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[bookmark: _Toc98170567]OBJETO DEL CONTRATO
El objeto del contrato basado consiste en la prestación del servicio, en la modalidad de Acuerdo de Nivel de Servicio, para el desarrollo, el mantenimiento, el soporte y la asistencia técnica de la infraestructura de firma electrónica de Izfe y de los componentes para la integración de la firma electrónica en las aplicaciones corporativas. Asimismo, comprenderá las labores propias de gestión y administración del propio servicio.
La adjudicación del contrato basado supondrá que la empresa suscriptora del Acuerdo Marco que resulte adjudicataria asuma una obligación de resultado para con Izfe, consistente en la ejecución de los servicios que cumplan las especificaciones y requerimientos técnicos y funcionales que resulten de lo previsto en el presente documento y restante documentación contractual.
En consecuencia, solo podrán entenderse cumplidas las obligaciones de la empresa suscriptora del Acuerdo Marco que resulte adjudicataria del contrato basado, cuando se produzca la referida entrega y validación de los resultados entregados conforme a dichas especificaciones y requerimientos técnicos y funcionales, obligándose el contratista a realizar cuantas actuaciones se identifiquen necesarias a tal fin, estuviesen o no inicialmente previstas.
DEFINICIÓN DEL SERVICIO
Contexto
Izfe, S.A. tiene desarrolladas e implementadas diversas aplicaciones y servicios que ofrecen funcionalidades relacionadas con la firma electrónica. Estas se integran de manera transversal en el resto de las aplicaciones que gestiona Izfe, S.A., dotando de integridad a los servicios que estas ofrecen.
El desarrollo de las funcionalidades ofrecidas por la infraestructura de firma electrónica se basa en gran medida en el consumo de servicios que pone a disposición Izenpe. Esto requiere de una constante interacción con los responsables funcionales y técnicos de esta entidad.
Las características técnicas de construcción de estas aplicaciones, dada su criticidad, complejidad y volumen, han sido creadas con unas técnicas de desarrollo complejas y avanzadas, dotándolas de una arquitectura informática compleja que requiere de un análisis y desarrollo técnico avanzado y de alto nivel.   
A través del presente contrato basado se establecen las prestaciones técnicas y funcionales por las que se rige la contratación de la prestación del servicio, en la modalidad de Acuerdo de Nivel de Servicio, para el desarrollo, el mantenimiento, el soporte y la asistencia técnica de la infraestructura de firma electrónica de Izfe y de los componentes para la integración de la firma electrónica en las aplicaciones corporativas. 
Las tareas objeto del contrato basado se ejecutarán por el contratista a requerimiento de Izfe, según sus necesidades. Siendo así, el contrato basado puede finalizar sin que el importe realmente ejecutado alcance el valor estimado del contrato basado. Si antes de finalizar el plazo de duración del contrato basado indicado en la Cláusula 4 del Documento de Licitación, el importe efectivamente ejecutado alcanza el importe del valor estimado del contrato basado, se procederá a la resolución del contrato basado en cuestión.
Tareas objeto del contrato basado
La ejecución del contrato basado comprende la realización de las siguientes tareas:
· Desarrollo y mantenimiento de la API que se encarga de la generación de firmas biométricas manuscritas.

· Desarrollo y mantenimiento de la API que se encarga de la generación de firmas a través de Giltza de Izenpe.

· Desarrollo y mantenimiento de la API que se encarga de la autenticación de usuarios a través de Giltza de Izenpe mediante Spring Security OAuth2.

· Desarrollo y mantenimiento de la API que se encarga de la generación de firmas a través de Idazki Desktop de Izenpe.

· Desarrollo y mantenimiento del repositorio de firmas donde se almacenan todas las firmas de IZFE mediante Filenet.

· Desarrollo y mantenimiento de la API que se encarga de la generación, actualización y verificación de firmas en ZAIN de Izenpe.

· Desarrollo y mantenimiento de aplicación web que gestiona los certificados que se usan en IZFE.

· Desarrollo y mantenimiento de la API que securiza clientes y servicios web seguros mediante WSS.

· Desarrollo y mantenimiento de la API que securiza clientes web seguros mediante autenticación por certificado.

· Desarrollo y mantenimiento de la API que securiza clientes REST seguros mediante autenticación por certificado.

· Desarrollo y mantenimiento del sistema de custodia de firmas longevas de IZFE el cual se encarga de refirmar firmas a punto de caducarse.

· Mantenimiento de la API que se encarga de ofrecer el servicio de constancia de publicación (SCAP) de Izenpe.

· Mantenimiento de la aplicación web común a toda IZFE donde se muestran los datos de cualquier firma almacenada en el repositorio de firmas.

· Mantenimiento de la API que se encarga de firmar emails.

· Soporte técnico a incidencias relacionadas con firma electrónica que no pueda resolver el CAU.

