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1. [bookmark: _Toc108519518][bookmark: _Toc116564864]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.
2. [bookmark: _Toc43971052][bookmark: _Toc17885516][bookmark: _Toc513633059][bookmark: _Toc108519519][bookmark: _Toc116564865]Objeto del expediente.
Es objeto del presente expediente la contratación de los siguientes servicios, encontrándose dividido en los siguientes lotes:
· Lote 1: Análisis, diseño, instalación y configuración de una plataforma OpenShift, los servicios de migración de la plataforma de contenedores actual a una nueva plataforma con la última versión estable publicada por el fabricante y una arquitectura acorde a las necesidades de Izfe, el soporte de primer nivel y otras prestaciones vinculadas indicadas en el Pliego de Bases Técnicas.
En la ejecución del Lote 1, se determinan dos fases:
· La primera fase, correspondiente al análisis, diseño, instalación y configuración de la plataforma OpenShift, así como los servicios de migración de la plataforma de contenedores actual a una nueva plataforma con la última versión estable publicada por el fabricante y una arquitectura acorde a las necesidades de Izfe (en adelante, el proyecto).

· La segunda fase, correspondiente al soporte de primer nivel.
[bookmark: _Hlk105575642]
· Lote 2: Análisis, diseño, instalación y configuración de la solución centralizada Red Hat Satellite, para la administración y mantenimiento del parque de servidores Red Hat, con el objeto de gestionar el ciclo de vida de las máquinas virtuales Red Hat de las plataformas de virtualización de Izfe, así como el soporte de primer nivel y otras prestaciones vinculadas indicadas en el Pliego de Bases Técnicas. 
En la ejecución del Lote 2, se determinan dos fases:
· La primera fase, correspondiente al análisis, diseño, instalación y configuración de la solución centralizada Red Hat Satellite (en adelante, el proyecto).

· La segunda fase, correspondiente al soporte de primer nivel.


3. [bookmark: _Toc108519520][bookmark: _Toc116564866]Lote 1. Plataforma OpenShift.
3.1. [bookmark: _Toc108519521][bookmark: _Toc116564867]El proyecto.
· Análisis, diseño, instalación y configuración de una plataforma OpenShift, en tres entornos:
· Laboratorio: Mínima instalación de OpenShift no productiva que será utilizada por Izfe para hacer pruebas de componentes y nuevas versiones de la plataforma.
· Desarrollo: Plataforma de OpenShift que usarán los desarrolladores para realizar pruebas de las aplicaciones antes del despliegue de código en producción.
· Producción: Entorno productivo.
· Instalación y configuración de Quay como registro centralizado que albergue todas las imágenes corporativas de contenedores en un repositorio único y migración del contenido del registro actual a esta nueva versión.
· Implantación de un clúster ODF para almacenamiento persistente en los entornos de desarrollo y producción.
· Instalación y configuración de Trilio como solución de backup de la plataforma.
Adicionalmente, se incluye dentro del objeto del expediente, como parte del proyecto:
· La migración de la totalidad de los PODs y datos alojados en la infraestructura actual al entorno de producción de la nueva plataforma instalada.
· La realización de pruebas de contingencia exhaustivas que garanticen el correcto funcionamiento de la solución ante cualquier tipo de contingencia.
· La realización de pruebas de rendimiento exhaustivas para todos los componentes de la solución.
· El traspaso de información destinado al personal técnico de Izfe, que permita adquirir los conocimientos relativos a funcionalidades, configuración, explotación, administración y mantenimiento de todos los sistemas instalados, durante un mínimo de 10 horas, en un mínimo de 2 jornadas.
· Formación oficial según lo indicado en el “Anexo-II – Requerimientos del servicio” para un mínimo de 3 personas de Izfe.
· La generación, durante la ejecución del proyecto, de, como mínimo, la siguiente documentación:
· Acta de reunión de inicio de proyecto.
· Documento de diseño de alto y bajo nivel, 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 contingencia y pruebas de rendimiento a realizar y resultado esperado y obtenido.
· Actas de reuniones de seguimiento.
· Documentos de ejecución y progreso de proyecto que se generarán tras el cumplimiento de los diferentes hitos.
· Izfe dará el visto bueno y por finalizado el proyecto tras realizar la entrega por parte del adjudicatario 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, PODs y datos migrados, resultado de las pruebas de contingencia y rendimiento y situación final de la plataforma.
· Acta de reunión de fin de proyecto.
· Procedimientos de operación y monitorización para cada uno de los sistemas para tareas de operación habituales y tareas de mantenimiento periódico.
· Procedimientos de recuperación ante cualquier tipo de contingencia. 
· Planificación de chequeos de salud y entrega de informes para toda la duración del contrato.
Finalizado el proyecto a satisfacción de Izfe, ésta otorgará, a requerimiento del contratista, la correspondiente acta de fin del proyecto.  
3.2. [bookmark: _Toc108519522][bookmark: _Toc116564868]El soporte de primer nivel. 
[bookmark: _Hlk108007037]El soporte de primer nivel se prestará por el contratista a requerimiento de Izfe, en los términos y condiciones indicados en este apartado y en la cláusula 5.
El soporte de primer nivel comenzará en la fecha del acta de la reunión de fin del proyecto.
Los requisitos y características mínimas a cumplir se detallan en el "Anexo-II-Requerimientos del servicio". Todos los requisitos del expediente son de obligado cumplimiento en el momento de presentación de la oferta.

