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1.INTRODUCCION

La plataforma tecnoldgica que soporta los sistemas de informacion del Servicio Murciano
de Salud (SMS) se ha convertido en un elemento clave y critico para el correcto y
continuado servicio que prestan sus Centros Sanitarios y Administrativos.

Asegurar en todo momento la estabilidad, alta disponibilidad y éptimo rendimiento de la
plataforma TIC, pasa por una correcta actualizacion de la misma, un adecuado soporte
preventivo, una monitorizacién continuada, una 6ptima administracion de los sistemas y
la accién inmediata y coordinada ante incidencias.

Dada la necesidad de recursos técnicos y humanos de alta capacitacion y de una
infraestructura que los respalde 24x7, el SMS requiere la contratacion de estos servicios
a una empresa especializada y fiable.

2. OBJETIVO

El objetivo de esta contratacion lo constituye el soporte y administracién integral de las
infraestructuras y sistemas base del Centro de Procesos de Datos (CPD) de SSCC vy la
infraestructura corporativa en los CPD de 7 hospitales del SMS, asi como la mejora
continua y el crecimiento vegetativo necesario para el buen funcionamiento de los
sistemas asistenciales y administrativos del SMS durante la vigencia de la contratacion.

Este objetivo se concreta en los siguientes:

» Incrementar la disponibilidad, estabilidad, rendimiento y seguridad de la plataforma,
asi como cualquier otra mejora que permita aumentar la calidad del servicio
asistencial que se presta.

¢ Servicios de Soporte y Administracion de sistemas 24x7 e in-situ.

» Crecimiento vegetativo de las infraestructuras y sistemas base.

» Renovacion de los soportes de fabricante de los productos hardware y software objeto
de esta licitacion. Al menos los equipos 0 componentes que salgan de ciclo de vida del
fabricante antes de la finalizacién del contrato deberdn ser sustituidos antes de la
fecha de fin de vida anunciada por el fabricante.

e La evolucién de los componentes objeto de esta licitaciéon a las versiones adecuadas
de software y firmware.

e Automatizacion de las tareas de soporte y administracion en aras de fomentar otras
areas de mejora.

e Planificacion y gestién adecuada del servicio, con reportes periédicos y automatizados
que faciliten la toma de decisiones en relacion a los parametros de disponibilidad,
rendimiento y capacidad.

3. ALCANCE
En lo que a las infraestructuras se refiere, el alcance de la contratacion abarca:

- El CPD de Servicios Centrales (SSCC) ubicado en el Hospital General Universitario
Reina Sofia (HGURS).
- La infraestructura corporativa ubicada en los CPD de los siguientes hospitales:
o Hospital Universitario Virgen de La Arrixaca (HUVA).
Hospital General Universitario Reina Sofia.
Hospital Universitario Morales Meseguer (HMM).
Hospital Rafael Méndez (HRM).
Hospital Vega Lorenzo Guirao (HVLG)
Hospital Comarcal del Noroeste (HCN).
Hospital Virgen del Castillo (HVC).

O 0 0O 0 O O

Edif. Habitamia

C. Centralno 7

30100 Espinardo
Pagina 3 de 38 Murcia



H
G_'Lh Regién de Murcia Subdireccién General de Tecnologias de la Informacién
Consejeria de Sanidad

Servicio .
Murciano
de Salud

Los productos hardware y software que son objeto de esta contratacion pueden
encontrarse en el ANEXO A. INVENTARIO, pero abarcan:

- Electronica de red y sequridad, en el caso del CPD de SSCC.

- Sistemas de almacenamiento.

- Servidores de base de datos y servidores de propdsito general.

- Sistemas de backup.

- Software relacionado con los productos anteriores, asi como otros sistemas o
software base.

3. DESCRIPCION DE LOS SERVICIOS

3.1. SERVICIOS DE SOPORTE REACTIVO

Los servicios de soporte reactivos tienen como objetivo responder inmediatamente y dar
una solucién rapida a incidencias hardware o software base y problemas de uso en los
entornos del SMS.

Para la adecuada prestacion de los servicios, todos y cada uno de los equipos hardware y
software en explotacién deben tener contratado el soporte de fabricante durante toda la
contratacion. De este modo, el SMS podra continuar con la renovacion usual de los
soportes si asi lo desea a finalizar el mismo. El soporte de fabricante podra ser 8x5 NBD
en los siguientes casos:

e Los servidores de virtualizacién.

e Las licencias VMWARE.

e Las licencias de Suse.

e Software de backup DataProtector.

En el caso de los restantes productos hardware y software, sera obligatorio prestar el
nivel de soporte 24x7 con tiempos de reparacion alineados con los SLA de este pliego.

La empresa licitante debera proporcionar los servicios de soporte que permitan la
resolucion de problemas técnicos mediante el desarrollo de modificaciones hardware,
software o de firmware, si asi se requiriese. Estos desarrollos deben contar con la
garantia oficial del fabricante de los equipos objeto del presente pliego.

El servicio debera incluir la asistencia 24x7 al SMS, o al personal que éste establezca,
pudiendo realizarse telefonica, electrénica o presencialmente y cumplir las condiciones
que se indican en el apartado SLA.

Si el problema no pudiera ser resuelto de forma remota, un ingeniero certificado por el
fabricante debera ser enviado a las instalaciones de SMS con el fin de asegurar que la
averia se corrige en el plazo acordado. Una vez alli, el técnico trabajard de forma
ininterrumpida hasta que se restaure la funcionalidad en los sistemas.

El servicio debe incluir la mano de obra, desplazamiento y material original y nuevo de
fabricante necesarios para resolver cuantas averias pudieran producirse en el periodo de
soporte, sin coste adicional para el SMS. También deberd incluir las actualizaciones
necesarias para la resolucion del problema.

Se debera garantizar el uso y copia de las actualizaciones del software del fabricante en
cada uno de los sistemas cubiertos por el soporte A medida que se publiquen
actualizaciones de software por el fabricante, las Ultimas revisiones y manuales deberan
ponerse a disposicidon del SMS. Las actualizaciones de la documentacidén de software se
entregaran por medios electrénicos.
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Las empresas licitantes deberan describir en detalle en su oferta los procedimientos y
mecanismos para la notificacion y seguimiento de las incidencias, asi como el tratamiento
de incidencias especialmente complejas y cualquier otra informacion que permita valorar
la adecuada prestacion de este servicio de soporte.

El SMS dispone de un Centro de Soporte 24x7 que actua de frontal Unico de usuarios,
técnicos y proveedores TI. El licitador deberd integrarse en esta forma de trabajo y sera
el encargado de formalizar documentalmente la misma.

3.2 SERVICIOS DE SOPORTE PROACTIVO

Con el fin de prevenir periodos de inactividad no planificados, degradaciones de servicio u
otros problemas, el adjudicatario debera aportar una soluciébn de monitorizacion
hardware de los equipos, que permita la deteccidn y la solucién proactiva de anomalias
hardware antes de que deriven en una caida del sistema.

Una vez detectadas las anomalias del sistema, la solucidn propuesta debera avisar de
forma automaética y desatendida a un Centro de Respuesta 24x7 de la empresa
adjudicataria, de forma que se inicien los procesos de diagndstico y resolucion sin
necesidad de esperar a la apertura de la averia por parte del personal del SMS.

También se valorara la capacidad de envio de alertas de tipo predictivo. La empresa
licitante deberd especificar si esta opciéon esta disponible en la solucion ofrecida, y
describir la gestion que realizard con dicha informacioén.