· Todas aquellas intervenciones, desarrollos, mantenimientos o actualizaciones requeridas para el correcto funcionamiento de los componentes relacionados con la firma electrónica.
[bookmark: _Toc98170571]Líneas de trabajo
La actividad detallada en el apartado anterior se clasifica en base a las siguientes líneas de trabajo:
· Servicio de Mantenimiento Básico, que incluye mantenimiento correctivo y asistencia técnica.
· Servicio de Mantenimiento Evolutivo/Adaptativo y Nuevos Desarrollos.
· Gestión del Inventario y Documentación.
· Gestión y Administración del Servicio.
[bookmark: _Toc98170572][bookmark: _Toc15999084][bookmark: _Toc94516919]Servicio de Mantenimiento Básico 
Dentro de las labores Básicas definimos el Servicio de Mantenimiento Básico cuya función será:
· Atención a Consultas y Soporte Técnico.
Definido como el conjunto de actividades de soporte y atención a consultas e incidencias técnicas del personal técnico de Izfe en relación con las capacidades requeridas.
· Mantenimiento Correctivo (errores en el software):
Se define como aquel proceso orientado a la reparación de defectos existentes en un sistema software y tienen la finalidad de garantizar la continuidad de las aplicaciones en los entornos productivos para que estén disponibles para Izfe.
Se priorizarán siempre las correcciones de errores, de cara a minimizar el impacto en las personas usuarias que utilizan las aplicaciones y procesos.
Es un mantenimiento no planificado, que contempla la resolución de problemas en los procesos productivos.
Toda actuación sobre el software motivado por un fallo o error de la aplicación será considerada siempre como actividad correctiva y en ningún caso actividad de tipo evolutivo.
Estos defectos se pueden manifestar: 
o Cuando el programa falla o termina inesperadamente. 
o Cuando un programa produce un resultado que no es acorde con los requisitos establecidos por Izfe. 
Para la implantación en el entorno productivo de la corrección realizada, se utilizará la aplicación PPM de Microfocus/Hewlett Packard.
[bookmark: _Toc15999085][bookmark: _Toc94516920][bookmark: _Toc98170573]Servicio de Mantenimiento Evolutivo
Toda actividad que esté fuera del Servicio de Mantenimiento Básico detallado en el apartado anterior, y que tenga como objeto realizar modificaciones, ampliaciones o eliminaciones de funcionalidades relativas a las actividades del servicio y de forma planificada. Estas tareas podrán requerir una labor de análisis y planificación previa y se englobarán dentro de las labores de Mantenimiento Evolutivo /Adaptativo y de las labores de realización de Nuevos Desarrollos.
Se utilizará como herramienta de gestión la herramienta PPM de Microfocus/Hewlett Packard.
· Mantenimiento Evolutivo/Adaptativo:
Son las incorporaciones, modificaciones y eliminaciones necesarias en las funcionalidades de las aplicaciones y procesos objeto del Servicio, encaminadas a cubrir la evolución o las variaciones de funcionalidad.
Las tareas que se incluyen en este apartado son las siguientes: 
o Modificación de funcionalidades en las aplicaciones informáticas o procesos informáticos derivadas de cambios de normativa.
o Modificaciones de funcionalidades en las aplicaciones informáticas o procesos informáticos, entendidos como modificaciones la ampliación de funcionalidades, eliminación de funcionalidades o variación de las funcionalidades de las aplicaciones o procesos informáticos objeto del Servicio. 
o Ampliaciones en el alcance de las aplicaciones y procesos informáticos que supongan mejoras en el Servicio que Izfe presta a sus personas usuarias.
· Nuevos Desarrollos:
En el caso de que Izfe determine la necesidad de realizar nuevas aplicaciones, y éstas puedan abarcarse dentro del Servicio del Equipo, por tener el equipo el conocimiento, o tener relación con las propias aplicaciones que el equipo mantiene, se planteará incluir el desarrollo de las mismas dentro del Servicio y sin detrimento de la calidad y dedicación de los recursos a la realización del resto de mantenimientos evolutivos del resto de las aplicaciones mantenidas. 
[bookmark: _Toc15999086][bookmark: _Toc94516921][bookmark: _Toc98170574]Gestión del Inventario y Documentación 
Como parte del Servicio de Mantenimiento Básico y del Servicio de Mantenimiento Evolutivo, se solicita mantener una gestión de la Configuración o Gestión Documental apropiada, dentro de la cual se deben realizar las siguientes tareas:
· Completar y mantener actualizada la Documentación:
Actualizar y Elaborar la documentación básica que determine Izfe, entre otras la siguiente:
· Ficha.
· Especificaciones Técnicas.
· Manual de Uso.
El contratista deberá mantener y poner a disposición permanente de Izfe la documentación de la Arquitectura de las aplicaciones y los procesos objeto del Servicio completa, actualizada y accesible.
Además del inventario, y la documentación asociada a las aplicaciones o procesos es necesario que la adjudicataria disponga de los elementos necesarios para poder realizar las actividades objeto del contrato, para ello tendrá acceso al código fuente, contenidos estáticos, sentencias de creación de BBDD, configuraciones y parametrizaciones necesarias para el desempeño de su actividad, siendo siempre albergadas bajo las infraestructuras de Izfe, a menos que el responsable del Servicio de Izfe indique lo contrario.
El responsable de Servicio de Izfe podrá realizar modificaciones en este aspecto en las fases iniciales del Servicio. 
El incumplimiento sobre la obligación del mantenimiento y actualización del inventario, del repositorio y de la documentación podrá ocasionar la no aceptación del trabajo.
El contratista mantendrá a Izfe permanentemente informado en las reuniones de seguimiento del Servicio del grado de cumplimiento de la tarea de actualización y elaboración de la documentación de los artefactos incluidos en el Servicio. 
[bookmark: _Toc15999087][bookmark: _Toc94516922][bookmark: _Toc98170575]Gestión y Administración del Servicio 
Es el conjunto de acciones orientadas a la Gestión y Administración del Servicio, así como a la comunicación e interlocución con Izfe.
Dentro de la Gestión y Administración del Servicio se definen las siguientes partes:
· La Organización y Control propia del Servicio
· La Gestión de la Configuración 
· La Gestión de la Calidad
· La Gestión Documental 
· La Gestión de Pruebas
Entre sus objetivos está la obtención de los siguientes datos medibles, con el fin de establecer durante la duración del contrato, unos valores de referencia que sirvan como Indicadores de Nivel de Servicio.
Las métricas que se van a recoger durante este contrato están orientadas a obtener información sobre:
· El Servicio (tiempo de respuesta, tiempo de resolución, tiempo de entrega …)
· La Productividad (nº horas, coste, …)
· La Calidad (tipología de actuaciones por aplicación, tasas de errores, retraso en el cumplimiento de entregas …)
Será el contratista el que deba presentar estas métricas mensualmente, para ser comprobadas por Izfe.
[bookmark: _Flujo_de_trabajo][bookmark: _Toc98170576]Flujo de trabajo
Izfe propone Gitlab[footnoteRef:2] como herramienta desde la que parten todos los trabajos del ANS. Por cada petición de trabajo que se requiera a la empresa adjudicataria, Izfe deberá registrar una issue en Gitlab. Las issue estarán asociadas con la correspondiente solicitud de PPM haciendo que la descripción del issue comience con el código de solicitud del PPM.  [2:  Actualmente GitLab Community Edition 13.10.5] 

