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[bookmark: _Toc87290358][bookmark: _Toc123296365][bookmark: _Toc182479357]Perfil de Izfe
INFORMATIKA ZERBITZUEN FORU ELKARTEA – SOCIEDAD FORAL DE SERVICIOS INFORMÁTICOS, S.A., Izfe, se constituyó por la Diputación Foral de Gipuzkoa mediante Decreto Foral 55/1993, de 29 de junio como una sociedad pública foral y, de conformidad con el objeto social recogido en sus estatutos, su actividad primordial es la prestación de servicios informáticos a la Diputación Foral de Gipuzkoa y demás entes que integran el sector público guipuzcoano.
Izfe, S.A. tiene la condición de medio propio personificado de la Diputación Foral de Gipuzkoa, pudiendo ésta conferirle encargos en los términos y con las condiciones que se determinen por los órganos correspondientes en cada caso. 
La Sociedad es el instrumento del que se dota la organización de la Diputación Foral, para alcanzar los objetivos en relación a sus Sistemas y Tecnología de la Información, previstos en el modelo director de la función informática.
El servicio en materia informática y en el entorno de las tecnologías de la información y de las comunicaciones que se presta, abarca, con carácter general, todas las prestaciones necesarias para dar cumplimiento a la función informática que requiere la Administración Foral de Gipuzkoa.
La solución demandada en el objeto de este pliego, permitirá a Izfe y a la Diputación Foral de Gipuzkoa satisfacer, entre otros, los siguientes objetivos estratégicos básicos en el ámbito de la mejora del sistema de gobernanza de Gipuzkoa:
· Garantizar y mejorar la seguridad y disponibilidad de datos de los servicios administrativos prestados por medio de las tecnologías y los sistemas de información dentro de la administración electrónica.

· Reforzar el e-gobierno y la confianza en los servicios administrativos prestados dentro del ámbito digital, reforzando la comunicación efectiva y segura entre administración y administrado.

· Desarrollar el servicio prestado a los ciudadanos por la Administración Foral de Gipuzkoa permitiendo optimizar los parámetros de calidad y eficiencia en las relaciones administrativas electrónicas.

[bookmark: _Toc513633058][bookmark: _Toc17885515][bookmark: _Toc43971051][bookmark: _Toc182479358]Antecedentes.
[bookmark: _Toc272390353]Izfe, en calidad de medio propio de la Diputación Foral de Gipuzkoa y de las Entidades del Sector Público Foral, tiene el encargo general para la prestación del servicio integral de la función informática. Adicionalmente, Izfe proporciona servicios informáticos a múltiples Ayuntamientos y Entidades del Sector Público Local.
En el año 2009, IZFE inició el proyecto de Gestión de Identidades, implantando una plataforma para gestión y sincronización de Identidades y Cuentas de Usuario. Con esta plataforma, junto con los desarrollos realizados a tal efecto, tanto por empresas externas como por IZFE, es utilizado por todos los departamentos de la Diputación para la autenticación, aprovisionamiento, gestión y sincronización de cuentas y recursos de usuarios.
Inicialmente, el proyecto adquirido y utilizado fue Novell Identity Manager, siendo sustituido en el año 2017 por One Identity Manager. Este cambio viene dado por el evolutivo en las funcionalidades requeridas para esta plataforma para el gobierno, ciclo de vida y gestión de autorizaciones de recursos de usuario (ficheros, aplicaciones, buzones, etc.). Además, el departamento de Hacienda deseaba implementar la gestión de autorizaciones a sus recursos mediante perfiles o plantillas de usuario. De este modo se modela y realiza de manera procedimental la asignación de accesos a recursos para los empleados del departamento de Hacienda.
En la actualidad, debido al propio uso de la plataforma por parte del personal de Izfe y de los diferentes departamentos de la diputación, en especial del departamento de hacienda, se desea proceder a la modernización de la plataforma de gestión de identidades y gobierno de recursos para diferentes evolutivos, mantenimiento de plataforma y modificaciones propuestas por los usuarios. Por ello, se requiere proceder a la modernización de la plataforma de gestión de identidades y gobierno de recursos “One Identity” y la contratación de servicios profesionales para acometer todos los evolutivos y personalizaciones requeridas.



