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[bookmark: _Toc165550211][bookmark: _Hlk131590420][bookmark: _Toc169599167]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: _Toc169599168]Antecedentes. 
El servicio de Prevención, Extinción de Incendios y Salvamento de la Diputación Foral de Gipuzkoa (en adelante SPEIS DFG) dispone de un sistema cuya finalidad es controlar de forma remota diferentes instalaciones de los 8 parques de su competencia desde el centro de coordinación de actuaciones (Baiesan), localizado en Garbera. Este sistema periódicamente necesita intervenciones de mantenimiento o realización de nuevas funcionalidades, así como la resolución de las incidencias que surjan.
[bookmark: _Toc397082290][bookmark: _Toc169599169]Objeto del expediente de contratación.
El objeto del presente expediente es la contratación del mantenimiento del sistema de telemando del SPEIS DFG.
[bookmark: _Toc165550214][bookmark: _Toc169599170]Planteamiento del Servicio 
Garantía y Mantenimiento. Se entiende por garantía y mantenimiento la recepción de los correspondientes avisos de avería, la atención de un técnico y la resolución de la avería, sustituyendo los elementos averiados. Y la atención a cuantas cuestiones técnicas se planteen durante la vigencia del mantenimiento. 
Prestación del Servicio. Todos los servicios objeto del presente expediente de contratación se realizarán en el lugar de ubicación de los equipos. 
Mantenimiento preventivo. En la oferta, deberá expresarse el detalle de las acciones que el proveedor plantee realizar (análisis, mantenimiento, ajustes,...). Se han de realizar un mínimo de dos revisiones al año de los equipos objeto del expediente durante toda la duración del contrato a petición de Izfe, de las cuales se presentará el correspondiente informe. 
Mantenimiento correctivo. Resolución de las averías e incidencias de todos los equipos objeto del expediente. 
Estadísticas. En cada intervención, el contratista remitirá un correo electrónico a quienes indique Izfe con la descripción de la intervención, elementos afectados, tiempos piezas, etc. Adicionalmente, el contratista presentará a Izfe un informe trimestral de mantenimiento de medios, con estadísticas de intervenciones, tiempos, piezas, etc. 
Personal. El servicio deberá prestarse por personal capacitado del ofertante o de la empresa fabricante de los productos objeto del expediente. Además, el servicio de mantenimiento deberá prestarse por personas con experiencia de, al menos, 2 años en el mantenimiento de equipos iguales o similares a los que son objeto de este expediente.
El contratista deberá sustituir el personal en el supuesto de que no cumpliera su función con la debida diligencia y eficiencia, no estuviese capacitado, fuese poco cuidadoso en el desempeño de los servicios o cometiese actos perniciosos para la buena marcha del contrato. Ello en el plazo máximo de veinticuatro horas desde el requerimiento que efectúe Izfe al contratista. Las sustituciones de personal no implicarán responsabilidad alguna para Izfe respecto de las relaciones del contratista con el personal afectado.
Dicho personal deberá acreditar, previamente al inicio de su actuación que cuenta con la correspondiente autorización de Izfe.
Servicios. En caso de que las labores a realizar pudieran afectar al normal funcionamiento de los servicios de Izfe o sus clientes, dichas labores se realizarán fuera del horario de servicio. 
Gastos. Se considerarán incluidos todos los gastos, mano de obra, desplazamientos, dietas e intervención “in situ”, en la ejecución del mantenimiento preventivo y correctivo para todos los equipos.
Formación. Se deberá incluir la formación necesaria que posibilite la correcta utilización de todos los productos incluidos en la oferta.
Herramientas. El adjudicatario debe contar con las licencias de desarrollo de los componentes del sistema a los que se darán soporte.



[bookmark: _Toc165550215][bookmark: _Toc169599171]Acuerdo de Niveles de Servicio 
[bookmark: _Toc165550216][bookmark: _Toc169599172]Tipificación de las incidencias.
Debido a la naturaleza crítica de algunas de las funcionalidades que se gestionan con el sistema del telemando- por ser dicho sistema uno de los que se emplean en la gestión de emergencias del SPEIS DFG se hace necesario establecer un sistema de tipificación de las incidencias que se pueden dar en dicho sistema. Dicha tipificación se hará en función del grado de criticidad mencionado, existiendo de este modo los siguientes tres tipos de incidencias: 
· Tipo A: críticas 

Aquellas que afectan a los módulos del sistema de telemando involucrados en la gestión directa de las intervenciones de emergencias del SPEIS DFG y cuyo deficiente funcionamiento afecta directamente a la prestación del servicio (por ejemplo, el envío de la información a los parques para la correcta realización del despacho automático de los trenes de salida). 

· Tipo B: graves 

Todas aquellas que, sin ser críticas, requieran de una solución preferente por afectar al normal funcionamiento de alguno de los módulos del sistema con los que se controlan los diferentes sistemas instalados en los Parques (por ejemplo, imposibilidad de abrir las langas de forma remota). 

· Tipo C: leves 

Se catalogará como tal toda incidencia menor cuyas consecuencias no afecten ni a la gestión directa de las intervenciones ni al normal funcionamiento de los módulos de gestión de los Parques. 