Se pretende por tanto que Gitlab, además de repositorio de código, sirva de bitácora de la actividad realizada, obteniendo los siguientes beneficios: 
· La visibilidad del problema inmediatamente es accesible a todos los miembros del equipo al quedar este registrado en el propio Gitlab. Es posible incluso suscribirse a issues de un proyecto o de una categoría específica, de forma que, aunque no se participe directamente en el desarrollo de la tarea, se puede estar informado.
· Se favorece el trabajo colaborativo ya que todos los miembros del equipo pueden aportar en el issue los comentarios que estimen oportunos, evitando el correo o teniendo que compartir la información en un documento que va pasando de mano en mano al no poder editarlo de forma colaborativa ni en el PPM ni en la red
· Se visibiliza carga de trabajo, asignando el issue a un usuario, se identifica quién está al cargo en todo momento. Puede asignarse primero a desarrollo y, cuando éstos realicen el cambio y lo den por bueno, pueden asignarla al responsable para que valide pruebas.
· Puede categorizarse y marcar prioridades utilizando las etiquetas (label).
· Las etiquetas se gestionan a nivel de proyecto y pueden definirse aquellas que se estimen oportuno.
· De un issue pueden generarse otros y dejarlos relacionadas.
· A partir de un issue puede generarse de forma automática una rama en la que realizar los cambios en código necesarios para resolverla, quedando de esta manera perfectamente trazada la información recogida en el issue con el cambio en código que ha generado: issue – solicitud ppm – merge request - relacionados
El contratista deberá registrar tanto la estimación de las horas necesarias para la entrega de la issue como las horas efectivas de desarrollo. Dependiendo de la prioridad acordada con Izfe, la empresa adjudicataria deberá detallar la fecha de entrega planificada de la tarea indicada en la issue.
Esta información será utilizada para generar el reporte de las horas de servicio prestadas por la empresa licitadora. Se facturarán aquellas tareas que hayan sido cerradas. Esta información deberá ser volcada al PPM de cara a proceder a la facturación del ANS. 
[bookmark: _Toc15999091][bookmark: _Toc94516926][bookmark: _Toc98170577]Fases del Servicio
[bookmark: _Toc94516927][bookmark: _Toc98170578]Fase 1 Diagnóstico
En esta fase, se realizará una revisión conjunta entre Izfe y el Proveedor de las aplicaciones objeto del Servicio, la estructura de gestión, las exigencias del Servicio, la organización de este, las responsabilidades de los diferentes comités, el modelo operativo, el plan del proyecto y la política de calidad para garantizar su correcta interpretación por parte del contratista y concretar los aspectos que sean necesarios. 
Asimismo, en esta fase también se realizará una evaluación cualitativa y cuantitativa del estado de las aplicaciones objeto del Servicio.
[bookmark: _Toc94516928][bookmark: _Toc98170579]Fase-2: Transferencia.
En esta fase se realizará una transferencia de conocimientos estructurada, revisando en detalle la documentación, las instrucciones técnicas, el código fuente, así como otras informaciones que se consideren de importancia para poder abordar la transferencia de conocimiento de forma adecuada.
Se elaborará un plan de transferencia.
[bookmark: _Toc94516929][bookmark: _Toc98170580]Fase-3: Estabilización-Pre-explotación
Con esta fase se finaliza el periodo de transferencia de conocimientos básicos y se iniciará el régimen de funcionamiento autónomo del contratista. 
Durante la misma, se empezarán a realizar las tareas de soporte en el entorno productivo.
Puntualmente, se admitirán consultas y soporte a los responsables de las aplicaciones (bajo demanda), así como propuestas de ajustes de los procedimientos e instrucciones técnicas a aplicar, así como de las métricas del desarrollo. 
Como resultado de esta fase, el contratista dispondrá de un documento de trabajo en el que se verifica el procedimiento de realización del Servicio Gestionado, y una primera versión del Plan de Transferencia Inversa para la devolución del Servicio.
[bookmark: _Toc94516930][bookmark: _Toc98170581]Fase-4: Explotación
El objetivo de esta fase es el de ejecutar y gestionar los Servicios del contrato y garantizar la calidad del Servicio mediante el desarrollo de las actividades indicadas, la medición de estas mediante las métricas establecidas, el control de calidad del Servicio y la elaboración de propuestas de acciones de mejora. 
En esta fase empezarán a funcionar a pleno rendimiento los comités creados al efecto, las entregas de información y el reporte de la evolución del servicio a los responsables en Izfe de las mismas.
[bookmark: _Toc94516931][bookmark: _Toc98170582]Fase-5: Devolución
En esta fase, el contratista pondrá a disposición de Izfe el software, los documentos de trabajo, la documentación técnica y la infraestructura necesaria para que Izfe vuelva a asumir el mantenimiento delegado completo.
Para ello, y a lo largo del periodo que dure el contrato, se realizará un Plan de Devolución que será revisado y aprobado progresivamente por Izfe.
[bookmark: _Toc98170583]PERSONAL TÉCNICO
El licitador deberá proponer un equipo de trabajo constituido por el número de integrantes que estime necesario para la ejecución del contrato basado, así como para el adecuado cumplimiento de los objetivos perseguidos en el presente pliego. Dicho equipo de trabajo habrá de aportar conocimiento y experiencia contrastada en las materias objeto de contratación.
Se considera requisito imprescindible, por parte de la empresa que resulte adjudicataria del contrato basado, adscribir un equipo de personas mínimo estable durante toda su ejecución, que se corresponden con los perfiles indicados en el Anexo II, con independencia de las que puntualmente deba asignar para la resolución de una o más funciones o tareas en forma de equipo temporal. 
Asimismo, deberá adscribir a la ejecución del contrato basado un Responsable del Servicio Gestionado.
Las personas que se adscriban a la ejecución del contrato basado deberán disponer de la cualificación y la titulación adecuadas a la naturaleza de los trabajos que comprende. 
Los cambios puntuales en la composición del equipo de trabajo adscrito inicialmente a la ejecución del contrato basado se realizarán de acuerdo con la Cláusula 13 del Pliego de Prescripciones Técnicas del Acuerdo Marco.
[bookmark: _Toc98170584]ORGANIZACIÓN DEL SERVICIO
[bookmark: _Toc98170585]Planificación
El trabajo objeto del contrato basado se organizará bajo el modelo indicado en el siguiente apartado y tendrá la duración indicada en la Cláusula 4 del Documento de Licitación.

