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1 Introduccién y Necesidad de contratacion

EJIE, Eusko Jaurlaritzaren Informatika Elkartea — Sociedad Informatica del Gobierno
Vasco, es la Empresa publica de servicios de las tecnologias de la informacién y las
comunicaciones (TIC), cuya razon de existir es contribuir a la consecucién de un Sector
Publico Vasco, moderno y eficiente, en el Marco Legal establecido por el Gobierno, conla
seguridad y calidad necesarias y con el debido respeto al medio ambiente.

EJIE tiene como meta final la consecucion de la satisfaccion de sus clientes, siendo el
instrumento comun de prestaciéon de servicios TIC en el Sector Publico Vasco, y
comprometiéndose en:

o Construir y mantener con eficiencia y calidad la infraestructura de los
Sistemas de Informacion, posibilitando su continuidad y seguridad.

0 Garantizar la interoperabilidad entre las distintas administraciones.

o Servirde apoyo a las necesidades de planificacion y realizacion de la funcion
informatica de los Departamentos y Organismos Auténomos del Gobierno,
asegurando la cobertura de sus demandas con el compromiso y
profesionalidad adecuados a las relaciones contractuales que se
establezcan.

Por tanto, EJIE debe ser, un instrumento comun de referencia para la prestacion de servicios TIC
en el Sector Publico Vasco:

e Aportando valor afadido.

¢ Proporcionando soluciones competitivas.

e Transmitiendo confianza a sus clientes.

¢ Contando con personas cualificadas y comprometidas.

Se puede obtener informacion mas detallada y extensa en nuestra direccion de Internet
http://www.gjie.eus

1.1 Antecedentes
EJIE actualmente gestiona 1 Centros de Proceso de Datos:
e CPD ubicado en su sede central de Vitoria-Gasteiz; (en adelante CPD)

Ademas, gestiona otras salas técnicas que contienen servicios de Batera.

En relacion con los ejes estratégicos de EJIE, hay dos (2) de dichos ejes que marcan los trabajos
futuros entorno a dichos CPD:

e Mejorar nuestro entorno social aprovechando el potencial de nuestra organizacién y
gestionar eficazmente los recursos utilizados para minimizar nuestro impacto
ambiental.

e Mejorar continuamente nuestros procesos y servicios e incorporar racionalmente las
innovaciones requeridas para mantenerlos en la vanguardia del sector publico.


http://www.ejie.eus/
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Dichos ejes, junto con el proceso de consolidacion que conlleva el proceso de convergencia a
Batera, implica una gestion continua de sala en los CPD de EJIE y ADI.
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2 Objeto del contrato

El alcance del presente contrato se corresponde con las tareas de mantenimiento y de soporte
especificadas en los apartados siguientes a realizar dentro del entorno del CPD mediante un
Servicio de Soporte de CPD formado por la figura de un equipo técnico y humano especializado
en este tipo de tareas y que permita la consecucién de los objetivos resumidos en el apartado
anterior.

La estructura a alto nivel pensada para dicho servicio es la siguiente:

3 f‘/ 3 1 E]le 3
3 ,SJ\«‘\ y, : : . M Elie| Gestorsala técnica CPD ‘
; L¥ — 1 s |
: Lo K : | }
3 : ! H Elie| Gestorinfraestructuras CPD :
'| Herramientas CPD Almacén ! 1 “ !
‘ : 1 \ |
' CPD :
EJIE |
i Cualquier otra sala técnica o CPD que pasen a estar gestionados desde servicios de Batera l

2.1 Alcance y caracteristicas técnicas de los servicios

Se enumeran, a continuacion, las principales tareas y servicios que estan dentro del alcance del
proveedor.

Es importante destacar que este listado es solo orientativo y solo muestra las tareas mas
representativas del servicio por lo que en consonancia con esta idea, EJIE valorara de
forma especial aquellas ofertas que, mas alla de los requisitos minimos solicitados, aporten
experiencia solvente contrastada en iniciativas similares, valor ainadido y proactividad.

Se considera también incluido en el alcance cualquier otra tarea que resulte de aplicar
segun la légica y practicas de las metodologias propuestas por cada empresa licitadora.

El ofertante en su documento de propuesta debera describir detalladamente como prevé
desarrollar estas tareas de forma que queden cubiertos todos los procesos y procedimientos
asociados.

