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1 Introduccion

1.1 Perfil de la compaiiia

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, con la seguridad y calidad necesarias y con el debido
respeto al medio ambiente.

EJIE tiene como meta final la consecucion de la satisfaccién de sus clientes, siendo el instrumento
comun de prestacion 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
Informacién, posibilitando su continuidad y seguridad.

O Garantizar la interoperabilidad entre las distintas administraciones.

0 Servir de apoyo a las necesidades de planificaciéon y realizacién 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 afiadido.

e Proporcionando soluciones competitivas.

e Transmitiendo confianza a sus clientes.

e Contando con personas cualificadas y comprometidas.

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

Con fecha 16 de agosto de 2016 se firmé el Acuerdo entre el Ente Pablico de Derecho Privado Osakidetza
y Eusko Jaurlaritzaren Informatika Elkartea—Sociedad Informatica del Gobierno Vasco, S.A. (EJIE) parala
integracion del servicio de infraestructuras y operaciones (1.0.) de OSAKIDETZA con el analogo servicio
(1.0.) en EJIE, en el marco del acuerdo adoptado por el Consejo de Gobierno sobre el proceso de
convergencia en materia de tecnologia de la informacién y comunicacion —TIC/ICPS el 27 de julio de 2015
y del Acuerdo de 21 de junio de 2016 relativo a dicho proceso de convergencia por el que se aprueba el
documento ejecutivo “plan general de actuacion en materia de convergencia TIC/ICPS”.

La actividad objeto de contratacién, es necesaria para la prestacion de los servicios, competencia de EJIE
S.A., y estaincluida en los servicios que pueden ser objeto de contratacién (segln Instruccion Sexta de la
Instrucciones sobre buenas practicas en la contratacion de servicios de Gobierno Vasco). Su prestacion
no puede ser asumida con los recursos humanos y técnicos de que dispone EJIE S.A., siendo ademas
inviable su reorganizacion.

El presente pliego, como el resto de documentos de la fase de preparacion del contrato, incorporan las
debidas garantias para dar cumplimiento a la Instruccion octava de las Instrucciones sobre buenas
practicas en la contratacion de servicios de Gobierno Vasco.
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2 Antecedentes

EJIE contrata, en el marco de la convergencia, todos los suministros y servicios de instalacién, soporte y
mantenimiento necesarios para ampliar la infraestructura de almacenamiento como Objeto de Batera por
necesidades de capacidad, asi como extender el soporte actual tanto de los servidores que actualmente
componen la solucién como de las licencias necesarias.

Suministros y servicios para la Ampliacion de la Infraestructura de Aimacenamiento de Objeto de Batera.
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3 Objeto del contrato

3.1 Ampliacion Infraestructura Objeto de Batera

El objeto del presente Pliego de Condiciones Técnicas es la contratacion de todos los suministros y servicios
necesarios para ampliar la infraestructura de almacenamiento Objeto de Batera (expediente EJIE-034-
2022).

| usage

Total Capacity Net Capacity
Actualmente la infraestructura se encuentra con un nivel de uso
de 3 PiB cercano al valor maximo 3,6 PiB (90% de 3,6 PiB) que

e
pisEs no se deberia sobrepasar segiin recomendacion del fabricante.

Latendencia es al alza segun estadisticas de los Gltimos meses tal y como se puede observar en la siguiente
gréfica:

| capacity

2023-07-18 08:00:00
= TOTAL SPACE: 7.33PB
= USED SPACE: 5.61PB

]| 04,01 06,01 0701

Dado el crecimiento del uso de servicios de almacenamiento de tipo Objeto se precisa de un aumento de
las capacidades para para poder dar respuesta asi a las necesidades actuales y futuras.

Los aspectos cubiertos en el presente expediente son los siguientes:

e Adquisicion y extension de licencias Scality Ring.
e Suministros: servidores de almacenamiento

e Extension del Mantenimiento y Soporte de los servidores actuales

Suministros y servicios para la Ampliacion de la Infraestructura de Almacenamiento de Objeto de Batera.
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3.2 Servicios

Se deberan incluir todos los servicios necesarios para la ejecucién de cada lote, tal y como se detalla en el
apartado de servicios solicitados correspondiente en cada uno de ellos.
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4 Contenido

Se solicita la presentacion de una oferta en respuesta a este pliego para la adquisicion de los productos y
servicios que se detallan a continuacion.