[bookmark: _Toc98170586]Modelo organizativo
El modelo organizativo para la prestación del Servicio estará basado en los siguientes comités, pudiendo ser propuesto por las empresas licitadoras otro esquema organizativo que complete el mismo.
Nota importante: Algunos de los roles que se describen a continuación podrán ser asumidos por una misma persona, tanto en Izfe, como en el seno del contratista.
[bookmark: _Toc94516933][bookmark: _Toc98170587]Equipo Dirección de Proyecto
El Equipo de Dirección de Proyecto lo forman los máximos representantes del área responsable de Izfe, y de la Dirección del contratista, o personas en quienes deleguen.
Dentro de sus funciones se encuentra la toma de decisiones estratégicas y que puedan afectar a los objetivos generales del Servicio, o a otros aspectos que por su relevancia así se determinen.
[bookmark: _Toc15999094][bookmark: _Toc94516934][bookmark: _Toc98170588] Equipo de Gestión
Responsable del servicio:
Su principal función es la coordinación del servicio con la persona responsable del servicio gestionado, del contratista, y la gestión de los recursos de Izfe necesarios para la óptima realización del servicio, prestar el apoyo necesario al equipo de trabajo del contratista en lo referente al entorno técnico de Izfe y asistir a las reuniones de seguimiento.
Responsable del servicio gestionado o coordinador del servicio (CS). (Gestión y control):
Se requiere una persona como responsable del servicio gestionado, que tiene como funciones las siguientes:
· Realizar las labores de mediación con la persona responsable del servicio de Izfe.
· Realizar el control y seguimiento del servicio.
· Notificar al equipo de gestión los hechos relevantes que se produzcan durante la prestación del servicio.
· Aseguramiento de la mejora continua dentro del Plan de Calidad establecido.
· Asegurar que el equipo operativo cumpla con los estándares y obligaciones en materia de Seguridad y Protección de Datos.
· Asegurar que el equipo operativo cumpla con las instrucciones técnicas en materia de desarrollo de software: framework de desarrollo, herramientas corporativas, guías de estilo y diseño, accesos a base de datos, ... 
· Control de cambios.
· Coordinación del equipo de trabajo del contratista.
· Planificación del servicio, en coordinación con el responsable del servicio de Izfe.
· Notificación de los hechos relevantes que se produzcan durante la prestación del servicio.
· Propuesta de acciones correctoras.
· Aseguramiento de la mejora continua.

