles ampliaciones del servicio  

4.5.1. Ampliaciones del sistema 

Objeto 

 Instalación y configuración de nuevas funcionalidades del producto QMatic 
no utilizadas hasta el momento 

 Ampliación del servicio: instalación de nuevas delegaciones, nuevos puestos, 
etc 

 Establecer un marco de contratación de costes de posibles ampliaciones 
que por lo menos cubra los siguientes costes: 

o Hardware: 

 Dispensador Intro 17 con pedestal 

 Dispensador Intro 8 con columna 

 Dispensador TP Button 

 Display puesto atención 

 Branch Hub 

 Otros necesario 

o Software 

 Indicado el pliego de condiciones 

o Hora de cada perfil implicado 

o Otras necesidades  

Procedimiento de 
actuación 

Las ampliaciones del servicio implican cambios importantes en el sistema que 
requieren de la ejecución de un proyecto ad-hoc 

En este caso (y a diferencia del Mantenimiento evolutivo donde es el adjudicatario 
el que “propone” la ejecución del proyecto), la necesidad parte de EJIE de forma 
que el procedimiento es: 

1 
Descripción 
de la 
necesidad 

EJIE junto con la entidad usuarias del servicio de gestión de 
esperas recopilarán los requisitos y elaborará un documento 
de nueva necesidad donde se intentarán describir todos los 
aspectos del proyecto: 

 Descripción de la necesidad: funcional / técnica 
(hardware y software) 

 Hitos requeridos 

 Riesgos 

 Etc 

2 
Valoración 
de la 
necesidad 

El adjudicatario en base al documento de necesidad valorará 
el proyecto y enviará un documento de propuesta, similar a 
una oferta donde se incluirá: 

 Descripción de la necesidad 

 Planificación en tiempo y costes en base al marco 
definido 

 Riesgos 

 Necesidades por parte de EJIE o la entidad usuaria 
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3 Aceptación 
EJIE junto con la entidad usuarias del servicio de gestión de 
esperas valorarán el documento de propuesta y harán un 
documento de pedido interno al ANS 

 

Condiciones de 
prestación del 

servicio 

Disponibilidad 
horaria 

No se establece disponibilidad horaria puesto que se trata de 
un proyecto ad-hoc 

Lugar de 
prestación del 
servicio 

La naturaleza del servicio marcará cómo se prestará el 
mismo: 

 Si se trata de montar (equipar) una nueva delegación de 
atención presencial, obviamente el servicio se prestará 
on-line 

 …otro tipo de servicios como instalación de nuevos 
productos en los sistemas centrales podrían 
proporcionarse remotamente 

Medios 
materiales y 
desplazamientos 

Todos los medios materiales necesarios para la prestación 
del servicio así como los desplazamientos u otros conceptos 
serán valorados e incluidos por el adjudicatario en su 
propuesta ad-hoc para el servicio 

 

Deberá trabajarse con los procesos de Cambios, Despliegues, Configuración Incidencias y 
problemas para adecuarse a la normativa de EJIE. 

4.5.2. Formación 

Sesión de formación ad-hoc a petición o aprobados por EJIE 
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5 Requisitos del Servicio 

 

5.1 Procedimiento  de Monitorización, control y calidad 

Los niveles de Servicio ofertados deberán cumplir como mínimo los indicados en este pliego. 
Adicionalmente el adjudicatario podrá ofrecer otros ANS que complementen a los anteriores. Estos ANS, 
junto con sus penalizaciones asociadas, serán revisados trimestralmente entre el adjudicatario y EJIE. El 
incumplimiento de dichos niveles será penalizado según se acuerde con la empresa adjudicataria. 

También podrán ser actualizados o añadidos nuevos si fuera necesario para mejorar la calidad del servicio 
que EJIE presta a sus clientes. 

El licitador deberá proponer un Plan de Calidad que garantice la correcta ejecución del servicio prestado y 
seguimiento del mismo. 

