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210049 – Soporte y Mantenimiento de Licencias Liferay DXP. 
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[bookmark: _Toc530410246]Perfil de la compañía
[bookmark: _Toc372627799]IZFE, S.A. tiene por objeto social la realización de alguno o algunos de los fines siguientes: 
· El estudio, desarrollo y racionalización de los procesos de captura, almacenamiento, tratamiento y explotación de información mediante la utilización de tecnología de la información. 
· La prestación de servicios informáticos a la Diputación Foral de Gipuzkoa y la colaboración con ella en la esfera propia de dichos servicios para el cumplimiento de sus fines. 
· La cooperación en la realización de estudios e informes que se le requieran en materia de organización, implantación de nuevos servicios, programas y procesos. 
La sociedad tiene la condición de medio propio y servicio técnico de la Diputación Foral de Gipuzkoa pudiendo conferirle encomiendas y adjudicarle contratos 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. 
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: _Toc530410247]Antecedentes
Originalmente, Liferay se implantó en IZFE en la versión 6.2 EE, dando soporte a los portales públicos de la diputación y los ayuntamientos de Gipuzkoa, siendo esta la versión actual.
En la actualidad contamos con licencias DXP y estamos haciendo el proceso de migración a la versión DXP 7.2.
[bookmark: _Toc530410248]

Objeto del Expediente de contratación
El objeto del expediente es la renovación de las licencias Liferay DXP junto con el soporte, mantenimiento y garantía legal de las mismas.
[bookmark: _Toc530410249]Actividades incluidas en el servicio
[bookmark: _Toc530410250]Características de soporte a licencias
[bookmark: _Toc530410251]Niveles de servicio
El servicio de niveles de servicio se prestará de 09:00 a 18:00
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 y de resolución, cumplirán con las especificaciones siguientes:
	Severidad \Atención
	Acuse de recibo

	1
	4 horas 

	2
	4 horas 

	3
	4 horas 



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.
[bookmark: _Toc530410252]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: _Toc530410253]Tiempo de atención
Se entiende por Tiempo de Atención el tiempo transcurrido desde su notificación por parte de IZFE, deberá ser inferior a 4 horas dentro del horario de servicio independientemente de la severidad del error reportado.
[bookmark: _Toc530410254]Tiempos de resolución
Se entiende por Tiempo de Resolución el periodo de tiempo que media entre el conocimiento de la incidencia por parte del suministrador del servicio, 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.
[bookmark: _Toc530410255]Acuse de recibo 
Es el tiempo dentro del cual el Proveedor debe responder al informante de la Incidencia, reconociendo haber recibido la misma. Los tiempos de Acuse de Recibo sólo se contabilizan en respuesta a Incidencias que sean enviadas al Proveedor vía soporte telefónico. Las Incidencias enviadas vía Web tendrán un Acuse de Recibo de un día hábil.
[bookmark: _Toc530410256]

Producto objeto del servicio

Resumen de los elementos a incluir en el servicio:
	Descripción
	Unidades
	Periodo

	Licencia de producción de Liferay DXP
	2
	Hasta el 31/12/2022

	Licencia de no producción de Liferay DXP
	2
	Hasta el  31/12/2022



[bookmark: _Toc530410257]Planteamiento técnico
El ofertante deberá presentar una memoria explicativa sobre la realización del servicio, incluyendo una descripción detallada de, entre otros puntos: 
· Cómo realizará el suministro/servicio 
· Medios humanos y materiales de que dispone 
· Ubicación de sus instalaciones
· Forma de comunicación de incidencias y documentación de los partes de intervención 
· Gestión del escalado de incidencias y/o consultas 
· Diagnóstico de problemas y soporte 
· Actualizaciones de los productos objeto del expediente 
· Otros extremos que considere de interés 
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