41 Descripcion

En la actualidad en Batera se dispone de equipamiento que, sin embargo, no tiene capacidad suficiente
para soportar las nuevas cargas de almacenamiento previstas, por lo que mediante este pliego se solicitara
la ampliacién del mismo.

Se precisa de un aumento de las capacidades los sistemas almacenamiento de objetos de Batera para
reducir el umbral de ocupacion de los mismas a unos valores adecuados al entorno para poder dar
respuesta asi a las necesidades actuales y futuras.

La solucion esta basada en un almacenamiento definido por software (SDS - Software Defined Storage),
objeto de esta licitacion, que permita su ejecucion sobre una capa hardware basada en servidores de
computacion x86 o AMD estandar de cualquier fabricante siempre contando con una certificacion de la
configuracion por parte del proveedor del software.

4.1.1 Descripcién Lotes
El pliego se divide en tres lotes que se describen brevemente a continuacion:

e LOTE 1: Ampliacién Infraestructura Fisica para Alimacenamiento Objeto.
e LOTE 2: Ampliacién de mantenimiento de servidores que componen el cllster actual.

e LOTE 3: Adquisicion licenciamiento en modalidad suscripcién y ampliacién de la suscripcion actual.

El presente expediente tiene caracter de tracto sucesivo tal y como se detalla en “4.1.2 Descripcion
Caracteristicas Tracto Sucesivo”.

Suministros y servicios para la Ampliacion de la Infraestructura de Almacenamiento de Objeto de Batera.
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4.1.2 Descripcion Caracteristicas Tracto Sucesivo
Para los lotes:

e “LOTE 1: Ampliacion Infraestructura Fisica para Almacenamiento Objeto”

e “LOTE 3: Adquisicion licenciamiento en modalidad suscripcion y ampliacion de la suscripcion
actual”

Se realizard una compra inicial para cubrir las necesidades vigentes, y dado que en el contexto actual existe
la posibilidad de que la infraestructura y las licencias futuras necesarias puedan variar a lo largo del periodo
2024-2028 debido al desconocimiento actual del ritmo de absorcién de las entidades al proceso de
convergencia sustentando por Batera e incluso el desconocimiento del nimero y volumen de nuevas
entidades que puedan incorporarse a dicho proceso, se precisa un modelo de adquisicién de suministros y
licencias nuevas basado en tracto sucesivo lo mas flexible posible para optimizar costes y poder reaccionar
ante cambios de necesidades.

En la siguiente tabla se muestran el listado de suministros y licencias fruto del presente expediente con
caracter de tracto sucesivo:

Lote Referencia Nombre Unidad Detalle Pedid9 Minimo CantiQad Inicial
Unidades Unidades
Configuracion
Tabla 2 SKU .
1 Referencia SerV|do_r Unidad hardware 6 (3+3) 12 (6+6)
Servi Almacenamiento validada por
ervidores ;
Scality
Adquisicién
Scality RING | Nuevas Licencias Scality RING
3 Geo Site per Scality en B Geo Site per TB 1.392TB 2.7847TB
B Modalidad E-LTU
Suscripcion

Tabla 1 Detalle Suministros y Licencias que constituyen el tracto sucesivo

Donde:

e Respecto al Lote 1:

o 2n (n+n): implica el suministro de n-servidores en cada CPD, por ejemplo, 6 (3+3)
implica el suministro de 6 servidores distribuidos en dos CPDs (EJIE-Erandio) con 3
servidores en cada uno de ellos respectivamente.

o Cantidad Inicial Unidades: Tal y como se muestra en la tabla anterior, inicialmente se
deberén proveer 12 servidores (6 por CPD)

o Pedido Minimo Unidades: adicionalmente dentro del caracter sucesivo mas adelante
podran realizarse pedidos adicionales adscritos al marco del presente expediente en
blogues de 6 (3 servidores por CPD). El pedido minimo se ha establecido teniendo en
cuenta el mecanismo de proteccion de datos interno del sistema basado en Erasure Coding.

