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[bookmark: _Toc165550211][bookmark: _Toc190091034][bookmark: _Hlk131590420]Informatika Zerbitzuen Foru Elkartea – Sociedad Foral de Servicios Informáticos, S.A.
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, así como a las entidades locales guipuzcoanas que lo requieran.
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 de Gipuzkoa 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 de Gipuzkoa.


[bookmark: _Toc190091035]Antecedentes. 
[bookmark: _Toc397082290]Con anterioridad a 2020 se implantó la plataforma Moodle para dar un servicio de formación online en la Diputación Foral de Gipuzkoa. En el año 2020 y posteriores se ha identificado la necesidad de un servicio de mantenimiento de la plataforma debido a los cambios de versiones requeridos por necesidades del Departamento de Gobernanza o por vulnerabilidades de seguridad asociadas a la obsolescencia de las versiones en curso, que deben ser gestionados por especialistas en la plataforma, así como necesidades de adaptaciones identificadas por la DFG, que también deben realizarse por personal cualificado en la plataforma.

[bookmark: _Toc190091036]Objeto del expediente de contratación.
[bookmark: _Toc165550214]Es objeto del presente Expediente la migración de la actual versión (4.1.4+) a otra en vigor que cumpla los requisitos de seguridad en el momento de la formalización del contrato (versión 4.4.4, 4.5 o superior), debiendo ser compatible con los plugins actuales instalados y con la plantilla Edwiser RemUI PRO, así como la prestación de servicios de consultoría, asistencia, mantenimiento y soporte del Sistema de formación online de la Diputación Foral de Gipuzkoa (Moodle) y de otras migraciones.

[bookmark: _Toc190091037]Planteamiento del Servicio 
Dentro del contrato de mantenimiento se prestarán los siguientes servicios (el procedimiento de prestación del servicio se expondrá en el apartado siguiente):
a) Resolución de incidencias: se recibirán todas las incidencias que se presenten en la utilización de Moodle/Gelabirtuala.
b) Asistencia técnica en la utilización de Moodle/Gelabirtuala, incluyendo el asesoramiento y soporte en las tareas que requieran una asistencia especializada para complementar el servicio que proporciona el personal de la DFG responsable de la plataforma de formación.
c) Consultoría para la adquisición de nuevos cursos de la plataforma.
d) Asistencia y ayuda al manejo de la plataforma.
e) Asesoría y acompañamiento tanto en la implantación como en la gestión de los cursos y su alumnado.
f) Desarrollo de nuevas funcionalidades, siempre en la hipótesis de que estos desarrollos sean puntuales y complementen de manera natural las funcionalidades actuales de Moodle/Gelabirtuala.
g) Adaptaciones a nuevas versiones de la plataforma.

Estos servicios se prestarán a requerimiento de Izfe.

[bookmark: _Toc165550215][bookmark: _Toc190091038]Acuerdo de Niveles de Servicio 
[bookmark: _Toc190091039][bookmark: _Toc165550216]Tipificación de las incidencias.
· A- Incidencias muy graves: incidencias que impiden la utilización de alguna de las funcionalidades operativas del Moodle/Gelabirtuala. Estas incidencias se resolverán inmediatamente a su recepción intentando la vuelta a la normalidad lo antes posible. En todo caso en un mínimo de un día hábil a contar desde el momento de la comunicación de la misma.

· B- Incidencias graves: permiten el funcionamiento degradado de Moodle/Gelabirtuala, esto es, se pueden acceder y usar parte de la plataforma, pero alguna funcionalidad importante falla. Se procederá a su resolución en un mínimo de un día hábil a contar desde el momento de la comunicación de la misma.

· C- Incidencias leves: permiten el funcionamiento degradado de Moodle/Gelabirtuala sin que se altere ninguna funcionalidad importante. Se procederá a su resolución en un mínimo de dos días hábiles a contar desde el momento de la comunicación de la misma.
Izfe podrá imponer, en su caso, las penalidades por demora especificadas en el apartado 23 del cuadro de características del pliego de bases administrativas, en el supuesto de incumplimiento de estos plazos de resolución de incidencias.

[bookmark: _Toc190091040]Gestión de las incidencias 
La gestión de la incidencia deberá realizarse de la siguiente manera: 
Una vez detectada una incidencia en el sistema, corresponderá al personal técnico del servicio de Función Pública de la DFG la tipificación inicial de la gravedad de la misma (tipo A, B o C); para lo cual podría contar con el asesoramiento de técnicos de IZFE. 
Dicho personal técnico notificará la incidencia a la empresa mantenedora por cualquiera de los medios establecidos al efecto. Serán medios válidos a este respecto los siguientes: teléfono o email del CAU que la empresa mantenedora ponga a disposición. Se valorará positivamente que la empresa adjudicataria disponga de alguna herramienta específica de gestión de clientes que permita el seguimiento y gestión de las incidencias reportadas. En dicha herramienta, que será online-web, el cliente podrá reportar la incidencia en cualquier momento dejando constancia al menos de los siguientes datos: 
· Fecha y hora del aviso de la incidencia.
· Nombre y contacto de la persona que comunica la avería. 
Una vez recibida la incidencia por parte de la empresa mantenedora, personal técnico de la misma deberá ponerse en contacto con la persona que la ha reportado para aclarar cualquier duda que le pudiese surgir sobre la misma o recabar información de utilidad para la resolución de la misma. 
Una vez solucionada la incidencia, el cliente debe recibir de la empresa mantenedora notificación de este hecho y la empresa mantenedora deberá registrar en la incidencia abierta, antes de cerrarla, al menos los siguientes datos: 
· Fecha y hora de llegada al centro. 
· Fecha y hora en la que la incidencia queda reparada. 
· Descripción del problema o avería encontrada. 
· Soluciones tomadas
Adicionalmente, en cada intervención, el contratista remitirá un correo electrónico a quienes indique Izfe con la descripción de la intervención, elementos afectados, tiempos, etc.
5

image1.png




image2.png
%

** %

* g %

* oy H

Europar Batasunak
kofinantzatua

Cofinanciado por
la Union Europea




image3.png