El ofertante en la descripcion a realizar en su oferta técnica podra estructurar estas tareas de
forma que mejor considere, siempre y cuando garantice que queda cubierto todo el alcance
previsto y definido en este pliego.
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Soporte técnico de CPD

Las tareas a realizar por parte del servicio de soporte técnico de CPD son las siguientes:

Resolucion de incidencias propias del sistema de cableado implantado en el CPD.
Creacion, asignacion, seguimiento y resolucion de solicitudes de cambios en el
cableado.

Tendido, conexionado, certificado, etiquetado y documentado de nuevos puntos de
cableado a instalar en el CPD.

Crimpado de cableado UTP a medida segun necesidades.

Conexionado eléctrico de todo equipamiento a instalar en el CPD.

Etiquetado de equipos.

Participar en el encendido de nuevas infraestructuras dentro del CPD.

Enrackado y desenrackado de elementos en los armarios del CPD.

Instalacion de PDUs en racks y su provision en DCIM.

Retirada y almacenamiento de elementos de cableado que ya no estén en uso para una
posible reutilizacion posterior.

Verificacion y limpieza técnica del estado de las canalizaciones.

Gestion y control del almacén de elementos de cableado de Ejie.

Gestion de entradas y salidas de material tanto del CPD como de la zona de almacén
del CPD

Gestion de Stock de todos los materiales relacionados con el CPD.

Gestion y mantenimiento ordenado del almacén con materiales del CPD.

Vigilancia y control del estado general del CPD.

Administracion y gestion de la herramienta DCIM.

Supervision de parametros de sala con la herramienta DCIM.

Monitorizacion de alarmas reportadas por la herramienta DCIM.

Interlocucién permanente con otros soportes que tengan relacion con el CPD
Supervision y validacion de instalaciones de terceros acordes con la normativa de
operaciones del CPD de EJIE. Esta tarea puede requerir traslados esporadicos a otros
CPD.

Asistencia en incidentes HW (en caso de necesitarse apoyo para manejar el HW)
Informes de actividad a responsable de servicio por parte de Ejie.

Acompanamiento a técnicos externos al CPD

Borrado fisico de discos mecanicos (HDD). Esta accioén se realizara cuatrimestralmente.

2.1.2 Mantenimiento plataforma de gestion de CPD

Al igual que para la gestion del cableado, EJIE dispone de una herramienta DCIM para la correcta
gestion/explotacion de la sala técnica del CPD del fabricante Schneider. Los niveles de madurez
alcanzados con dicha herramienta y los costes afiadidos que supondrian la utilizacién de otra
herramienta, desaconsejan completamente la posibilidad de utilizacién de otra diferente.

Es por ello por lo que dentro de presente contrato se incluye un servicio proactivo de
mantenimiento de toda la solucion DCIM de la que dispone EJIE y que se compone de los
siguientes elementos:

IT Advisor - Gestion de activos, capacidad y Digital Twin
Data Center Expert - Monitorizacién on-premise tradicional
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Cooling Optimize - Optimizacion energética y térmica

A continuacion, se describen las diferentes tareas a realizar en cada uno de los componentes de
la herramienta.

21.21 IT Advisor

Como herramienta software de gestion del inventario se debera tener siempre actualizada la
plataforma con todos los cambios que se realicen fisicamente en el centro de datos. Esto incluye:

Creacion de nuevas salas técnicas o baja de las existentes si dejaran de estar operativas.
Alta y baja en el modelado de nuevos racks o cualquier otro dispositivo de planta ubicado
en los centros de datos ya modelados.

Configuracion de la dependencia eléctrica de cada nueva PDU instalada en un rack
incluyendo la proteccion del cuadro del que se alimente.

Alta de nuevos equipos instalados dentro de los racks. Esto incluye configurar el
nombre del equipo, fabricante y modelo, su ubicacion dentro del racky la conexion eléctrica
de cada fuente de alimentacion a su correspondiente regleta dentro del rack.
Contextualizacién de los nuevos dispositivos monitorizados en Data Center Expert para
mostrar los datos de potencia y climatizacion dentro del layout fisico del modelado
existente.

Creacion de informes mensuales con los nuevos activos dados de alta en la herramienta.
Mantenimiento de la integraciéon ETL con la CMDB (Base de Datos de Gestion de la
Configuracion) de EJIE para la asociacion de nuevos dispositivos y para la baja de los que
ya no existan en la CMDB (ServiceNow).

Mantenimiento de la integracién de las Work Orders con la herramienta ITSM de EJIE
(ServiceNow).

Monitorizacion del correcto funcionamiento de las copias de seguridad diaria.

Gestion de usuarios segun politicas de acceso de EJIE e integracion con el servidor de
autenticacion corporativo.