4. [bookmark: _Toc51177066][bookmark: _Toc108519523][bookmark: _Toc116564869][bookmark: _Toc43971065][bookmark: _Toc17885529][bookmark: _Toc51177067][bookmark: _Toc48116279]Lote 2. Red Hat Satellite.
4.1. [bookmark: _Toc108519524][bookmark: _Toc116564870]El proyecto
· Análisis, diseño, instalación y configuración, de Red Hat Satellite, con objeto de gestionar el ciclo de vida de las máquinas virtuales Red Hat de las plataformas de virtualización de Izfe.
· Realización de pruebas exhaustivas de validación de la instalación y configuración realizada.
Adicionalmente, se incluye dentro del objeto del expediente, como parte del proyecto:
· El traspaso de información destinado al personal técnico de Izfe, que permita adquirir los conocimientos relativos a funcionalidades, configuración, explotación, administración y mantenimiento de la solución instalada, durante un mínimo de 4 horas.
· La generación, durante la ejecución del proyecto, de, como mínimo, la siguiente documentación:
· Acta de reunión de inicio de proyecto.
· Documento de diseño, plan de proyecto que incluya fases, hitos, plazos de ejecución y planificación, pruebas de validación a realizar y resultado esperado y obtenido.
· Actas de reuniones de seguimiento.
· Documentos de ejecución y progreso de proyecto que se generarán tras el cumplimiento de los diferentes hitos.
· Izfe dará el visto bueno y por finalizado el proyecto tras realizar la entrega por parte del adjudicatario a Izfe de la documentación final que constará, como mínimo, de:
· Documento final de proyecto, con detalle de la instalación y configuración realizada, resultado de las pruebas de validación y situación final de la solución.
· Acta de reunión de fin de proyecto.
· Procedimientos de operación y monitorización para tareas de operación habituales y tareas de mantenimiento periódico.
· Planificación de chequeos de salud y entrega de informes para toda la duración del contrato.

4.2. [bookmark: _Toc108519525][bookmark: _Toc116564871]El soporte de primer nivel. 
El soporte de primer nivel se prestará por el contratista a requerimiento de Izfe, en los términos y condiciones indicados en este apartado y en la cláusula 5.
El soporte de primer nivel comenzará en la fecha del acta de la reunión de fin del proyecto.


Los requisitos y características mínimas a cumplir se detallan en el "Anexo-II-Requerimientos del servicio". Todos los requisitos del expediente son de obligado cumplimiento en el momento de presentación de la oferta.


