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[bookmark: _Toc87290358][bookmark: _Toc123296365][bookmark: _Toc143500122]Perfil de IZFE, S.A.
Izfe, S.A. 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: _Toc143500123]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.
Dentro de los servicios proporcionados por Izfe, se encuentran los de puesta en marcha y mantenimiento integral de los PCs y herramientas informáticas utilizadas por los empleados públicos de las mencionadas entidades, para desarrollar su trabajo.
Izfe está liderando la transformación digital del puesto de trabajo de los empleados públicos de las mencionadas entidades, potenciando el uso de herramientas colaborativas y de herramientas en la nube que permiten el desempeño de las tareas desde cualquier ubicación física.
Con la llegada de la pandemia Covid-19, dicha transformación digital se vio acelerada por la necesidad de la realización del teletrabajo, sistema que las entidades del sector público están potenciando por motivos de mejoras para el medio ambiente, conciliación de la vida personal y laboral, etc.
La herramienta ofimática y colaborativa en la nube contratada por Izfe para los empleados públicos de las mencionadas entidades es Microsoft Office 365, utilizándose ya la herramienta por múltiples usuarios, por lo que ya existe una gran cantidad de datos almacenados en la nube con una previsión de aumento constante en el futuro.
El fabricante de la herramienta, Microsoft, es responsable de la disponibilidad del servicio y del almacenamiento de los datos, pero no de la salvaguarda de dichos datos, cuya responsabilidad recae en el cliente.
Por lo tanto, es necesario contratar una solución de copias de seguridad, que garantice la posibilidad de recuperación de los datos ante borrados y modificaciones accidentales, así como los servicios de instalación, gestión y operación de dicha solución.



[bookmark: _Toc513633059][bookmark: _Toc17885516][bookmark: _Toc43971052][bookmark: _Toc143500124]Objeto del expediente.
Es objeto del presente expediente la contratación de una solución de backup y recuperación en modo SaaS (Backup as a Service) para el entorno de Microsoft Office 365 del Tenant de Izfe, así como los servicios de administración y operación de la solución ofertada, para 850 usuarios.
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:
· Licenciamiento necesario para la implantación de la solución, cumpliendo los requerimientos del expediente.
· Servicios, que se dividirán en 2 fases:
· Fase 1: Proyecto de puesta en marcha: Análisis, diseño, implantación, configuración, pruebas y puesta en producción de la solución, siguiendo las mejores prácticas indicadas por el fabricante.
· Fase 2: Servicios de administración y gestión operativa de la solución. Esta fase comenzará en la Fecha de Fin de Proyecto de la Fase 1. 
Los requisitos y características mínimas de la solución se detallan en el "Anexo-II-Requerimientos del Suministro". 
La situación actual del entorno de Office 365 del Tenant de Izfe se describe en el "Anexo-III-Configuración Actual".
[bookmark: _Toc48116279][bookmark: _Toc51177067][bookmark: _Toc143500125][bookmark: _Toc17885522][bookmark: _Toc43971057]Organización
La empresa adjudicataria deberá disponer de la organización y medios técnicos, humanos y materiales necesaria 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: _Toc143500126]Planteamiento del servicio.
[bookmark: _Toc143500127]Fase 1: Proyecto de puesta en marcha 
Puesta en marcha: Se consideran incluidas en esta fase todas las tareas necesarias para la óptima puesta en producción de la solución ofertada.
[bookmark: _Toc39660860]Formación: Se efectuará durante un mínimo de 8 horas, en un mínimo de 2 jornadas, el traspaso de información destinado al personal técnico de Izfe, que permita adquirir los conocimientos relativos a arquitectura, funcionalidades, configuración, explotación, administración y mantenimiento de la plataforma implementada. 
Fecha de fin de puesta en marcha: Es la fecha en la que se dará por finalizada la Fase 1, que coincidirá con la fecha del acta de reunión de fin de proyecto.
[bookmark: _Toc143500128][bookmark: _Hlk123554048]Fase 2: Servicios de administración y gestión operativa de la solución
Solicitudes. Se entiende por solicitud, cualquier petición o consulta incluida en el ámbito del expediente, realizada por Izfe al contratista. De cara al planteamiento del servicio, se clasifican las solicitudes según su urgencia en:
	Urgencia

	Alta

	Media

	Baja


Izfe determinará la urgencia de la solicitud en función del perfil del usuario afectado, número de usuarios afectados, datos a los que se refiere, etc.