Suministros y servicios parala Ampliacion de la Infraestructura de Alimacenamiento de Objeto de Batera. 9
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e Respecto al Lote 3:

o Para el calculo de los TBs del licenciamiento de Ring se tendran en cuenta que deberan
ser TBs netos por site ya que se encuentran replicados por CRR tal y como se detalla en
“4.1.3 Situacion actual”.

o Cantidad Inicial Unidades: Tal y como se muestra en la tabla anterior, inicialmente se
deberan licencias en modalidad de suscripcién por un volumen de 2.784 TBs.

o Pedido Minimo Unidades: adicionalmente dentro del caracter sucesivo mas adelante podran
realizarse pedidos de licencias en suscripcion adicionales adscritos al marco del presente
expediente en bloques de 1.392 TBs.

o El calculo de los TBs de licenciamiento para el pedido minimo se encuentra asociado al
valor “Pedido Minimo Unidades” del Lote 1. En otras palabras, cada ampliacion de 6 (3+3)
servidores implicaran un crecimiento de 1.392 TBs de licenciamiento de Scality Ring.

o Eltracto sucesivo solo sera aplicable para la adquisicién de nuevas licencias de suscripcion.
La extension del mantenimiento de las licencias actuales de Scality Ring no es, por lo tanto,
de carécter sucesivo.

4.1.2.1 Suministros adicionales

Para los lotes 1 y 3, durante el periodo de vigencia del contrato se podra solicitar el suministro adicional
asociado a los lotes descritos para cubrir los escenarios de crecimiento segin demanda y necesidad de
EJIE hasta alcanzar la cantidad total presupuestada de cada uno de ellos o fin de la vigencia del contrato.

El importe de cada uno de estos pedidos adicionales se calculara en base al precio de lista de los servidores
y de las licencias correspondientes con un descuento aplicado més el factor de comercializacion ofertado
por el adjudicatario tal y como se detalla en el apartado 10 correspondiente del PCP.

El importe de estas compras adicionales se prorrateara en funcién de la fecha de adquisicién de las
mismas y la fecha de finalizacion del contrato de manera que tanto las compras iniciales como las
adicionales finalicen en el mismo momento.

Adicionalmente, para ambos lotes, teniendo en cuenta que la “Cantidad Inicial Unidades” es el doble
del “Pedido Minimo Unidades”, para las compras adicionales el coste asociado de cada pedido
minimo de cada uno de los lotes se calculara como el coste de la mitad del pedido inicial.

4.1.2.2 Actualizacion de caracteristicas

En el caso que durante el periodo de vigencia del contrato, el porfolio del fabricante se actualice con nuevos
productos por una renovacion tecnoldgica, o se produzca un cambio de denominacion y los "part numbers"
gue se suministraron conforme a la adquisicion inicial se descataloguen o se vean superados por otros mas
modernos dentro de la misma familia se actualizara en consecuencia y las adquisiciones sucesivas se
harian de esos nuevos modelos de la Gltima generacion disponible dentro de su familia siempre que cumplan
0 superen las caracteristicas solicitadas y manteniéndose también los precios ofertados y adjudicados.

En dicho caso, se deberd entregar un informe de Scality de que la nueva generacion disponible esta
certificada segun la configuracién del clister existente en el momento de realizar la ampliacion.

Suministros y servicios parala Ampliacion de la Infraestructura de Alimacenamiento de Objeto de Batera.
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4.1.3 Situacion actual

En la actualidad, la solucion Almacenamiento Objeto (fruto del expediente EJIE-034-2022 vigente hasta 28
de junio de 2.027) dispone de los siguientes equipos para dar el servicio en los CPDs de EJIE y Erandio:

