o= NAZIOARTEKO

BIKAINTASUN
CAMPUSA

Universidad  Euskal Herriko
del Pais Vasco  Unibertsitatea

DOCS5

PLIEGO DE PRESCRIPCIONES TECNICAS

l.- OBJETO DEL CONTRATO

El sistema GISSO esta formado por dos componentes independientes entre si: la Gestion de Identidades v |a
Gestion de Accesos. Ambos componentes llevan siendo gestionados por la Vicegerencia Tl desde el afo 2011.

El objeto del contrato es el mantenimiento y soporte del componente de Gestion de Identidades que esta
basado en el aplicativo OIM de Oracle.

Soporte de Oracle OIM (Gestion de Identidades).

. Soporte a las incidencias de funcionamiento y rendimiento que puedan presentarse tanto en el uso
del software Oracle OIM, como en sus componentes.

. Soporte a las incidencias de funcionamiento de los diferentes integraciones y conectores con los
aplicativos y servicios integrados

. Soporte para la integracion de nuevas aplicaciones y/o conectores.

. Soporte para la instalacion de parches y actualizaciones proporcionadas por Oracle

. Mantenimiento correctivo de la Gestion de Identidades implementada y de la conexion con los
diferentes aplicativos y servicios integrados al sistema

. Formacion y consultoria de los equipos de explotacion, administracion y desarrollo de la Vicegerencia
TIC.

I.-CONCRECION DEL OBJETO DEL SUMINISTRO/SERVICIO

ALCANCE DEL CONTRATO
El alcance de los distintos servicios de soporte y mantenimiento a contratar sera, al menos, el siguiente:
[I.1. Alcance soporte sistema Oracle OIM

e (Gestion de consultas e incidencias

0 Recepcion de consultas, incidencias o reclamaciones

0 Registro y categorizacion de las incidencias de acuerdo con los criterios definidos por la
Vicegerencia TIC y validados con el contratista.

0 Asignacion de interlocutores

0 Priorizacion de las incidencias en base a parametros de impacto y urgencia definidos por la
Vicegerencia TICy validados con el contratista

0 Interlocucion con los grupos responsables de su resolucion

o Horario de atencion 9x5 (de 09:00h a 18:00h)

e Elcontratista se responsabilizara de la interlocucion con el soporte de Oracle para:

0 Lagestion de incidencias de producto a través de los canales de Oracle, teniendo en cuenta
que la Vicegerencia TIC contratara el soporte a Oracle directamente y de manera ajena a este
contrato

0 Escalado yresolucion de incidencias criticas de producto a través de los canales directos del
contratista con Oracle

e Soporte avanzado para dar respuestas a las preguntas y cuestiones que puedan plantearse para
consultas relacionadas con la funcionalidad del sistema, disefio de modulos, operacion del sistema o
funcionamiento inesperado o errores del sistema

e Evaluacion previa delimpacto de la actualizacion de parches del sistema Oracle OIMy ayuda y soporte
para la implementacion
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e Estudio delimpacto de la aplicacion de las actualizaciones de versiones del sistema Oracle OIM.
[1.2. Alcance mantenimiento correctivo sistema Oracle OIM

e Actuaciones correctivas sobre el sistema debidas a una incidencia del sistema.

e Actuaciones correctivas sobre el sistema debidas a necesidades evolutivas de los aplicativos vy
servicios integrados en el sistemay que no correspondan a un cambio de funcionalidad en el sistema
disenado.

e Asistencia en los pasos a produccion

e Definicion conjunta con la Vicegerencia TIC de la politica de gestion y aplicacion de estos
mantenimientos:

o Contemplando paso a produccion urgentes
0 Revision conjunta con la Vicegerencia TIC de la clasificacion de los niveles de servicio
requeridos

e Aplicacion de parches de los productos Oracle que provoquen mal funcionamiento en el sistema
implantado

[.3. Formaciéon y consultoria OIM

La contratista atendera las consultas derivadas de la explotacion del sistema, administracion y modificaciones
de los aplicativos y servicios corporativos de la Vicegerencia TIC integrados en el sistema. La empresa
contratista facilitara la formacion que se considere necesaria por la Vicegerencia TIC y en relacion a la
explotacion, administracion y conectorizacion de los aplicativos y servicios.

[l.4. Equipo de trabajo

La contratista debera aportar un equipo de trabajo que cumpla con las competencias
profesionales y la experiencia minimos especificados en el documento de adscripcion de medios.