[bookmark: _Toc513633059][bookmark: _Toc17885516][bookmark: _Toc43971052][bookmark: _Toc182479359]Objeto del expediente.
Es objeto del presente expediente de contratación, el suministro de los siguientes elementos asociados a la plataforma de Gestión de Identidades actual de Izfe, basada en la solución One Identity by Quest.
La contratación objeto del presente expediente constará, como mínimo, de los siguientes elementos, para todas las contrataciones que se realicen en el marco del presente expediente:
· Suministro de licencias con soporte y mantenimiento co-término  con las licencias de que Izfe dispone actualmente.
· Servicios de actualización de la plataforma actual de Gestión de Identidades y soporte post migración.
· Servicios profesionales especializados. Servicio de Soporte y Mantenimiento de primer nivel y desarrollo de evolutivos, correctivos y nuevas funcionalidades.

La situación actual de la plataforma actual en Izfe se describe en el "Anexo-II-Configuración Actual".
[bookmark: _Toc17885522][bookmark: _Toc43971057]


[bookmark: _Toc182479360]Suministro de licencias
Se deberán suministrar las siguientes licencias con soporte y mantenimiento co-término con las licencias de que Izfe dispone actualmente:

	Item
	Descripción
	Cantidad
	Validez de la licencia

	MPE-VOL-PK-247
	IDENTITY MANAGER PER MANAGED PERSON LICENSE/24X7
MAINT PACK
	10
	(*)

	MPE-VOL-KS-247
	Identity Manager Per Managed Person 24x7 Maintenance Renewal Pack
	10
	(**)

	MEP-VOL-PB-247
	IDENTITY MANAGER PER MANAGED EXTERNAL PERSON
LICENSE/24X7 MAINT 
	1000
	(*)

	MEP-VOL-PS-247
	IDENTITY MANAGER PER MANAGED EXTERNAL PERSON 24X7
MAINTENANCE RENEWAL
	1000
	(**)

	PMA-DDS-PB-247
	PASSWORD MANAGER PER MANAGED PERSON LICENSE/24X7
MAINT
	10
	(*)

	PMA-DDS-PS-247
	PASSWORD MANAGER PER MANAGED PERSON 24X7
MAINTENANCE RENEWAL 
	10
	(**)

	PMX-DDS-PB-247
	PASSWORD MANAGER PER MANAGED EXTERNAL PERSON
LICENSE/24X7 MAINT
	1000
	(*)

	PMX-DDS-PS-247
	PASSWORD MANAGER PER MANAGED EXTERNAL PERSON
24X7 MAINTENANCE RENEWAL
	1000
	(**)


(*) 12 meses desde la formalización del contrato
(**) Desde la finalización de la vigencia inicial de 12 meses hasta el 30/04/2027


[bookmark: _Toc182479361]Servicios de actualización de la plataforma actual
Se incluyen dentro del objeto del contrato los servicios de actualización de la versión de la plataforma actual de Gestión de Identidades de los entornos de desarrollo y producción de Izfe a la última versión publicada por el fabricante, compatible con el actual Identity Manager Web Portal.
Se incluirán todas las tareas necesarias para sustituir la plataforma actual por una nueva plataforma desplegada, considerándose finalizada la actualización una vez la nueva plataforma esté proporcionando todos los servicios alojados en los entornos de desarrollo y producción de la plataforma actual y ésta se haya apagado.
Se realizarán, como mínimo, las siguientes tareas:
· Análisis, diseño, instalación, configuración y puesta en marcha de la nueva plataforma para los entornos de desarrollo y producción. La puesta en marcha de las máquinas virtuales de la nueva plataforma y el servicio de base de datos lo realizará Izfe en base a las especificaciones consensuadas con el adjudicatario.
· Debido a la participación de diferentes equipos de técnicos en la plataforma actual, los elementos personalizados, principalmente procesos, scripts y parámetros tienen una nomenclatura heterogénea. Se realizará un análisis e implantación de una nomenclatura y unos estilos de personalización homogéneos en la nueva plataforma.
· Debido a la profusión de eventos, flujos y operaciones automatizadas, se requiere un análisis de los registros de auditoría generados con el fin de homogeneizar y habilitar toda la auditoría necesaria para optimizar y cumplir las mejores prácticas.
· Añadir al diseño e implementación de la nueva plataforma el archivado del histórico de eventos en una nueva base de datos de archivado a desplegar en el mismo servidor de base de datos dedicado a la plataforma (History Database).
· Migración de todos los servicios, desarrollos y configuraciones existentes en la plataforma actual a la nueva plataforma desplegada, de la siguiente manera:
· Entorno de Producción: Se realizará la migración de los servicios a una nueva plataforma tomando como origen la plataforma actual de producción.
· Entorno de Desarrollo: Se desplegará una nueva plataforma tomando como origen la plataforma de producción.
Se requiere que se acredite que la plataforma de One Identity resultante de la migración cumpla la Guía de Seguridad de las TIC CCN-STIC-1107 “Procedimiento de Empleo Seguro One Identity Manager”, del CCN-CERT de febrero de 2024.
[bookmark: _Toc182479362]Servicios de mantenimiento y soporte post migración
Se incluyen en el objeto del contrato, un periodo hypercare de un mes de duración, como fase de soporte intensivo que sigue a la implantación y migración a la nueva versión, destinada a asegurar su estabilidad y rendimiento en producción. Este periodo busca reducir al mínimo las incidencias y problemas operativos que puedan surgir derivados del proyecto de migración.
Objetivos de soporte post migración hypercare:
· Estabilización del Sistema: Monitorizar y gestionar cualquier problema imprevisto que pueda afectar la continuidad de la operación.
· Soporte Especializado: Contar con un equipo de soporte avanzado disponible en tiempo real para resolver incidencias críticas rápidamente.
· Ajuste y Optimización: Realizar ajustes de configuración, mejoras de rendimiento y personalizaciones adicionales según los problemas que se detecten en la fase inicial en vivo.
Al finalizar este período, el proyecto pasa al modo de soporte estándar o mantenimiento regular. 