El adjudicatario se compromete a registrar por los medios disponibles todas las actuaciones que realice 
por parte de la Gestión de Procesos, bien sea incidencias, problemas, cambios o propuestas de mejora 
continua. 

Este plan deberá contemplar al menos: 

• Medidas de calidad a implementar en el servicio y sistemas de información para garantizar la 
calidad del servicio. 

• Control de los Niveles de Servicio. 
• Planteamiento de actividades de mejora contínua del servicio. 
• Cuadro de Mando de Evolución del Servicio 

 

5.2 Plan de calidad 

 

Para controlar / monitorizar el desempeño del servicio se utilizarán indicadores, detallados en el plan de 
calidad, en líneas generales se tendrán en cuenta: 

• Incidencias achacables al funcionamiento del sistema (cuyo origen no son sistemas ajenos al 
sistema de Gestión de Colas) 

• Tiempo de respuesta ante incidencias en función del tipo (Critica, Alta o Media/Baja): 
• Número de problemas resueltos en plazo 
• Información de la Disponibilidad del Sistema 
• Número de consultas o servicios en el área técnica 
• Tiempo de respuesta 
• Calidad percibida por el área de sistemas de EJIE 
• Número de incidencias achacables a la instalación de un parche 
• Cumplimiento de los planes de mejora 
• Cumplimiento de la ejecución de peticiones de incrementos de servicio. 

Habrá indicadores de incidencias y problemas con variables de tiempo que se medirán desde que la 
incidencia/problema son abiertas en el proceso y sobre las incidencias/problemas asignados al servicio, es 
decir, sobre el total del proceso buscando que el servicio se involucre en la mejora del proceso y de 
mejorar las relaciones con otros servicios que participen en dicho proceso. 

Los indicadores podrán ser solicitados diferenciando afectación en Servicios Centrales y Delegaciones y/o 
globales, siendo obligación del adjudicatario su cumplimiento en todos ellos. 
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Las incidencias, en sistemas centrales y/o Delegaciones, serán catalogadas por el adjudicatario según el 
siguiente cuadro 

Tipo de 
incidencia 

Descripción 

CRITICA Pérdida de servicio total del sistema 

ALTA 
Pérdida de servicio parcial (afecta a una 

funcionalidad o a una/varias delegaciones) 

MEDIA/BAJA Sin pérdida de servicio 

. 

5.2.1. Niveles de Servicio (Estos indicadores tendrán una revisión mensual) 

Proceso Descripción Objetivo 
Periodo 
de 
Cómputo 

Tipo de 
penalización 

Gestión de la 
Disponibilidad 

% de Disponibilidad en el horario 
comprometido de 08:00 a 19:00 

>=98% Mensual 1 

Mejora continua 

Nº de Peticiones genéricas de 
mejoras de servicio, registro de 
conocimiento para 
operadores/clientes/técnicos  

>=3 Mensual 3 

Mejora continua Nº de reclamaciones del servicio <=1 Mensual 1 

Gestión de 
Incidencias 

Nº de Incidencias Reabiertas < 3% Mensual 3 

Gestión de 
Incidencias 

% de incidencias críticas resueltas 
antes de 2 horas. 

>= 95% Mensual 1 

Gestión de 
Incidencias 

% de incidencias altas resueltas antes 
de 4 horas. 

>= 95% Mensual 2 

Gestión de 
incidencias 

% de incidencias medias/bajas 
resueltas antes de 12 horas. 

>= 80% Mensual 2 

Gestión de 
incidencias 

Incidencias con más de 5 días < 4 Mensual 3 

Gestión de 
Incidencias 

Cumplimiento plan entregables 100%  Mensual 3 

Gestión de 
Problemas 

Tiempo medio para terminar un 
problema crítico 

<=15 días Mensual 3 

Gestión de 
Problemas 

Porcentaje de Problemas que se han 
detectado de forma proactiva con 
respecto al total de Problemas 