Izfe nombrará una persona Responsable del Servicio, que tendrá la consideración de responsable del contrato a efectos de la Cláusula 43 del Pliego de Cláusulas Administrativas Particulares. Así mismo, la empresa adjudicataria designará una persona como Responsable del Servicio Gestionado que será responsable ante la persona Responsable del Servicio nombrada por Izfe.
Dentro del Equipo de Gestión, que realizan las labores de control del Servicio, deben incluirse ambos responsables. Su principal objetivo es Gestionar y Controlar de forma global el Servicio, así como la interrelación que pueda tener con otras Áreas de Izfe y ser responsable ante el Equipo Director del correcto desarrollo del Servicio.
Para realizar el control y seguimiento, el Equipo de Gestión se apoyará en las mediciones que el Responsable del Servicio Gestionado realice periódicamente, y que deben contener, como mínimo, las métricas establecidas por Izfe.
El Equipo de Gestión tendrá entre sus funciones realizar las labores de coordinación con otros Equipos o Áreas de Izfe.
[bookmark: _Toc15999095][bookmark: _Toc94516935][bookmark: _Toc98170589] Equipo Operativo
El Equipo Operativo es el que desarrollará las tareas propias de explotación del Servicio. Dentro de este Equipo Operativo se incluirán las siguientes figuras o roles:
Por parte de Izfe:
Equipo de trabajo de Izfe:
El equipo de trabajo de Izfe está en el nivel operativo del servicio, y su función principal es realizar las actividades de desarrollo y mantenimiento de aplicaciones y procesos que se encuentren, o bien fuera del alcance del contrato de servicio Gestionado, o que estando dentro del objeto del contrato, no puedan ser realizadas por la empresa adjudicataria.
[bookmark: _Toc15999096]Por parte de la EMPRESA CONTRATISTA:
Equipo de trabajo operativo:
El equipo operativo se debe encargar de integrar y desarrollar las especificaciones indicadas por Izfe en las aplicaciones y procesos informáticos objeto del servicio gestionado.
Este equipo de trabajo estará compuesto por los perfiles indicados en el Anexo II.
[bookmark: _Toc15999097][bookmark: _Toc23760906][bookmark: _Toc94516937][bookmark: _Toc98170590]Atribuciones y funciones.
[bookmark: _Toc15999098][bookmark: _Toc23760907][bookmark: _Toc94516938][bookmark: _Toc98170591]Atribuciones de la empresa adjudicataria.
· Puesta en marcha y cumplimiento del servicio.
· Disponer, gestionar y mantener actualizada la infraestructura local necesaria para la prestación del servicio.
· Analizar cada demanda y estimar el esfuerzo necesario para su ejecución incluyendo y detallando cada actividad.
· Facilitar a Izfe las estimaciones realizadas para su aprobación o revisión.
· Facilitar a Izfe el detalle de esfuerzo dedicado a la implementación de cada demanda, comparado con la estimación prevista.
· Entregar a Izfe los informes de situación definidos que permitan el control continuo del servicio, conteniendo esfuerzos dedicados, acumulados y pendientes.
· Garantizar la comunicación suficiente para que las personas responsables de las aplicaciones de Izfe mantengan el conocimiento técnico de las mismas.
· Adscribir al servicio las personas técnicas que cumplan con el perfil profesional requerido en el Anexo II.
· Facilitar relación de las personas técnicas que intervendrán habitualmente en el servicio avisando a Izfe de los cambios internos y/o de personal antes de que estos se produzcan, adjuntando los mismos datos de las personas que realicen la sustitución, de acuerdo con lo indicado en la Cláusula 13 del Pliego de Prescripciones Técnicas del acuerdo marco.
· Alimentar los sistemas de información acordados para asegurar la calidad del servicio.
[bookmark: _Toc94516940][bookmark: _Toc98170592]Control y Seguimiento
Se detallan en este apartado las medidas que se contemplan establecer para realizar el control y seguimiento del servicio, y asegurar la correcta transferencia del servicio y el cumplimiento de este con las garantías y niveles de calidad necesarios.
Dentro de las tareas que se establecen necesarias para realizar el seguimiento y control del servicio se encuentra la realización de reuniones entre la empresa adjudicataria e Izfe.
Se realizarán o podrán realizarse, en su caso, los siguientes tipos de reuniones:
· Reunión de Inicio de proyecto.
· Reuniones del equipo de dirección. 
· Reuniones de control del servicio. 
· Reuniones de revisión de calidad.
· Reuniones excepcionales.
Tras la realización de estas reuniones se elaborará el acta de esta y se trasladará a las personas interesadas.
El acta deberá ser validada y aprobada por las personas participantes.
Nota importante: En la medida en que se agrupen los roles, también se agruparán las tipologías de las reuniones, en función de lo que se requiera. Así, Izfe determinará si podrán celebrarse las reuniones de manera agrupada, o incluso la no procedencia de celebración de alguna de las mismas o bien ser reemplazadas por otro tipo de actuaciones, medidas o comunicaciones.
[bookmark: _Toc15999101][bookmark: _Toc23760910][bookmark: _Toc94516941][bookmark: _Toc98170593]Puntos de control.
Reunión de inicio de proyecto:
Participantes:
· Equipo de Dirección de Proyecto 
· Otros componentes del equipo de trabajo de IZFE o de la adjudicataria requeridos.
Periodicidad:
· Al inicio del proyecto. 
Objetivos:
· Establecer la organización del servicio, y definir e identificar las personas que van a participar en los comités, definiendo sus responsabilidades y estableciendo los niveles de autoridad.
· Establecer el plan de actuación. 
· Asegurar la estructura de gestión adecuada para poder realizar la puesta en marcha del servicio y aclarar los puntos que sean necesarios para poder llevar a cabo la transferencia del servicio y la explotación de este.
La empresa adjudicataria confeccionará un Documento de Inicio de Proyecto que será aprobado por Izfe y la propia adjudicataria, y servirá de base para la ejecución del proyecto.
Dicho documento contendrá al menos los siguientes apartados:
· Objetivos y alcance.
· Modelo de gestión.
· Modelo de servicio.
· Modelo de operación. 
· Control y seguimiento.
· Productos a obtener.
· Plan de proyecto.
· Política de calidad.
Reuniones del equipo de dirección: 
Participantes:
· Equipo de Dirección de Proyecto
Periodicidad:
· Serán convocadas por el equipo de gestión, cuando se consideren necesarias.
Objetivos:
· Analizar las situaciones que afecten a los objetivos generales del servicio o que por su relevancia así lo aconsejen.
Reuniones de control del servicio: 
Participantes:
· Equipo de gestión del servicio.
· Otros componentes del equipo de trabajo de Izfe o de la adjudicataria, requeridos por indicación del equipo de gestión.
Periodicidad:
· Reunión mensual.
· Eventualmente, bajo demanda, cuando el equipo de gestión del servicio considere necesario, o en casos excepcionales, cuando el equipo director lo determine.
Objetivos:
· Realizar las labores de coordinación y planificación del servicio y las actividades de este para el siguiente periodo.
· Realizar el seguimiento y control de las actividades ya realizadas.
· Realizar la evaluación de las actividades desarrolladas en el periodo a estudio.
· Adelantar y prever, en la medida de lo posible cualquier amenaza que comprometa los términos establecidos de prestación de servicio.
· Realizar la revisión de las actividades en el periodo, comprobando que se siguen las pautas marcadas y que se recogen de manera correcta las métricas del servicio.
· Analizar la evolución del servicio
· Realizar las modificaciones que se consideren oportunas en la realización del servicio para mejorar el mismo.
· Analizar y poner en común las situaciones problemáticas que se hayan producido o se prevé se puedan producir, así como los riesgos que ya se hayan identificado, identificando las acciones correctivas o preventivas correspondientes.
· Transferir, por parte de la adjudicataria, el conocimiento de las acciones que se han realizado. 
De esta forma se refuerza el conocimiento inicial de Izfe, obtenido en las fases de especificación y diseño, de las actuaciones realizadas en las aplicaciones y procesos informáticos objeto del servicio.
· Resolver cualquier desacuerdo entre Izfe y la empresa adjudicataria.