[bookmark: _Toc182479363] Servicios profesionales especializados
Se incluyen en el objeto del contrato los servicios profesionales especializados necesarios para adaptar la solución implementada a las necesidades de la organización y asegurar su correcto funcionamiento e integración, aplicando las mejores prácticas marcadas por el fabricante. Se incluirán en estos servicios la realización de las siguientes tareas:
· Consultoría, análisis y diseño de las personalizaciones y procesos para la adaptación de la plataforma a los procedimientos propios en IZFE.
· Servicio de Mantenimiento y Soporte de Primer Nivel. Servicio de soporte, en colaboración si fuera necesario con el propio servicio de fabricante, para la resolución de incidencias o anomalías en el funcionamiento tanto de producto cómo de las personalizaciones llevadas a cabo en la plataforma de IZFE.
· Apoyo a las tareas de administración necesarias para el correcto funcionamiento de la plataforma de IZFE.
· Servicio de desarrollo de evolutivos, correctivos y nuevas funcionalidades.
Estos servicios deberán ser prestados por el propio contratista y deberá disponer de los perfiles especializados necesarios. Se trata de un servicio a requerimiento de Izfe, en función de sus necesidades, que se prestará por los siguientes perfiles profesionales:

	[bookmark: _Hlk181276533]Perfil
	Descripción

	Coordinador
	Responsable del servicio, gestión financiera y de recursos. Garantiza el correcto cumplimiento de los objetivos propuestos, documenta y comunica el estado de situación y actúa como punto de contacto.

	Consultor
	Definición y diseño de servicios a suministrar. Asesora en todos los aspectos organizativos y técnicos, valida los resultados y plantea líneas de desarrollo a futuro.

	Analista Técnico
	Ofrece orientación técnica y asesoramiento durante los sprints, aportando resolución y conocimiento técnico.

	Técnico Senior
	Resuelve la operativa técnica, cumpliendo los sprints y aportando feedback.



Para la realización de trabajos de soporte profesional se deberá contar con una petición expresa por escrito de Izfe. Una vez recibida la petición, el contratista deberá presupuestar, en horas, el trabajo a realizar, indicando en dicho presupuesto el Tiempo Previsto de Ejecución y el Plazo Previsto de Ejecución, los cuales, deberán se consensuados con Izfe de manera previa a su ejecución. 
Para poder comenzar con la ejecución de la tarea solicitada se deberá contar con la aceptación expresa de Izfe al presupuesto presentado.

