Arabako kalkulu Gunea, A.B.
Centro de Calculo de Alava, S.A.

SERVICIO SOPORTE EN EL AMBITO DE OPERACION

PLIEGO DE PRESCRIPCIONES TECNICAS (PPT).

EXP 26043
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1. INTRODUCCION

El Centro de Calculo de Alava, S.A. (en adelante, CCASA) provee de servicios informaticos a la
Diputacién Foral de Alava (en adelante, DFA) y a algunos de sus organismos auténomos
dependientes.

Dentro de los servicios suministrados por CCASA se encuentra, el Servicio de Operacién el cual
realiza tanto la monitorizacién de las infraestructuras centrales, como el control y seguimiento de
la correcta ejecucion de los procesos y servicios.

Estos servicios suministrados por CCASA se realizan los dias laborables de lunes a viernes en
horario de 7:00 a 22:00, en 2 turnos de manana y tarde.

Lo que pretendemos con este pliego es la externalizacion de los servicios de Operacion del turno
de tarde, reduciendo las actividades del servicio a la monitorizacién de alguno de los sistemas
informaticos corporativos y al control y seguimiento de los procesos.

2, OBJETO DEL CONTRATO

El objeto de esta contratacion es la prestacion de un servicio soporte en el ambito de Operacién,
cuyas tareas principales seran control y seguimiento de la correcta ejecucion de los servicios y
procesos, de manera que se garantice el normal desarrollo del servicio informatico prestado por
CCASA.

3. SERVICIOS A REALIZAR

3.1. Tareas

La prestacion del servicio de soporte a Operacion requerido incluye como minimo estas tareas:
e Operacién y monitorizacion de los sistemas informaticos centrales:

Plataforma Mainframe

Tareas relacionadas con el seguimiento de la disponibilidad de los sistemas mainframe, como
pueden ser vigilar las herramientas de monitorizacion, los logs, etc., notificando en caso de impacto
en el servicio a las personas responsables de los mismos.

Ejecucion de tareas periddicas o de nivel 1 segun lo establecido en los procedimientos de
Operacion de CCASA

Los sistemas a monitorizar se incluyen en el documento de Plataformas Actuales.

Plataforma Distribuida

Tareas relacionadas con el seguimiento de la disponibilidad de los componentes de la
plataforma tecnoldgica, como pueden ser vigilar las herramientas de monitorizacion, los logs,
notificando en caso de impacto en el servicio a las personas responsables de los mismos.
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El numero de servidores a monitorizar se incluye en el documento de Plataformas Actuales
siendo un maximo de 15 servidores en alta disponibilidad.

o Gestionar las alertas y ejecutar el procedimiento asociados a dichas alertas. En caso de impacto
escalar al grupo técnico correspondiente segun las indicaciones del procedimiento.

Plataforma Mainframe

Monitorizacién de las alertas con la herramienta de Control-O notificadas por consola o correo
electrénico

Plataforma Distribuida

Monitorizacién de las alertas con herramienta propia de CCASA notificadas por correo
electrénico

e Soporte especifico en campafas especiales, realizando tareas de monitorizacion, supervision
de las infraestructuras centrales y control de los servicios y procesos segun las especificaciones
dadas por CCASA, notificando en caso de impacto en el servicio a las personas responsables
del mismo.

Por campafas especiales, nos referimos a las campanas anuales de Renta y Patrimonio, junto
con la de Sociedades, establecidas en el calendario fiscal de Alava. Ademas de cualquier otra
campafa o situacion especial que pueda surgir a lo largo de la duracion del contrato de servicios
relacionada con el objeto del expediente, siempre de acuerdo con la empresa adjudicataria y segun
unos procedimientos establecidos de actuacion.

e Operacién y Monitorizacion de los Procesos BATCH

Monitorizacién y seguimiento de procesos en los distintos entornos, tanto en los sistemas
Mainframes como Distribuidos, a través de la herramienta de planificacion existente en CCASA

La volumetria de los procesos se especifica en el documento de Plataformas Actuales

Supervision del buen funcionamiento de los procesos en los distintos entornos, realizando
comprobaciones del inicio, ejecucion y finalizacion de estos. Si fuese necesario, se abrira incidencia
en la herramienta disponible de ticketing al area responsable del proceso, notificando en caso de
impacto en el servicio a las personas responsables del mismo.