2.1.2.2 Datacenter Expert

Como herramienta de monitorizacion de la plataforma DCIM se debera mantener al dia
actualizada con los ultimos cambios realizados en los centros de datos. Esto debera incluir:

Alta de los nuevos dispositivos monitorizables instalados en el centro de datos como
pueden ser: PDUs de racks, contadores eléctricos, SAls, sondas de temperatura...
Configuracion de umbrales de alarma segun unos parametros preestablecidos a los nuevos
dispositivos monitorizados.

Creacion de los mapas de las nuevas salas técnicas que sean necesarias contextualizando
los valores indicados por EJIE de los sensores a visualizar.

Configuracion de las acciones de alarma y las politicas de notificacion sugeridas por EJIE.
Mantenimiento de la integracion del envio de alarmas mediante Traps SNMP a la
plataforma Nagios de supervisién de EJIE.

Gestidon de usuarios segun politicas de acceso de EJIE e integracion con el servidor de
autenticacién corporativo.

Mantenimiento del servidor incluyendo estado del almacenamiento disponible y la revision
del backup de la configuracion diaria.

Creacion de reportes mensuales con los KPls solicitados por EJIE.
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2.1.2.3 Cooling Optimize

e Gestion y control del médulo
¢ Alta de los nuevos dispositivos de clima instalados en la sala
e Realizacion de modelo térmicos de la sala
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3 Organizacion del servicio

3.1 Roles, responsabilidades y gestion del servicio

m
Responsable de servicio l A

3 TE]ie Service Owner E]Ie
-

Tecnico On-site

R e ;”

— w Elie Gestorsalatécnica CPD

Apoyo

w
Pool de técnicos Xﬁ;ﬁ}:
1.

Gestion de almaceén ‘

| °0 EJie -
. Gestor infraestructuras CPD

Cualquier grupo de usuari@s con
+ necesidad de acceso a informacion
relativa al CPD

materiales
y

EJIE

Cualquier otra sala técnica o CPD gue pasen a estar gestionados desde servicios de Batera

El grafico anterior refleja los servicios a contratar como soporte técnico a CPD, sus distintos
roles/responsabilidades y las relaciones con EJIE a nivel organico.

El modelo de prestacion del servicio se basa en la asistencia y soporte diario, presencial y
continuado en las instalaciones de EJIE de, al menos, una (1) persona técnica especializada
adscrita por la empresa adjudicataria para la ejecucion de las tareas objeto del contrato.

La empresa adjudicataria debera disponer de un equipo de personal técnico de apoyo, adicional
a la persona técnica asignada de forma continuada al servicio, que podra intervenir de manera
planificada cuando la carga de trabajo, la complejidad técnica de las actuaciones o los plazos
comprometidos hagan necesaria la participacion de dos (2) o mas personas, a peticién del
responsable de EJIE.

Correspondera a la empresa adjudicataria la organizacién, asignacioén y coordinacion de los
recursos humanos necesarios para garantizar la correcta prestacion del servicio en todo momento.

El numero de integrantes del equipo que presta la asistencia diaria (una persona técnica
especializada) podra incrementarse a peticion del Responsable del Contrato por parte de EJIE y
se abonaran conforme a los precios ofertados por el adjudicatario para recursos adicionales
correspondientes a la bolsa de horas.
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O Responsable de servicio

v Interlocucioén con el Service Owner de Ejie para seguimiento del
2 servicio
v Gestidn global del servicio

a Técnico especializado
_/-aly’ v Persona técnica asignada por la adjudicataria para la prestacion
e continuada del servicio en las instalaciones de EJIE.

v Responsable para la ejecucién de las tareas incluidas en el alcance
del servicio contratado.

v Interlocucién en el dia a dia con los gestores de las salas técnicas
y de infraestructuras del CPD

a Equipo técnico
e ‘“j‘,}' 4 v Equipo de personal técnico de la empresa adjudicataria destinado
%{& a apoyar la prestacion del servicio cuando concurran alguna de las
siguientes circunstancias:

* Actuaciones con plazos de ejecucién que, por su urgencia
o fecha comprometida de finalizacion, no puedan ser
atendidas exclusivamente por la persona técnica asignada
de forma continuada al servicio.

* Actuaciones cuya complejidad técnica, volumen de trabajo
o caracteristicas operativas requieran la participacion de
dos (2) o mas personas.

3.2 Detalle de los roles del servicio y organizacion de los mismos

A continuacién, se profundiza en los dos (2) roles principales del servicio, personal técnico
especializado y equipo técnico de apoyo.

