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[bookmark: _Toc513633057][bookmark: _Toc17885514][bookmark: _Toc43971050][bookmark: _Toc166932589][bookmark: _Toc171419806]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 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.


[bookmark: _Toc513633058][bookmark: _Toc17885515][bookmark: _Toc43971051][bookmark: _Toc166932590][bookmark: _Toc171419807]Antecedentes.
Actualmente, Izfe dispone de dos CPD's activos y balanceados, donde se alojan 2 infraestructuras de almacenamiento, cuya descripción detallada se incluye en el "Anexo-III-Configuración Actual".

En dichas infraestructuras de almacenamiento se almacenan datos que en función de su ciclo de vida se pueden categorizar en datos calientes (son datos que se utilizan activamente, y que requieren un acceso de alto rendimiento), y datos fríos (datos inactivos a los que, o no se accede nunca, o se accede con poca frecuencia, y cuyo acceso no requiere de un alto rendimiento).

La utilización cada vez mayor de medios electrónicos por parte de los clientes de Izfe, trae consigo un incremento continuo en el volumen de datos, categorizados tanto calientes como fríos, que se alojan en los sistemas de almacenamiento corporativos y como consecuencia, crecen también los requerimientos de los sistemas de backup para obtener copias de los datos, que se usarán en caso de contingencia.

En vista de ello, es necesario contar con sistemas de backup con una capacidad adecuada para proteger los datos de los clientes, tanto en cuanto a la tipología de los datos, como en cuanto a la cantidad de datos almacenados, dando respuesta de forma eficiente al ciclo de vida de la información digital.


[bookmark: _Toc513633059][bookmark: _Toc17885516][bookmark: _Toc43971052][bookmark: _Toc166932591][bookmark: _Toc171419808]Objeto del expediente.
Es objeto del presente expediente:

· El suministro de una solución de backup para proteger los datos indicados en el “Anexo-III Configuración Actual” albergados en la infraestructura de almacenamiento corporativa, utilizando como repositorio destino la infraestructura de almacenamiento S3 ECS de Dell EMC de la que Izfe dispone. Tanto la volumetría de datos a proteger, como las características de la infraestructura de almacenamiento origen de las copias, y la infraestructura de almacenamiento destino de las copias S3 ECS de Dell EMC, vienen detalladas en el "Anexo-III-Configuración Actual".
· El soporte y mantenimiento de todos los elementos suministrados (software, licencias, etc.), durante toda la duración del contrato.
· Los servicios de análisis, diseño, instalación, configuración, implantación y puesta en producción de todos los elementos suministrados.
Se incluirán los servicios de verificación del correcto funcionamiento de la solución, incluyendo la realización de pruebas de backup y recuperación que garanticen la recuperación de los datos ante cualquier tipo de pérdida de información en los sistemas de almacenamiento, pruebas de contingencia de la solución ofertada, y pruebas de rendimiento.

[bookmark: _Toc4491411][bookmark: _Toc17713935][bookmark: _Toc17885519][bookmark: _Toc43971053]Los requisitos y características mínimas del suministro se detallan en el "Anexo-II Requerimientos Bases Técnicas ".

El suministro de la solución deberá ser efectivo en un plazo máximo de 4 semanas desde la firma del contrato, siendo 12 semanas desde la firma del contrato el plazo máximo para la disponibilidad operativa de la solución, incluyendo en este plazo todos los servicios necesarios para la óptima implantación, pruebas y un primer ciclo completo de backup (primer full y primer incremental) para todos los datos especificados en el “Anexo-III Configuración Actual”. 


[bookmark: _Toc166932592][bookmark: _Toc171419809]Organización
La empresa adjudicataria deberá disponer de la organización necesaria para poder acometer con éxito la prestación solicitada, para lo que deberá componer un grupo de trabajo que cuente con un responsable coordinador del servicio.



[bookmark: _Toc17885522][bookmark: _Toc43971057][bookmark: _Toc166932593][bookmark: _Toc171419810]Planteamiento del Servicio.
Soporte y mantenimiento durante la vigencia del contrato. Se entiende por soporte y mantenimiento la atención 10x5 de las incidencias por parte de un técnico y su resolución, así como la atención a cuantas cuestiones técnicas se planteen. Se considera dentro del mantenimiento los cambios necesarios en la plataforma suministrada, para la resolución de cualquier incidente y/o vulnerabilidad que se detectara. 