Seguimiento de procesos especialmente indicados por CCASA segun las necesidades del
servicio a DFA

o Desbloqueo de usuarios de red, segun los procedimientos establecidos en CCASA
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3.2.

Gestion de incidencias:

» Acceso a la herramienta de ticketing de CCASA para la apertura de incidencias

» Documentacion de incidencias o cualquier tema de importancia para el seguimiento del
servicio prestado y el traspaso de situacion al turno matinal que garantice la continuidad del
servicio.

Revisar y gestionar el correo funcional del grupo empleado para proporcionar el servicio

Identificar areas de mejora y hacer recomendaciones al respecto, asi como participar en
iniciativas de reduccion de alertas y en eliminacion de alertas duplicadas

Cualquier otra tarea que pueda surgir a lo largo de la duracion del contrato de servicios
relacionada con el Objeto del Expediente siempre llegando a un acuerdo con la empresa
adjudicataria

Condiciones del Servicio:

El horario de la prestacion de servicio sera:

Los dias laborables de lunes a viernes, de 14:30 a 21:30, de manera remota, teniendo en cuenta

el calendario laboral de la DFA/CCASA. Se podra solicitar siguiendo las indicaciones del punto 3.5

Durante la ejecucion del contrato, CCASA podra solicitar la modificacion de los horarios

expresados en este apartado siempre que esto no suponga un aumento del tiempo total de servicio
y consensuado con la empresa adjudicataria.

En caso de existir un aumento del tiempo total de servicio las modificaciones seran

consensuadas entre CCASA y la empresa proveedora.

Nivel de Soporte corresponde al Nivel 1 como soporte basico

El tiempo de respuesta se define como el intervalo transcurrido desde la recepcion de la alerta
en los canales habilitados hasta el primer acuse documentado con accion inicial realizada por

el operador, dentro del horario contractual.

Los canales de comunicacion seran principalmente via telematica (teléfono, correos
electronicos, chat)

EI CCASA proporcionara una forma de conexidn segura a sus sistemas para realizar las labores
necesarias.

4/10



Arabako kalkulu Gunea, A.B.
Centro de Calculo de Alava, S.A.

o El servicio se prestara en castellano

3.3. Organizacién

La empresa adjudicataria debera disponer de la organizacion necesaria para poder acometer
con éxito el servicio solicitado, para lo que debera componer un grupo de trabajo que cuente con,
como minimo, con las siguientes figuras:

e Responsable del servicio, cuyas tareas principales seran:

v

Control y seguimiento del servicio

Centralizar y coordinar las relaciones con CCASA
Estudio de necesidades.

Facturacion.

Asegurar el cumplimiento de lo especificado en el Anexo de Seguridad y Confidencialidad
del PCAP

e Responsable técnico, cuyas responsabilidades seran:

v

Se encargara de la interlocucion técnica con CCASA

Realizar informes periddicos de servicio

Adoptar las decisiones necesarias para el cumplimiento del servicio
Proponer soluciones técnicas para las tareas a realizar en el servicio

Proponer mejoras

e Equipo de trabajo de Operacion:

Tras una fase de transferencia de conocimientos (referida en el punto 3.6), se le exigira poseer
un conocimiento suficiente de los servicios soportados, para realizar las tareas propias del
servicio detalladas en este documento.

Adicionalmente deberan:

v

v

Documentar adecuadamente las tareas realizadas durante la prestacion del servicio.

Informar a los responsables del servicio de Operacion de CCASA, al menos de:
e Pérdida de servicio
e Incidentes graves que impidan que el servicio se preste en las condiciones adecuadas.
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Las condiciones minimas a cumplir (en cuanto a titulacion y experiencia) por cada uno de estos
perfiles vienen detalladas en el CC de la licitacion.

Todas las personas responsables deberan tener un canal de comunicacion fluido para solventar
cualquier aspecto que pueda surgir durante la ejecucién del contrato.

La empresa adjudicataria podra afiadir, a los minimos solicitados, los perfiles que considere
necesarios para la correcta ejecucion del servicio.

