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[bookmark: _Toc110405538][bookmark: _Toc178768643][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: _Toc178768644]OBJETO DEL CONTRATO
[bookmark: _Toc10201426][bookmark: _Toc11829158]Es objeto del presente expediente de contratación el mantenimiento y soporte del producto EASYVISTA SERVICE MANAGER / SERVICE APPS que posee IZFE, S.A. para el periodo 01/01/2025 – 31/12/2026 (2 años). 
Resumen de los elementos de Easyvista a incluir en el servicio:
	Descripción
	Licencias
	Periodo

	Service Manager
	57 
	01/01/2025 al 31/12/2026

	Service Apps
	57
	01/01/2025 al 31/12/2026



Las actividades que deberán estar incluidas en el servicio son las siguientes: 

Mantenimiento de licencias de Easyvista Service Manager / Service Apss que incluye
• Acceso a nuevas versiones y parches del producto.
• Acceso al servicio de soporte técnico del fabricante

[bookmark: _Toc178768645][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.
En términos de volumen de información, desde su implantación, Easyvista alberga (aproximadamente)
· 130.000 incidencias
· 340.000 peticiones de servicio
· 740 categorías de tickets
· 23.000 elementos de inventario
· 22.000 usuarios

La versión actualmente instalada de EASYVISTA SERVICE MANAGER es: 2023.3.103.0
[image: Tabla

Descripción generada automáticamente]
Y de EASYVISTA SERVICE APPS es 2023.3.103.0.03
[image: Interfaz de usuario gráfica, Aplicación

Descripción generada automáticamente]
Los productos se encuentran instalados en dos entornos independientes, uno productivo y un segundo orientado a desarrollo y pruebas. 
Cada instalación consta de tres servidores (frontal web, servidor de aplicación y servidor de base de datos) según la arquitectura denominada Mono-line definida en la documentación del fabricante.
 


[bookmark: _Toc1425673994][bookmark: _Toc922586872][bookmark: _Toc639692534][bookmark: _Toc178768646]ALCANCE
[bookmark: _Toc167826385][bookmark: _Toc1905491486][bookmark: _Toc1267886398][bookmark: _Toc178768647]Descripción funcionalidades, requisitos
Las actividades que deberán estar incluidas en el objeto del contrato son las siguientes: 

· Mantenimiento de Easyvista Service Manager / Service Apps, incluido:

· Acceso a nuevas versiones del producto

· Acceso al servicio de soporte técnico del fabricante

[bookmark: _Toc178768648]Nuevas versiones
1.1.1 [bookmark: _Toc178768649]Información sobre ciclo de vida. 
El contratista informará a Izfe sobre las actualizaciones y parches publicados para 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, documentando las funcionalidades nuevas disponibles, las posibles correcciones de errores que afecten a la instalación y la recomendación de su aplicación o no en función de la idoneidad al uso que Izfe hace de los productos.
Actualización.
Los licitadores elaborarán un plan que contemple la actualización anual de la plataforma. En este plan debe incluirse
· La propuesta de versión a la que migrar, seleccionando aquella que se considere más estable e idónea a las necesidades de Izfe.
· Una planificación temporal detallada que tenga en cuenta
· La migración y pruebas del entorno de desarrollo en primer lugar y, tras la aceptación por parte de Izfe de esta migración en el entorno de pruebas, la del entorno productivo.
A modo de previsión general, la actualización del entorno de desarrollo debería acometerse en el periodo junio a septiembre y no se considera crítico a efectos de paradas de servicio. El entorno de producción debería acometerse en el último trimestre; se considera crítico en términos de parada de servicio, por lo que la parada no debería superar 1 jornada de trabajo o realizar fuera de horario de servicio. Será Izfe quien determine, en última instancia, en qué momento se realizarán las paradas de servicio.
Los licitadores plantearán una planificación general anual teniendo en cuenta estas previsiones y, si lo consideran necesario y atendiendo al ciclo de publicación de versiones del fabricante, planteando alternativas.
· Un plan para probar la nueva versión que incluya las funcionalidades principales de la herramienta, así como las integraciones con otros propios de Izfe.
· Las fases detalladas del proceso de migración de cada entorno y los tiempos estimados para cada fase. Deben detallarse especialmente las fases en que se estime que el servicio estará detenido total o parcialmente. Estas fases se definirán a partir de las fechas de inicio a concretar (según la planificación general descrita anteriormente) y detallando el contenido de las tareas, duración estimada, roles y requisitos de todo tipo necesarios para iniciar cada fase, las pruebas (recogidas en el plan de pruebas) necesarias para validar cada fase. 
· Las previsiones necesarias para la restauración del servicio en caso de errores durante la migración.
· La interlocución necesaria con Izfe para coordinar todas las tareas de actualización.
· Los licitadores deberán indicar en su propuesta qué medios deberá disponer Izfe para poder acometer la actualización: 
· Servidores necesarios, detallando todas las características requeridas (tanto las mínimas para el funcionamiento del producto como las recomendables para un buen funcionamiento en función del uso estimado) de capacidad y configuración que sean necesarias para albergar las nuevas versiones. Cuando las actualizaciones se realicen sobre los mismos equipos deberá revisarse su compatibilidad a las nuevas versiones.
· Software que es necesario instalar, actualizar o configurar por parte de Izfe detallando las versiones necesarias para el funcionamiento del producto y las configuraciones detalladas necesarias.
· Soporte técnico de Izfe necesario para la instalación, configuración y pruebas de las nuevas versiones, detallando explícitamente en qué fase es necesario el soporte y marcando especialmente las tareas de soporte o configuración necesarias durante la migración del entorno productivo.
El contratista debe garantizar que:
· Cuenta con el soporte necesario por parte del fabricante del producto para realizar la actualización. 
· La plataforma actualizada mantendrá la integridad de los datos, especialmente las configuraciones propias de Izfe, traducciones e integraciones con otros servicios (integraciones de usuarios, de elementos de inventario, etc.).