>25% Mensual 3 

Gestión de 
Problemas 

Cumplimiento plan entregables 100%  Mensual 3 

Gestión de 
Versiones y 
Parches 

Entrega Informes Trimestrales de 
Riesgos 

≥4 
 Mensual 
  

3 

Gestión de 
Versiones y 
Parches 

Cumplimiento Política de Parches 95% 
 Mensual 
  

3 

Gestión de la 
Seguridad 

Entrega Informes Trimestrales de 
Riesgos 

≥4  Mensual 3 

Gestión de 
Capacidad 

Entrega Informes trimestral de estado ≥4  Mensual 3 
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Gestión de 
Capacidad 

Nº de incidencias críticas debidas a 
carga en los sistemas no detectadas 
con antelación 

<2  Mensual 1 

Gestión de Cambios % cambios que generan incidencias <= 1% Mensual 3 

Gestión de Cambios 
Nº de Intervenciones sobre los 
sistemas realizadas sin registrar un 
cambio 

0 Mensual 3 

Gestión de Cambios % Peticiones que finalizan en plazo >= 90%  Mensual 3 

Gestión de cambios % Peticiones que finalizan en plazo >= 95%  Mensual 3 

Gestión de activos 
Actualización de activos en menos de 
1 día 

>=95%  Mensual 3 

Gestión de proyectos 
Cumplimiento de planificación 
proyectos de incremento de servicio 

>=95% 
por 
proyecto 

3 

 

5.3 Seguimiento 

 

Se realizaran reuniones periódicas de revisión y mejora del servicio, a las que asistirán miembros 
responsables del mismo por parte de Ejie y del Adjudicatario 

 

 
Objetivo Participantes EJIE Entregables Lugar 

Comité de 
seguimiento 

técnico 
(mensual) 

Seguimiento del 
servicio y ANS  

Responsable del Servicio 
de EJIE y cualquier 

persona de la 
organización que se 

considere necesario su 
asistencia 

Presentación del 
informe mensual  

Acta de la 
Reunión 

A Acordar 

Comité de 
gestión 

(trimestral) 

Seguimiento del 
servicio, ANS, 

Mejora, Seguridad, 
etc...  

Responsable del Servicio 
de EJIE y cualquier 

persona de la 
organización que se 

considere necesario su 
asistencia 

Presentación 
Informe trimestral 

del servicio 
Acta de la 
Reunión 

EJIE 

 

 Informe Mensual del Servicio  

El informe de seguimiento o cuadro de mando tendrá periodicidad mensual. Deberá recoger la visión 
del año en curso y abordar en detalle, los datos mensuales de os siguientes aspectos: 

- Gestión de Incidencias: Cumplimiento de SLAs, identificación de incidencias de alto impacto, de 

larga duración, recurrentes. Volumetría.Visión evolutiva y tendencias 

- Gestión de Problemas: Cumplimiento de SLAs, identificación de problemas cerrados, abiertos, de 

larga duración, recurrentes. Volumetría. Visión evolutiva y tendencias 

- Gestión de Peticiones y Cambios: volumetría de peticiones abiertas, procedencia y SLAs. Visión 

evolutiva y tendencias 

- Gestión de Versiones: Calendario 

- Gestión de la Capacidad, Disponibilidad: Indicadores de disponibilidad del servicio por oficina, 

problemas de capacidad. Numerología. Visión evolutiva y tendencias 

- Mejora continua: iniciativas por parte del adjudicatario de mejoras detectas en la gestión del 

servicio, los procesos y las resoluciones. Roi de las mejoras implantadas. 
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- Reclamaciones. Informes sobre reclamaciones y acciones de mejora relacionadas con las 

mismas. Numerología. Visión evolutiva y tendencias 

 Informe Trimestral  

Ampliando la información del informe mensual, será presentado en las instalaciones de EJIE. La 

revisión trimestral deberá incluir el estado del inventario, gestión de versiones y parches, gestión de la 

seguridad y de la capacidad. 

Propuestas de evolución no contempladas en el apartado anterior que pueden afectar tanto al servicio 

como a los niveles de servicio como al contrato. 