Documentación a presentar por la empresa adjudicataria:
· El contratista entregará a Izfe al menos con un margen de 48 horas antes de la realización de la reunión, un Informe en el que se recogerá la evolución de las métricas establecidas en el contrato.
Reuniones de revisión de calidad:
Participantes:
· Equipo de calidad de Izfe.
· Equipo de calidad de la adjudicataria.
· Otras personas participantes pertenecientes al equipo de trabajo de Izfe o de la adjudicataria que sean requeridos por las personas responsables de los equipos de calidad.
Objetivos:
· Verificar el cumplimiento de los procedimientos, instrucciones, estándares de trabajo, formatos, registros y requisitos de calidad establecidos.
· Revisar los registros de calidad establecidos y los informes de No-Conformidades o desviaciones dentro del servicio.
· Revisar las métricas que se han establecido para asegurar que se recojan y almacenan de la manera adecuada, para su posterior explotación.
· En caso de existir auditorías, revisar el resultado de estas y participar activamente en la propuesta de acciones de mejora.
· Revisar las mediciones de satisfacción que Izfe realiza a sus usuarios, en relación con el servicio prestado, evaluar sus resultados y establecer acciones correctivas, en caso de producirse desviaciones o resultados no deseados.
Documentación a presentar por la empresa adjudicataria:
· Informe que recogerá los resultados de las revisiones sobre el nivel de cumplimiento de los estándares de calidad, y las mejoras propuestas, así como los resultados de auditoría y de satisfacción de Izfe cuando se realicen dentro del periodo a estudio.
Reuniones excepcionales.
Periodicidad:
· Sin periodicidad establecida, se convoca cuando existan causas probadas que lo justifiquen.
Objetivos:
· Analizar los temas trasladados en la reunión, determinar las causas de estas y proponer las medidas correctoras que se consideren necesarias para resolver el hecho causante.
Documentación a presentar por la empresa adjudicataria:
· La adjudicataria del servicio entregará a Izfe al menos con un margen de 48 horas antes de la realización de la reunión un Informe en el que aporte la información necesaria para apoyar los puntos agendados en la reunión.
[bookmark: _Toc15999102][bookmark: _Toc23760911][bookmark: _Toc94516942][bookmark: _Toc98170594]Informes de seguimiento.
La adjudicataria deberá elaborar los siguientes Informes, para poder realizar el seguimiento de la evolución del servicio.
Para la elaboración de estos informes, la adjudicataria tendrá disponible los sistemas de Izfe que recogen la actividad del servicio.
La adjudicataria del servicio podrá completar la misma con otras herramientas de gestión del servicio que sean de su propiedad, y que deberán estar accesibles a Izfe.
Se solicita elaborar, al menos, tres tipos de informes mensuales:
· Informes de seguimiento:
· Relación detallada de consultas, incidencias, problemas y peticiones.
· Resumen acumulado de consultas, incidencias, problemas y peticiones: Acumulado del mes actual, acumulado del mes anterior y variación neta del mes.
· Número de consultas, incidencias, problemas y peticiones (por prioridad).
· Tiempo medio de resolución de consultas, incidencias, problemas y peticiones.
· Número total y media de horas dedicadas a consultas, incidencias, problemas y peticiones.
· Número medio de consultas, incidencias, problemas y peticiones abiertas en el periodo que se establezca (diario, semanal, mensual).
· Desglose de peticiones abreviadas (nº y horas) frente al total de peticiones.
· Otros que por interés puedan definirse.
· Reporte de las horas de servicio prestadas
· Informes de métricas:
· Resumen de las métricas obtenidas en el periodo a estudio (mismos parámetros, pero anual).
· Evolución anual, que recogerá la mayor parte de estos parámetros para cada uno de los meses del año transcurridos.
· Otros que por interés puedan llegar a definirse.
· Análisis de Incidencias / Peticiones / Consultas y Evolutivos
· Análisis de las Incidencias, peticiones, consultas o evolutivos, realizados en el periodo, agrupadas por aplicación.
· Propuestas de acciones de mejora continua y acciones correctoras. 
· Evolución de la documentación técnica.
· Grado de avance de la documentación técnica.
[bookmark: _Toc94516943][bookmark: _Toc98170595]Métricas
Se recogerán como mínimo las métricas que indicamos en este apartado, siempre que las herramientas estén listas para facilitar los datos esenciales. 
Métricas propuestas:
En cuanto a la prioridad, podemos graduarla en base a la necesidad de la acción: 

· Inmediata: Debido a las circunstancias, el trabajo en curso SE DEBE ABANDONAR y abordar esta tarea. Esto puede ser debido a que se ha producido un error que impide trabajar con la aplicación, que la información solicitada se necesita para el mismo día, o que debido a un cambio no previsto se necesite un desarrollo para abordar una nueva situación. 
· Urgente: No implica el abandono de la tarea actual, pero esta tarea tendrá prioridad sobre todo el trabajo planificado. 
· Normal: Deberían ser todas las tareas planificadas, y su priorización debería ser relativa al resto de tareas normales. 