Mantenimiento preventivo. Se incluirá un healthcheck semestral del estado de los sistemas incluyendo un análisis de capacidad y rendimiento. Deberá expresarse el detalle de las acciones adicionales que el proveedor plantee realizar.

Mantenimiento correctivo. Resolución de las incidencias de todos los elementos que componen la infraestructura suministrada.

Nuevas versiones. El servicio incluirá el proceso de actualización de las versiones de todos los componentes de la solución, de forma que se garantice que estén en versiones soportadas y compatibles con los sistemas con los que se integran durante toda la vigencia del contrato. Estas intervenciones deberán estar previamente consensuadas con Izfe.

Gastos. El servicio cubrirá todos los gastos que se deriven del cumplimiento de los servicios incluidos en el contrato.

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 servicios 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.


	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.


	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. La empresa proveedora del servicio presentará a Izfe un informe semestral de mantenimiento realizado, con estadísticas de intervenciones, tiempos, etc.

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. 

Documentación. La documentación a generar durante la ejecución del proyecto constará como mínimo de:
Certificados de suministro de licencias. 
Acta de reunión de inicio de proyecto
Plan de proyecto que incluya fases, hitos, plazos de ejecución y planificación. 
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.
Pruebas de backup y restauración y resultados esperados y obtenidos.
Pruebas de rendimiento a realizar y resultado esperado y obtenido.
Actas de reuniones de seguimiento.
Índice del traspaso de conocimientos a impartir a los técnicos de Izfe sobre la solución ofertada.

Finalización. 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 del diseño y arquitectura final, componentes instalados, interconexiones entre ellos, configuración, volumetría de datos protegidos por la solución.
· Acta de reunión de fin de proyecto, en la que se incluirá la planificación de chequeos de salud semestrales para toda la duración del contrato y entrega de informes correspondientes.
· Procedimientos de operación (copias de seguridad y recuperaciones), y monitorización de la solución de backup, tareas de mantenimiento periódico y procedimiento de recuperación ante contingencias de la solución ofertada. La documentación deberá servir de herramienta de trabajo a Izfe, y debe recoger en detalle las necesidades de la solución para su correcto mantenimiento.

[bookmark: _Toc39660860]Traspaso de información. Una vez finalizada la instalación completa de los elementos, se efectuará durante un mínimo de 6 horas, el traspaso de información destinado al personal técnico de Izfe, que permita adquirir los conocimientos relativos a funcionalidades, configuración, explotación, administración y mantenimiento de los nuevos sistemas instalados. 

[bookmark: _Toc513633066][bookmark: _Toc17885523][bookmark: _Toc43971058][bookmark: _Toc166932594][bookmark: _Toc171419811]Acuerdo de Niveles de Servicio 
[bookmark: _Toc43629577][bookmark: _Toc43971060][bookmark: _Toc166932595][bookmark: _Toc171419812][bookmark: _Toc513633067]Actualización de información
Toda la información relativa a contratos, garantías, 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 4 semanas tras la entrada en vigor del contrato.
[bookmark: _Toc531954206][bookmark: _Toc535933238][bookmark: _Toc17885525][bookmark: _Toc43971061][bookmark: _Toc166932596][bookmark: _Toc171419813][bookmark: _Toc513633071]Prestación del Servicio.
El servicio de soporte y mantenimiento se prestará en las siguientes modalidades, según la prioridad de las incidencias, para todos los elementos de la solución ofertada:
10 x 5: de 8h a 18h, de lunes a jueves y viernes de 8h a 15h.
NBD: Next Business Day.
[bookmark: _Toc531954207][bookmark: _Toc535933239][bookmark: _Toc17885526][bookmark: _Toc43971062][bookmark: _Toc166932597][bookmark: _Toc171419814]Tiempo de Atención y Resolución
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 plataforma.
Se entiende por Tiempo de Resolución el periodo de tiempo que media entre el conocimiento de la incidencia por parte del contratista, o en todo caso por su notificación por parte de Izfe, y la resolución total de la avería restituyendo el servicio.