3.2.1 Personal técnico especializado

Para la prestacion del servicio, la empresa adjudicataria debera asignar una persona técnica
especializada que actuara como recurso principal para la ejecucion ordinaria de las tareas
incluidas en el alcance del contrato en las instalaciones de EJIE de forma presencial. Asimismo,
debera disponer de una o varias personas técnicas con un perfil equivalente que puedan asumir
la prestacion del servicio en los supuestos de sustitucién, necesidad y/o contingencia.

La empresa adjudicataria garantizara la continuidad y calidad del servicio mediante la adecuada
organizacion y gestiéon de sus recursos humanos, procurando mantener la estabilidad de la
persona técnica asignada con caracter habitual al servicio, con el fin de favorecer la transferencia
de conocimiento y la eficiencia operativa.
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La empresa adjudicataria debera asignar al servicio una persona técnica especializada con
dedicacion presencial completa durante el horario de prestacion previsto de cobertura del servicio,
con el objetivo de garantizar la adecuada ejecucion de las actividades incluidas en el contrato y
favorecer la continuidad operativa del servicio.

Con el fin de preservar la calidad y la eficiencia en la prestacion del servicio, la empresa
adjudicataria procurara mantener la estabilidad del personal asignado. No obstante, ante
ausencias planificadas o sobrevenidas, debera disponer de los recursos humanos necesarios, con
la capacitacion adecuada, para garantizar la continuidad del servicio sin afeccion a los niveles de
calidad exigidos.

En caso de ausencias planificadas, la empresa adjudicataria debera asegurar una adecuada
transferencia de conocimiento entre la persona que venia prestando el servicio y la que vaya a
sustituirla, mediante un periodo de solapamiento minimo de dos (2) dias laborables o mediante
los mecanismos organizativos que garanticen la continuidad del servicio sin impacto apreciable
para EJIE.

En caso de ausencias no planificadas, la adjudicataria debera sustituir a la persona técnica
asignada por otra de perfil equivalente en un plazo maximo de tres (3) dias laborables, conforme
a los niveles de servicio (ANS) establecidos.

El personal técnico especializado sera el principal responsable de la realizacion de las
tareas descritas en el apartado 2.1.7 Soporte técnico de CPD.

3.2.2 Equipo técnico de apoyo

La empresa adjudicataria ademas debera disponer de un equipo de técnicos suficiente para
atender las cargas de trabajo puntuales asociadas a los proyectos que EJIE requiera, tanto en
el CPD como en las salas técnicas situadas fuera de las propias instalaciones de EJIE:

Dicho equipo debera prestar el servicio en base a los siguientes criterios:

e Como apoyo a tareas cuya complejidad técnica no pueda ser asumida Unicamente por el
personal técnico especializado.

e Como apoyo a tareas cuya urgencia y/o fecha de entrega acordada hagan necesaria la
participacion de dos (2) o mas personas para conseguir su cumplimiento en la fecha
exigida.

e Su participaciéon, tanto en horas como en numero de personas, sera acordada
previamente entre el personal técnico especializado y el gestor de la sala técnica del CPD.

¢ Una vez acordada la necesidad de participacion, sera el personal técnico especializado
quién realice la solicitud.

¢ Por tanto, su participacion sera siempre bajo demanda y ésta sera solicitada con cuarenta
y ocho (48) horas laborables de antelacion.

En base a estos criterios, la empresa adjudicataria debera disponer de un equipo técnicosuficiente
para atender estas cargas de trabajo puntuales que cumplan las condiciones descritas
anteriormente. Dicho equipo debera estar suficientemente dimensionado para garantizar su
intervencion en no mas de 48 horas laborables.

Respecto a este equipo técnico de apoyo, se busca disponer de un “equipo titular” con los
conocimientos suficientes para poder ejecutar las cargas de trabajo que surjan, es por esto que
serd necesario detallar los mecanismos que el licitador implementara para garantizar la
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competencia de los recursos técnicos ante contingencias que se puedan dar en dicho “equipo
titular”.

El adjudicatario debera incluir en el servicio una bolsa maxima de 600 horas anuales (1.200
horas para la duracion inicial del contrato) que se consumiran a discrecion de EJIE,
comprometiéndose Ejie a que esta bolsa de horas se consuma por “paquetes de horas” no
inferiores a 4 horas, pero sin compromiso de consumir anualmente la totalidad de dichas horas.

Adicionalmente, en caso de necesidad estas 600 horas anuales podran ser acumuladas y/o
repartidas entre cada afio del contrato, de manera que las 1.200 horas maximas correspondientes
alos 2 afos de contrato puedan ser consumidas de formaindistinta ya sea el primero o el segundo
ano.