 

5.4 Penalizaciones  

EJIE controlará periódicamente el cumplimiento de los niveles de servicio exigidos. Con carácter mensual 
se comprobará los posibles incumplimientos de dichos niveles. En caso de encontrarse incumplimientos, 
se penalizará a la empresa adjudicataria según la siguiente tabla: 

 

Código Tipo de Nivel de Servicio Penalización 

1 Incumplimiento de alguno de los objetivos 
de los ANS comprometidos por el proveedor 
en la oferta realizada en relación a 
incidencias críticas. 

4% de la factura del servicio 
recurrente por cada 
incumplimiento. 

2 Incumplimiento de alguno de los objetivos 
de los ANS comprometidos por el proveedor 
en la oferta realizada en relación al resto de 
incidencias 

3% de la factura del servicio 
recurrente por cada 
incumplimiento. 

3 Incumplimiento de alguno de los objetivos 
de los ANS descritos en el punto 5.5.2. del 
presente pliego (resto). 

2% de la factura del servicio 
recurrente por cada 
incumplimiento. 

4 Incumplimiento del dimensionamiento 
mínimo de recursos asignados en la oferta 
adjudicataria, o incumplimiento de 
sustitución de recursos según la oferta 
adjudicataria. 

El 5%, si disminuye el 
dimensionamiento en 1 recurso y 
un 1% añadido por cada recurso 
que disminuye respecto del 
dimensionamiento ofertado, 
aplicándose a la factura del 
servicio recurrente por cada mes 
de incumplimiento (redondeo al 
alza dos decimales). 
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5.5 Plan de transición 

En la oferta se deberá presentar claramente tanto el plan de transición de entrada de servicio como de 
salida al finalizar el contrato indicando claramente los costes de ambos. 

Al finalizar el periodo del presente contrato o su prórroga, el adjudicatario estará obligado, por un periodo 
anterior o posterior a la finalización a prestar apoyo, y realizar la transferencia del conocimiento, 
documentación, etc. al siguiente adjudicatario del contrato en caso de que éste sea distinto al adjudicatario 
del presente pliego. 

El plazo máximo para cada uno de los planes de transición es de 1 mes. 

La transición de entrada a este expediente deberá llevarse a cabo un mes antes del comienzo de 
prestación efectiva del servicio. 
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6 Contenido de las Ofertas 

 

EJIE requiere la presentación de las ofertas al menos en castellano. Si así lo desean, se permite a los 
suministradores que proporcionen información adicional, como descripciones de productos e información 
de referencia a modo de anexos. 

Todos los documentos que formen parte de la respuesta al Pliego de Condiciones tendrán que estar 
identificados al menos por un título, un número de documento y su fecha de publicación. Dentro de cada 
documento, todas las páginas deben mostrar el título del documento y el número de página. 

 

Las ofertas estarán compuestas por: 

 Propuesta Técnica- criterios que implican juicio de valor. 

 Propuesta Económica- criterios de aplicación de fórmula 

 

 

6.1 Propuesta Técnica 

La propuesta técnica será utilizada para evaluar: 

 El entendimiento del servicio a prestar en base a lo especificado en el ANS tipo incluido en el presente 
documento 

 La metodología de provisión de servicios 

De esta forma, la Propuesta Técnica debe contener el Acuerdo de Nivel de Servicios recogido en el 
presente documento –ampliando o detallando en su caso cualquier aspecto-  

 

1. Introducción 
2. Calidad de la solución propuesta y plan de trabajo 

2.1. Mantenimiento de licencias y hardware 
2.2. Soporte Operativo 
2.3. Servicio Avanzado técnico y funcional. Mejora Continua 
2.4. Mantenimiento y evolución 
2.5. Seguimiento del servicio 

3. Grupo de trabajo y organización 
3.1. Detalle de los perfiles profesionales 

 Completar Anexo III con perfiles presentados 
3.2. Adecuación del tamaño y estructura del equipo 

4. Plan de transición  
4.1. Recursos y tiempo empleados 
4.2. Estrategia empleada 

5. Garantía de la disponibilidad del servicio 
5.1. Planteamiento para indisponibilidades de personal imprevistas 
5.2. Planteamiento para sustitución planificada de personal 