Numero Fin
Site Fabricante servidores | Modelo Caracteristicas Mantenimiento
ProLiant XL450 Gen10
256GB (2933 MHz) Memoria
HPE HPE Eth 10/25Gb 2p 640FLR-SFP28 Adptr
Apollo HPE 2SFF NVMe/SAS/uFF Backplane
3 P 2 x HPE Smart Array P408i-a SR Gen10 01/03/2026
4510
Gen10 2 x NVM Express Controller
2xSASHDD 1TB
2 xNVMe SSD 6.4 TB
Hewlett Packard 60 x SASHDD 14 TB
EJIE .
Enterprise (HPE) ProLiant XL450 Gen10
256GB (2933 MHz) Memoria
HPE HPE Eth 10/25Gb 2p 640FLR-SFP28 Adptr
Apollo HPE 2SFF NVMe/SAS/uFF Backplane
6 p 2 x HPE Smart Array P408i-a SR Gen10 01/04/2028
4510
Gen10 2 x NVM Express Controller
2xSASHDD 1TB
2 xNVMe SSD 6.4 TB
60 x SASHDD 14 TB
ProLiant XL450 Gen10
256GB (2933 MHz) Memoria
HPE HPE Eth 10/25Gb 2p 640FLR-SFP28 Adptr
Apollo HPE 2SFF NVMe/SAS/uFF Backplane
3 P 2 x HPE Smart Array P408i-a SR Gen10 01/03/2026
4510
Gen10 2 x NVM Express Controller
2xSASHDD 1TB
2 x NVMe SSD 6.4 TB
.| Hewlett Packard 60 x SASHDD 14 TB
Erandio . -
Enterprise (HPE) ProLiant XL450 Gen10
256GB (2933 MHz) Memoria
HPE HPE Eth 10/25Gb 2p 640FLR-SFP28 Adptr
Apollo HPE 2SFF NVMe/SAS/uFF Backplane
6 P 2 x HPE Smart Array P408i-a SR Gen10 01/04/2028
4510
Gen10 2 x NVM Express Controller
2xSASHDD 1TB
2 xNVMe SSD 6.4 TB
60 x SASHDD 14 TB

Practicamente la totalidad del almacenamiento se replica entre sites remotos hacia EJIE o Erandio mediante
Scality Cross Region Replication (CRR).
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4.2 LOTE 1: Ampliacion infraestructura fisica

Se trata de la adquisicion de hardware para incrementar la capacidad del clister scale-out de
Almacenamiento Objeto del que dispone EJIE con el objetivo de albergar las nuevas cargas.

Por motivos de integracién e interoperabilidad con la tecnologia Scality las referencias de los servidores
suministrados tienen que estar compuestos por la siguiente configuracién:

Componente Detalle
Al menos 2 X Intel Xeon Silver 4214R (2.4GHz/12cores)
CPU Al menos 2 X Intel Xeon Gold 5218 (2.3GHz/16cores)

(una configuracidn | Al menos 2 X Intel Xeon Silver 4210R (2.4GHz/10cores)
de las siguientes) | Al menos 2 X Intel Xeon Silver 4114 (2.2GHz/10cores)
Configuracidon Procesador equivalente o superior

Al menos 2 X 2 GB using Smart Array P408i-p

Controladora Al menos 1 X 2 GB using Broadcom 3108 and Dedicated Broadcom 3108 for OS drives
RAID Al menos 1 X 2 GB using Cisco 12Gbps Modular RAID PCle Gen 3.0

(una configuracion [ Al menos 1 X 2 GB using MegaRAID SAS 9361-16iMegaRAID SAS 9361-8i for the OS
de las siguientes) | prives

Controladora RAID equivalente o superior

Almacenamiento | Al menos 812 TB brutos (sin incluir los HDD de SO)

Memoria Al menos 256GB
HDD para SO Al menos 2 X 1 TB SATA SSD in RAID 1
Red Al menos 2 X 10 Gb/s active-active
Flash Al menos 2 X 6.4 TB para cargas de tipo Mixed para albergar los Metadatos

Tabla 2 1SKU Referencia Servidores

Se debera tener en cuenta que:

e Tanto para los componentes “CPU” como “Controladora Raid” se muestran opciones validas de
configuracion. Se debera seleccionar alguna de dichas opciones.

e Todos los servidores de la oferta deberan de ser iguales y estar compuestos por los mismos
componentes y configuracion exactamente igual entre ellos.

e Para la configuracién propuesta es requisito obligatorio:
Presentar un certificado de Scality de validacién de configuracion presentada teniendo en

cuentalaconfiguraciény arquitecturade lasoluciéon de almacenamiento de objetos existente
en Batera.