[bookmark: _Toc1942627201][bookmark: _Toc1170551954][bookmark: _Toc283566147][bookmark: _Toc178768650]Mantenimiento y soporte
Los licitadores deberán presentar una memoria explicativa sobre la realización del servicio, incluyendo una descripción detallada de: 
1.1.2 [bookmark: _Toc178768651]Mantenimiento preventivo
Se entiende por mantenimiento preventivo las tareas necesarias para mantener la plataforma en un estado óptimo de funcionamiento. Para ello se consideran tareas como:
· Una revisión inicial de la instalación con objeto de detectar posibles configuraciones erróneas o modificables a efectos de optimizar el funcionamiento o evitar vulnerabilidades. La propuesta de tareas para solucionar estas situaciones, si es necesaria.
· La revisión periódica (mínimamente, trimestral) de los registros de funcionamiento, del estado de los servidores (uso de memoria, almacenamiento, etc.), de los accesos realizados con objeto de detectar posibles errores, prevenir incidencias.
· La ejecución de tareas previsibles de limpieza (rotación o borrado de logs antiguos, vaciado de tablas temporales con actividad antigua, etc.) para mantener en buen estado la instalación. Estas tareas serán propuestas por el ofertante y acordadas con la interlocución de Izfe.
· El mantenimiento de la documentación relativa a la instalación en los puntos en que sea necesario por la ejecución de estas tareas.
· Otras que el ofertante considere de interés de cara a mantener la plataforma en un estado óptimo de funcionamiento.
1.1.3 [bookmark: _Toc178768652]Mantenimiento Correctivo
Se entiende por mantenimiento correctivo la resolución de las averías e incidencias de todo el software objeto del expediente.
Cuando se detecten incidencias en el funcionamiento normal del producto, el contratista hará un análisis para determinar si una incidencia concreta se debe a un error de configuración y uso de la herramienta particular de Izfe o bien se trata de una avería o deficiencia achacable al producto.
Cuando se detecten errores en la aplicación o procesos asociados, será responsabilidad de la empresa adjudicataria la realización de las acciones correctivas necesarias, la gestión en nombre de Izfe de la incidencia en el soporte del fabricante, el análisis con el soporte del fabricante de la incidencia, la propuesta de tareas para la corrección y la implantación de dichas medidas en el entorno de pruebas y productivo. 
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.
Como parte de la resolución de las incidencias, 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.
Las incidencias se catalogarán por parte de Izfe a propuesta de la empresa adjudicataria, en función de su impacto:
	Sin afección
	Incidencias que no afecten al servicio que Izfe presta a sus clientes y usuarios a través de esta plataforma. 
Incidencias que afectan a funciones no esenciales de administración de la plataforma, o integración con otros sistemas de Izfe.

	Leves
	Incidencias que afecten al servicio que Izfe presta a sus clientes y usuarios a través de esta plataforma en funciones menores o no esenciales o a colectivos muy pequeños de usuarios o a funciones de administración o integración con otras plataformas de Izfe que no se consideren esenciales para el buen funcionamiento.

	Críticas
	Incidencias que afecten significativamente al servicio que Izfe presta a sus clientes y usuarios a través de esta plataforma o a funciones esenciales de administración o integración con otros sistemas de Izfe.