[bookmark: _Toc182479364]Servicio de mantenimiento y soporte de primer nivel
El servicio de soporte de primer nivel se encarga de la atención inicial a todas las incidencias relacionadas con la plataforma, tanto para el entorno de desarrollo como para el de producción. Este nivel de soporte incluye:
· Recepción y Registro de Incidencias: Registro detallado de cada incidencia reportada por Izfe, especificando el tipo de problema, gravedad y tiempo estimado de resolución.
· Resolución de Incidencias: Solución de incidencias reportadas por Izfe, especificando las causas de la incidencia, acciones acometidas para su resolución y tiempo a facturar de resolución. Todo ello debe de ser detallado en el entregable final.
· Escalado de Incidencias Complejas: Las incidencias que no pueden ser resueltas en el primer nivel se escalan al soporte intermedio del contratista o directamente al fabricante, en caso de ser necesario.
· Soporte Proactivo: Monitorización de los sistemas de IAM para identificar y solucionar potenciales problemas antes de que afecten a la plataforma de Izfe.

[bookmark: _Toc182479365]Gestión de Incidencias con el Soporte del Fabricante
En aquellos casos donde las incidencias superen las capacidades del equipo de soporte del adjudicatario, este deberá actuar como enlace entre Izfe y el soporte del fabricante. Las funciones del soporte del adjudicatario incluyen:
· Análisis Avanzado y Diagnóstico: Investigación detallada de la incidencia, incluyendo la verificación de logs, configuración avanzada y prueba de soluciones previas, antes de contactar al fabricante.
· Documentación para el Fabricante: Preparación de la documentación necesaria, con detalles de la incidencia, pruebas realizadas y posibles causas identificadas, para facilitar la intervención del soporte del fabricante.
· Coordinación y Seguimiento con el Fabricante: Actuar como intermediario con el soporte del fabricante para el seguimiento y resolución de la incidencia, asegurando una comunicación fluida y la actualización periódica de los avances.
· Implementación de Soluciones Propuestas: Ejecución de las soluciones propuestas por el fabricante, asegurando la correcta aplicación en los entornos de desarrollo y producción y garantizando la mínima interrupción de los servicios.
· Análisis Post-Incidencia: Revisión y documentación de las lecciones aprendidas y mejora de los procesos de soporte, con el objetivo de prevenir futuras incidencias similares.

[bookmark: _Toc182479366]Servicio de desarrollo de evolutivos, correctivos y nuevas funcionalidades
Se entiende por desarrollo de evolutivos la atención a cualquier solicitud realizada por Izfe con objeto de modificar el funcionamiento de los procesos implementados en la plataforma, tanto personalizados cómo estándar.
Se entiende por desarrollo de correctivos la atención a cualquier solicitud realizada por Izfe con objeto de corregir errores funcionales detectados en la lógica de negocio.
Se entiende por nuevas funcionalidades la atención a cualquier solicitud realizada por Izfe con objeto de generar e implementar nuevos procesos que den respuesta a nuevas necesidades.

[bookmark: _Toc48116279][bookmark: _Toc51177067][bookmark: _Toc182479367]Organización
La empresa adjudicataria deberá disponer de la organización y medios técnicos, humanos y materiales necesarios para poder acometer con éxito los servicios solicitados, para lo que deberá componer un grupo de trabajo que cuente con un responsable coordinador del servicio.
[bookmark: _Toc182479368]Planteamiento del servicio
Mantenimiento y soporte. Se entiende por mantenimiento y soporte la atención de los correspondientes avisos de incidencia, la atención de un técnico y la resolución de la incidencia y la atención a cuantas cuestiones técnicas se planteen durante la vigencia del contrato. Se considera dentro del mantenimiento los cambios necesarios en la plataforma objeto del contrato para la implementación de nuevas funcionalidades de producto, así como la resolución de cualquier incidente y/o vulnerabilidad, que se diera durante la vigencia de este expediente de contratación de forma que los requerimientos del servicio se sigan cumpliendo bajo la entera responsabilidad del adjudicatario.
Gastos. Serán por cuenta y cargo del contratista todos los gastos que se deriven del cumplimiento de los servicios de mantenimiento y soporte incluidos en el contrato. Dentro de este apartado se incluyen todos los componentes, mano de obra, gastos de desplazamientos, dietas, etc. no admitiéndose ninguna excepción ni facturación adicional en este apartado.
Prestación del servicio. Todos los servicios objeto del presente expediente de contratación se realizarán en remoto, salvo excepciones solicitadas por Izfe. 
Documentación. La documentación a generar durante la ejecución del proyecto de actualización de la plataforma actual constará como mínimo de:
· Proyecto de actualización de la plataforma actual:
· Certificado de titularidad de las licencias solicitadas.
· Actas de reunión de inicio de proyecto de actualización de la plataforma actual, seguimiento y fin de actualización de la plataforma actual.
· Documento de análisis, diseño, arquitectura.
· Documento de procedimiento de actualización de la plataforma.
· Documento de pruebas de validación.
· Documentación final de proyecto.
· Certificado de cumplimiento de la Guía de Seguridad de las TIC CCN-STIC-1107 “Procedimiento de Empleo Seguro One Identity Manager”, del CCN-CERT de febrero de 2024.
· Fase de soporte post migración. Para cada una de las incidencias reportadas en la plataforma resultante de la actualización, se generará un documento que incluya la siguiente información:
· Fecha de detección
· Causa de la incidencia
· Solución aplicada
· Fecha de resolución
Adicionalmente, a la finalización del soporte post migración se generará un informe resumen de todas las incidencias detectadas y la solución aplicada.
· Fase de servicios profesionales especializados. Para cada una de las solicitudes incluidas en esta fase, se generará la siguiente documentación:
· Documento de análisis y diseño de la propuesta del contratista para dar respuesta a la solicitud realizada.
· Documento final de la implementación realizada.