Estas horas seran cubiertas por el equipo de técnicos que el adjudicatario pondra a disposicion
de EJIEy seran facturadas mensualmente segun horas consumidas, de acuerdo con el precio que
proponga la licitadora.

3.2.3 Borrado fisico de discos mecanicos (HDD)

Tres veces al afio se realizara un borrado fisico de los discos mecanicos que han causado baja.

El equipamiento necesario para realizar el borrado fisico debera ser aportado por la adjudicataria.
El borrado debera realizarse en las instalaciones de EJIE. No pudiendo salir los discos sin borrar
de EJIE.

Debera entregarse un certificado de borrado de los discos destruidos.

3.24 Gestion herramienta DCIM

Las tareas a realizar en la herramienta de gestion de infraestructuras descritas en el 2.1.2
Mantenimiento plataforma de gestion de CPD, podran ser realizadas tanto por el personal técnico
especializado, como por personal designado por la empresa adjudicataria.

En cualquier caso, en caso de que la ejecucién de las tareas en la herramienta en cuestion, no
sean realizadas por el personal técnico especializado, sera responsabilidad de éste trasladar la
informacion necesaria para la realizacion de dichas tareas al equipo que las vaya a realizar.

La volumetria anual de horas de trabajo prevista se agrupa en 2 tipos de actuaciones principales
en la herramienta DCIM:

e Alta anual de nuevos racks
¢ Alta/modificacién anual de equipos dentro de los racks

Alta anual de nuevos racks:

Con periodicidad anual se deberan incluir en la oferta presentada, los trabajos para la
implantacion de un maximo de 40 nuevos racks para el conjunto de todos los edificios que
formanla infraestructura de EJIE o salas técnicas de terceros organismos que decidan adscribirse
al plan de convergencia de Batera.

Los trabajos incluidos en este servicio son los siguientes (sin caracter limitativo):
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Modelado de nuevas salas técnicas si fuera necesario incluyendo la configuracion de los
cuadros eléctricos y sus dependencias “aguas arriba”.

Creacion de los genomas necesarios para los nuevos racks y para el resto de equipos de
suelo necesarios para ubicar en planta.

Modelado de las regletas eléctricas instaladas en los racksy su conexién con los cuadros
eléctricos incluyendo la configuracion del disyuntor de cada circuito.

Creacion de genomas para los equipos instalados dentro de los racks incluyendo los
detalles de potencia de cada servidor. Modelado de estos equipos dentro de los racks a
partir de una plantilla facilitada por EJIE incluyendo la conexién a cada regleta eléctricay
no incluyendo el cableado de datos del equipo.

Revisién del alta de los nuevos equipos en la integracion con la CMDB y asociacién con los
dispositivos modelados.

Alta de nuevos equipos monitorizables en Data Center Expert como PDUs de racks, UPSs
0 nuevos equipos de monitorizacion medioambiental.

Configuracion de los umbrales de alarma y las politicas de notificacion para los nuevos
equipos dados de alta en Data Center Expert.

Incluir los nuevos equipos dados de alta en Data Center Expert en el modelado de IT
Advisor para contextualizar los valores de temperatura y de potencia dentro del layout.

Excepcionalmente para el primer aio, la adjudicataria debera realizar y aportar una auditoria fisica

del estado actual de los racks ya instalados.

A partir de esta auditoria inicial, cualquier alta de un nuevo rack sera notificada por el personal
técnico especializado al equipo que se encargue de dichas tareas, incluyendo en una plantilla los
equipos a modelar dentro del rack y la conexién eléctrica de cada uno de ellos a la PDU del rack.

Alta/modificacion mensual de equipos dentro de los racks:

Se deberan incluir en la oferta presentada un maximo de 720 actuaciones anuales dentro de
los racks instalados en IT Advisor y los equipos monitorizados en Data Center Expert (EJIEy ADI).

Cada una de estas modificaciones podria ser (sin caracter limitativo):

Creacion de genomas para los equipos instalados dentro de los racks incluyendo los
detalles de potencia de cada servidor. Modelado de estos equipos dentro de los racks a
partir de una plantilla facilitada incluyendo la conexion a cada regleta eléctrica y no
incluyendo el cableado de datos del equipo.

Revisién del alta de los nuevos equipos en la integracion con la CMDB y asociacion con los
dispositivos modelados.

Eliminaciéon de equipos previamente instalados en los racks o modificacion de la ubicacion
del equipo por peticién de EJIE y a traveés del personal técnico especializado.

Alta de nuevos equipos monitorizables en Data Center Expert como PDUs de racks, UPSs
0 nuevos equipos de monitorizacién medioambiental.