La empresa establecerd documentalmente los protocolos de notificacion de este tipo de
incidencias al Centro de Soporte del SMS, que de nuevo debe hacer las funciones de
frontal Unico.

Se debera incluir en la oferta una descripcién detallada de las herramientas de gestion y
de deteccion precoz de incidencias en la plataforma que utilizara y el funcionamiento de
las mismas. También las caracteristicas mas importantes del Centro de Respuesta 24x7.
El idioma oficial de este Centro, y en general del contrato, es el castellano.

La empresa adjudicataria asumira el coste de licencias o equipamiento adicionales que
puedan ser necesarios para poner en marcha esta solucién, asi como su correspondiente
actualizacién, cobertura ante cambios de la plataforma a monitorizar y mantenimiento
continuado.

Este sistema de alertas implantado en el SMS debera estar debidamente documentado y
a disposicion del SMS. Deberan implementarse los mecanismos necesarios para verificar
que todos los componentes estan siendo monitorizados en todo momento por el sistema
de alertas e incluirse su revision dentro del Plan de Preventivo.

La monitorizacién de alertas de sistemas serd realizada sin embargo por el Centro de
Soporte del SMS, que dara una vista de la misma al adjudicatario. Una vez detectada una
alerta, el Centro de Soporte se pondra en contacto con el Centro de Respuesta de la
empresa adjudicataria para su resolucion, al menos fuera de horario laboral.

El licitador trabajara con el Centro de Soporte del SMS en la implementacién de esta
monitorizacién de los sistemas. La soluciéon usada por el Centro de Soporte del SMS en
estos momentos es NAGIOS, pero presumiblemente serd ICINGA al inicio de la
contratacion.
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Sera responsabilidad del licitador definir los pardmetros de monitorizacion, umbrales y
procedimientos de actuacion en orden a conseguir el cumplimiento de los SLA del
contrato, asi como el buen funcionamiento de los agentes.

Si asi lo solicitara el SMS, la monitorizacién proactiva hardware podria ser tratada de
forma similar a la de sistemas (recepcién de alertas por parte del CdS).

3.3

SERVICIOS DE SOPORTE PREVENTIVO

El objetivo de estos servicios de caracter preventivo es asegurar la disponibilidad de los
sistemas, anticipando potenciales problemas de hardware, firmware y software.

El adjudicatario debera cubrir al menos las actividades que se describen a continuacion:

1)

2)

3)

4)

Servicios preventivos basicos. Actualizacion de la plataforma hardware
(periodicidad anual).

Esta actividad consiste en la instalacion de las actualizaciones disponibles para la
plataforma, previa recomendacién y acuerdo con el SMS.

Del mismo modo, la empresa licitadora deberd realizar las actualizaciones
pertinentes del firmware de los equipos, previo acuerdo con el SMS, asi como
resolver cualquier eventualidad surgida durante o a raiz de las actualizaciones
descritas.

Dada su importancia, se incluye en este apartado:

- Servicios de seguridad sobre los sistemas HP/UX y Red-hat que albergan
las instancias Oracle del SMS.

- Analisis e instalaciéon de patch sets de Oracle para instalaciones sobre S.0
HP-UX y Red-hat.

Se realizara una revision de los patch sets de Oracle aplicables al entorno
del SMS, con el fin de minimizar su indisponibilidad debida a problemas ya
conocidos y solucionados. La empresa adjudicataria también procedera a la
instalacion de los mismos, previa autorizacion del SMS., Se deberan
proporcionar mecanismos de contingencia en caso de problemas durante la
actualizacion.

Plan de sistemas (periodicidad anual).

Esta actividad consiste en la actualizacién del software base a las versiones
estables mas modernas de los fabricantes, previa autorizacion del SMS.

Pruebas de disponibilidad (eléctrica, de red..), de recuperacion, etc (periodicidad
anual).

Revisiones de rendimiento y disponibilidad y capacidad de los equipos hardware y
sistemas, en especial de los sistemas Oracle y SQLSERVER (periodicidad
bimensual). Al finalizar la licitacion todos los informes deberan estar
automatizados. El licitador deberd indicar en su oferta las herramientas que
utilizara para tal fin, que deberdn ser asumidas por él como parte de la presente
licitacién.

El licitador debera especificar en su oferta las lineas principales del Plan Preventivo y los
mecanismos para su seguimiento y cumplimiento. El primer mes de contratacién, debera

Edif. Habitamia
C. Centraln© 7
30100 Espinardo

Pagina 6 de 38 Murcia



H

(f_'\j Regién de Murcia Subdireccién General de Tecnologias de la Informacién
Consejeria de Sanidad

KA Servicio .
1 Murciano
i de Salud

entregar una planificacion anual que detalle las tareas necesarias para alcanzar todos los
objetivos del plan.

3.4 SERVICIOS DE ADMINISTRACION DE SISTEMAS.

El servicio de administracion de sistemas es un servicio de administracion y operacion
diaria de la plataforma tecnoldgica especificada en este pliego.

La provision de este servicio tiene como objetivo garantizar los parametros de
disponibilidad, rendimiento y niveles de calidad requeridos por el SMS. Debe ser un
servicio continuado, de alta calidad y sin demoras.

Las funciones a desarrollar en el &mbito del servicio de administracion seran, entre otras:

- La instalacion, configuraciéon, administracion y gestion de los sistemas de la
plataforma, en especial:
o Tecnologias de virtualizacion de servidores, aplicaciones o escritorios
(VMWARE, Hiper-V y Citrix entre otros).
o S.0. HP/UX, Linux y Windows 2XxxXx.
o Sistemas Gestores de Bases de datos (Oracle y SQL-SERVER
especialmente).
o Sistema de almacenamiento y backup.
o La red de datos del CPD SSCC.
o Los sistemas que garantizan la seguridad del CPD SCC (firewall PIX,
Checkpoint y Fortinet y balanceadores Radware y A10, especialmente).
o Herramientas para la monitorizacion del software y hardware instalado.
- Gestion del resto de equipamiento instalado para optimizar su integracion vy
funcionalidad.
- Programacién vy verificacion de las copias de seguridad de los sistemas.
Seguimiento al estado de los fungibles.
- Seguimiento de incidencias y escalado de las mismas. Analisis de herramientas de
monitorizacion.
- Colaboraciéon con los equipos de soporte asignados en la resolucion de incidencias
que surjan en la plataforma.
- Implementacion de nuevas funcionalidades y servicios relacionados con los
nuevos proyectos. Atencion a peticiones.
- Colaboracién con los técnicos de la Subdireccion General de Tecnologias de la
Informacion (SGTI) del SMS en la gestion y administracion de otros sistemas.

Durante el primer mes de contratacion, el licitador deberd hacer entrega de un
Documento descriptivo del modelo de administracion que delimite la responsabilidad y
tareas que el equipo de administracién entiende que le corresponden, y aquellas que
corresponden a terceros. Este documento serad discutido con el SMS y el documento
resultante regird el trabajo del equipo de administracion durante todo el contrato.

Los servicios prestados por el Equipo de soporte aplican exclusivamente a los productos
alcance de esta contratacion, sin embargo, los servicios de administraciéon son generales
a los sistemas y aplicaciones del SMS y podran realizarse sobre cualquier equipamiento
de éste si asi se estableciera.

