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Renovación de licencias Cortex y mantenimiento de la plataforma
Cortex lizentziak berritzea eta plataformaren mantentze-lanak
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[bookmark: _Toc169874985]Perfil de la compañía
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 y de las entidades del sector público foral, 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.
[bookmark: _Toc169874986]Objeto del Expediente de Contratación
Es objeto del presente expediente:
· La renovación de las licencias del software destinado a la infraestructura actual XDR-Cortex de Izfe, de acuerdo con la cláusula 3 del presente pliego.
· Servicios de soporte y mantenimiento de la infraestructura actual XDR-Cortex de Izfe, de acuerdo con la cláusula 4 del presente pliego.
La duración del contrato será de 36 meses desde la formalización del contrato, al igual que la duración de las licencias. Las nuevas licencias deben estar en producción, como tarde, el 28 de marzo de 2026. Si hubiere cualquier retraso no imputable a Izfe, el contratista deberá asumir los costes derivados para garantizar la continuidad del servicio de la infraestructura objeto del contrato.
Dada la criticidad del sistema, las tareas de actualización de las licencias deben ser llevadas a cabo sin interrupción total del servicio. Si se prevé cualquier interrupción o parada, ésta será previamente autorizada por técnicos de Izfe.
[bookmark: _Toc169874987]Alcance del contrato
La plataforma suministrada deberá licenciar lo siguiente:
1. Licencias por endpoint, “Cortex XDR PRO PER ENDPOINT”, part-number PAN-XDR-ADV-EP. Cantidad 4000
2. Licencias avanzadas por endpoint, “Extended Thread Hunting (enhanced visibility) add-on for Cortex XDR ProEP/Cloud”, part-number PAN-XDR-XTH. Cantidad 4000.
[bookmark: _Toc169874988]Condiciones del servicio
[bookmark: _Toc169874989]Servicio de mantenimiento
Mantenimiento. Se entiende por 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 mantenimiento. Se consideran dentro del mantenimiento los cambios necesarios en la infraestructura objeto del expediente 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 adjudicatario.
Mantenimiento preventivo. Deberá expresarse el detalle de las acciones que el contratista plantee realizar (análisis, limpieza, ajustes, ...).
Mantenimiento correctivo. Resolución de las averías e incidencias de los productos objeto del expediente.
Incidencias. De cara al planteamiento del servicio se clasifican las incidencias según el impacto en el servicio.
	Prioridad
	Impacto
	Descripción

	Crítica
	Caída del servicio
	El producto está en peligro de caída o ha caído

	Urgente
	Servicio en riesgo
	La incidencia produce problemas en la operación de mantera intermitente

	Leve
	Bajo rendimiento 
	La incidencia no produce ningún tipo de problema a los usuarios en la operación

	Consulta
	Asistencia general o consulta
	Consultas de configuración, how-to-do, incidencias no críticas, etc.


Estadísticas. El contratista presentará a Izfe un informe trimestral de mantenimiento de medios, con estadísticas de intervenciones, tiempos, piezas, etc.
Información sobre ciclo de vida. El contratista informará sobre las modificaciones en el ciclo de vida de los productos a los que se refiere el presente expediente en el plazo máximo de 1 mes desde la publicación de la información por parte del fabricante. 
Nuevas versiones. El servicio incluirá el proceso de implementación de las versiones actualizadas de los componentes de la infraestructura que, a juicio de los técnicos de Izfe, se precise acometer. Estas intervenciones deberán estar previamente autorizadas por Izfe.
[bookmark: _Toc45445865][bookmark: _Toc169874990]Acuerdo de Niveles de Servicio
[bookmark: _Toc13649143][bookmark: _Toc45445866][bookmark: _Toc169874991]Actualización de información
Toda la información relativa a contratos, licencias, periodos de validez, etc. de los productos y servicios derivados del presente expediente, deberá estar actualizada en la plataforma del fabricante, prevista para tal fin, en un periodo de tiempo no superior a 1 mes tras la entrada en vigor del contrato.
[bookmark: _Toc17879897][bookmark: _Toc39660867][bookmark: _Toc45445867][bookmark: _Toc169874992]Prestación del Servicio.
El servicio se prestará en las siguientes modalidades, según la prioridad de las incidencias, para todos los elementos de la solución ofertada:
· 24 x 7: 24 horas los 7 días de la semana.
· 10 x 5: de 8h a 18h, de lunes a jueves y viernes de 8h a 15h.
· NBD: Next Bussines Day.
[bookmark: _Toc17879898][bookmark: _Toc39660868][bookmark: _Toc45445868][bookmark: _Toc169874993]Tiempo de Atención y Resolución
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.
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 total de la avería, sustituyendo los elementos averiados y/o restituyendo el servicio.
	Prioridad
	Modalidad de Servicio
	Tiempo de Atención (horas)
	Tiempo de Resolución (horas)

	Crítica
	24x7
	1
	2

	Urgente
	24x7
	2
	4

	Leve
	10x5
	2
	8

	Consulta
	10x5
	8
	NBD



[bookmark: _Toc126236790][bookmark: _Toc169874994]Garantía y soporte del fabricante 24x7
El contratista deberá adscribir por su cuenta las garantías y soporte con el fabricante en modalidad 24x7, que le permita abrir casos de soporte y de esta forma contactar con expertos del fabricante, así como acceder a la base de datos de conocimiento del fabricante. 
[bookmark: _Hlk216702775]El licitador deberá indicar en la memoria técnica el modelo de soporte con el fabricante que dispone o se compromete a adscribir durante la ejecución del contrato, así como los servicios aportados por el licitador y los servicios aportados por el fabricante.
[bookmark: _Toc169874995]Ubicación Física
Los servicios se prestarán mayoritariamente de manera remota (telefónica y/o telemática), en los locales de la empresa contratada mediante conexión con los ordenadores de Izfe, salvo aquellos que, por razones de servicio, se requiera la presencia en las dependencias de Izfe.
El servicio en remoto se prestará desde las dependencias de la empresa adjudicataria, desde la que se garantizará la adecuada seguridad y confidencialidad de la información. 
Independientemente de los medios ofertados para atender el servicio, el adjudicatario deberá acreditar, con carácter previo a la adjudicación, la disponibilidad de:
•	Medios físicos y lógicos que permitan la conexión remota a la infraestructura de Izfe.
[bookmark: _Toc169874996]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, con carácter orientativo y no limitativo, todas las piezas, componentes, mano de obra, gastos de desplazamientos, dietas, etc. no admitiéndose ninguna excepción en este apartado.
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