Modificacionde los umbrales de alarma'y politicas de notificacion previamente establecidos
por peticion de EJIE y a través del personal técnico especializado.

Incluir los nuevos equipos dados de alta en Data Center Expert en el modelado de IT
Advisor para contextualizar los valores de temperatura y de potencia dentro del layout.
Revision del estado de estas modificaciones con el estado de la CMDB a través de la
integracion existente.
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3.2.4.1 Mantenimiento software herramienta DCIM

Seincluira en el servicio todas las actuaciones de mantenimiento software necesarias sobre dicha
herramienta para garantizar su disponibilidad, incluyendo instalacién de parches requeridos por el
fabricante y actualizacion a ultimas versiones vigentes durante la duracion del contrato.

La instalacion de parches y actualizaciones disponibles aplicara a cualquier de los componentes
de la plataforma DCIM.

Por ultimo, se debera incluir el mantenimiento y actualizacién del servidor Windows 2016 que aloja
los servicios de Struxureware Portal.

Adicionalmente, se indica que dentro del precio ofertado para la totalidad de servicios se prevé la
realizacion y la dedicacién de cien (100) horas anuales para la ejecucion de los siguientes
servicios:

e |a realizaciéon de todas aquellas acciones y solicitudes de EJIE que excedan de la
volumetria cubierta por el servicio demandado en este PCT.

e La realizacion de actuaciones in-situ sobre la plataforma DCIM con vistas a garantizar el
buen rendimiento de la misma. Dichas actuaciones in-situ comprenderan por lo menos:

= Revision del estado de las maquinas virtuales de la plataforma DCIM:

- Carga

- Ocupacion del almacenamiento
- Estado de usuarios

- Estado de la configuracion

- Estado de los backups

- Versiones y parches

- Captura de logs

= Prueba de alarmas criticas

- Generacion de alarma forzada manualmente.
- Revisién de estado final y funcionamiento del proceso completo de alerta.

= Revision de estado general de la configuracién y cambios relevantes en el entorno
(nuevos sensores, equipos, salas).

= Capturay copia de backups y configuraciones.

= Revision general de versiones de firmware de equipos Schneider.

= Uso de licencias y necesidades a medio plazo.

e Formacion a personal de Ejie en la utilizacion de las nuevas versiones instaladas.

El adjudicatario debera garantizar el mantenimiento integral, soporte y evolucién de las
integraciones existentes entre la plataforma DCIM (EcoStruxure IT Advisor) y el entorno de gestion
de servicios Tl (ITSM) de EJIE.

A tal efecto, se establecen las siguientes obligaciones minimas:

1. Alcance del mantenimiento de integraciones
El adjudicatario asumira la responsabilidad sobre todas las integraciones actualmente
implementadas entre los sistemas DCIM y el ITSM, incluyendo interfaces, conectores,
servicios, procesos automatizados y cualquier otro componente software que permita el
intercambio de informacion entre ambas plataformas.
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2. Tecnologiay compatibilidad
Las integraciones existentes estan desarrolladas en tecnologia basada en entorno .NET,
por lo que el adjudicatario debera:

o Garantizar el correcto funcionamiento de los componentes en dicho entorno
tecnolégico.

o Mantener la compatibilidad con las versiones vigentes del runtime y dependencias
asociadas.

o Asegurar la continuidad operativa tras actualizaciones del sistema DCIM, ITSM o
de la propia plataforma .NET.

3. Mantenimiento correctivo
El adjudicatario debera resolver incidencias que afecten al funcionamiento de las
integraciones, incluyendo:

o Fallos en la transmision de datos entre sistemas.
o Errores en servicios o procesos automatizados.

o Problemas derivados de cambios en APIs, estructuras de datos o
configuraciones.

4. Mantenimiento evolutivo y adaptativo
Se incluye dentro del alcance:

o Adaptacion de las integraciones a nuevas versiones del DCIM o del sistema
ITSM.

o Ajustes derivados de cambios en procesos del cliente.

o Evolucion de funcionalidades existentes, manteniendo la coherencia con la
arquitectura original.

5. Continuidad operativa
El adjudicatario debera garantizar que las integraciones se mantengan operativas
durante toda la vigencia del contrato, evitando interrupciones en los flujos de datos
criticos para la operacion del servicio.

6. Gestion del cédigo y documentacion
El adjudicatario debera:

o Mantener actualizada la documentacion técnica de las integraciones (arquitectura,
flujos, dependencias).

o Gestionar el codigo fuente bajo control de versiones.

o Asegurar la transferibilidad del conocimiento al cliente en caso de finalizacion del
contrato.