1 sku Stock-keeping unit, unidad de referencia del fabricante

Suministros y servicios para la Ampliacion de la Infraestructura de Aimacenamiento de Objeto de Batera.
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El licitador deberéa proporcionar todos los elementos para la correcta instalacion del equipamiento en el CPD
(guias, cables y resto de pequefio material) sin coste adicional teniendo en cuenta que se desea integrar en
los sistemas actuales Scality.

Todo el material técnico necesario para posibilitar la prestacion del servicio, de acuerdo al alcance y
requisitos solicitados, sera responsabilidad del adjudicatario, quedando EJIE exento de cualquier obligacion
de suministrar y adquirir dichos elementos.

4.2.1.1 Servicios solicitados

Se requieren los siguientes servicios para llevar a cabo las tareas de integracién en los equipos indicados
en el punto anterior:

e Servicios de instalacion.
e Configuraciones iniciales.

e Soporte y mantenimiento segun se describe en el apartado “4.2.1.2 Alcance de los Servicios de
Mantenimiento y Soporte”.

e Los suministros seran instalados en las ubicaciones y segun las especificaciones del despliegue
sefialadas en el presente pliego.

e Los servicios técnicos de instalacidn, configuraciones iniciales, soporte y mantenimiento deberan
ser proporcionados por el personal cualificado por el fabricante para tal fin.

4.2.1.2 Alcance de los Servicios de Mantenimiento y Soporte

Deberé ofertarse soporte técnico durante un periodo de 7 afios desde la fecha de finalizacién
de la instalacion que incluya:

a. Acceso a nuevas funcionalidades y versiones del producto.

b. Capacidad de recibir soporte via telefénica o mediante comunicaciones electrénicas
(email, ticketing web...) para atender los requerimientos que puedan surgir por parte de
EJIE, con el siguiente nivel de servicio (SLA):

i. Casos de prioridad 1: tiempo de respuesta inferior a 1 hora, 7x24x365.

ii. Casos de prioridad 2: tiempo de respuesta inferior a 8 horas dentro de horario de
oficina (09:00-17:00 L-V).

iii. Casos de prioridad 3: tiempo de respuesta inferior a 5 dias laborables.

c. EJIE puede determinar el recibir soporte en idioma castellano para los casos de soporte
de prioridad 2y 3.

d. Acceso a la documentacion on-line.

e. Acceso a la base de datos de conocimiento.

Suministros y servicios parala Ampliacion de la Infraestructura de Alimacenamiento de Objeto de Batera.
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En caso de labores de mantenimiento preventivo, las subidas de niveles de firmware y otras
actividades programadas se realizaran fuera horas durante los fines de semana.

Suministros y servicios para la Ampliacion de la Infraestructura de Alimacenamiento de Objeto de Batera.

Especificaciones de compra / Pliego de condiciones técnicas 1417



Sociedad Informatica del Gobierno Vasco

EXPEDIENTE N°: EJIE-134-2023 E]ie Eusko Jaurlaritzaren Informatika Elkartea

4.3 LOTE 2: Ampliacion de mantenimiento de servidores que componen el cluster
actual.

Tal y como se describe en el apartado “4.1.3 4.1.3Situacién actual” del presente documento, la
solucion de almacenamiento de objetos de Batera se compone de 9 servidores por cada site cuyas
fechas de fin de mantenimiento y soporte son las que se muestran en dicha seccion.

Se desea extender los servicios de mantenimiento y soporte de los actuales servidores hasta el 31
de diciembre de 2.028.

Este lote no tiene caracter de tracto sucesivo.

4.3.1.1 Alcance de los Servicios de Mantenimiento y Soporte

Debera ofertarse soporte técnico durante un periodo desde la fecha de finalizacion de la
instalacion que incluya:

f.  Acceso a nuevas funcionalidades y versiones del producto.

g. Capacidad de recibir soporte via telefénica o mediante comunicaciones electronicas
(email, ticketing web...) para atender los requerimientos que puedan surgir por parte de
EJIE, con el siguiente nivel de servicio (SLA):

i. Casos de prioridad 1: tiempo de respuesta inferior a 1 hora, 7x24x365.

ii. Casos de prioridad 2: tiempo de respuesta inferior a 8 horas dentro de horario de
oficina (09:00-17:00 L-V).

iii. Casos de prioridad 3: tiempo de respuesta inferior a 5 dias laborables.

h. EJIE puede determinar el recibir soporte en idioma castellano para los casos de soporte
de prioridad 2 y 3.

i. Acceso a la documentacion on-line.

j-  Acceso a la base de datos de conocimiento.