De cara al planteamiento del servicio, se clasifican las incidencias de la siguiente manera:
	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 servicios 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.


	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. 
	El problema crea retrasos inasumibles en la disponibilidad de los datos.


	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 produce un retraso asumible en la disponibilidad de los datos. 




Estadísticas y seguimiento. Se realizarán reuniones de seguimiento trimestrales, aunque este período se acordará entre Izfe y el contratista, en las que la empresa proveedora del servicio presentará a Izfe un informe de mantenimiento de medios, con estadísticas de intervenciones, tiempos, SLA, etc.
Información sobre actualizaciones. La empresa proveedora del servicio informará sobre cualquier tipo de actualización tanto en el servicio cómo en la solución en el plazo máximo de 2 semanas desde la publicación de la información por parte del fabricante o el contratista.
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 peticiones operaciones, mano de obra, gastos de desplazamientos, dietas, etc. no admitiéndose ninguna excepción en este apartado.
Documentación. La documentación a generar por el contratista durante la duración del contrato constará como mínimo de:
· Fase 1: Proyecto de puesta en marcha
· Actas de reuniones de inicio y seguimiento de proyecto.
· Documento de diseño y requerimientos, que incluya esquema de componentes y conexiones entre ellos, funcionalidades a implementar y configuración a aplicar para cada uno de los componentes, plan de proyecto que incluya fases, hitos, plazos de ejecución y planificación, pruebas de backup y restore, y pruebas de rendimiento a realizar y resultado esperado y obtenido.
Finalización. Izfe dará el visto bueno y por finalizado el proyecto tras realizar la entrega por parte del contratista a Izfe de la documentación final que constará, como mínimo, de:
Documento final de proyecto, con esquema y detalle de la arquitectura final y componentes instalados, interconexiones entre ellos, configuración, políticas de backup definidas, resultado de las pruebas realizadas y situación final de las soluciones implementada.
Acta de reunión de fin de proyecto.
Certificados de titularidad de los elementos incluidos en la oferta.
Planificación de chequeos de salud, entrega de informes y puntos de control, para toda la duración del contrato.

· Fase 2: Servicios de administración y gestión operativa de la solución.
Acta de reunión de inicio del servicio.
Documento de procedimiento de operativa para las copias de seguridad y restauración para cada uno de los componentes de Office 365 indicados en el “Anexo II - Requerimientos del suministro”
Documento de procedimiento de apertura y cierre de solicitudes por parte de Izfe al contratista.
Actas de reuniones de seguimiento del servicio.
Informes periódicos de la realización del servicio.

Finalización. El contratista deberá facilitar a Izfe o a quien esta designe, el traspaso de  información necesario para la devolución del servicio, cuando se alcance la fecha de finalización del contrato. Se garantizará la posibilidad de recuperación de los datos desde cualquier copia de seguridad no expirada, realizada dentro de este contrato.
Izfe dará el visto bueno y por finalizado el servicio tras realizar la entrega por parte del contratista a Izfe de la documentación final que constará, como mínimo, de:
Documento final, con el detalle de las intervenciones realizadas durante la duración del contrato, incidencias ocurridas, SLAs, etc.
Acta de reunión de fin de servicio.

[bookmark: _Toc513633066][bookmark: _Toc17885523][bookmark: _Toc43971058][bookmark: _Toc143500129]Acuerdos de Nivel de Servicio 
[bookmark: _Toc143500130][bookmark: _Toc513633071]Fase 1: Proyecto de puesta en marcha
Plazo de puesta en marcha: El plazo de puesta en marcha será como máximo de 2 meses desde la firma del contrato.
Fecha de Finalización. Será la fecha del acta de fin de proyecto en la que se dará por finalizada la Fase 1.
[bookmark: _Toc143500131]Fase 2: Servicios de Administración y gestión operativa de la solución
Prestación del Servicio. El servicio se prestará en las siguientes modalidades, según la urgencia de las solicitudes y 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 Business Day.
[bookmark: _Toc531954207][bookmark: _Toc535933239][bookmark: _Toc17885526][bookmark: _Toc43971062]Tiempo de Atención. Se entiende por Tiempo de Atención el tiempo transcurrido entre el conocimiento de la incidencia o solicitud 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.
Tiempo de Resolución Se entiende por Tiempo de Resolución el periodo de tiempo que media entre el conocimiento de la incidencia o solicitud por parte del contratista, o en todo caso por su notificación por parte de Izfe, y la finalización de la realización de lo solicitado o resolución total de la incidencia.
· Solicitudes
	Urgencia Solicitudes
	Modalidad de Servicio
	Tiempo de Atención (horas)
	Tiempo de Resolución (horas)*