7. Requisitos de conocimiento técnico
El adjudicatario debera acreditar experiencia en:

o Tecnologias de integracion basadas en .NET.
o Plataforma DCIM EcoStruxure IT y su integracion con sistemas externos ITSM

o Automatizacion de procesos y ejecucion programada de servicios de integracion.
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3.2.4.2 Soporte incidencias herramienta DCIM

Dada la criticidad de la plataforma DCIM para la gestion y supervision de las infraestructuras del
CPD, asi como la prevision de que EJIE evolucione hacia un modelo de prestacién de servicios a
terceros soportado sobre dicha plataforma, el adjudicatario debera proporcionar un servicio de
soporte especializado que garantice la disponibilidad, operatividad y acceso a la informacion
gestionada por la herramienta. El servicio de soporte se prestara en el siguiente horario:

e Horario de servicio de soporte: dias laborales, de lunes a viernes, de 09:00 a 18:30 horas.

Los niveles minimos de servicio (SLA) seran los siguientes:

Descripcion de SLA Nivel
Tiempo de respuesta < 2 Horas

Tiempo de resolucion de incidencias con indisponibilidad

de la plataforma <1 dia laborable

Tiempo de resolucion de incidencias genéricas de

cualquier tipo * < 7 dias laborables

*Para errores que tras el analisis requieran un parche de fabricante se tomara el nivel como el
tiempo requerido para reportar a fabricante, en este caso en un plazo inferior a site (7) dias
laborables. Adicionalmente, se compromete a la instalacion de los parches, una vez EJIE los
autorice, en un plazo inferior a siete (7) dias laborables.

Nota: La contratacion y renovacién de las licencias necesarias para el uso de la plataforma DCIM
no forman parte del alcance del presente servicio y seran responsabilidad de EJIE.

3.3 Requisitos de calidad del servicio

Los niveles de Servicio ofertados deberan cumplir como minimo los indicados en este pliego.
Adicionalmente el adjudicatario podra ofrecer otros ANS que complementena los anteriores. Estos
ANS, junto con sus penalizaciones asociadas, seran revisados trimestralmente entre el
adjudicatario y EJIE. El incumplimiento de dichos niveles sera penalizado segun se acuerde con
la empresa adjudicataria.

También podran ser actualizados o afiadidos nuevos si fuera necesario para mejorar la calidad
del servicio que EJIE presta a sus clientes.

En la oferta se debera proponerun Plan de Calidad que garantice la correcta ejecucion
del servicio prestado y seguimiento del mismo.

Este plan debera contemplar al menos:

Medidas de calidad a implementaren el servicio y sistemas de informacién para
garantizar la calidad del servicio.

Control de los Niveles de Servicio.

Plan de formacion.

Planteamiento de actividades de mejora continua del servicio.
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. Cuadro de Mando de Evolucién del Servicio

3.3.1 Plan de calidad del servicio - ANS

Para medir la calidad del servicio prestado por la empresa adjudicataria se utilizaran los siguientes

indicadores:
Tareas
sglrlggﬁg?s al % de tareas realizadas en fecha > 98Y% Mensual
% Cnico acordada. = ue
especializado
Tareas % de tareas iniciadas 48 horas
solicitadas al laborables desde su solicitud por parte > 98% Mensual
X Ejie
equipo 5 -
técnico a/z: gred ;?jraeas realizadas en fecha > 98% Mensual
Tareas a o . ,
realizar sobre % de tareas reallza_dgs en < 2 dias = 98% Mensual
Invision desde fecha de solicitud
Tareas a 0 . .
; % de tareas realizadas en < 2 dias o
Bagll'fﬂar sobre desde fecha de solicitud 2 98% Mensual
Serviciode | % de incidencias con tiempo de > 98Y% Mensual
soporte respuesta < a 2 horas - e
incidencias | % de incidencias con pérdida de servicio o
de DCIM con tiempo de resolucion < a 1 dia 2 98% Mensual
o . - - -
./o de |nC|§jenC|as generlca's’de cualqgler > 95% Mensual
tipo con tiempo de resolucién < a 7 dias
5 - —
Soportes % de sahsfggmon del resto de soportes > 75% Mensual
con el servicio prestado
Tiempo de Ante una ausencia planificada del
sola 2 personal especializado, tiempo de = 2dias | Mensual
P solape con el personal sustituto
Tiempo de Ante una ausencia no planificada del
sustitgci()n personal especializado, tiempo de < 3 dias Mensual