Incidencias. De cara al planteamiento del servicio se clasifican las incidencias según el impacto en el servicio.



	Prioridad
	Impacto
	Ejemplo

	Crítica
	Impacto grave en las operaciones, caída del servicio. 
El cliente o un grupo de trabajo no pueden realizar sus tareas habituales.
Los servidores, servicios, tráfico de red, etc. de producción u otros sistemas críticos se encuentran parados, y no se ha encontrado una solución de forma inmediata.
	Pérdida de datos.
Servicio no disponible.
Todo el tráfico de red ha cesado, causando un impacto crítico en el negocio. 


	Urgente
	Pérdida de una funcionalidad importante, servicio en riesgo.
Alguna de las funcionalidades principales se encuentra dañada, lo que provoca una degradación del rendimiento del sistema en general o de un grupo de trabajo. 
No hay redundancia y el servicio está en riesgo de caída.
	El problema crea retrasos inasumibles.
Fallo de un componente redundante.

	Leve
	Impacto bajo en la productividad, bajo rendimiento.
La solución es conocida pero el problema debe ser resuelto.
Implica una pérdida parcial y no critica de funcionalidad. 
	La incidencia no produce ningún tipo de problemas o los produce de forma intermitente a los usuarios en el ámbito operacional. 


	Consulta
	Sin impacto en las operaciones.

	Cuestiones sobre procedimientos o documentación.




[bookmark: _Toc182479369]Acuerdos de Nivel de Servicio Mínimo
[bookmark: _Toc182479370]Suministro de licencias
El plazo máximo para el suministro de las licencias será de 2 semanas desde la firma del contrato.
[bookmark: _Toc182479371]Servicios de actualización de la plataforma actual
La actualización de la plataforma actual deberá estar finalizada en un plazo máximo de 4 meses desde la firma del contrato.
Se considerará finalizada la actualización una vez la nueva plataforma esté completamente operativa, proporcionando todos los servicios alojados en los entornos de desarrollo y producción de la plataforma actual a entera satisfacción de Izfe y la plataforma actual se haya apagado.
[bookmark: _Toc182479372]Prestación del Servicio post migración
El servicio se prestará en las siguientes modalidades, según la prioridad de las incidencias, para todos los elementos de la solución ofertada:
· 9 x 5: de 8h a 17h, de lunes a jueves y viernes de 8h a 15h.
· NBD: Next Bussines Day.
El servicio se prestará durante un período máximo de 1 mes tras la finalización del proyecto de actualización de la plataforma actual. Tras dicho período, la nueva plataforma debe de estar completamente operativa, estable y sin incidencias, a entera satisfacción de Izfe.
En los casos en que las intervenciones a realizar supongan una parada en el servicio, el horario de la intervención será consensuado con Izfe.


[bookmark: _Toc182479373]Prestación del Servicio de mantenimiento y soporte de primer nivel
El servicio se prestará en las siguientes modalidades, según la prioridad de las incidencias, para todos los elementos de la solución ofertada:
· 9 x 5: de 8h a 17h, de lunes a jueves y viernes de 8h a 15h.
· NBD: Next Bussines Day.
En los casos en que las intervenciones a realizar supongan una parada en el servicio, el horario de la intervención será consensuado con Izfe.

