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[bookmark: _Toc185258016]Perfil de Izfe
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 guipuzcoano.
Izfe 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: _Toc185258017]Objeto del Expediente de Contratación
Es objeto del presente Expediente de Contratación el soporte y mantenimiento de los elementos informáticos que constituyen la plataforma de proceso de Entornos Distribuidos, formada por dos plataformas de virtualización de servidores y diferentes servidores físicos.
Se consideran dentro del objeto de este expediente los cambios necesarios en los equipos para la resolución de cualquier incidente que se diera durante la vigencia del contrato, de forma que los requerimientos del servicio se sigan cumpliendo bajo la entera responsabilidad del contratista.
El objeto del contrato comprende el mantenimiento y la gestión de garantías con el fabricante, en su caso, de los elementos incluidos en los Anexo-II y Anexo-III. 
[bookmark: _Toc185258018]Organización
La empresa adjudicataria deberá disponer de la organización necesaria para poder acometer con éxito el servicio solicitado, para lo que deberá componer un grupo de trabajo que cuente con un responsable coordinador del servicio.
[bookmark: _Toc185258019]Planteamiento del Servicio
[bookmark: _Toc397082292]Soporte y Mantenimiento. Se entiende por soporte y mantenimiento 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 consideran dentro del contrato los cambios necesarios en el software y hardware para 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 contratista.
Vulnerabilidades. Se consideran dentro del mantenimiento los cambios necesarios en los equipos para la resolución de cualquier incidente y/o vulnerabilidad, que se diera durante la vigencia del contrato de forma que los requerimientos del servicio se sigan cumpliendo bajo la entera responsabilidad del contratista.
Actualización. Se considera incluido en el contrato, una actualización del software (BIOS, firmware, etc.) de todos los sistemas objeto del contrato, por solicitud de Izfe, adicional a las necesarias para la resolución de problemas o vulnerabilidades. 
Gastos. El servicio cubrirá todos los gastos que se deriven del cumplimiento de los servicios incluidos en el contrato. Dentro de este apartado se incluyen todas las piezas, componentes, mano de obra, gastos de desplazamientos, dietas, etc. no admitiéndose ninguna excepción en este apartado.
Prestación del Servicio. Cuando así lo requiera Izfe, todos los servicios objeto del presente expediente de contratación se realizarán en el lugar de ubicación de los equipos.
Gestión de Garantías. El mantenedor se hará cargo de la gestión de las garantías de los equipos que estén en dicha situación, debiendo establecer los acuerdos de servicio pertinentes con fabricantes y/o partners, de forma que los requerimientos del servicio se sigan cumpliendo bajo su entera responsabilidad.
Mantenimiento preventivo. En la oferta, los licitadores deberán expresar el detalle de las acciones que el proveedor plantee realizar (análisis, limpieza, ajustes,...).
Mantenimiento correctivo. Resolución de las averías e incidencias de todos los equipos objeto del expediente.
Inventario. El mantenedor deberá presentar un inventario actualizado y fiable en la 1ª semana de Septiembre de cada año, en el que se incluyan los equipos objeto del mantenimiento junto con los niveles de firmware, BIOS, micro códigos, etc. a fin de valorar la evolución del parque.
Nuevos equipos. Izfe podrá, durante el periodo de vigencia del contrato, añadir al inventario de equipos a mantener, hasta 5% del número de equipos de proceso, nuevos o usados, en garantía o sin ella, sin que por ello se vea modificado el importe del contrato.
Estadísticas. La empresa proveedora del servicio presentará a Izfe un informe trimestral de mantenimiento de medios, con estadísticas de intervenciones, tiempos, piezas, etc.
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: _Toc185258020]Acuerdos de Nivel de Servicio
[bookmark: _Toc397083167][bookmark: _Toc459365756][bookmark: _Toc185258021][bookmark: _Toc397082293]Prestación del Servicio
El servicio se prestará en la modalidad de 24x7 para los elementos incluidos en el Anexo-II. 
El servicio se prestará en la modalidad indicada en el Anexo-III para los elementos incluidos en el mismo.
Se entiende como modalidad 24x7, la detección, recepción y atención de incidencias las 24 horas del día los 7 días de la semana. Se deberá incluir en la oferta la descripción del servicio de guardia a ofrecer por el contratista para la prestación del servicio.
Se entiende como modalidad ordinaria, la detección, recepción y atención de incidencias de lunes a viernes, entre las 8 horas y las 18 horas.
[bookmark: _Toc397083168][bookmark: _Toc459365757][bookmark: _Toc185258022]Tiempo de Atención
[bookmark: _Toc397083169][bookmark: _Toc459365758][bookmark: _Toc397082294]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. 
[bookmark: _Toc185258023]Tiempo de Resolución
[bookmark: _Toc397083170][bookmark: _Toc459365759][bookmark: _Toc397082299]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 del Izfe, y la resolución de la avería, sustituyendo los elementos averiados. 

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

	Crítica
	24x7
	1
	4

	Urgente
	24x7
	1
	4

	Leve
	Ordinaria
	2
	NBD

	Consulta
	Ordinaria
	2
	NBD


* El adjudicatario deberá garantizar la asignación de los recursos 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.

[bookmark: _Toc71890624][bookmark: _Toc82777855][bookmark: _Toc83290309][bookmark: _Toc85189590][bookmark: _Toc185258025]Índice de Anexos del Pliego de Bases Técnicas.
Anexo-I del Pliego de Bases Técnicas.
Anexo-II del Pliego de Bases Técnicas.
Anexo-III del Pliego de Bases Técnicas.
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