	
CORRECTIVO ID 
	DESCRIPCION 
	PRIORIDAD 
	MAGNITUD 
	MÁXIMO 
	OBJETIVO 

	TSCOI 
	Tiempo solución correctivo inmediato 
	Inmediato 
	Tiempo solución 
	2 horas 
	>= 80% 

	TSCOU 
	Tiempo solución correctivo urgente 
	Urgente 
	Tiempo solución 
	4 horas 
	>= 80% 

	TSCON 
	Tiempo solución correctivo normal
	Normal 
	Tiempo solución 
	8 horas 
	>= 80% 



	Soporte ID 
	DESCRIPCION 
	PRIORIDAD 
	MAGNITUD 
	MÁXIMO
	OBJETIVO 

	TSSOU 
	Tiempo solución soporte urgente 
	Urgente 
	Tiempo solución 
	4 horas
	>= 80% 

	TSSON 
	Tiempo solución soporte normal
	Normal 
	Tiempo solución 
	8 horas
	>= 80% 



	
EVOLUTIVO ID 
	DESCRIPCION 
	PRIORIDAD 
	MAGNITUD 
	MÁXIMO 
	OBJETIVO 

	DDEVU 
	Desvío dedicación evolutivo urgente 
	Urgente 
	Desviación sobre tiempo estimado 
	15% 
	>= 90% 

	DEEVU 
	Desvío entrega evolutivo urgente 
	Urgente 
	Desviación sobre fecha entrega estimada 
	15% 
	>= 90% 

	DDEVN 
	Desvío dedicación evolutivo normal 
	Normal 
	Desviación sobre tiempo estimado 
	20% 
	>= 80% 

	DEEVN
	Desvío entrega evolutivo normal 
	Normal 
	Desviación sobre fecha entrega estimada 
	20% 
	>= 80% 


[bookmark: _Toc15999104][bookmark: _Toc94516944][bookmark: _Toc98170596] Metodología de gestión 
Se establecerá como metodología de gestión la vigente en Izfe, si bien al inicio de la ejecución del contrato basado Izfe determinará los aspectos a detallar, que incluirán, entre otros, los siguientes puntos: 
· Gestión del contrato basado 
La adjudicataria deberá proporcionar los informes con las métricas definidas y que serán utilizados en las reuniones convocadas. 	 

· Informes 
Los Informes deberán ser elaborados siguiendo las pautas que establezca Izfe, de forma que proporcionen de forma completa y precisa, la situación del proyecto y la evolución de este durante el transcurso del contrato basado. Cada informe se elaborará y distribuirá siguiendo las periodicidades establecidas en la planificación y se revisarán por Izfe y por la empresa contratista hasta su completa comprensión y consenso. Para la revisión y aceptación de contenidos se efectuarán aquellos chequeos que Izfe estime oportunos, de acuerdo con la Cláusula 14 del Documento de Licitación
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La finalización del servicio y la entrega del control de este a Izfe se producirá:
· Cuando finalice el servicio y, en todo caso, cuando finalice el plazo establecido.
· Por incumplimiento grave del servicio, como puede ser: el detrimento de la calidad en el mismo, el incumplimiento de los tiempos de respuesta o resolución, o el incremento de la tasa de error en las entregas. Se tendrán en cuenta para determinar dichos incumplimientos las métricas recogidas. 
En caso de que dentro de las reuniones de control del servicio se constate un detrimento del nivel del servicio, Izfe y el contratista propondrán las medidas correctoras necesarias. Si dichas medidas no produjeran el efecto perseguido, Izfe podrá decidir la finalización de la prestación del servicio o de parte de éste y que se devuelva el control del servicio a Izfe, o a la empresa que se determine a tal efecto.
[bookmark: _Toc98170598]Calidad
Durante el desarrollo de los trabajos y la ejecución de las diferentes fases del proyecto, Izfe podrá establecer controles de calidad sobre la actividad desarrollada y los resultados obtenidos.
[bookmark: _Toc46209426][bookmark: _Toc98170599][bookmark: _Toc179078216][bookmark: _Toc529888360][bookmark: _Toc11079857][bookmark: _Toc11829164][bookmark: _Toc72478505]CONTENIDO DE LA MEMORIA TÉCNICA Y CRITERIOS DE ADJUDICACIÓN
La memoria técnica se ajustará, como mínimo y en su mismo orden, a los diferentes apartados detallados a continuación y, en todo caso, a la documentación contractual del Acuerdo Marco y del contrato basado que corresponda. Para cada apartado deberá indicarse explícitamente y sin ambigüedades, la propuesta o solución técnica planteada. Con carácter obligatorio, la documentación deberá presentarse en soporte digital.
La memoria técnica deberá incorporar un índice detallado de su contenido. La estructura de la memoria técnica respetará los siguientes apartados:

· Introducción.
Se detalla el contexto en el que se realiza la oferta y las capacidades globales del licitador para entender y satisfacer los requerimientos del contrato basado.
· Objetivos.
Donde se efectúa una interpretación de los objetivos propuestos para el contrato basado y se establece un compromiso formal con los mismos. Igualmente se hace explícito el compromiso de satisfacer íntegramente los requerimientos de la documentación contractual con todos sus anexos.
· Propuesta
Descripción de la propuesta objeto del contrato basado, debiendo contemplar los siguientes puntos que serán objeto de valoración conforme a la ponderación que asimismo se indica:
	Apartado
	Puntuación máxima

	Propuesta metodológica y de gestión del servicio (ANS)
	

	1. Planificación de las fases 1, 2 y 3 del servicio
	2

	2. Propuesta de modelo operativo que cumpla, con carácter mínimo, lo dispuesto en el presente documento de Bases Técnicas
	1

	3. Propuesta de informes, en cuanto a contenido, periodicidad, metodología y herramientas para la confección de los mismos, que cumpla, con carácter mínimo, con lo dispuesto en el presente documento de Bases Técnicas
	1

	4. Propuesta sobre métricas que cumpla, con carácter mínimo, lo dispuesto en el presente documento de Bases Técnicas
	1

	5. Propuesta de herramienta de gestión del servicio
	1

	6. Plan de devolución indicado en la fase 5 del servicio
	1

	7. Los medios humanos a adscribir a la ejecución del contrato basado.
	

	7.1. Conocimientos de los siguientes entornos tecnológicos:

1. Entorno1 > Entornos tecnológicos descritos en el apartado “4.1 ENTORNOS TECNOLÓGICOS” del Pliego de Prescripciones Técnicas del Acuerdo Marco:

· Framework IZFE: Spring MVC, Struts, etc.
· Resto de entornos

1. Entorno 2 > Seguridad: 

· Spring Security: desarrollo de filtros y providers de Spring Security
· OAuth2: clientes OAuth2, servidores OAuth2

1. Entorno 3 > Criptografía:

· Uso de algoritmos de firma     
· Uso de algoritmos de cifrado
1. 
	3

	
En la presente licitación, se parte de la consideración de que la calidad de los medios humanos adscritos a la ejecución del contrato basado puede afectar de manera significativa a la ejecución del contrato basado.

