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[bookmark: _Toc181002286]Perfil de Izfe
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 guipuzcoano.
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, 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 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: _Toc397082290][bookmark: _Toc54186944][bookmark: _Toc181002287]Objeto del Expediente de Contratación
[bookmark: _Toc48116279]Es objeto del presente expediente la renovación de 4.600 licencias ProactivaNET (suscripción), junto con su soporte y mantenimiento. 
[bookmark: _Toc54186946][bookmark: _Toc181002288]Renovación de Soporte y Mantenimiento de Licencias
Se ha de renovar el soporte y mantenimiento de las siguientes licencias:
	Item
	Cantidad

	Mto ProactivaNET Soporte y Suscripciones 
	4.600


[bookmark: _Toc117588482][bookmark: _Toc54186947]
[bookmark: _Toc181002289]Condiciones del servicio
[bookmark: _Toc181002290]Prestación del Servicio de mantenimiento y 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 la vigencia de este expediente de contratación de forma que los requerimientos del servicio se sigan cumpliendo bajo la entera responsabilidad del adjudicatario.
Consultoría. Durante el periodo de vigencia del contrato, el adjudicatario gestionará y resolverá las dudas referentes a las licencias de ProactivaNet 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 preventivo. Deberá expresarse durante la ejecución del contrato el detalle de las acciones que el contratista plantee realizar.
Mantenimiento correctivo. Resolución de las averías e incidencias de todo el software objeto del expediente.
Gestión de Incidencias. De cara al planteamiento del servicio se clasifican las incidencias según el impacto en el mismo.

	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.



La prioridad de las incidencias será establecida por Izfe en su comunicación al contratista, pudiendo ser modificada posteriormente en función del impacto en los servicios.
Estadísticas y Seguimiento. La contratista presentará a Izfe un informe anual de mantenimiento de medios, con estadísticas de intervenciones, tiempos, etc. 
Información sobre ciclo de vida. La 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. 
El servicio de mantenimiento, asesoramiento y gestión de incidencias se dará en castellano.

[bookmark: _Toc117588483][bookmark: _Toc181002291]Acuerdo de Nivel de Servicio.
[bookmark: _Toc117588484][bookmark: _Toc181002292][bookmark: _Toc397083167][bookmark: _Toc459365756][bookmark: _Toc397082293]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.
[bookmark: _Toc531954206][bookmark: _Toc535933238][bookmark: _Toc11677345][bookmark: _Toc13573124][bookmark: _Toc117588485][bookmark: _Toc181002293][bookmark: _Toc513633071]Prestación del Servicio.
A efectos de gestión de incidencias y disponibilidad derivadas de la garantía, el servicio se prestará en las siguientes modalidades, según la prioridad de las incidencias descritas en el cuadro adjunto, 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 Bussines Day.
[bookmark: _Toc531954207][bookmark: _Toc535933239][bookmark: _Toc11677346][bookmark: _Toc13573125][bookmark: _Toc117588486][bookmark: _Toc181002294]Tiempo 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 o la restitución del servicio.
	Prioridad
	Modalidad de Servicio
	Tiempo de Atención (horas)
	Tiempo de Resolución (horas)

	Crítica
	24x7
	1
	4

	Urgente
	24x7
	2
	4

	Leve
	10x5
	2
	8

	Consulta
	10x5
	8
	NBD
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