Los periodos vacacionales de los equipos seran organizados y planificados por la empresa
adjudicataria y estos seran cubiertos por personal adecuadamente formado y que a su vez puedan
acreditar el cumplimiento de los requisitos descritos, de manera que los servicios no se resientan en
ningin momento. Igualmente, la empresa adjudicataria suplira las bajas temporales o definitivas con
los recursos apropiados, exigiendo que la persona que vaya a acometer dicha suplencia cumpla con
los requisitos y conocimientos recogidos en el presente pliego.

3.4. Ubicacion fisica

Los servicios se prestaran de manera remota, en los locales de la empresa adjudicataria
mediante conexién a DFA/CCASA, garantizando la adecuada seguridad y confidencialidad de la
informacion. Es por ello, que en la oferta presentada se debera indicar desde dénde y con qué
medidas de seguridad se prestara el servicio.

Dada la criticidad de este servicio, la empresa se dotara de las medidas oportunas para contar
con un plan de contingencia, de manera que se garantice la operatividad del servicio.

3.5. Plataformas Tecnoldgicas.

La prestacion del servicio de soporte a Operacién se llevara a cabo sobre las plataformas
tecnoldgicas que se detallan en el documento de “Plataformas actuales” en el que se describe la
plataforma de mainframe y distribuida a monitorizar que, debido a la constante evolucién de las
soluciones informaticas, podran ir incorporandose o modificandose a lo largo de la duracién del
contrato, sin variar sustancialmente el n® de servicios a monitorizar siempre acordado con la
empresa adjudicataria.

Asi mismo se indica la volumetria actual de los procesos BATCH en las horas del servicio objeto
de este expediente y en ambas plataformas, Mainframe y Distribuido

Por motivos de seguridad de DFA, en el presente pliego no se publica ni el documento de
“Plataformas Actuales” ni el calendario laboral de CCASA. Los interesados en el proceso de licitacion
deberan solicitarlos en la direccion de correo electrénico licitacion_ccasa@araba.eus indicando:

e N°de expediente
o Empresa solicitante
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e Nombre del contacto
e Correo electronico
e Numero de teléfono del contacto

La informacion contenida en el documento de “Plataformas Actuales” y el “calendario laboral de
CCASA” no sera facilitada a empresas que por su tipologia y en opinién de CCASA no tengan interés
legitimo en participar en el proceso.

3.6. Modo de ejecucion del Servicio

Se debera presentar una planificacion del servicio que contemple las siguientes fases:
e FASE DE DIAGNOSTICO o Descubrimiento.

En esta fase se realizara una revision conjunta entre CCASA y la empresa adjudicataria de la
forma de ejecucion del alcance del servicio, donde se identifica, inventaria y analiza el entorno
tecnolégico para establecer una estrategia de supervision eficaz, la estructura de gestion, las
exigencias del servicio y la organizacion del mismo. Asimismo, en esta fase también se realizara
una revision de los servicios, recopilacién de procedimientos, instrucciones técnicas y buenas
practicas, analisis de riesgos, normativa aplicable, etc.

e FASE DE TRANSFERENCIA DE CONOCIMIENTOS
En esta fase se realizara una transferencia de conocimientos estructurada, mediante la
ejecucion de un plan de reuniones especificas y formacién funcional en aquellos casos que se
requiera.
Al finalizar esta fase se debera tener un conocimiento exhaustivo de las herramientas y
procedimientos habituales.

Se debera indicar la duracion propuesta para cada una de las fases anteriores. La suma de la
duracion de las dos primeras fases no podra ser superior a 2 meses, en las mismas deberan
participar obligatoriamente todos los componentes del equipo de trabajo.

e FASE DE OPERACION DEL SERVICIO
El objetivo de esta fase es ejecutar y gestionar los servicios objeto de este pliego de bases
técnicas, mediante el desarrollo de las actividades indicadas y garantizar la calidad del servicio
mediante los protocolos establecidos, el control de calidad del servicio y la elaboracion de
propuestas de acciones de mejora

La empresa adjudicataria pondréa los medios materiales, técnicos, logisticos y de cualquier otro tipo
necesarios para la realizacion del servicio objeto del expediente.