 
[bookmark: _Toc169599173]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 SPEIS 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 de gestión de clientes que permita el seguimiento y gestión de las incidencias reportadas 24x7. 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. 
· Centro o localización donde se ha producido. 
· Nombre y contacto de la persona que comunica la avería. 
Se valorará la ampliación del horario de disponibilidad para la prestación de servicio, siendo de un mínimo de 8 horas diarias (de lunes a viernes, no festivos) con inicio entre las 7:00 y 9:00 a elección del adjudicatario.
Una vez recibida la incidencia por parte de la empresa mantenedora, personal técnico de la misma podrá 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 piezas, etc.
[bookmark: _Toc169599174]Prestación del Servicio. 
El servicio se prestará en el horario definido para el adjudicatario con los tiempos de respuesta que se establecen en los siguientes apartados.
[bookmark: _Toc165550217][bookmark: _Toc169599175]Tiempo de Atención 
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/o la D.F.G., y la atención presencial de un técnico en la instalación. Este tiempo deberá ser igual o inferior a 24 horas para incidencias tipo A, 36 horas para las de tipo B y 48 horas para las de tipo C.  
En el caso de que se produjeran incidencias en Baiesan, el Tiempo de Atención deberá ser igual o inferior a 24 horas, a contar desde la notificación de la segunda incidencia.  

[bookmark: _Toc169599176]Tiempo de Resolución  
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 de Izfe, y la resolución total de la avería, sustituyendo los elementos averiados y restituyendo el servicio en un máximo de 48 horas para incidencias tipo A, 72 horas para las de tipo B y 96 horas para las de tipo C.  
En el caso de que se produjeran incidencias en Baiesan, el Tiempo de Resolución deberá ser inferior a 48 horas, a contar desde la notificación de la incidencia.  
[bookmark: _Toc165550220][bookmark: _Toc169599177]Penalidades 
[bookmark: _Toc165550222][bookmark: _Toc169599178]Sobre Tiempos de Atención y Resolución 
Cada hora que se sobrepasen los tiempos de atención y/o resolución supondrá una penalidad equivalente al importe del precio unitario por hora ofertado. 
El cómputo de tiempos de atención y de resolución se realizará, dentro del horario de disponibilidad para la prestación de servicio, desde el momento del conocimiento de la incidencia por el mantenedor, según los medios de monitorización de que disponga, y en todo caso, desde la notificación de la misma por parte de los servicios técnicos de Izfe y/o la D.F.G.
No se interrumpirá el cómputo de tiempos salvo por causas de fuerza mayor, o imputables directamente a Izfe o sus clientes.
Cada vez que proceda la imposición de penalidades por incumplimiento de tiempos de atención y resolución, el órgano de contratación estará facultado para proceder a la resolución del contrato o acordar la continuidad de su ejecución con imposición de las referidas penalidades.

[bookmark: _Toc165550223][bookmark: _Toc169599179]Planteamiento Técnico de la solución
Prestaciones mínimas requeridas en el servicio de Soporte
Asistencia a incidencias, problemas técnicos y errores que estén causado un inadecuado funcionamiento del sistema. 
Corrección de errores de sistema derivados de la actualización del software y siempre dentro de la versión estándar del producto. 
Actualizaciones preventivas en el S.O., en las licencias In Touch o en el aplicativo de Telemando.
Adaptaciones necesarias relativas a la integración con otros sistemas propios de la DFG (IPSIGE).

Componentes del sistema al que se debe dar soporte
Se debe contemplar el soporte para los 8 parques actuales, el centro de coordinación (Baiesan), así como a cualquier elemento que se pudiera incorporar en adelante. 
Baiesan
PC Workstation + Intouch 2020 R2 P01
PC portátil (puesto móvil) + Intouch 2020 R2 P01
Gestión remota puesto.
PLC Garbera SIMATIC S7-300.
Radio TETRA DIP redundante salidas.
Radio TETRA GV.
Modulo ADAM out.
Fuente Batería.
Gestión Comunicaciones.
Gestión Base de datos salidas.
Gestión Base de datos repostaje gasoil.
Gestión Base de datos incidencias.
Gestión interface IPSIC.

Puesto Goiherri Central (redundante)
PLC Goierri Central SIMATIC S7-300
Gestión Comunicaciones.

Parques: Oria, Kosta, Bidasoa, Goierri, Urola, Arrate, Korosti, Zubillaga
PC Workstation + Wonderware Device Integration 
Gestión remota puesto.
PLC Parque SIMATIC S7-300.
HMI SIEMENS TP1000 (winccFlex  2007) ó MP1000 (protools)
Radio TETRA DIP redundante salidas.
Visor informativo (RS232)
Gestión Comunicaciones.
Gestión SAI telemando.
Gestión Semaforización.
Gestión control remoto.
Gestión Salida Parque.
Gestión Tanque Gasoil.
Gestión Megafonía.
Gestión Avisos.
Gestión Apertura Remota Langa + apertura parque (vía radio).
Gestión Cierre automático Parque.
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