sustitucién por nuevo personal técnico

NOTA: fecha acordada se refiere a la fecha de finalizacidon de tarea indicada al solicitante. En un

principio esta fecha sera acordada entre el gestor de la sala técnica del CPD vy el personal técnico

especializado.
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3.3.2 Seguimiento del servicio

mité imient . Informe mensual
g:guiffli:ﬁto Eecgounseiu:ié?\e Responsable del| Director/a de deloser\e/icic? >
o e rvici rvici
técnico de los objetivos Servicio Servicio Acta
(mensual) del servicio
Direccion de
Servicios
Convergentes
oy i Inform
Comite de Revision Director/a de cugtrirr?estral del
gestion ejecutiva del Direccion técnica de Servicio servicio
(cuatrimestral) | servicio Infraestructuras
Acta
Responsable del
servicio

Los informes requeridos podran ser independientes por entidades y organismos dependientes
del Gobierno Vasco y/o global al servicio. Esto quedara definido al comienzo del servicio y
podra ser modificado a lo largo del mismo segun necesidades.

3.4 Prestacion del servicio

La prestacion del servicio se realizara principalmente dentro de las instalaciones del CPD de Ejie,
asi como en las zonas aledanas al mismo donde se encuentran ubicadas las distintas zonas de
almacenaje las cuales también son objeto del alcance de este servicio.

En el caso de actuaciones en otros CPD o salas técnicas donde se requiera la presencia del
personal técnico adscrito a este servicio, el ambito de actuacion se reducira a las propias
instalaciones de dichos CPD o salas técnicas.
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3.5 Horario del servicio prestado por el personal técnico especializado en las
instalaciones de EJIE (on site)

La empresa adjudicataria debera garantizar la prestacion continuada del servicio durante los dias
laborables, de lunes a viernes, excluidos los festivos, asegurando la cobertura de las actividades
incluidas en el alcance del contrato.

A estos efectos, la organizacion de los recursos correspondera exclusivamente a la empresa
adjudicataria, que debera garantizar, como minimo, la cobertura del servicio presencial en una de
las siguientes franjas horarias:

- Modalidad A: cobertura del servicio de lunes ajueves, de 08:00 a 17:30 horas, y viernes
de 08:00 a 15:00 horas.

- Modalidad B: cobertura del servicio de lunes a viernes entre las 07:30 y las 15:30
horas.

La modalidad elegida por la adjudicataria debera mantenerse de forma estable durante la
prestacion del servicio, sin perjuicio de los ajustes puntuales que, por razones organizativas o de
servicio, puedan acordarse entre las partes. En todo caso, la distribucion horaria definitiva de la
cobertura del servicio podra ajustarse al inicio del contrato de comun acuerdo entre EJIE y la
empresa adjudicataria, siempre que se garantice la cobertura efectiva del servicio.

Excepcionalmente, cuando las necesidades operativas del servicio asi lo requieran, podran
solicitarse actuaciones fuera del horario ordinario de prestacion. Dichas actuaciones se atenderan
mediante la correspondiente bolsa de horas prevista en el contrato, cuyo consumo se realizara
conforme a las condiciones establecidas en el presente pliego.

3.6 Requerimiento de refuerzos

Los refuerzos al trabajo a realizar por parte del personal técnico especializado se realizaran
siempre bajo solicitud de EJIE una vez se haya evaluado la necesidad entre el responsable del
servicio de EJIE y el personal técnico asignado al servicio.

Dicha solicitud se realizara con al menos 48 horas de antelacion y las horas dedicadas se
descontaran de la correspondiente bolsa anual, conforme a las condiciones establecidas en el
presente pliego.

3.7 Garantia de la disponibilidad del servicio

En la oferta se presentara un plan ante la indisponibilidad imprevista de las personas
necesarias para ofrecer el servicio.

Se deberd incluir un plan de contingencias con las politicas o0 mecanismos habilitados para el
caso de indisponibilidad ante desastre, emergencia o ante falta de respuesta en el plazo
necesario de los recursos habitualmente utilizados para proporcionar el servicio.

El fin dltimo es garantizar la prestacion del servicio en cualquier circunstancia.

También se presentara una version inicial del plan para la sustitucion planificada de cada
uno de los perfiles. Ademas, en un plazo maximo de 1 mes desde la firma del contrato se
realizara la entrega del plan de sustitucion definitivo.
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La sustitucién planificada debera apoyarse en una documentacion. En la oferta se marcara un
hito, relativo a la fechade inicio del servicio, de cuando se dispondra de la documentacién para

dichas sustituciones y un mecanismo para tenerlo actualizado.
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