3.5 SERVICIOS DE MEJORA CONTINUA.

Deberad existir un Plan de Mejora Continua que incluya las tareas necesarias para
incrementar la disponibilidad, estabilidad, rendimiento y seguridad de la plataforma
hardware y software alcance de esta licitacion, asi como cualquier otra mejora que
permita aumentar la calidad del servicio asistencial que se presta.
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El Plan de Mejora Continua debera responder a una evaluacion rigurosa de las
tecnologias implantadas y hacer especial foco en el ambito de Oracle.

Una de las lineas del plan debera ser la automatizacion de las tareas de soporte y
administracién en aras de fomentar otras areas de mejora.

La planificacion y gestion adecuada del servicio, con reportes periddicos y automatizados
que faciliten la toma de decisiones en relacion a los parametros de disponibilidad,
rendimiento y capacidad debe ser una maxima del servicio, asi como la metodologia,
herramientas, formalizacidn el conocimiento en entregables.

El licitador deberd especificaréd en su oferta las principales lineas de este Plan de Mejora
Continua, asi como cualquier detalle que permita al SMS estimar el valor afiadido que es
capaz de aportar en esta licitacion.

El primer mes de contratacion, el licitador deberda entregar una planificacion detallada
anual de los objetivos del plan, sus tareas y los medios para su cumplimiento.

3.6 CRECIMIENTO VEGETATIVO.

El licitador deberd aportar los incrementos de almacenamiento y capacidad de computo
requeridos para el buen funcionamiento de los sistemas de informacién durante la
vigencia de la contratacién.

Deberd entregarse en oferta planificacion detallada de la ejecucién del crecimiento
vegetativo.

A continuacion se describen los crecimientos requeridos en almacenamiento, servidores
de virtualizacién y servidores de bases de datos.

3.5.1. Caracteristicas generales.

Todo componente hardware o software que se instale como consecuencia de este
crecimiento vegetativo debera cumplir los requisitos especificados en este pliego vy,
ademas debera:

¢ Quedar perfectamente integrado con el resto de la solucion implantada. El licitador
debera entregar la matriz de certificacion de los fabricantes respecto al resto de
productos hardware y software instalados.

+ Debera ser interoperable, abierto y compatible con los principales estandares del
mercado. Todas las aplicaciones de que dispone el SMS deberan poder ejecutarse
sobre él sin necesidad de cambios.

+ Todo componente debera ser de prestaciones iguales o superiores a las solicitadas
en este pliego.

» Todo componente debera tener redundancia eléctrica y de red.

e Las licencias de los productos software deben estar debidamente dimensionadas
por el adjudicatario para el componente ofertado. Todas las licencias que sean
necesarias para la puesta en marcha del componente correrdn a cuenta del
licitador, y deberan estar en perfecto estado de soporte desde su puesta en
produccién hasta el Gltimo dia del contrato bajo las condiciones que indica el
presente pliego.

En general, todos los productos hardware y software objeto de esta licitacion
deberan cumplir este requisito de soporte y el licitador deberd indicar en su oferta
los mecanismos que proveerd para que el SMS tenga acceso directo a esta
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informacién, asi como el estado de fin de vida de los productos y sus
componentes, certificada por el fabricante.

En resumen, los objetivos que debe cumplir todo componente ofertado son:

Rendimiento.

Capacidad.

Conectividad.

Escalabilidad.

Continuidad de negocio.

Alta disponibilidad.

Redundancia eléctrica y de red de todos los equipos.
Seguridad.

Actualizacion tecnologica.

Estabilidad y fiabilidad.

Simplicidad de administracion.

Interoperabilidad (cumplimiento de estédndares)
Sostenibilidad técnica y econdmica de la solucion.
Documentacidén y procedimientos.

® © @ & o & o © @ @ o ° o o

El suministro, instalacién, migracion y todos los servicios relacionados también correran a
cargo del adjudicatario de manera obligatoria. El crecimiento vegetativo no puede
suponer ningun coste adicional para el SMS. La empresa también estara obligada a
proveer de los entornos no productivos o de migracion que sean necesarios en este
proceso.

El adjudicatario provisionara y se hara cargo de todos los componentes necesarios para
poner en funcionamiento los equipos en las instalaciones del SMS.

Las instalaciones podran ser revisadas por personal del SMS, para comprobar la
adecuacion de las mismas, en los siguientes términos:

« El equipamiento debe cumplir a la perfeccidn con su cometido.

¢ La instalacion debe ser adecuada, estar perfectamente etiquetada y documentada,
de forma que facilite el posterior mantenimiento de la misma.

e Los equipos debe estar conectados con redundancia eléctrica y de red.

e EI SMS podra rechazar cualquier instalacion realizada que no cumpla los requisitos
de calidad del SMS, en cuyo caso el adjudicatario estara obligado a realizar las
modificaciones necesarias para su cumplimiento, o incluso la repeticion de la
misma.

Si asi se establece, el licitador sera responsable de la retirada segura del equipamiento
sustituido, asi como de su gestion medioambiental completa.

Para cada componente ofertado, el licitador deberad indicar en su oferta claramente su
modelo, caracteristicas técnicas y la descripcion de las funcionalidades incluidas. El
licitador deberd diferenciar con claridad las caracteristicas y funcionalidades posibles de
la infraestructura ofertada, de las verdaderamente incluidas en la oferta.

Para cada componente, ademds, deberd indicar la fecha de fin de vida del fabricante vy,
en general, los diferentes hitos/fechas de soporte anunciados por el fabricante para el
nuevo equipo. En ningln caso se podrd ofertar un equipo con fecha de fin de vida
anunciada. La garantia de los componentes y sus licencias debe ser de al menos 3 afios.
El licitador debera especificar si amplia la garantia en oferta.

Todos los componentes deberan tener un soporte 24x7, a excepcion de aquellos para los
que el pliego de prescripciones técnicas permite ofertar un soporte basico (pagina 4).
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3.5.2. Almacenamiento.

Se establecen, al menos, las siguientes necesidades desde un punto de vista, tanto de
mejora tecnoldgica, como de crecimiento en discos.

CPD de SSCC. Cabina HPE 3PAR F400.

Con el fin de poder satisfacer todos los requisitos de este pliego, el licitador
debera sustituir la cabina principal del CPD de SSCC HPE 3PAR F400, para la que
el fabricante ha anunciado su fin de vida el 30 de noviembre de 2016, por otra de
superiores prestaciones. La nueva cabina debera albergar una cantidad de
almacenamiento igual al actual, mas el crecimiento vegetativo estimado para la
duracion de la contratacion. Este cambio supondra incorporar a la nueva cabina
discos de tecnologia SAS y NL, por la cantidad mostrada en la siguiente tabla:

El almacenamiento mostrado corresponde al Neto equivalente en Raid5 y
Formateado (TiBNeto).

Finalmente la nueva cabina que el licitador debera incorporar, incluirad al menos:

e Cuatro controladoras
e Disco SAS de 600 GB 15 K sobre un total de 33694 GiB Netos.
e Discos NLde 2 TB 7.2 K por un total de 21228 GiB Netos.

Adicionalmente tendra que incorporar las siguientes funcionalidades:

e Deteccidn de Zeros via HW.

o FastRAID.

e Mixed Workload.

e Thin Provisioning

¢ Virtual Copy (Snapshots)

e Tieringy Qos.

s AFC, Capacidad de usar SSD como cache de lectura.

CPD de SSCC. Cabina HPE 3PAR 7200c.

Sera necesario incrementar la actual cabina HPE 3PAR 7200c en dos discos de
1.92 TB de tecnologia SSD.

Hospital Universitario Virgen de la Arrixaca.