1.1.4 [bookmark: _Toc178768653]Horario de servicio
El horario mínimo del servicio de soporte será 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 19:00 horas.
TIEMPOS DE ATENCIÓN
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 herramienta.
Se determinan los siguientes tiempos máximos de atención:
	Servicio 
	Tiempo de atención 

	Errores de la aplicación 
	30 minutos 

	Incidencias por uso erróneo del personal de la entidad 
	3 horas



1.1.5 [bookmark: _Toc178768654]Nivel de servicio
Se recogerán como mínimo las métricas que indicamos en este apartado, en la plataforma Easyvista de Izfe. 
Métricas propuestas:
En cuanto a la prioridad, podemos graduarla en base a la necesidad de la acción y el impacto: 

· Inmediata (Criticas): Debido a las circunstancias, el trabajo en curso SE DEBE ABANDONAR y abordar esta tarea. Esto puede ser debido a que se ha producido un error que impide trabajar con la aplicación, que la información solicitada se necesita para el mismo día, o que debido a un cambio no previsto se necesite un desarrollo para abordar una nueva situación. 
· Urgente (leves): No implica el abandono de la tarea actual, pero esta tarea tendrá prioridad sobre todo el trabajo planificado. 
· Normal (sin afección): Deberían ser todas las tareas planificadas, y su priorización debería ser relativa al resto de tareas normales. 

La criticidad de los incidentes o problemas será establecida por Izfe en su comunicación al contratista, pudiendo ser modificada posteriormente en función del impacto en los servicios.

	CORRECTIVO ID 
	DESCRIPCION 
	PRIORIDAD 
	MAGNITUD 
	MÁXIMO 
	OBJETIVO 

	TSCOI 
	Tiempo solución correctivo inmediato 
	Inmediato 
	Tiempo solución 
	2 horas 
	>= 80% 

	TSCOU 
	Tiempo solución correctivo urgente 
	Urgente 
	Tiempo solución 
	4 horas 
	>= 80% 

	TSCON 
	Tiempo solución correctivo normal
	Normal 
	Tiempo solución 
	8 horas 
	>= 80% 



	Soporte ID 
	DESCRIPCION 
	PRIORIDAD 
	MAGNITUD 
	MÁXIMO
	OBJETIVO 

	TSSOU 
	Tiempo solución soporte urgente 
	Urgente 
	Tiempo solución 
	4 horas
	>= 80% 

	TSSON 
	Tiempo solución soporte normal
	Normal 
	Tiempo solución 
	8 horas
	>= 80% 



	PREVENTIVO ID 
	DESCRIPCION 
	PRIORIDAD 
	MAGNITUD 
	MÁXIMO 
	OBJETIVO 

	DDEVU 
	Desvío dedicación preventivo urgente 
	Urgente 
	Desviación sobre tiempo estimado 
	15% 
	>= 90% 

	DEEVU 
	Desvío entrega evolutivo urgente 
	Urgente 
	Desviación sobre fecha entrega estimada 
	15% 
	>= 90% 

	DDEVN 
	Desvío dedicación evolutivo normal 
	Normal 
	Desviación sobre tiempo estimado 
	20% 
	>= 80% 

	DEEVN
	Desvío entrega evolutivo normal 
	Normal 
	Desviación sobre fecha entrega estimada 
	20% 
	>= 80%



1.1.6 [bookmark: _Toc178768655]Informes de servicio
Los licitadores deberán presentar una propuesta de informes relativos al servicio organizados en función del tipo de tareas realizadas (preventivo / correctivo). La periodicidad de estos informes será trimestral. El informe contendrá, mínimamente
· Tareas asociadas al mantenimiento preventivo
· Relación de tareas realizadas, breve resumen del resultado.
· Propuestas de mejora que considere necesarias.
· Tareas asociadas al mantenimiento correctivo
· Listado de incidencias recogiendo: categoría; breve resumen de la incidencia; solución aportada; tiempo transcurrido desde que se detecta la incidencia hasta que se tipifica su gravedad; tiempo transcurrido desde que se tipifica hasta que se soluciona.
· Relación de incidencias que se mantienen abiertas.
· Aquellas que se hayan tipificado como graves se recogerán de forma más detallada
El informe se enviará la primera semana de cada periodo con datos del periodo anterior y, si desde la interlocución de Izfe se considera necesario, se revisará en reunión conjunta para aclarar dudas entre Izfe y la adjudicataria.
[bookmark: _Toc115852098]
[bookmark: _Toc178768656]Certificaciones en el producto
1.1.7 [bookmark: _Toc178768657]Certificaciones
Se exige que la empresa contratista esté certificada como Partner de Easyvista.
Se precisa que el equipo de trabajo tenga al menos 3 personas certificadas en “Easyvista Foundation”. 

[bookmark: _Toc178768658][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: _Toc178768659]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 2026. 

[bookmark: _Toc94516940][bookmark: _Toc98170592][bookmark: _Toc110405565][bookmark: _Toc178768660]Control y Seguimiento
Los licitadores deberán 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: _Toc178768661]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 la administración de los productos incluidos.

[bookmark: _Toc505429784][bookmark: _Toc574954346][bookmark: _Toc1368957679][bookmark: _Toc178768662]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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