Para la prestacion del servicio se utilizaran las herramientas que CCASA determine, pudiendo
proponer la utilizacién de otras herramientas consensuadas con CCASA
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3.7. Control y Seguimiento.

Con el objetivo de verificar el cumplimiento del nivel de servicio comprometido y adoptar las medidas
correctoras necesarias se realizaran reuniones periddicas bimensuales y la empresa adjudicataria
elaborara informes de seguimiento, para el correcto analisis de la evolucion del servicio.

Se contempla, como minimo, un informe de seguimiento mensual, que debera cumplir:
e Se entregara antes del segundo martes del mes correspondiente.

¢ Analitica del periodo.

¢ Incidencias o problemas graves.

¢ Actuaciones realizadas.

e Propuestas de mejoras y/o cambios.

e Otros temas adicionales que considere de interés.

Durante la ejecucion del contrato se podra solicitar la realizaciéon de cuantas reuniones y/o informes
adicionales sean necesarios para un mejor analisis del servicio o ahondar en el detalle de una
incidencia o problema concretos.

3.8. Acuerdos de Nivel de Servicio

Se han definido para este servicio como minimo, los siguientes indicadores:
e Tiempo de respuesta de las alertas recibidas
¢ Porcentaje de incidencias de procesos BATCH registradas correctamente

Para cada indicador se definen una serie de campos:
» Identificador. Codigo que identifica el indicador.
Descripcién. Descripcion del indicador.
Férmula de calculo. Método para calcular el indicador.
Periodicidad. Frecuencia de calculo del indicador.
Valor objetivo. Valor fijado como objetivo para el indicador.
Penalizacién. Indica si se ha de aplicar penalizacién en caso de no alcanzarse el valor
objetivo.

YV VYV VYV

3.8.1.Tiempo Medio de respuesta de las alertas recibidas mensualmente

Identificador: TRA

Descripcion:
. TRA: Tiempo Respuesta de las Alertas.
Tiempo desde el primer mensaje de alerta recibida hasta el primer mensaje

del operador con la tarea o comprobacion realizada.

Foérmula de Calculo:

. TAL: Tiempo en hh:mm en el que se recibe la alerta via correo o por consola
. TRE: Tiempo en hh:mm en el que se da una respuesta via correo con la accion
realizada
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° TNA: Total de alertas recibidas en el mes

=m (TRE - TAL)
TRA =

TNA

Periodicidad: Mensual.
Valor objetivo: < 30°
Penalizacion: Si.

Cada mes que no se cumpla este indicador supondra una penalidad, segun la tabla adjunta,
sobre el importe total mensual del servicio, calculado como el importe total dividido por el nimero
de meses de contrato. Las penalidades se realizaran segun la siguiente tabla:

TRA Penalidad

<30 0%
30" - 60’ 2%

60’ — 120 5%

> 120 10%

3.8.2.Porcentaje mensual de incidencias de procesos reqgistradas correctamente

Identificador: IPRC

Descripcion:
. IPRC: Porcentaje de las Incidencias de Procesos Registradas Correctamente

Foérmula de Calculo:

. NINC: Informacion obtenida de la herramienta de ticketing: n° de incidencias de
procesos registradas correctamente en el horario contractual.
. NINT: Incidencias registradas en el horario contractual.
Xm NINC
IPRC = x 100
NINT

Periodicidad: Mensual
Valor objetivo: > 90%.
Penalizacion: Si.

Cada mes que no se cumpla este indicador supondra una penalidad, segun la tabla adjunta,
sobre el importe total mensual del servicio, calculado como el importe total dividido por el numero
de meses de contrato. Las penalidades se realizaran segun la siguiente tabla:
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IPRC Penalidad

> 90% 0%
70% — 90% 2%
50% — 70% 5%

<50% 10%

Adicionalmente a los indicadores expresados con anterioridad, se podra indicar en la oferta una
propuesta de indicadores, con su meta correspondiente. Se deberan indicar con la misma
informacion (ldentificador, Descripcion, Formula de calculo. Periodicidad, Valor objetivo.)

Los indicadores y sus metas, si las tuviesen, podran ser ajustados durante la duracién del
contrato, siempre previo acuerdo entre ambas partes, con el objetivo de mejorar la calidad del

servicio.
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