	Alta
	9x5
	1
	2

	Media
	9x5
	2
	4

	Baja
	NBD
	2
	8


· Incidencias
	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


[bookmark: _Toc17885529][bookmark: _Toc43971065]
* El contratista 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.


[bookmark: _Toc143500132]Propuesta Técnica
Se deberá presentar, y se valorará, la propuesta técnica para la solución, en la que se presentarán los siguientes aspectos:
· Solución ofertada.
· Licenciamiento.
· Fase 1: Proyecto de puesta en marcha.
· Fase 2: Servicios de administración y gestión operativa.

[bookmark: _Toc143500133]Solución ofertada
Se detallarán los siguientes aspectos de la solución ofertada:
Arquitectura.
Componentes.
Funcionalidades.
Seguridad.
Usabilidad.
Herramientas de gestión.
Estadísticas e informes.

[bookmark: _Toc143500134]Licenciamiento
Se detallará el modo de licenciamiento de la solución ofertada, teniendo en cuenta los siguientes aspectos:
Usuarios con requerimientos de licenciamiento (activos, deshabilitados, etc.).
Almacenamiento incluido.
Número de versiones máximo de las copias de seguridad.
Periodo de retención máximo de las copias de seguridad.
Componentes de Office 365 cubiertos por la solución (Exchange Online, OneDrive, etc.).
Otros.
Así mismo, se desea disponer del proceso y modelo de contratación detallado para la ampliación de dicho licenciamiento tanto en almacenamiento como en número de usuarios (activos, deshabilitados, etc).

[bookmark: _Toc143500135]Fase 1: Proyecto de puesta en marcha
Se detallará el planteamiento realizado para la puesta en marcha de la solución, teniendo en cuenta, como mínimo, los siguientes aspectos:
Plan de proyecto.
Planificación por fases.
Hitos a cumplir.
Pruebas a realizar.
Documentación a generar.
Formación a los técnicos de Izfe.
Equipo técnico asignado al proyecto.

[bookmark: _Toc143500136]Fase 2: Servicios de administración y gestión operativa.
Se detallará el planteamiento realizado para realizar la administración y gestión operativa de la solución, teniendo en cuenta, como mínimo, los siguientes aspectos:
Plan de mantenimiento y soporte. Se debe indicar el alcance del servicio de mantenimiento y soporte donde se describa claramente:
Modelo del servicio, indicando el equipo técnico asignado in situ a la ejecución de los contratos de operación, soporte y garantía 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.
Métricas y SLAs.
Gestión, control y aseguramiento de la calidad del servicio prestado.
Gestión y seguimiento del contrato.
Servicios de gestión operativa. Se debe indicar el detalle de las tareas, tanto proactivas como reactivas incluidas en la oferta, que serán como mínimo las siguientes:
· Revisión del resultado de la ejecución de las copias de seguridad y generación del correspondiente informe.
· Revisión periódica del estado de la plataforma.
· Pruebas periódicas de restauración para todos los componentes.
· Procedimientos de solicitud para la gestión operativa.
· Métricas a recoger y documentación a generar.
· Equipo técnico asignado al servicio.




[bookmark: _Toc513633074][bookmark: _Toc17885530][bookmark: _Toc43971067][bookmark: _Toc143500137]Índice de Anexos del Pliego de Bases Técnicas.
Anexo-I del Pliego de Bases Técnicas.
Anexo-II-Requerimientos del Suministro.
Anexo-III-Configuración Actual.
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