En el hipotético caso de que a lo largo del proyecto algiin miembro del equipo que forma parte del proyecto
deba sustituido por otra persona, esa sustitucion solo podra realizarse por una persona con la misma
capacitacion profesional y experiencia para el perfil ofertado, y previa aprobacion por parte de la UPV/EHU.

II1.1-PREVISION DE JORNADAS

Para la adecuada prestacion del servicio objeto de esta contratacion se ha estimado, en base a las necesidades
existentes en afos anteriores, un total de 11 jornadas del perfil técnico/programador (TP) y de 25 jornadas del
perfil consultor (CS).

Siendo el numero de jornadas indicadas una simple estimacion, el namero de horas efectivamente
demandadas de cada perfil estara condicionado por el tipo de incidencia que deba ser atendida y las
necesidades efectivas de la Universidad.

Se entiende por jornada la equivalente a la realizacion de 8 horas diarias en dias de lunes a viernes.

Toda incidencia o grupo de incidencias reportado en el mismo momento, supondra al menos un consumo de
1 hora. Las horas consumidas computaran 1 jornada por cada 8 horas.

Mensualmente, se debera realizar una reunion de seguimiento sobre el mantenimiento y soporte ofrecido en
la que deberan participar los responsables nombrados por la contratista y la Vicegerencia TIC de la UPV/EHU.
lgualmente, la Vicegerencia TIC podra solicitar cuantas reuniones desee con la precaucion de solicitarlo al
menos con 1 semana de anterioridad. Las reuniones podran realizarse mediante sistemas de
videoconferencia o de conference call o bien in-situ a decidir por la UPV/EHU en cada caso.
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1.2 NIVEL DE SERVICIO
El servicio se ofrecera al menos en horario de 9x5 de 09:00h a 18:00h de lunes a viernes.

Las incidencias de servicio se catalogaran de acuerdo a las siguientes prioridades:
e Prioridad 1: Afecta totalmente a un servicio de negocio, aplicacion o sistema critico. Se trata de una
pérdida total de servicio.
0 Seatendera en untiempo inferior a 2 horas laborables desde la notificacion.
0 En caso de no resolverse en el mismo dia, la UPV/EHU podra solicitar la asistencia in-situ en
el dia siguiente.
e Prioridad 2: Una vez producida afecta gravemente a un servicio de negocio, aplicacion o sistema
critico, aunqgue el servicio esté aln activo. Se trata de una pérdida parcial de servicio
0 Seatendera en untiempo inferior a 8 horas laborables desde la notificacion
0 En caso de no resolverse en 48 horas desde la notificacion, la UPV/EHU podra solicitar la
asistencia in-situ en el dia siguiente.
e Prioridad 3: Resto de incidencias
0 Seatendera en untiempo inferior a 24 horas laborables desde la notificacion
0 En caso de no resolverse en 4 dias desde la notificacion, la UPV/EHU podra solicitar Ia
asistencia in-situ en el dia siguiente o bien la reasignacion de prioridad.
e Prioridad 4: Las peticiones de servicio no derivadas de una incidencia y que puedan suponer un
mantenimiento correctivo planificado podran ser atendidas por la contratista en el espacio maximo
de los 5 dias laborables siguientes y deberan ser iniciadas en el espacio de tiempo maximo de 3
semanas.

IIl.3 LUGAR DE PRESTACION Y MEDIOS

La contratista prestara el servicio desde sus instalaciones debiendo disponer de medios de comunicacion
compatibles con la UPV/EHU que permitan la interlocucion con el personal técnico de la Vicegerencia TIC en
cuanto a telefonia, conference call, videoconferencia y sistemas telematicos que le permitan el acceso al
sistema objeto de soporte y mantenimiento a través de internet.

En el caso de asistencia in-situ, el licitador debera desplazarse a las instalaciones de la UPV/EHU ubicadas
tanto en el edificio del Rectorado en Leioa (Bizkaia) como en el edificio JM Korta del Campus de Gipuzkoa en
la ciudad de Donostia-San Sebastian.

La contratista proporcionara a sus técnicos los equipos informaticos necesarios, asi como los teléfonos

moviles y buzones de correo electronico y cualquier otro medio adicional que se considere necesario para el
desempeno de su trabajo, localizacién y contacto

Fecha:

Fdo.:

Centro/Dpto./Servicio:
Firmado digitalmente por

LIBORIO REVILLA ALONSO -
15986567A

Fecha: 2022.06.20 08:31:07
+02'00'

P.D. Este documento se publica en el perfil de contratante



		2022-06-20T08:31:07+0200
	Libo Revilla
	LIBORIO REVILLA ALONSO - 15986567A




