E)ie

Eusko Jaurlaritzaren
Informatika Elkartea

Sociedad Informatica
del Gobierno Vasco

DSGV: Contratacion de
Suscripciones y Soporte
Experto de la Monitorizacion
de la experiencia digital y del
rendimiento de aplicaciones

Pliego de condiciones técnicas

Mayo de 2024
EJIE-082-2024

Mediterraneo, 14 - 01010 Vitoria-Gasteiz - Posta-kutxatila / Apartado: 809 - 01080 Vitoria-Gasteiz - Tel. 945 01 73 00* - Fax. 94501 73 01 -
www.ejie.net



Eie

Eusko Jaurlaritzaren Informatika Elkartea
Sociedad Informatica del Gobiemno Vasco

Este documento es propiedad de Eusko Jaurlaritzaren Informatika Elkartea — Sociedad Informatica del Gobierno
Vasco, S.A. (EJIE). Este documento no puede ser reproducido, en su totalidad o parcialmente, ni mostrado a
otros, ni utilizado para otros propoésitos que los que han originado su entrega, sin el previo permiso escrito de
EJIE. En el caso de ser entregado en virtud de un contrato, su utilizacion estara limitada a lo expresamente
autorizado en dicho contrato. EJIE no podra ser considerada responsable de eventuales errores u omisiones

en la edicion del documento.

Version

Fecha

Resumen de
cambios

Elaborado por:

Aprobado por:

1.0

Mayo 2024

Iratxe Montoya

Aritza Iratzagorria

Servicio de monitorizacion de la experiencia digital y del rendimiento de aplicaciones — 2020/23  Pégina 2 de 6
Pliego de Condiciones Técnicas




— Eusko Jaurlaritzaren Informatika Elkartea
le Sociedad Informatica del Gobiemno Vasco

indice
ST 151 1o T ¥ T o7 < 4
2 ODBJEtO Y AICANCE ....ueeiiiieeiiiise i 5
2.0 ODJEEO iR R R R R R bR bbbt 5
2.2 AIGANCE......coiiiecee Rt 5
2.2.1  SUSCIIPCION A€ lICENCIAS .......coeee et 5
2.2.2 Descripcion Detallada del SOPOITE...........ooo e 6
3 Acceso y Proteccion a datos .........ccccecviiiiiciiininnsne s jError! Marcador no definido.

Servicio de monitorizacion de la experiencia digital y del rendimiento de aplicaciones — 2020/23  Péagina 3 de 6
Pliego de Condiciones Técnicas



H Eusko Jaurlaritzaren Informatika Elkartea
l Sociedad Informatica del Gobiemno Vasco

1 Introduccion

La sociedad publica Eusko Jaurlaritzaren Informatika Elkartea-Sociedad Informatica del Gobierno Vasco,
S.A. (EJIE) se constituye como la Sociedad Publica que viene prestando servicios informaticos a la
Administracion y los Organismos Auténomos de la Comunidad Auténoma de Euskadi, de conformidad con
lo establecido en el Decreto 35/1997, de 18 de febrero, por el que se regula la planificacién, organizacion,
distribucion de funciones y modalidades de gestion en materia de sistemas de informaciéon y
telecomunicaciones, y que establece la organizacidon y el reparto de funciones en las materias citadas, al
tiempo que apunta los instrumentos que han de regir las relaciones entre los diferentes agentes
intervinientes.

La entrada en vigor de la Ley 30/2007, de 30 de octubre, de Contratos del Sector Publico trajo consigo la
necesidad de adaptar la normativa a sus nuevas previsiones por lo que se dicté el Decreto 94/2009, de 21
de abril, de modificaciéon del Decreto por el que se regula la planificacion, organizacion, distribucion de
funciones y modalidades de gestion en materia de sistemas de informacion y telecomunicaciones (el
Decreto 35/1997 antes mencionado) que supuso una nueva redaccién para su articulo 8 y su Disposicién
Adicional Segunda, que regulaban las modalidades de gestion de los sistemas de informacion y
telecomunicaciones de la Administracion Publica de la Comunidad Auténoma del Pais Vasco.

La nueva redaccién de la Disposicion Adicional Segunda dice que «La sociedad publica Eusko
Jaurlaritzaren Informatika Elkartea-Sociedad Informatica del Gobierno Vasco, S.A., se ocupara de la
prestacion de servicios informaticos de la Administracion Publica de la Comunidad Auténoma del Pais Vasco
en los términos establecidos en sus normas de creacién y funcionamiento, en el presente decreto y demas
normativa de aplicacion.

En definitiva, EJIE se encargara de cualquier funcién que, conforme a las atribuciones establecidas en dicho
decreto, le sean encargadas por los diferentes departamentos y organismos auténomos, incluida la
asistencia técnica.

Para la adecuada prestacién de este servicio, EJIE asignara los medios personales precisos a cada
Departamento u Organismo Auténomo, segun la categoria profesional solicitada, en funciéon de sus
necesidades y por el tiempo preciso, pudiendo complementar los medios propios con medios
subcontratados.

En aras a la prestacion de un servicio de calidad acorde a las necesidades de los departamentos, entes y
organismos de la Administracion de la Comunidad Auténoma de Euskadi, y en virtud de las competencias
atribuidas, en EJIE se viene configurando un servicio, cada vez mas orientado al aseguramiento de la
calidad, a la eficiencia y a la mejora de la gestion.

