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[bookmark: _Toc242369275]Perfil de la compañía
[bookmark: _Toc372627799]Informatika Zerbitzuen Foru Elkartea – Sociedad Foral de Servicios Informáticos, S.A. (en adelante, 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 foral de Gipuzkoa.
Izfe tiene la condición de medio propio personificado de la Diputación Foral de Gipuzkoa y de las entidades del sector público foral, pudiendo estas 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 de Gipuzkoa y de las entidades del sector público foral para alcanzar los objetivos en relación con 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 presta, abarca, con carácter general, todas las prestaciones necesarias para dar cumplimiento a la función informática que requieren las entidades del sector público foral y local de Gipuzkoa.
[bookmark: _Toc242369276]Antecedentes
En 2016, se instaló un Elastic BBDD-NOSQL en Izfe, resolviendo así problemas de búsquedas masivas en grandes volúmenes de documentos, imposibles de conseguir por otros medios y en los tiempos necesarios. Desde ese momento el uso se ha ido extendiendo para resolver otras necesidades. El producto está implantado en sus versiones 7, 8 y 9. 
El producto Elastic tiene una edición con suscripciones, que cuenta con soporte y mantenimiento, que abre el producto a otras funcionalidades y capacidades que en estos momentos son necesarias para Izfe y sus clientes (a saber, la Diputación Foral de Gipuzkoa, otras entidades del sector público foral de Gipuzkoa, ayuntamientos y otras entidades del sector público local de Gipuzkoa). 


[bookmark: _Toc242369277]Objeto del Expediente de contratación
El objeto del expediente es la contratación del suministro de licencias de uso del software Enterprise de Elastic para uso en Self- Hosted Cluster, en la modalidad de suscripción, junto con el soporte, mantenimiento y garantía legal de las mismas. La contratación se realiza en una Unidad que se llama ERU que corresponde a 64GB de memoria cada una, lo que autoriza a ejecutar el producto en un número de máquinas tal que la suma de sus memorias no supere la cantidad contratada.

	Descripción
	Unidades

	Elastic Enterprise Suscription Self-Hosted
	5 ERUs



Es decir, se contrata 320 GB de memoria para usar en cualquiera de los 3 pilares de Elastic: Search (Vector), Observability y Security.
Izfe accederá a todas las funcionalidades y capacidades del producto que solo se proveen a los poseedores de Suscripción.
El contrato deberá ejecutarse en los términos y condiciones indicados en los pliegos de la licitación.

[bookmark: _Toc242369278]Características del servicio de soporte 
[bookmark: _Toc242369279]Niveles de servicio
El servicio de niveles de servicio se prestará 24x7.
El soporte deberá incluir, al menos, los siguientes tipos de incidencias:
· Soporte a la instalación 
· Soporte a la configuración 
· Soportes a incidencias
· Resoluciones de Bugs
· Acceso a plugins oficiales
· Acceso a Releases de mantenimiento
Los niveles de incidencias, en función de su severidad, cumplirán con las especificaciones siguientes:
	Severidad 
	Tiempo de atención

	1
	2 horas

	2
	4 horas

	3
	2 días

	4
	2 días



Los niveles de severidad establecidos son:
Nivel 1: Caída del sistema o las aplicaciones críticas no se encuentran operativas.
Nivel 2: El sistema presenta interrupciones del servicio y las aplicaciones críticas se están viendo afectadas.
Nivel 3: El sistema se encuentra en funcionamiento, pero se han detectado errores.
Nivel 4: El sistema se encuentra en funcionamiento, pero se han detectado errores cosméticos.
[bookmark: _Toc242369280]Actualizaciones
El adjudicatario proporcionará de manera periódica Service Packs, actualizaciones, correcciones y resoluciones de errores para su descarga electrónica desde el sitio web. El adjudicatario comunicará la disponibilidad de actualizaciones al personal designado de Izfe.
[bookmark: _Toc242369281]Tiempo de atención
Se entiende por Tiempo de Atención el tiempo transcurrido entre el conocimiento de la incidencia por parte del contratista, o en todo caso por su notificación por parte de Izfe, y la atención de un técnico especializado en la plataforma.
El tiempo de atención será el descrito en la tabla anterior.
[bookmark: _Toc242369282]Tiempos de resolución
Se entiende por Tiempo de Resolución el periodo de tiempo que media entre el conocimiento de la incidencia por parte del contratista, o en todo caso por su notificación por parte de Izfe, y la resolución de la incidencia o la apertura de un caso en el soporte de fabricante. Este tiempo deberá ser el mínimo imprescindible teniendo en cuenta la naturaleza de la incidencia, pero garantizando en todo momento una dedicación máxima de los técnicos de soporte.
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