	Prioridad
	Modalidad de Servicio
	Tiempo de Atención (horas)
	Tiempo de Resolución (horas)*

	Crítica
	10x5
	1
	2

	Urgente
	10x5
	2
	4

	Leve
	10x5
	4
	8

	Consulta
	NBD
	16
	NBD


[bookmark: _Toc17885529][bookmark: _Toc43971065][bookmark: _Toc166932598]* El adjudicatario 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.
La criticidad de los incidentes o problemas será establecida por Izfe en la comunicación de los mismos, pudiendo ser modificada posteriormente en función del impacto en los servicios. 

[bookmark: _Toc171419815]Propuesta Técnica
Se deberá presentar, y se valorará, la propuesta técnica de la solución ofertada, que deberá incluir los siguientes aspectos:
[bookmark: _Toc166932599][bookmark: _Toc171419816]Características técnicas
Se deberá incluir el dimensionamiento, la arquitectura, funcionalidades incluidas en la solución ofertada, seguridad, usabilidad, integración con la infraestructura de Izfe, posibilidad de extensión de la solución a otro tipo de datos (bases de datos, Exchange, ...), etc. 
[bookmark: _Toc166932600][bookmark: _Toc171419817]Licenciamiento
Tipo y cantidad de licencias incluidas en la oferta. 
[bookmark: _Toc166932601][bookmark: _Toc171419818]Formación oficial
Podrá incluirse formación en la solución ofertada a cuenta del adjudicatario. La formación deberá ser oficial y certificada por el fabricante, no valorándose otro tipo de formación. En caso de incluirse, se detallará el código del curso oficial impartido por el formador oficial, el número de horas, el número de asistentes y el índice de la formación a impartir.
[bookmark: _Toc166932602][bookmark: _Toc171419819]Servicios
[bookmark: _Toc171419820]Servicios de soporte y mantenimiento.
Dentro del servicio de soporte y mantenimiento se debe indicar:
Alcance del servicio de soporte donde se describa claramente cuáles son los servicios ofertados, detallando las tareas comprendidas para los servicios mínimos solicitados y características destacables de los mismos.
Modelo del servicio de soporte y mantenimiento, indicando el equipo técnico asignado a la ejecución de los contratos de soporte y mantenimiento durante toda la duración del contrato.
Metodología y procedimientos para la prestación de los servicios de soporte:
Procedimientos operativos en la prestación de los servicios solicitados.
Flujo y canales de comunicación.
Gestión, control y aseguramiento de la calidad del servicio prestado.
Gestión y seguimiento del contrato.
[bookmark: _Toc171419821]Automatización de procesos 
Disponibilidad de mecanismos que posibiliten la automatización de tareas o procesos.
Propuestas de servicios de automatización y/o gestión de tareas o procesos para la gestión de la plataforma por parte del contratista.	
[bookmark: _Toc171419822]Servicios aportados por el fabricante
Otros servicios directos relacionados con el objeto del contrato aportados por el fabricante que no hayan sido incluidos en puntos anteriores.
[bookmark: _Toc171419823]Servicios aportados por el contratista
Otros servicios relacionados con el objeto del contrato aportados por el contratista que no hayan sido incluidos en puntos anteriores.
[bookmark: _Toc43629581][bookmark: _Toc43971066][bookmark: _Toc513633064]
[bookmark: _Toc171419824][bookmark: _Toc166932603]Plan de proyecto.
Se deberá incluir en la oferta el plan de proyecto y los trabajos incluidos en él:
· Plan de instalación, configuración y puesta en marcha de la solución propuesta con indicación de los servicios profesionales del fabricante y del contratista.
· Planificación por fases e hitos con estimación de tiempos y la estimación de la intervención necesaria del personal de Izfe.
· Detalle de las tareas a realizar en cada fase
· Detalle de las pruebas a realizar para verificar el correcto funcionamiento de la solución.
· Tareas de operación y monitorización: 
· Tareas de mantenimiento periódico.
· Procedimiento de recuperación ante contingencias de la solución.
· Monitorización.
· Procedimientos de backup y recuperaciones.
· Batería de verificaciones a ejecutar sobre el servicio para validar el diseño y el correcto funcionamiento de la solución.

· Equipo técnico adscrito a la ejecución del plan de instalación, aportando certificaciones de la empresa y de los técnicos en la solución ofertada.
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