La necesidad de mejora del rendimiento de algunos aplicativos del Hospital de
Referencia de la Region de Murcia, obliga a la incorporacidn de la tecnologia de
disco SSD al hospital. Es por ello que el licitador debera proponer para este
hospital la sustitucion de la actual cabina HPE EVA P6350, que incorpora discos
con tecnologia FC y NL, por una nueva cabina que ha de albergar una cantidad de
almacenamiento igual a la actual, mdas el crecimiento vegetativo requerido
durante la contratacion.
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Este cambio supone incorporar discos de tecnologia SSD, SAS y NL, por una
cantidad como la indicada en la siguiente tabla:

El almacenamiento mostrado corresponde al Neto equivalente en Raid5 y
Formateado (TiBNeto)

La nueva cabina que el licitador debera incorporar:
o Discos SSD de 400 GB
e Disco SAS de 600 GB 15 K sobre un total de 18320 GiB Netos.

¢ Discos NLde 2 TB 7.2 K por un total de 12460 GiB Netos.

Adicionalmente tendra que incorporar las siguientes funcionalidades:
e Deteccion de Zeros via HW.

e FastRAID.

¢ Mixed Workload.

e Thin Provisioning

¢ Virtual Copy (Snapshots)

e Tieringy Qos.

e AFC, Capacidad de usar SSD como cache de lectura.

Resto de Hospitales.

Ampliacion de las cabinas HPE EVA P6350, tal como se relaciona a continuacion:

El almacenamiento mostrado corresponde al Neto equivalente en Raid5 y
Formateado (TiBNeto), y debe hacerse con discos HPE SAS de 300 GB 15 K.

Tendrd que tenerse en cuenta la dotacién de ampliaciones necesarias para la
incorporacion de los discos a las cabinas.

El licitador podra utilizar la cabina HPE EVA P6350 retirada del HUVA para
satisfacer las necesidades del resto de hospitales.

3.5.3. Servidores de bases de datos.

Se necesita aumentar la capacidad de computo de BBDD Oracle acorde a un crecimiento
vegetativo homogéneo durante la contratacion en al menos el CPD de SSCC, Hospital
Universitario Virgen de la Arrixaca y Hospital General Universitario Reina Sofia.

Edif. Habitamia
C.Centraln©7
30100 Espinardo

Pagina 11 de 38 Murcia



¢
m’ Regi6n de Murcia Subdireccién General de Tecnologias de la Informacién
Consejeria de Sanidad

Servicio =
Murciano
de Salud

e CPD de SSCC.

Adquisicion de tres servidores para formar un clister de Oracle bajo sistema
operativos Linux.

Con la finalidad de aprovechar los recursos del Servicio Murciano de Salud, estos
servidores han de ser tipo Blade y compatibles con el chasis HP C7000 y su
conectividad.

Las caracteristicas de estos 3 servidores deben ser de al menos:

e 2 procesadores de 4 cores a 3.5 GHz.

e 96 GB de RAM DDR4 (mddulos de 16GB)

e 2 puertos 10Gb Ethernet (particionables en 8)
e 2 puertos FC (tarjeta Dual-port)

o 2 discos 300GB SAS 15K SFF

Tendran que incorporar licencias de:

e Licencia HPE InsightControl (incluye iLOAdvanced)

Licencia RedHat Enterprise Linux for2 sockets

Licencia HPE Service Guard for Linux Advanced (incluye Oracle Toolkit)
Licencia HPE Data Protector Online Extension for Linux.

Licencias Oracle.

Este cluster pasara a sustituir al actual cluster Oracle de tres servidores bajo
sistema operativo HP/UX donde el SMS alberga la aplicacion OMI-AP. Uno de los
servidores retirados, pasara a incrementar el cluster Oracle de cuatro servidores
bajo sistema operativo HP/UX del CD SSCC.

« Hospital Universitario Virgen de la Arrixaca.

Adquisicion de dos servidores de formato enracable para formar un clister de
Oracle bajo sistema operativos Linux.

Las caracteristicas de estos 2 servidores deben ser, al menos:

e 2 procesadores de 4 cores a 3.5 GHz.
e 96 GB de RAM DDR4 (mddulos de 16GB)

e 2 puertos 10Gb Ethernet (particionables en 8)
e 2 puertos FC (tarjeta Dual-port)
¢ 2 discos 300GB SAS 15K SFF

Tendran que incorporar licencias de:

Licencia HPE InsightControl (incluye iLOAdvanced)

Licencia RedHat Enterprise Linux for 2 sockets

Licencia HPE Service Guard for Linux Advanced (incluye Oracle Toolkit)
Licencia HPE Data Protector Online Extensidn for Linux

Licencias Oracle.

+ Hospital General Universitario Reina Sofia.

Los equipos HP/UX retirados del HUVA seran utilizados para incrementar la
capacidad de computo de los servidores de BD de este hospital.
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Del mismo modo, los equipos retirados del CPD de SSCC podran ser utilizados para
incrementar las memorias del resto de equipos HP/UX, si asi lo establece el SMS.

El licitador podra reutilizar las licencias de los equipos HP/UX que finalmente seran
retirados en las nuevas instalaciones.

En el caso de los nuevos equipos del CPD SSCC y del HUVA, el licitador estara obligado a
migrar las BD, actualmente Oracle 10, a Oracle 11 o0 12, si asi lo establece el SMS.

3.5.4. Servidores de virtualizacion.

Se necesita aumentar la capacidad de las granjas de virtualizacion acorde a un
crecimiento vegetativo homogéneo durante la contratacion en el CPD de SSCC y los
Hospitales.

» CPD de SSCC.

Supone la adquisicion de dos servidores. Con la finalidad de aprovechar los
recursos del Servicio Murciano de Salud, estos servidores han de ser tipo Blade y
compatibles con el chasis HP C7000 y su conectividad.

Las caracteristicas de estos 2 servidores deben ser de al menos:
e 2 procesadores de 8 cores a 2.6 GHz.

e 192 GB de RAM DDR4 (mddulos de 32GB)

e Tarjeta FlexFabric Dual-Port (particionables hasta en 8 puertos fisicos)
e Tarjeta HBA FC dual-port.

Tendran que incorporar licencias de:

e Licencia HPE InsightControl (incluye iLOAdvanced y Plugin para Hyper V)
e Licencia HPE Data Protector.

o Hospital Universitario Virgen de la Arrixaca.

Supone la adquisicion de cuatro servidores de formato enracable para la granja de
virtualizacion VMWARE con las siguientes caracteristicas:

e 2 procesadores de 8 cores a 2.6 GHz.

e 256 GB de RAM DDR4 (moddulos de 32GB)

8 puertos 1GbE (tarjeta Quad-Port integrada + tarjeta Quad-Port adicional)
2 puertos 8Gb FC (tarjeta Dual-port)

Tarjeta SD 8GB para instalacion de ESXi

Fuentes y ventiladores redundantes

Para los 4 servidores tendra que incorporar licencias de:

s Licencia HPE InsightControl (incluye iLOAdvanced y plugin vCenter)
o Licencia HPE Data Protector Online Extension for VMware.
¢ Licencia VMware Enterprise.

» Hospital Virgen del Castillo.
1 servidor con las siguientes caracteristicas y licencias:

e 2 procesadores de 8 cores a 2.6 GHz.
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256 GB de RAM DDR4 (mddulos de 32GB)

8 puertos 1GbE (tarjeta Quad-Port integrada + tarjeta Quad-Port adicional)
2 puertos 8Gb FC (tarjeta Dual-port)

Tarjeta SD 8GB para instalacién de ESXi

Fuentes y ventiladores redundantes

Licencia HPE InsightControl (incluye iLOAdvanced y plugin vCenter)
Licencia HPE Data Protector Online Extensién for VMware.