[bookmark: _Toc182479374]Tiempo de Atención y Resolución para el servicio post migración y para el servicio de mantenimiento y soporte de primer nivel
Se entiende por Tiempo de Atención el tiempo transcurrido entre el conocimiento de la incidencia por parte del mantenedor, o en todo caso por su notificación por parte de Izfe, y la atención de un técnico especializado en la plataforma.
Se entiende por Tiempo de Resolución el periodo de tiempo que media entre el conocimiento de la incidencia por parte del mantenedor, o en todo caso por su notificación por parte de Izfe, y la resolución total de la avería, sustituyendo los elementos averiados y/o restituyendo el servicio.

	Prioridad
Incidencias
	Modalidad de Servicio
	Tiempo de Atención (horas)
	Tiempo de Resolución (horas)*

	Crítica
	9x5
	1
	2

	Urgente
	9x5
	2
	4

	Leve
	NBD
	2
	8


(*) El adjudicatario deberá adscribir personas con roles y dedicación necesarios para que la resolución de la incidencia se corresponda con los tiempos indicados, incluyendo el seguimiento de la incidencia en el caso de que sea necesaria la intervención del fabricante para su resolución.

La criticidad de los incidentes o problemas será establecida por Izfe en la comunicación de los mismos, pudiendo ser modificada posteriormente en función del impacto en los servicios.

[bookmark: _Toc182479375]Prestación del servicio profesional especializado de desarrollo de evolutivos, correctivos y nuevas funcionalidades
Tiempo de Respuesta. Es el tiempo en el que el contratista deberá comunicar a Izfe el dimensionamiento en horas para la realización de una petición de soporte especializado. Este Tiempo de Respuesta no deberá ser superior a 72 horas.
Tiempo de Análisis y Planificación. Es el tiempo en el que el contratista deberá analizar la necesidad, planteamiento, aceptación de la propuesta por parte de Izfe e inicio de la ejecución, que no superará los 3 meses desde la realizacion de la petición por parte de Izfe.
Tiempo Previsto de Ejecución. Es la duración, en horas, aceptada por Izfe para la realización de una tarea sobre la que hay una petición expresa.
Plazo Previsto de Ejecución. Es el plazo de tiempo en el que se debe entregar finalizado correctamente el resultado de la petición expresa. El Plazo Previsto de Ejecución comenzará a contar desde el momento en el que Izfe de por aceptada la realización de la petición.

[bookmark: _Toc182479376]Actualización de información
Toda la información relativa a contratos, garantías, licencias, periodos de validez, etc. de los productos derivados del presente expediente, deberá estar actualizada en la plataforma del fabricante, prevista para tal fin, en un periodo de tiempo no superior a 2 semanas tras la entrada en vigor del contrato.


[bookmark: _Toc182479377]Propuesta Técnica
Se deberá presentar, y se valorará, la propuesta técnica de la solución ofertada, que deberá incluir los siguientes aspectos:

[bookmark: _Toc182479378]Licenciamiento
Tipo y cantidad de licencias incluidas en la oferta. 

[bookmark: _Toc182479379]Servicios
[bookmark: _Toc182479380]Servicios de actualización de la plataforma actual
Dentro de los servicios de actualización de la plataforma actual se debe indicar:
· Alcance del servicio, indicando las tareas a realizar en cada uno de los entornos hasta el apagado de la plataforma actual.
· Plan de proyecto donde se detallen de manera cronológica y cuantitativa todas las tareas que se estimen necesarias detallando hitos o puntos de seguimiento y control.
· Plazo de ejecución propuesto.
· Metodología y procedimientos a utilizar, teniendo en cuenta que no debe de haber impacto en el servicio proporcionado por la plataforma, indicando el posible impacto en caso de que éste sea inevitable.  
[bookmark: _Toc182479381]Servicios de mantenimiento y soporte post migración
Dentro de los servicios de mantenimiento y soporte post migración se debe indicar:
· Alcance del servicio de soporte donde se describa claramente cuáles son los servicios ofertados y características destacables de los mismos.
· Modelo del servicio de mantenimiento y soporte post migración, indicando el equipo técnico asignado a esta fase.
· Metodología y procedimientos para la prestación de los servicios:
· Procedimientos operativos en la prestación de los servicios solicitados.
· Flujo y canales de comunicación.
· Gestión, control y aseguramiento de la calidad del servicio prestado.
[bookmark: _Toc182479382]Servicios profesionales especializados
Dentro de los servicios de mantenimiento y soporte se debe indicar:
· Alcance del servicio de soporte donde se describa claramente cuáles son los servicios ofertados, detallando las tareas comprendidas para los servicios mínimos solicitados y características destacables de los mismos.
· Modelo del servicio de mantenimiento y soporte, indicando el equipo técnico asignado a la ejecución de los servicios de soporte y mantenimiento durante toda la duración del contrato.
· Metodología y procedimientos para la prestación de los servicios de soporte:
· Procedimientos operativos en la prestación de los servicios solicitados.
· Flujo y canales de comunicación.
· Gestión, control y aseguramiento de la calidad del servicio prestado.
· Gestión y seguimiento del contrato.
Para los servicios de desarrollo de evolutivos, correctivos y nuevas funcionalidades, se debe indicar:
· Modelo del servicio especializado de desarrollo de evolutivos, correctivos y nuevas funcionalidades, indicando el equipo técnico asignado y la metodología para la prestación del servicio.
· Flujo y canales de comunicación
· Gestión, control y aseguramiento de la calidad del servicio prestado.
· Gestión y seguimiento del servicio.
[bookmark: _Toc182479383]Servicios aportados por el fabricante
Otros servicios directos aportados por el fabricante que no hayan sido incluidos en puntos anteriores.