A lo largo de los ultimos afios el principal reto del area de Servicios Convergentes es abordar la iniciativa
de Convergencia de IT del Gobierno Vasco (Batera), en la que se definen los siguientes servicios (ICPS)
que EJIE debe suministrar: Infraestructuras, Comunicaciones, Puesto y Servicios Corporativos. Dentro de
esta iniciativa se incluyen los Sistemas de Informacién de la Direccién de Gestion de
Telecomunicaciones y Sistemas Informaticos, en adelante (DGTSI), adscrita a la Viceconsejeria de
Administracion y Servicios y encargada de prestar servicios informaticos y de comunicaciones al
Departamento de Seguridad del Gobierno Vasco (DSGV), a los cuales se destina este pliego acerca de
la Contratacion de Suscripciones y Soporte Experto de la Monitorizacion de la experiencia digital y
del rendimiento de aplicaciones.
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2 Objeto y Alcance

Actualmente DSGV tiene implantada una herramienta de Aplication Perfomance Monitoring, en adelante
APM, denominada Dynatrace que dispone de capacidades automaticas de autodescubrimiento de los
entornos de ejecucion y de definicion de lineas base que permite realizar andlisis objetivos del
comportamiento de las aplicaciones web y cliente-servidor en cada momento, monitorizandolas no sélo a
nivel de sistemas, sino a nivel de experiencia de usuario, es decir, trazabilidad end-to-end. Esta solucion
es, por tanto, esencial para poder garantizar la disponibilidad y correcto rendimiento de los servicios criticos.

A dia de hoy, no es posible un cambio de esta solucidn ya que la solucién esta monitorizando la experiencia
de usuario en aplicaciones criticas y para poder cambiarla se requeriria realizar un proyecto de analisis y
evolucién de la soluciéon. Dicho proyecto requeriria esfuerzo y coste econdmico y ademas en la fase de
transicion de una solucion a otra, el servicio de monitorizacion de usuario pudiera verse afectado impactando
en la experiencia de usuario de los consumidores de las aplicaciones implicadas.

Ademas, una nueva solucion requeriria un modelado nuevo del servicio a consumir, en este caso ademas
del coste y esfuerzo de construccién del servicio, los equipos de desarrollo, soporte y funcionales que
trabajan con la solucién deberian asumir un nuevo modelo de trabajo, que podria durante un periodo alargar
los tiempos de resolucion de incidencias sobre aplicaciones criticas con gran afectacion a los ciudadanos.

De acuerdo con lo establecido en el articulo 126, punto 6 de la LCSP, son obligadas las referencias al
nombre del producto ‘Dynatrace’ debido a que el objeto del contrato es la renovacién del soporte y
mantenimiento de las licencias de software ‘Dynatrace’ actualmente instaladas en el Departamento de
Seguridad del Gobierno Vasco.

21 Objeto

El objeto de contratacion del presente pliego es la contratacién de las licencias requeridas y asistencia
del soporte del fabricante para poder ofrecer la solucién Dynatrace tanto en los escenarios actuales
Como en nuevos escenarios que puedan surgir en DSGV.

2.2 Alcance

2.21 Suscripcion de licencias
A continuacién, se describen las suscripciones a adquirir:

e Cantidad fija

Suscripcion Licencia Dynatrace Managed Host Units | On Premise | 222 Host Units DTOne
Premium

Suscripcion Licencia Dynatrace Managed DEM | On Premise | Anualmente 1| DTOne

Units (Mill/afio) millén DEM Units Premium

e Cantidad variable
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En el caso de las suscripciones correspondientes a “Suscripcion Licencia Dynatrace Managed Host Units”
habra una cantidad fija de 222 Host Units suscripciones, pudiéndose llegar a consumir hasta 422 (200 +)
en caso de que se requiera.

Suscripcidon Dynatrace Managed Term Host Unit On Premise | 200 Host Units DTOne
Premium

2.2.2 Descripcion Detallada del Soporte

Las condiciones que debera reunir el servicio de soporte técnico y mantenimiento aportado por el fabricante
deben ser las siguientes:

©)

Activacion de la solucién en el servicio de soporte técnico del fabricante, facilitando a la EJIE/DSGV el
procedimiento a seguir para la apertura y seguimiento de incidencias y consultas hasta su cierre.
Servicio de soporte técnico y mantenimiento durante la duracion del contrato con disponibilidad y acceso
al personal de apoyo durante 365x7x24, prioridad en las llamadas y el manejo de casos. Acceso a
técnicos cualificados para ayudar a la resolucioén de:
o Problemas de producto: Dudas de funcionalidad, actualizacién de versiones, informacién de
errores conocidos, etc.
o Problemas de sistema: Asesoramiento en parametrizacién, comprobacion de logs, sugerencias
de administracion, etc.
Acceso al portal de clientes con la informaciéon mas reciente sobre productos, documentacién, parches
y preguntas mas frecuentes.
Suministro y operativa de las actualizaciones de software a parches y versiones posteriores que surjan
durante el periodo de vigencia del servicio de mantenimiento.
Escalado a fabricante: Gestion de las incidencias y escalado de aquellas incidencias que lo requieran

al fabricante responsable del mantenimiento.

Todas las actuaciones que se realicen al amparo del contrato de soporte y mantenimiento por parte del

fabricante seran realizadas por técnicos debidamente certificados.
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