Licencia VMware Enterprise.

Este servidor formara una granja VMWARE de 2 servidores con uno de los
servidores retirados del HUVA, concretamente, el equipo HP PROLIANT DL380
GEN9 8SFF.

¢ Resto de Hospitales.

Los servidores retirados de los anteriores hospitales serdn enviados a los
restantes hospitales para incrementar, en cada uno de ellos, en 1 servidor su
actual granja de virtualizacién.

4. PRESTACION DEL SERVICIO.

4.1. DIRECTOR DE SERVICIO.

Para la prestacion del servicio se requiere al menos un Director de Servicios con
dedicacion del 100%.

Las funciones del Director de Servicio son las siguientes:

- Interlocutor con el SMS para temas relativos a los servicios.

- Gestion global y coordinada de todos los servicios propuestos.

- Coordinacién de los diferentes equipos, planificacién vy seguimiento de sus
trabajos.

El Director de Servicios deberd velar porque el trabajo de todos los equipos
responda a planificaciones y sea organizado y medible (trabajo reactivo,
proactivo, preventivo, mejora continua, peticiones de negocio y otros).

- Informes de incidencias, andlisis y, en su caso, medidas correctoras. Gestion de
escalados.

- Revisiones mensuales con el SMS para contrastar el nivel y calidad de los servicios
entregados.
Definicién, control y revision mensual del Plan preventivo anual y del Plan de
Mejora continua.

4.2. EQUIPO DE SOPORTE.

Existira un equipo de soporte especifico para la prestacion de los siguientes servicios:

- Soporte reactivo.
- Soporte proactivo.
- Soporte preventivo basico.

Estos servicios deberan ser directamente prestados por el fabricante mayoritario del
hardware, HPE y tener acceso a cuantas herramientas y medios de fabricantes sean
necesarios para llevar a cabo las diferentes actividades que requiere la prestacién del
servicio.
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La empresa licitante deberd describir de forma precisa y nominal los recursos humanos
que ofertard para prestar estos servicios. Deberd proporcionar informacion sobre su perfil
técnico y titulacién y serd imprescindible que estén acreditados en las correspondientes
certificaciones en la plataforma objeto de este concurso o demuestren su capacidad y
experiencia. Sera necesario indicar la ubicacién geogréifica habitual de los recursos
humanos asignados al servicio.

Este equipo sera el encargado de las intervenciones de soporte in situ.

4.3. EQUIPO DE ADMINISTRACION.

Para la prestacion de los servicios de administraciéon se requieren al menos:

- 3 administradores de sistemas y comunicaciones, uno de ellos con el rol de
Coordinador del equipo de administracién.

- Un Administrador de Bases de Datos Oracle.

Todos ellos deberan cumplir el perfil minimo que se indica en este pliego y prestaran el
servicio de forma presencial in-situ, con jornada laboral de 8 horas, de Lunes a Viernes
no festivos. El licitador debera cubrir cualquier ausencia a excepcion de las vacaciones.

El licitador debera formar al personal en las nuevas tecnologias que aparezcan a lo largo
del contrato y en cuantas carencias o necesidades se detecten. Deberd existir un plan de
formacion anual del que el SMS debe ser conocedor. El licitador también deberd cubrir al
personal durante las formaciones.

La prestacion in-situ se realizard en las dependencias que indique el SMS, pudiendo
cambiar esta circunstancia a lo largo del contrato. En todo caso, el licitador debera
prever que pudiese requerirsele por parte del SMS que estos servicios los preste desde
sus propias dependencias en la Comunidad Auténoma de Murcia.

Deberd existir ademas un servicio de guardia de sistemas 24x7 que debera estar
operativo en la jornada no cubierta por el equipo de administradores in-situ. Este equipo
estara disponible para la resolucién de las incidencias de soporte y administracién que
requieran de su intervencion, asi como para las actuaciones planificadas fuera de horario.

4.4. EQUIPO DE MEJORA CONTINUA.

El licitador debera ofertar al menos una bolsa de 40 jornadas de personal expertos en los
productos y tecnologias alcance de este pliego.

Debera especificar en oferta de forma precisa y nominal los recursos expertos que
ofertara para las principales tecnologias y en especial para Oracle. Debera proporcionar
informacion sobre su perfil técnico y titulacién y serd imprescindible que estén
acreditados en las correspondientes certificaciones en Ia tecnologia para la que se
declaran expertos o demuestren su capacidad y amplia experiencia en la misma.

El objetivo principal de estas jornadas sera:

- Atender a las peticiones de servicio que solicite el SMS Y que requieran recursos
especializados.

- Ejecutar el Plan de Mejora en las partes que se establezca que se requieren
recursos especializados.

Sera en Ultima instancia el SMS el que apruebe el consumo de jornadas de la bolsa de
horas.
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El licitador debera especificar con precisién su nivel de acceso a herramientas especificas
de los diferentes fabricantes.

4.5. OTROS REQUISITOS SOBRE LOS EQUIPOS DE TRABAJO

Las implantaciones que deban realizarse como consecuencia del Crecimiento
vegetativo, a excepcidn de la parte de virtualizacién, deberan ser realizadas por
equipos independientes a los solicitados en este pliego. El licitador deberd aportar
informacion detallada sobre estos equipos de implantacion.

El licitador debera proveer los medios para que la prestacién de los servicios de
administracion no sufra menoscabo por la participacién del equipo de
administracién en los trabajos que corresponden a los equipos de implantacién y
de soporte y debera especificar como satisfard este requisito con claridad en su
oferta.

El adjudicatario debera especificar si sera el equipo de soporte, de administracion
o recursos adicionales a los exigidos en el pliego los que realizaran las actividades
del Plan Preventivo no consideradas Servicios Preventivos Bésicos. En el caso de
tratarse de recursos adicionales, debera aportar informacién detallada sobre estos
recursos.

Sera responsabilidad de la empresa licitante dotar a los equipos no presenciales
del conocimiento, datos o mecanismos para solucionar cualquier incidencia o
ejecutar cualquier tarea de las exigidas en el presente pliego. Estas incidencias o
tareas pueden afectar a cualquier sistema de la arquitectura, menos las
incidencias funcionales y de las arquitecturas especificas de las aplicaciones. Si asi
lo establece el SMS, el mero aviso de indisponibilidad o degradacién de servicio en
una aplicacién debera suponer la intervencién de los equipos que se requieran,
también fuera de horario, para el diagndstico y resolucién de la incidencia.

El licitador debera especificar también de qué forma velara para que el servicio no
se circunscriba a las personas que trabajan in-situ.

La atencion fuera del horario o no presencial podrd realizarse de forma remota, en
cuyo caso el equipo de trabajo de la empresa adjudicataria podra conectase a los
sistemas para resolver las incidencias o realizar tareas. Dicha conexién se
realizara bajo las normas que dicta la Direccién General responsable de las
Comunicaciones Corporativas en la CARM vy las del propio SMS.

Es imprescindible que el personal aportado por el licitador tenga un alto nivel de
Inglés, debiendo ser capaces de mantener conversaciones técnicas telefénicas con
los ingenieros de soporte de Gltimo nivel e I+D de los fabricantes, en el caso de
escalado de incidencias complejas hasta estos niveles,

4.6. HERRAMIENTAS Y OTROS MEDIOS NECESARIOS PARA LA PRESTACION.

El adjudicatario especificara en su oferta las herramientas de gestién que usard para
facilitar las operaciones de administracién, operacion y control de la infraestructura. Se
valorara la maxima integracién entre las herramientas de todos los componentes de la
arquitectura. En general se valorara todo aquello que ayude a automatizar y optimizar
las tareas de administracion y soporte.