5. [bookmark: _Toc108519526][bookmark: _Toc116564872]Soporte de primer nivel (Lotes 1 y 2)
5.1. [bookmark: _Toc108519527][bookmark: _Toc116564873]Organización
[bookmark: _Toc43971057][bookmark: _Toc17885522][bookmark: _Toc513633071][bookmark: _Toc513633067][bookmark: _Toc43971060][bookmark: _Toc43629577][bookmark: _Toc39660860]La empresa adjudicataria deberá disponer de la organización necesaria para poder acometer con éxito el contrato, para lo que deberá componer y adscribir un grupo de trabajo que cuente con un responsable coordinador.
5.2. [bookmark: _Toc272390353][bookmark: _Toc513633064][bookmark: _Toc43971067][bookmark: _Toc17885530][bookmark: _Toc513633074][bookmark: _Toc108519528][bookmark: _Toc116564874][bookmark: _Toc69382355]Planteamiento soporte de primer nivel 
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. Se consideran dentro del mantenimiento los cambios necesarios en el software, tanto para la resolución de cualquier incidente y/o vulnerabilidad, como para la implementación de nuevas funcionalidades, que se detectaran, o solicitaran por parte de Izfe, durante la vigencia del contrato, de forma que los requerimientos del servicio se sigan cumpliendo bajo la entera responsabilidad del adjudicatario.
Gastos. El precio del contrato cubrirá todos los gastos que se deriven del cumplimiento de las prestaciones incluidas en el contrato. Dentro de este apartado se incluyen todas las piezas, componentes, mano de obra, gastos de desplazamientos, dietas, etc. no admitiéndose ninguna excepción en este apartado.
Mantenimiento preventivo. Se incluirá un chequeo de salud semestral, durante la vigencia del contrato, del estado de la plataforma, así como del estado en cuanto a capacidad y rendimiento, del entorno de producción, generándose el informe correspondiente. Adicionalmente, se realizará un chequeo de salud del entorno de desarrollo cuando Izfe lo solicite. Deberá expresarse el detalle de las acciones adicionales que el contratista plantee realizar.
Mantenimiento correctivo. Resolución de las averías e incidencias de todos los elementos incluidos en el objeto del expediente.
Gestión de Incidencias. De cara al planteamiento del servicio se clasifican las incidencias según el impacto en el servicio.

	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 servidores, servicios, tráfico de red, etc. 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.
Todo el tráfico de red ha cesado, causando un impacto crítico en el negocio. 


	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. 
No hay redundancia y el servicio está en riesgo de caída.
	El problema crea retrasos inasumibles.
Fallo de un componente redundante.

	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 los produce de forma intermitente a los usuarios en el ámbito operacional. 


	Consulta
	Sin impacto en las operaciones.

	Cuestiones sobre procedimientos o documentación.


Estadísticas y Seguimiento. El contratista presentará a Izfe un informe trimestral de mantenimiento de medios, con detalle de las intervenciones solicitadas y estado de cada una, estadísticas, tiempos, etc. 
Intervenciones. En relación concreta con el Lote 1 todas las intervenciones se realizarán en los tres entornos objeto de este expediente, Laboratorio, Desarrollo y Producción, siguiendo la planificación consensuada con Izfe. 
Impacto en el Servicio. En el caso de que las intervenciones a realizar puedan tener impacto en el servicio, se consensuará con Izfe la ventana horaria más adecuada para su realización y, de entre los procedimientos posibles, se utilizará el que menor impacto suponga en el servicio.
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. 
5.3. [bookmark: _Toc69382356][bookmark: _Toc43971058][bookmark: _Toc17885523][bookmark: _Toc513633066][bookmark: _Toc108519529][bookmark: _Toc116564875]Acuerdos de Nivel de Servicio 
[bookmark: _Toc108519530][bookmark: _Toc116564876]Prestación del Servicio
El servicio se prestará por parte de técnicos especialistas en los productos objeto del expediente, en las siguientes modalidades, según la prioridad de las incidencias y peticiones, 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 Business Day.
[bookmark: _Toc63686841][bookmark: _Toc108519531][bookmark: _Toc116564877][bookmark: _Toc43971062][bookmark: _Toc17885526][bookmark: _Toc535933239][bookmark: _Toc531954207]Tiempos de Atención y Resolución
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 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 mantenedor, o en todo caso por su notificación por parte de Izfe, y la resolución de la incidencia restituyendo el servicio. 
Los tiempos máximos de atención y resolución en función de la prioridad de las incidencias serán los siguientes:
	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



* 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: _Toc108519532][bookmark: _Toc116564878]Índice de Anexos del Pliego de Bases Técnicas.
Anexo-I del Pliego de Bases Técnicas.
Anexo-II-Requerimientos del servicio.
Anexo-III-Configuración Actual.
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