6. Identificación de aspectos propuestos, en caso de que los haya, que a entender del licitador 
incrementan el valor añadido de su oferta respecto a lo demandado en este pliego 
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6.2 Propuesta Económica 

Se presentará oferta económica aportando la declaración prevista en  PCP (Anexo I). En la oferta 
económica se considera que comprende, a todos los efectos, no sólo el importe de los bienes a 
suministrar, sino también la totalidad de los impuestos (a excepción del I.V.A.), gastos, tasas y arbitrios de 
cualquier esfera fiscal, derechos, gastos repercutibles, costes de transporte, entrega y, en su caso 
instalación, seguros, aranceles, licencias y autorizaciones de todo tipo que recaigan sobre la operación, 
hasta la entrega y recepción de los bienes o servicios, e incluso el beneficio industrial del contratista. 

En el precio ofertado se entenderán ya incluidos todos los gastos de registro, transmisión, emisión y 
enmarcado de certificados, las dietas, los gastos de transporte y desplazamiento y/o cualquier otro gasto 
necesario para la realización del servicio. 

En el precio ofertado se entenderán ya incluidos todos los gastos de almacenado, etiquetado, retirada de 
elementos así como los materiales necesarios para dichas tareas. 

 

Se deberá adjuntar el desglose de precios de los componentes según se indica en los formularios del 
Anexo II –Propuesta económica. Debe tenerse en cuenta que se solicita tanto la parte fija como los 
componentes identificados en la parte variable y otros elementos que proponga la licitadora. 
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7 Criterios de adjudicación  

La valoración se va a realizar de manera ponderada y deben tenerse en cuenta las siguientes 
consideraciones: 

 De 100 puntos máximos de valoración, la distribución es de 51% para la oferta económica y un 
49% para la oferta técnica. 

 Será necesario superar el 60% de la valoración técnica para tenerse en cuenta la oferta 
económica. Determinar en apartado umbral técnico. 

 Será necesario obtener el 50% de la valoración de cada criterio de la propuesta técnica para 
considerarse que se ha superado la valoración técnica. Es decir, en caso de que alguno de los 
componentes descripción de la solución, grupo de trabajo o plan de trabajo no haya obtenido un 
valor igual o superior al 50% no se considerará la oferta técnica. 

Para la valoración de las diferentes ofertas, se tendrán en cuenta los siguientes pesos en la construcción 
de la valoración final: 

 

CRITERIO PESO RELATIVO 

Criterios objetivos 51% 

Oferta económica 51% 

Importe total 37,50% 

Tarifas unitarias 15,30% 

Criterios subjetivos. Oferta técnica de servicios 49% 

Calidad de la solución propuesta y plan de trabajo 26% 

Mantenimiento de licencias y hardware 4% 

Servicio Operativo 8% 

Soporte Avanzado técnico y funcional. Mejora continúa 6% 

Mantenimiento y Evolución  6% 

Seguimiento del servicio 2% 

Grupo de trabajo y organización 14% 

Detalle de los perfiles profesionales 8% 

Adecuación del tamaño y estructura del equipo  6% 

Plan de transición de entrada y salida del servicio 5% 

Recursos y cronograma  3% 

Estrategia empleada  2% 

Garantía de la disponibilidad del servicio 4% 

Planteamiento para indisponibilidades de personal imprevistas  2% 

Planteamiento para sustitución planificada de personal  2% 

 

El desglose de valoración de dichos criterios se detalle en el pliego de condiciones particulares. 
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8 ANEXO I  - Detalle de Localizaciones de atención presencial  

Cliente Oficina 

Zuzenean 
GOBIERNO VASCO - GASTEIZ, RAMIRO DE MAEZTU, 8-
10-005402 

Zuzenean GOBIERNO VASCO - BILBAO, GRAN VIA, 85-003800 

Zuzenean GOBIERNO VASCO - DONOSTIA, ANDIA, 13-002800 

 