En caso de que estas herramientas necesiten licencias software, éstas correran por
cuenta del adjudicatario, durante toda la vigencia del contrato. Como todos los productos
objeto de esta licitacion, pasaran a ser propiedad del SMS a la finalizacidon del contrato.
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Las herramientas seran instaladas en la infraestructura del SMS por el licitador. En el
caso de que las herramientas no puedan ser virtualizables, el licitador también se hara
cargo del coste hardware derivado.

4.7. PERFILES REQUERIDOS

El licitador debera entregar en su oferta curriculum vitae de cada uno de los perfiles
ofertados (en el formato especificado en el Anexo 2). Estos perfiles deben cumplir los
requisitos que se enumeran en este apartado.

El licitador debera entregar a los diferentes perfiles los medios necesarios para realizar su
trabajo, que consistiran por lo menos en un ordenador y un teléfono movil. El personal
debera conectarse en las sedes del SMS bajo las condiciones que establezca el SMS.

La sustitucion de cualquier miembro del proyecto deberd ser notificada al SMS
formalmente y al menos 15 dias antes de producirse la misma. La autorizacion de
cambios puntuales en la composiciéon del mismo requerira de las siguientes condiciones:

- Justificacion escrita, detallada y suficiente, explicando el motivo que suscita el
cambio.

- Presentacion de posibles candidatos con un perfil de cualificacion técnica igual o
superior al de la persona que se pretende sustituir.

- Aceptacion de los candidatos por parte del SMS.

La valoracion final de la productividad y calidad de los trabajos de las personas que
realizan la asistencia corresponde al SMS, siendo potestad suya solicitar el cambio de
cualquiera de los componentes del equipo de trabajo, con un preaviso de quince dias, por
otro de igual categoria, si existen razones justificadas que lo aconsejen.

Director de Servicios

El Director de Servicios debera tener estudios superiores (licenciados o ingenieros) o
medios (diplomados o ingenieros técnicos), experiencia demostrada en proyectos de esta
naturaleza al menos durante 6 afios y capacidades de organizacion y gestion de equipos.
Se valorara especialmente las certificaciones en gestion de proyectos y en ITIL u otras
metodologias de gobierno TI. También la experiencia en el sector sanitario.

Administradores de sistemas y comunicaciones

El Administrador de sistemas y comunicaciones debera tener estudios superiores
(licenciados o ingenieros) o medios (diplomados o ingenieros técnicos) en
Telecomunicaciones o Informatica, experiencia demostrada en proyectos de esta
naturaleza al menos durante 6 afios y certificaciones o cursos, y experiencia demostrada
en todas las tecnologias objeto de la oferta. De no tener certificacion en alguna de las
tecnologias, el licitador deberd nominar un experto en la tecnologia que sirva de
referencia en el proyecto.

En el caso del Administrador de Sistemas Oracle la acreditacion sera en SGBD Oracle y se
valorara especialmente la certificacion o cursos, y experiencia en HP/UX y Red-hat (como
SO de referencia para esta BD en el SMS), asi como en el resto de tecnologias y
productos del pliego.

Dada su criticidad, se valorara la experiencia demostrada en el sector sanitario.
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5. ORGANIZACION DEL PROYECTO.

5.1. FASE DE TRANSICION.

Podra existir una fase de transicién de dos semanas con el actual adjudicatario. El
licitador podrd aportar los recursos que considere, sin coste para el SMS, para poder
realizar la recepcion del servicio durante esa fase de transicion.

5.2, SEGUIMIENTO DEL CONTRATO

Se establecera un Comité Técnico de Seguimiento del Proyecto, que se reunira de forma
periodica, para monitorizar la correcta marcha de los diferentes servicios. Este Comité
estara formado por el Director de Servicio designado por el licitador y por los
Responsables Técnicos que establezca el SMS, sin perjuicio de que puedan invitar a las
personas que consideren necesarias, en caso de que puedan aportar informacion técnica
que contribuya sensiblemente al seguimiento del proyecto.

Este Comité se reunird de forma semanal, a partir de la formalizacion del contrato. A lo
largo del desarrollo de los servicios, el Comité podra determinar reunirse con una
periodicidad diferente. Cualquier reunién del Comité tendrad un orden del dia establecido,
que incluira al menos el avance de los servicios y planes.

Existirda un Comité Mensual de Seguimiento del Contrato, al que acudiran, al menos, los
Responsables del Contrato y los miembros del Comité de Seguimiento del Proyecto. El
orden del dia incluird ademas:

- Avance de los diferentes planes.

- Seguimiento detallado de los servicios.

- Seguimiento de acuerdos de nivel de servicio.

- Acuerdo sobre la adopcidén de medidas correctoras o preventivas que deba asumir
el licitador en caso de incumplimiento de los acuerdos de nivel de servicio.

- Informes de incidencias escaladas durante el mes.

- Cualquier otro asunto que se considere de interés.

Ademads, con periodicidad trimestral, el Comité Mensual de Seguimiento del Contrato
estudiara las deducciones a aplicar en base al cumplimiento de los ANS. En concreto:

- Determinacién y calificacion sobre el grado de incumplimiento en cada caso
concreto con el objeto de aplicar las correspondientes deducciones establecidas.

- Validacién de los trabajos realizados, que serd preceptiva para la validez de las
facturas presentadas en este contrato.

Para cualesquiera otros asuntos no contemplados anteriormente o para resolver posibles
discrepancias que puedan surgir en el seno de los Comités de Seguimiento, se constituira
un Comité de Direccién compuesto, al menos, por el Subdirector General de Tecnologias
de la Informacion del SMS y un Responsable Directivo del licitador. EI Comité se podra
reunir a peticion de cualquiera de las partes.

A mitad de contratacion, el Comité Mensual de Seguimiento del Contrato debera reunirse
para revisar el grado de cumplimiento de la oferta.

La convocatoria y acta de todos los Comités sera responsabilidad del Director de
Servicios ofertado por el adjudicatario.

5.3. OTROS ASPECTOS METODOLOGICOS.
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En el transcurso del proyecto, el licitador entregard todos los documentos, o la
actualizacion de los existentes, que se exigen en el presente pliego, y en particular:

» Documentacion de proyecto:
o Instalacién por sede.
o Documentacién especifica de productos si se requiere.

e Documentacion de seguimiento del proyecto:

o Actas de reuniones de seguimiento.

o Informes de ANS mensuales y trimestrales.
o Informes de incidencias.

o Planes y su seguimiento.

e Documentaciéon de operacion: Procedimientos de operacion, junto con sus
contrasefias y cualquier elemento necesario para la operacion de la
infraestructura.

e Documentacion de soporte: Forma de contacto para soporte y cualquier otra
informacion relacionada.

o Certificaciones de soporte del fabricante, emitidas periddicamente, que
demuestren que todos los equipos objeto de este contrato cuentan con soporte
del fabricante.

Esta informacion debera estar accesible en formato digital y en una plataforma on-line
ofertada por el licitador si asi lo considera necesario el SMS.

Debera existir una planificacion de entrega de estos documentos, que el licitador estara
obligado a cumplir.