[bookmark: _Toc182479384]Servicios aportados por el contratista
Otros servicios aportados por el contratista que no hayan sido incluidos en puntos anteriores.
[bookmark: _Toc182479385]Transferencia de conocimientos
Determinar las jornadas en horas destinadas a la transferencia de conocimiento tanto durante cómo al finalizar la ejecución del proyecto.
Podrá incluirse formación en la solución ofertada a cuenta del adjudicatario. La formación deberá ser oficial y certificada por el fabricante, no valorándose otro tipo de formación. En caso de incluirse, se detallará el código del curso oficial impartido por el formador oficial, el número de horas, el número de asistentes y el índice de la formación a impartir.

[bookmark: _Toc182479386]Plan de proyecto
Actualización de la plataforma actual
[bookmark: _Toc182479387]Plan de instalación, configuración, implantación y puesta en marcha de las plataformas en desarrollo y producción
Se deberá incluir en la oferta el plan de proyecto y los trabajos incluidos en él: 
· Plan de instalación, configuración y puesta en marcha de la nueva plataforma para cada uno de los entornos, con indicación de los servicios profesionales del fabricante y del contratista.
· Planificación por fases e hitos con estimación de tiempos y la estimación de la intervención necesaria del personal de Izfe.
· Detalle de las tareas a realizar en cada fase.
· Detalle de las pruebas a realizar para verificar el correcto funcionamiento de la nueva plataforma.
· Tareas de operación y monitorización: 
· Tareas de mantenimiento periódico.
· Procedimiento de recuperación ante contingencias de la solución.
· Monitorización.
· Procedimientos de backup y recuperaciones.
· Batería de verificaciones a ejecutar sobre el servicio para validar el diseño y el correcto funcionamiento de la solución.
· Definición y ejecución del procedimiento de contingencia que el fin de verificarlo.
[bookmark: _Toc182479388]Plan de migración
Se deberá incluir en la oferta el plan de proyecto y los trabajos a incluir en el plan de migración, teniendo en cuenta:
· Normalización y guía de estilos para la nomenclatura de los elementos personalizados, procesos, scripts, parámetros y flujos.
· Revisión y normalización de los registros de auditoría
· History Database: Archivado del histórico de eventos en una nueva base de datos de archivado.
· Planificación por fases e hitos con estimación de tiempos y la estimación de la intervención necesaria del personal de Izfe.
· Detalle de las tareas a realizar en cada fase.
[bookmark: _Toc182479389]Equipo técnico asignado a la ejecución del proyecto
Equipo técnico asignado al proyecto de actualización de la plataforma, aportando certificaciones de la empresa y de los técnicos en la solución ofertada y CV de estos últimos.

Servicios profesionales especializados
[bookmark: _Toc182479390]Equipo técnico asignado a la ejecución del proyecto
Equipo técnico asignado a la realización de los servicios profesionales especializados, aportando certificaciones de la empresa y de los técnicos en la solución ofertada y CV de estos últimos.



[bookmark: _Toc182479391]Índice de Anexos del Pliego de Bases Técnicas
Anexo-I del Pliego de Bases Técnicas
Anexo-II - Configuración Actual
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