 

Cliente Oficina 

SSGG 
GOBIERNO VASCO - BILBAO, GENERAL CONCHA, 23-
003801 

SSGG 
GOBIERNO VASCO - GASTEIZ, SAMANIEGO, 2 Y 6-
001911 

SSGG GOBIERNO VASCO - DONOSTIA, EASO, 10-002019 

SSGG GOBIERNO VASCO - BILBAO, GRAN VIA, 85-003800 

 

 

 

 

Cliente Oficina 

Lanbide OFC. EMP BASAURI URBI-016049 

Lanbide OFC. EMP. AMURRIO-016005 

Lanbide OFC. EMP. ARRASATE/MONDRAGON-016006 

Lanbide OFC. EMP. AZPEITIA-016007 

Lanbide OFC. EMP. BARAKALDO BEURKO -505495 

Lanbide OFC. EMP. BARAKALDO GURUTZETA-016062 

Lanbide OFC. EMP. BASAURI URIBARRI-016011 

Lanbide OFC. EMP. BEASAIN-016012 

Lanbide OFC. EMP. BILBAO MAZARREDO-016013 

Lanbide OFC. EMP. BILBAO MIRIBILLA-016053 

Lanbide OFC. EMP. BILBAO REKALDE-016014 

Lanbide OFC. EMP. BILBAO SAN IGNACIO-016015 
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Lanbide OFC. EMP. BILBAO SANTUTXU-016016 

Lanbide OFC. EMP. BILBAO TXURDINAGA-016054 

Lanbide OFC. EMP. DONOSTIA-S.SEBASTIAN ANTIGUO-016017 

Lanbide OFC. EMP. DONOSTIA-S.SEBASTIAN GROS-016018 

Lanbide 
OFC. EMP. DONOSTIA-S.SEBASTIAN INTXAURRONDO-
016061 

Lanbide OFC. EMP. DURANGO-016050 

Lanbide OFC. EMP. EIBAR-016020 

Lanbide OFC. EMP. ELGOIBAR-016021 

Lanbide OFC. EMP. ERANDIO-016022 

Lanbide OFC. EMP. ERRENTERIA-016051 

Lanbide OFC. EMP. GERNIKA-LUMO-016024 

Lanbide OFC. EMP. GETXO-016025 

Lanbide OFC. EMP. IRUN ANTZARAN-016026 

Lanbide OFC. EMP. IRUN SAN MIGUEL-016027 

Lanbide OFC. EMP. LASARTE-ORIA DONOSTIARRA-016028 

Lanbide OFC. EMP. LASARTE-ORIA LOIOLA-016029 

Lanbide OFC. EMP. LAUDIO/LLODIO-016030 

Lanbide OFC. EMP. MUNGIA-016031 

Lanbide OFC. EMP. ONDARROA-016032 

Lanbide OFC. EMP. OYON-OION-016033 

Lanbide OFC. EMP. PORTUGALETE-016034 

Lanbide OFC. EMP. SALVATIERRA/AGURAIN-016035 

Lanbide OFC. EMP. SANTURTZI-016037 

Lanbide OFC. EMP. SESTAO-016038 

Lanbide OFC. EMP. TOLOSA-016039 

Lanbide OFC. EMP. VITORIA-GASTEIZ SAN MARTIN-016040 
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Lanbide OFC. EMP. VITORIA-GASTEIZ TXAGORRITXU-016052 

Lanbide OFC. EMP. VITORIA-GASTEIZ ZUMAKERA-505496 

Lanbide OFC. EMP. ZALLA-016042 

Lanbide OFC. EMP. ZARAUTZ-016043 

Lanbide OFC. EMP. ZUMARRAGA-016044 
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9 ANEXO II –Propuesta económica. 

 

En este anexo se adjuntan el formulario para cumplimentar la propuesta económica.  

•   Plantilla económica-Licitadora YYY.xlsx 
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10 ANEXO III –Perfiles presentados 

 

 

•   Plantilla perfiles-Licitadora YYY.xlsx 

 