Todos los productos del inventario deberan estar dados de alta en la CMDB del Centro de
Soporte del SMS,

El SMS vinculara la facturacion a la debida entrega de los trabajos y servicios. La
documentacion y la CMDB se consideraran requisito imprescindible para aceptar la
realizacion de esos trabajos y servicios.

Las empresas licitantes deberan describir en sus ofertas los mecanismos
complementarios que pueden aportar para garantizar la calidad en la prestacion de los
servicios (metodologias..).

5.4. DEVOLUCION DE SERVICIO.

Toda la documentacion de aplicacién en este contrato serd de la propiedad del Servicio
Murciano de Salud, y se generara siempre con el objetivo de que el SMS tenga la maxima
disponibilidad y soporte posible.

Al finalizar este contrato, el licitador velard por que el SMS disponga de toda
documentacion necesaria para poder continuar de las mejores condiciones de soporte
posible, realizando la formacién necesaria al personal del SMS y al licitador del siguiente
contrato de soporte.

El licitador detallard en su oferta un plan de devolucion del servicio, donde especificara
las medidas a tomar de forma que la finalizaciéon del contrato y el posible arranque de
otro con el mismo fin sean lo menos traumaticas que se pueda.

Esta fase tiene lugar al final de la contratacion y debe coincidir con la fase de Recepcidn
del Servicio del proveedor entrante, debido a la alta criticidad del servicio y a la
necesidad de mantener su continuidad con las maximas garantias de estabilidad.
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El licitador incluird en su propuesta un Plan de Devolucién que describa las obligaciones y
tareas que tendran que ser desarrolladas en relacion con la devolucion del servicio y que
incluya los términos y condiciones en que se realizara esta reversion, que debera cumplir
con los siguientes principios y contenidos:

o El plazo de ejecucién maximo serd de 2 meses desde la notificacion oficial de
expiracion o cancelacién total o parcial del servicio, tiempo tras el cual el
adjudicatario tendrd que poner en marcha el Plan de Devolucion ofertado.

o Incluird la metodologia de traspaso de conocimiento de los aspectos
fundamentales de operaciones y proyectos en curso y que, como minimo,
describira:

o La asistencia, la formacién y la documentacion sobre los procedimientos de
negocio o sistemas del SMS al nuevo adjudicatario.

o El acceso al hardware, el software, a la informacién, a la documentacion y
el material utilizado por el adjudicatario en la provision del servicio.

o La formacion practica tutelada, en la cual el personal designado por el SMS
realice los trabajos propios de cada proceso o funcionalidad, tutelados por
el personal del adjudicatario.

o El adjudicatario tendra que ofrecer un plan para definir las responsabilidades y
gestionar la resolucion de problemas entre el nuevo adjudicatario, el SMS y/o
otros proveedores.

+ Durante el periodo de la devolucion del servicio, el adjudicatario no estara exento
del cumplimiento de los acuerdos de nivel de servicio ya implantados. El Plan de
Devolucién no causara ninguna discontinuidad en la prestacion del servicio.

e El SMS no asumird una dedicacion significativa de sus recursos en las actividades
de devolucidn.

Tres meses antes de la finalizacion del contrato, el adjudicatario presentara una
adaptacién de la Fase de Devolucién ofertada ajustada al devenir que haya tenido el
proyecto. Y en cualquier caso, notificara al SMS su disponibilidad para iniciar la
devolucion en el plazo de un mes.

A la devolucion del servicio, el SMS pasara a ser el propietario de las instalaciones,
plataforma hardware, licencias, productos software, sistemas de informacion y la
informaciéon almacenada en los mismos, que se hayan implantado durante la ejecucién
del contrato.

A la devolucidn del servicio, el licitador debera entregar certificados de los diferentes
fabricantes que acrediten:

¢ Que todos los equipos objeto de este contrato han estado en soporte durante toda
la vida del mismo (desde que se produjo su instalacion) y en las condiciones
solicitadas en este pliego. También deberd entregar las fechas de publicacion de
soporte y fin de vida de los fabricantes.

* Que el nivel de licenciamiento es adecuado para la infraestructura existente.

La no presentacién de estos certificados del fabricante serd causa de recision del
presente contrato de forma unilateral por parte del SMS.

6. VARIACIONES EN LA PLATAFORMA.

6.1. INCREMENTOS EN LA PLATAFORMA

El licitador debera especificar los costes de suministro de cada uno de los componentes
ofertados como parte del crecimiento vegetativo.

El SMS persigue con esta informacion poder afadir nuevos elementos para atender
demandas inesperadas de servicio o crecimientos especiales de la infraestructura durante
la contratacion.
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Para que esto sea administrativamente adecuado, el licitador debera especificar con
suficiente detalle el componente al que corresponde cada coste. Cuanto mayor
descomposicion tenga el catdlogo de productos, mas facil serd el incremento de la
plataforma (mediante un ejemplo: costes de cabinas, pero también costes de discos
individuales).

6.2. RETIRADA DE PRODUCTOS.

Si a lo largo del contrato el SMS retirara alguno de los productos hardware o software, el
coste del soporte de fabricante correspondiente a los meses que queden de vigencia del
contrato sera descontado de éste. Para ello, la empresa licitante debera aportar los
costes mensuales unitarios de soporte de cada uno de los equipos hardware vy
licencias software en su propuesta economica.

Para los productos que puedan salir de garantia durante la contratacién o sus prorrogas,
también debera indicarse este coste.

7. CALIDAD DE SERVICIO. ACUERDOS DE NIVEL DE SERVICIO (SLA).

A continuacion se detallan los niveles de servicio a partir de los cuales se definiran los
Acuerdos de Nivel de Servicio de la presente contratacidn. Estos niveles de servicio seran
medidos por el Centro de Soporte del SMS utilizando las herramientas de que dispone
(NAGIOS/ICINGA para disponibilidad y REMEDY) y por tanto el adjudicatario debera
colaborar con él para que pueda realizar esta funcidén, aportando los mecanismos y
recursos para ello que sea necesario.

7.1. NIVELES DE SERVICIO

e Ten: Tiempo transcurrido desde el inicio del contrato hasta que los componentes
del crecimiento vegetativo son entregados en las instalaciones del SMS.

e Timp: Tiempo transcurrido desde el inicio del contrato hasta que los componentes
del crecimiento vegetativo se encuentra en explotacién en el SMS.

e Tsp: Tiempo transcurrido entre el fin de soporte de fabricante de un producto y la
formalizacion de un nuevo contrato de soporte de fabricante para dicho producto.

e Taig : Tiempo transcurrido entre que el SMS abre una incidencia y que esta
incidencia se asigna a un ingeniero del licitador.

e Tesoi: Tiempo transcurrido entre que la incidencia se asigna al ingeniero del
licitador y el momento en el que dicha incidencia queda resuelta.

Se entiende por resolucion de una incidencia la situacién en la que el servicio esta
plenamente restablecido y sus equipamientos estan operativos.

Por ejemplo, en los sistemas en alta disponibilidad puede quedar uno de los
equipos con averia temporalmente y aun asi prestar plenamente el servicio (sin
pérdida de rendimiento). Pero, se hace necesario el arreglo del equipo con averia
lo antes posible dentro del ANS acordado, para evitar una posible incidencia de
pérdida total de servicio (por aparicidon de otra incidencia).