En caso de labores de mantenimiento preventivo, las subidas de niveles de firmware y otras
actividades programadas se realizaran fuera horas durante los fines de semana.
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4.4 LOTE 3: Adquisicién licenciamiento en modalidad suscripciéon y ampliacion de la
suscripcion actual

4.4.1 Suministro de licencias en modalidad suscripcion

Dentro de este lote vinculado al licenciamiento del Ring se requieren los siguientes puntos:

e Por una lado, adquisicion de licenciamiento en modalidad de suscripcion en las
caracteristicas que se indican en el apartado “4.1.2 Descripcion Caracteristicas Tracto
Sucesivo” del presente expediente.

Las licencias deberan cubrir 5 afios de suscripcion de la capacidad neta solicitada y
habilitar las licencias de las funcionalidades requeridas para la totalidad de la misma.

e Porotrolado, la extension tanto de las licencias como de su correspondiente mantenimiento
y soporte de la suscripcion actual de un volumen de 4 PB netos por centro, es decir, 4
PB netos en EJIE y 4 PB netos Erandio que finaliza el 28/06/2027 a co-termino con las
nuevas licencias adquiridas en el punto anterior.

Este apartado no tiene caracter de tracto sucesivo.

442 Servicios solicitados

Se deberan incluir en este lote los servicios siguientes todos ellos relacionados con la integracion
de las nuevas licencias adquiridas:

e Servicios instalacion Scality Ring. El producto serd instalado y configurado en las
ubicaciones y segun las especificaciones del despliegue sefialadas en el presente pliego,
pudiendo EJIE designar técnicos que estén presentes durante el despliegue para adquirir
conocimientos sobre el mismo y coordinar la integracién con el entorno existente.

o Despliegue e integracion de nuevos conectores en caso de ser necesario.

e Instalacién/activacion de las nuevas licencias de suscripcion.

e Servicios profesionales para la expansion de Ring teniendo en cuenta que inicialmente se
realizara una expansion, y posteriormente podria darse segun las necesidades hasta dos
expansiones adicionales mas. Dichas expansiones deberan incluir revisiones periddicas del
progreso de las mismas y garantizar la correcta re-distribucion de las claves del anillo en
los nuevos servidores.

Para asegurar que la expansién cumple con los disefios y funcionalidades, se debe de
acreditar con los formularios de control preestablecidos.

Tras la expansion, se requerird la entrega de la documentacion del layout detallado del Ring.

Suministros y servicios para la Ampliacion de la Infraestructura de Almacenamiento de Objeto de Batera.

Especificaciones de compra / Pliego de condiciones técnicas 16/17



Sociedad Informatica del Gobierno Vasco

EXPEDIENTE N°: EJIE-134-2023 E]ie Eusko Jaurlaritzaren Informatika Elkartea

4.4.3 Alcance de los Servicios de Mantenimiento y Soporte

Para la adquisicién de nuevo licenciamiento, debe ofertarse soporte técnico durante un periodo
de 5 afios desde la fecha de finalizacion de la instalacion que incluya:

a. Acceso a nuevas funcionalidades y versiones del producto.

b. Capacidad de recibir soporte via telefénica o mediante comunicaciones electronicas
(email, ticketing web...) para atender los requerimientos que puedan surgir por parte de
EJIE, con el siguiente nivel de servicio (SLA):

i. Casos de prioridad 1: tiempo de respuesta inferior a 1 hora, 7x24x365.

ii. Casos de prioridad 2: tiempo de respuesta inferior a 8 horas dentro de horario de
oficina (09:00-17:00 L-V).

iii. Casos de prioridad 3: tiempo de respuesta inferior a 5 dias laborables.

c. EJIE puede determinar el recibir soporte en idioma castellano para los casos de soporte
de prioridad 2y 3.

d. Acceso ala documentacion on-line.

e. Acceso a la base de datos de conocimiento.

En caso de labores de mantenimiento preventivo, las subidas de niveles de firmware y otras
actividades programadas se realizaran fuera horas durante los fines de semana.
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