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[bookmark: _Toc110405538][bookmark: _Toc141945371][bookmark: _Toc452456235][bookmark: _Toc10201425][bookmark: _Toc11829157][bookmark: _Toc151624005][bookmark: _Toc905335816][bookmark: _Toc853136137]Perfil de la compañía
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 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.

[bookmark: _Toc141945372]OBJETO DEL CONTRATO
[bookmark: _Toc10201426][bookmark: _Toc11829158]El objeto del presente expediente de contratación es:
· [bookmark: _Hlk141876408]suministro de 10 licencias del producto EASYVISTA SERVICE MANAGER / SERVICE APPS 

· los servicios de mantenimiento y soporte del referido producto, hasta el 31/12/2024 con el contenido, alcance y nivel de servicios que se especifican en los pliegos de la licitación.

[bookmark: _Toc141945373][bookmark: _Toc628351013][bookmark: _Toc1545263433][bookmark: _Toc2009596983]ANTECEDENTES 
Desde finales del año 2014, Izfe cuenta con el producto Easyvista, que, entre otras funciones, es utilizado para el registro, seguimiento y control de todo tipo de activos, incidencias y solicitudes o peticiones.
Desde entonces, se han tramitado mediante esta herramienta más de 120.000 solicitudes y más de 45.000 incidencias.
En el 2019, mediante expediente de contratación, se procedió a adquirir e implantar la siguiente versión del producto, que el fabricante identifica como OXYGEN, además de ampliar licencias de tipo analista, disponiendo hasta la fecha de un total de 47 licencias.
Con el fin de abordar nuevas funcionalidades, como son la gestión del cambio, gestión de problemas o explotación de la CMDB, se prevé un incremento de uso de la herramienta y, por lo tanto, resulta necesario disponer de más licencias.

[bookmark: _Toc1425673994][bookmark: _Toc922586872][bookmark: _Toc639692534][bookmark: _Toc141945374]ALCANCE
[bookmark: _Toc167826385][bookmark: _Toc1905491486][bookmark: _Toc1267886398][bookmark: _Toc141945375]Descripción funcionalidades, requisitos
Las actividades que deberán estar incluidas en el objeto del contrato son las siguientes: 

· Suministro e implantación de 10 nuevas licencias EasyVista Service Manager / Service Apps

· Mantenimiento de Easyvista Service Manager / Service Apps, que incluye:

· Acceso a nuevas versiones y parches del producto

· Acceso al servicio de soporte técnico del fabricante


[bookmark: _Toc1942627201][bookmark: _Toc1170551954][bookmark: _Toc283566147][bookmark: _Toc141945376]Mantenimiento y soporte
El ofertante deberá presentar una memoria explicativa sobre la realización del servicio, incluyendo una descripción detallada de los siguientes puntos: 
 Metodología para la realización del servicio de soporte

Mantenimiento
Se entiende por mantenimiento la atención de los correspondientes avisos, 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 para la resolución de cualquier incidente y/o vulnerabilidad que se diera durante su vigencia, de forma que los requerimientos del servicio se sigan cumpliendo bajo la entera responsabilidad del contratista.
Consultoría
Durante el periodo de vigencia del contrato, el adjudicatario gestionará y resolverá las dudas referentes a las licencias de Easyvista Service Manager / Service Apps y a los cambios relativos a las políticas de licenciamiento.

Asesoramiento
El adjudicatario asesorará a Izfe en las mejores opciones de licenciamiento para posibles contrataciones posteriores.

Mantenimiento Correctivo
Resolución de las averías e incidencias de todo el software objeto del expediente.


Información sobre ciclo de vida. 
La empresa proveedora del servicio 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.
Nivel de servicio
	HORARIO MÍNIMO DEL SERVICIO DE SOPORTE: de lunes a viernes, de 8:30h a 15:00h 

Se valorará con criterio objetivo el compromiso del licitador de prestar, sin coste adicional para Izfe, el servicio de soporte de lunes a viernes de 8:30 horas a 15:00 horas (horario mínimo previsto en el párrafo anterior) y, adicionalmente, de 15:00 horas a 17:00 horas.

	Servicio
	Tiempo de atención

	Errores de la aplicación
	30 minutos

	Incidencias por uso erróneo del personal de la entidad
	3 horas



Cuando se detecten errores que generen problemas en la aplicación o procesos asociados, será responsabilidad de la empresa adjudicataria la realización de las acciones correctivas necesarias, así como la implantación de dichas medidas en los entornos productivos, sin coste para Izfe.
Dentro del Programa de Mejora Continua, la empresa prestataria deberá analizar la causa del error y proponer a Izfe una medida preventiva o correctora para evitar repetir el error en el futuro.

[bookmark: _Toc115852098]Cualquier actuación de mantenimiento y soporte necesaria para la operación se realizará preferentemente sin la parada del servicio. En el caso de ser necesario deberán ser notificadas a Izfe y planificadas con el mismo. Estas paradas deben ser aprobadas, en cualquier caso, por Izfe.

 Forma de actualizar los productos objeto del expediente 

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.

 Certificaciones en el producto
Certificaciones
Se exige que la empresa contratista esté certificada como Gold partner de Easyvista.

[bookmark: _Toc141945377][bookmark: _Toc1371432411][bookmark: _Toc1781083698][bookmark: _Toc1481526019][bookmark: _Toc179078216][bookmark: _Toc529888360][bookmark: _Toc11079857][bookmark: _Toc11829164][bookmark: _Toc72478505]GESTIÓN DEL CONTRATO
[bookmark: _Toc98170585][bookmark: _Toc110405558]El modelo de gestión, cuya propuesta inicial deberá ser planteada por la empresa licitadora, deberá incluir los siguientes elementos:

[bookmark: _Toc141945378]Planificación
El trabajo objeto del contrato relativo a la implantación de las licencias y servicios de mantenimiento y soporte se prolongará hasta el 31 de diciembre de 2024. 

[bookmark: _Toc94516940][bookmark: _Toc98170592][bookmark: _Toc110405565][bookmark: _Toc141945379]Control y Seguimiento
La empresa licitadora deberá proponer las medidas necesarias para realizar el control y seguimiento del servicio y asegurar la correcta implantación de las licencias con el cumplimiento de las garantías y niveles de calidad necesarios.
Dentro de las tareas que se establecen necesarias para realizar el seguimiento y control del servicio se encuentra la realización de reuniones entre la empresa adjudicataria e Izfe.

[bookmark: _Toc141945380]EQUIPO DE TRABAJO
El licitador deberá proponer un equipo de trabajo constituido por el número de integrantes que estime necesario para la ejecución del contrato, así como para el adecuado cumplimiento de los objetivos perseguidos en el presente pliego. Dicho equipo de trabajo habrá de aportar conocimiento y experiencia contrastada en las materias objeto de contratación.
Las personas que se adscriban a la ejecución del contrato deberán disponer de la cualificación y la titulación adecuadas a la naturaleza de los trabajos que comprende y deberán acreditar certificación en ‘Easyvista Foundation’. 

[bookmark: _Toc505429784][bookmark: _Toc574954346][bookmark: _Toc1368957679][bookmark: _Toc141945381]TRANSFERENCIA TECNOLÓGICA
Durante la ejecución del contrato, el adjudicatario se compromete, en todo momento, a facilitar a las personas designadas por Izfe, la información y documentación que éstas soliciten para disponer de un pleno conocimiento de las circunstancias en que se ejecuta el contrato, así como de los eventuales problemas que puedan plantearse y de las tecnologías, métodos y herramientas utilizados para resolverlos.
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