Es decir, plenamente restablecido no significa sélo disponible, significa disponible
y con la causa raiz de la incidencia conocida y al menos un workaround aplicado.
Si el problema o causa raiz no se ha solucionado, y la incidencia estd resuelta
temporalmente mediante un workaround, se abrird otra incidencia o problema
sobre el que aplicaran los niveles de servicio que se describen en este pliego de
prescripciones técnicas.
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e Pro: Porcentaje de incidencias abiertas directamente por el adjudicatario frente al
numero total de incidencias.

o D Tiempo transcurrido entre que un servicio comienza a estar indisponible
hasta que vuelve a estar operativo.

o Deq: Tiempo transcurrido entre que un equipo comienza a estar indisponible
hasta que vuelve a estar operativo.

Un equipo puede estar no disponible, pero estar disponible el servicio que presta
(para equipos y servicios en cluster).

Adviértase que el Nivel de Servicio se inicia cuando el equipo o servicio comienza
a estar indisponible, no cuando esta indisponibilidad es comunicada al licitador.

7.2. ACUERDOS DE NIVEL DE SERVICIO

Dado que el licitador prestard su servicio 24 horas al dia, 7 horas a la semana, los
tiempos reflejados en estos Acuerdos de Nivel de Servicio siempre hacen referencia a
tiempo natural, no basado en horarios laborales.

Segun lo descrito con anterioridad en este pliego, y en particular, en las definiciones de
Niveles de Servicio del apartado anterior, se establecen los siguientes ANS para este
contrato. Se trata de propuestas minimas a mejorar por el licitador.

El sequimiento de ANS serd mensual. La mediciéon de ANS debe automatizarse entre el
licitador y el Centro de Soporte durante el primer trimestre del contrato, de modo que en
el primer Comité Trimestral de Seguimiento del Contrato se pueda aportar toda la
informacion requerida. Las deducciones comenzaran a aplicar el cuarto mes (incluido) de
contrato.

CRE-1. ANS en la entrega de los componentes del crecimiento vegetativo.

Tene: 30 dias.

CRE-2. ANS en la instalacion de los componentes del crecimiento vegetativo.

Timp: 150 dias.

SOP-1. ANS en la contratacion de soporte de fabricante.

Nivel de Servicio/ | Productos hardware Productos software
Tipo de producto
Tsop | 24 horas 5 dias

SOP-2. ANS en la atencion a incidencias.

Nivel de Servicio / | Sistema de Sistema de backup | Servidores de Resto de

Tipo de producto almacenamiento propésito general y componentes
maquinas virtuales

Trein | 15 minutos } 1 hora 30 minutos ‘ 30 minutos

Tresol 1 horas 6 horas 4 horas 2 horas

(*) Resto de componentes incluye el resto de componentes de la infraestructura que se
entiende redundados y criticos. Si existiera algin componente que no estuviera en estas
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circunstancias podria ser modificado su ANS de comun acuerdo entre las partes. Como
siempre, en caso de discrepancia, prevalecera el criterio del SMS.

SOP-3. ANS en la atencidon de peticiones de servicio.

La prioridad de una peticion vendra determinada por dos factores, la complejidad de la
consulta y la importancia de ésta. El nivel de importancia de una peticion lo determinara
el SMS de acuerdo a criterios internos. La complejidad de ésta sera determinada por el
licitador con la conformidad del SMS.

El licitador se debe comprometer a cumplir los siguientes ANS para la resolucién ante
consultas y peticiones:

Complejidad alta Complejidad Complejidad baja
media
Importancia alta 5 dias 2 dias 4 horas
Importancia media 10 dias 5 dias 2 dias
Importancia baja 15 dias 10 dias 5 dias

Durante el primer trimestre de contratacién, el adjudicatario deberd realizar una
propuesta de catalogacion de peticiones estandares, que deberd ser finalmente aceptada
por el SMS.

SOP-4. ANS en la proactividad en la atencién de incidencias.

Pro >= 80%

DISP-1. ANS en Disponibilidad

Nivel de Servicio/ Tipo | Sistema de | Sistema de backup | Servidores de | Resto de

de producto almacenamiento proposito general y | componentes
maquinas virtuales

Disponibilidad servicio 99,99% 99,50% 99,95% 99,99% ‘

Disponibilidad equipo 99,99% 99,50% 99,00% 99,95%

INF-1. ANS entrega de informes de incidencias

Los informes de incidencias se entregaran, como muy tarde, en el plazo de 2 dias desde
la asignacién de la misma o desde cualquier modificacion que sea relevante (aporte de
nuevas soluciones, cierre, etc.).

INF-2. ANS entrega de informes de reuniones de seguimiento de proyecto

Mensualmente, antes del dia 7 de cada mes, se entregara los informes acordados en las
reuniones de seguimiento del proyecto.

7.3. CONDICIONES DE MEDIDA

Para el calculo de los ANS, se consideraran las siguientes condiciones:
- No se contabilizaran las interrupciones que pudieran producirse por causas
imputables al SMS y sean asi aceptadas por el SMS, al menos en sus 24 horas
primeras, después, se contabilizaran a razon del 25%.
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- El SMS facilitard el acceso a sus dependencias al personal designado por el
proveedor para la resolucién de averias y restauracion de la operativa del servicio
cuando asi se requiera. El tiempo que pudiera demorarse dicho permiso queda
fuera de los calculos de ANS.

- No se contabilizaran las pérdidas de servicio debidas a causas de fuerza mayor
(incendios, inundaciones, etc.), al menos en sus 24 horas primeras, después, se
contabilizaran a razoén del 25%.

El licitador se comprometerd a respetar las siguientes condiciones en lo relativo a
paradas programadas:

- Aviso con antelaciéon de 3 dias para solicitar la conformidad del SMS. En el aviso
se proporcionara una estimacion de la duracion de la parada.

- Debera entregarse Documento de Actuacion Programada (DAP), con detalle de
marcha atrds, siempre que haya parada de servicio, la actuaciéon tenga riesgo o
sea de alta complejidad.

- Horario preferentemente nocturno de actuaciones entre las 23 y las 7 horas.

8. CONDICIONES ADICIONALES

Dado el volumen de equipamiento desplegado del fabricante HPE, y para velar por la
calidad del proyecto, sera obligatorio que el licitador entregue las siguientes certificados
que acrediten su capacidad para la prestacion de los servicios solicitados en el presente
pliego:

- Gold Server Specialist
- Silver Storage Specialist
- Gold Services Specialist

Murcia, 30 de marzo de 2016
Jefa del Servicio de Sistemas Informaticos y Comunicagiones
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ANEXO B. FORMATO DE CURRICULUM VITAE

)

Datos Comunes

Empresa licitante:

Apellidos y nombre:
Empresa de pertenencia:
Categoria (en la empresa):

Equipo de proyecto al que pertenece
(segun oferta):

Rol en el Equipo:

Antigiiedad en categoria y experiencia genérica
Empresa |Categoria | F- alta F- baja | Meses |Actividad

Titulacion académica

Titulo académico Centro Afios F-exped.

Afios: Duracion oficial

Certificaciones en las tecnologias objeto del concurso

Certificacion Horas | Centro / Aio Comentarios
Empresa adicionales

Formacion especifica relacionada con el concurso

Entorno del proyecto Otros entornos
Curso Horas Centro / Afo Horas Centro / Aio
Empresa Empresa

Experiencia en proyectos de sistemas y tecnologias. Especificar si en el sector
sanitario

Clave Nombre . F“. F-fin |Entidad usuaria Descripcién
inicio

Pl

P2

Pn

Experiencia en relacionada con sus funciones dentro del equipo de trabajo.
Especificar si en el sector sanitario

Clave | yombre in::t;io F-fin |Entidad usuaria Descripcién
P1
P2

Edif. Habitamia

C. Centraln°o 7

30100 Espinardo
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