En este contexto, se ofrecerá la adscripción a la ejecución del contrato basado de los perfiles que se identifican en la hoja "Resumen global" del Anexo II.

Los licitadores deberán presentar los CVs de los medios humanos a adscribir a la ejecución del contrato basado como parte de la memoria técnica.

Se valorará la cualificación e idoneidad de los medios humanos exigidos.

En dicha cualificación e idoneidad se considerarán la experiencia en áreas funcionales, los conocimientos de entornos tecnológicos y titulación indicados.
	



La propuesta no podrá superar el número de 100 páginas, anexos incluidos (A4 a una sola cara, interlineado sencillo, tipo letra Arial 10). No será objeto de valoración lo que exceda de este número de páginas.  Los CVs de los medios humanos a adscribir se deberán enviar como anexos y no se tendrán en cuenta en el cómputo de este límite de número de páginas.
La puntuación de los apartados que no se evalúan automáticamente mediante fórmulas se hará de acuerdo con los siguientes factores de ponderación, aplicados sobre la puntuación máxima del apartado correspondiente: 
 
	 
	 
	Factor de Ponderación 

	Excelente
	La propuesta aporta un gran valor, contempla todos los aspectos, desarrolla todos los puntos de manera clara y concisa y se garantiza una respuesta óptima a las necesidades solicitadas en el apartado. 
	100% 

	Buena
	La propuesta aporta valor, contempla todos los aspectos, desarrolla todos los puntos de manera clara y concisa y se garantiza una respuesta buena a las necesidades solicitadas en el apartado. 
	75% 

	Media
	La propuesta contempla únicamente los aspectos solicitados, de modo que se da una respuesta apropiada a las necesidades solicitadas en el apartado. 
	50% 

	Básica
	La propuesta cumple básicamente los aspectos solicitados pero el desarrollo de los puntos es escaso 
	20% 

	No se aporta o No corresponde
	La propuesta no contempla con suficiente concreción todos los aspectos o no cumple con el detalle suficiente con lo solicitado 
	0% 



Notas:  
-	Se excluirá del procedimiento de licitación a aquellos licitadores que no obtengan un mínimo del 50% de la puntuación atribuida al conjunto de los criterios a valorar mediante juicio de valor. 
-	Se excluirá del procedimiento de licitación a aquellas licitadoras que no cumplan las condiciones técnicas exigidas y las que incorporen en el archivo criterios juicio de valor documentación que deba ser objeto de evaluación mediante la aplicación de fórmulas (y que debe incorporarse, por tanto, en el archivo criterios fórmulas). 

[bookmark: _Toc98170600]IDIOMA

Tal y como se indicaba en la Cláusula 8 del Pliego de Prescripciones Técnicas del Acuerdo Marco, se desarrollarán versiones en euskera y en castellano de todas las interfaces que visualicen las personas usuarias y los entregables destinados al usuario y cualquier entregable técnico que solicite el cliente de Izfe.
[bookmark: _Toc96417921][bookmark: _Toc98170601]GARANTÍA 
El plazo de garantía es el ofertado por el contratista para la suscripción del acuerdo marco, obligándose el contratista a realizar durante dicho período los cambios necesarios para solventar las deficiencias detectadas que le sean imputables, si así lo solicita Izfe.
Durante dicho plazo de garantía resultará de aplicación lo dispuesto en la Cláusula 52.2 del Pliego de Cláusulas Administrativas Particulares del acuerdo marco.
Dicha garantía incluirá la subsanación de errores o fallos que se pongan de manifiesto en el diseño del sistema, o que se descubran mediante otros medios realizados a posteriori, así como la conclusión de la documentación incompleta y subsanación de las deficiencias que contenga. Los resultados originados como consecuencia de la subsanación de fallos deberán entregarse de conformidad con lo exigido en este Pliego.

Durante el plazo de garantía, el contratista deberá: 
· Actualizar toda la documentación de las fases previas afectadas.
· Actualizar todos los posibles aspectos complementarios que hagan que todo el sistema se mantenga coherente.
· Formar a los usuarios afectados.
Esta garantía cubre la totalidad de las prestaciones humanas y materiales requeridas para la subsanación de los defectos observados y éstas se realizarán, sin devengo económico alguno, en las mismas condiciones en que se ejecutaron originariamente.

[bookmark: _Toc96417922][bookmark: _Toc98170602]TRANSFERENCIA TECNOLÓGICA
Durante la ejecución del contrato basado, el contratista se compromete, en todo momento, a facilitar a las personas designadas por Izfe, la información y documentación que éstas soliciten para disponer de un pleno conocimiento de las circunstancias en que se ejecuta el contrato, así como de los eventuales problemas que puedan plantearse y de las tecnologías, métodos y herramientas utilizados para resolverlos.

[bookmark: _Toc529888361][bookmark: _Toc11079858][bookmark: _Toc11829165][bookmark: _Toc72478506][bookmark: _Toc96417923][bookmark: _Toc98170603][bookmark: copia]CONFIDENCIALIDAD  
Será de aplicación lo dispuesto a tal efecto en la Cláusula 12 del Pliego de Prescripciones Técnicas del Acuerdo Marco y en la Cláusula 44.2.10 del Acuerdo Marco.
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