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PLIEGO DE PRESCRIPCIONES TECNICAS QUE HA DE REGIR LA CONTRATACION DEL SERVICIO
DE SOPORTE Y MANTENIMIENTO DE LOS SERVIDORES CISCO DEL MINISTERIO DE TRABAJO

MINISTERIO DE TRABAJO
Y ECONOMIA SOCIAL

MINISTERIO DE TRABAJO
Y ECONOMIA SOCIAL

Y ECONOMIA SOCIAL

1.- OBIJETO DEL CONTRATO

El objeto del presente contrato es el servicio de soporte y mantenimiento de los servidores Cisco del

Ministerio de Trabajo y Economia Social.

2.- SITUACION ACTUAL

El Ministerio de Trabajo y Economia Social cuenta en la actualidad en la SGTIC con una infraestructura
de servidores Cisco repartida entre el CPD principal en Paseo de la Castellana 63 (28003) y el CPD de

respaldo en Plaza de San Amaro 5 (28020).

2.1 Listado de equipos

SUBSECRETARIA
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Los elementos para los que se requiere mantenimiento son los siguientes:

www.mites.gob.es/
sgtic@mites.gob.es

Tipo de elemento | N2 Serie Servidor| Fabricante Modelo
Servidor WMP251400RA CISCO UCS - C220 M5
Servidor WMP251500CK CISCO UCS - C220 M5
Servidor WMP251600W6 CISCO UCS - C220 M5
Servidor WMP251600XC CISCO UCS - C220 M5
Servidor WMP2517009D CISCO UCS - C220 M5
Servidor WMP251700AR CISCO UCS - C220 M5
Servidor WMP2518002G CISCO UCS - C220 M5
Servidor WMP251800GE CISCO UCS - C220 M5
Servidor WMP251800HX CISCO UCS - C220 M5
Servidor WMP2518012R CISCO UCS - C220 M5
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Servidor WZP25130MRU CISCoO UCS - C240 M5
Servidor WZP2515005L CISCO UCS - C240 M5
Servidor WZP2515006D CISCoO UCS - C240 M5
Servidor WZP2515006R CISCo UCS - C240 M5
Servidor WZP2515007D CISCO UCS - C240 M5
Servidor WZP2515007F CISCO UCS - C240 M5
Servidor WZP2515007) CISCO UCS - C240 M5
Servidor WZP2515007K CISCO UCS - C240 M5
Servidor WZP2515007V CISCO UCS - C240 M5
Servidor WZP2515008B CIsco UCS - C240 M5
Servidor WZP2515008E CISCO UCS - C240 M5
Servidor WZP2515008N CISCO UCS - C240 M5
Servidor WZP2515008S CISCO UCS - C240 M5
Servidor WZP25150094 CISCO UCS - C240 M5
Servidor WZP25150099 CISCO UCS - C240 M5
Servidor WZP2515009T CISCO UCS - C240 M5
Servidor WZP251500AM CISCO UCS - C240 M5
Servidor WZP251500AR CISCO UCS - C240 M5
Servidor WZP251500BM CISCO UCS - C240 M5
Servidor WZP251500BQ CISCO UCS - C240 M5
Servidor WZP251500BU CISCO UCS - C240 M5
Servidor WZP251500C3 CISCO UCS - C240 M5
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KVM YVAT090196 FUJITSU RG25
KVM 4A2013A80022 CISCO KVM - 16 PUERTOS
KVM YVAT090201 FUJITSU RG25
KVM 4A2013A80008 CISCO KVM - 16 PUERTOS

3.- DEFINICION DEL SERVICIO A CONTRATAR

Como se indica en el objeto del contrato, la empresa adjudicataria debera proporcionar el soporte y
mantenimiento de todos los elementos detallados en el apartado 2.1, durante toda la duracién del
contrato. La empresa adjudicataria debera aportar todos los medios materiales, técnicos y humanos
necesarios para la correcta ejecucién de los trabajos, conforme a lo establecido en el presente
documento de licitacion.

Para todos los elementos objeto de este contrato se requiere el soporte y mantenimiento de la
empresa adjudicataria. Este servicio debe incluir necesariamente, como minimo, la recepcién de
incidencias y las actuaciones en remoto o in situ, seguln se precise, que sean necesarias para resolver
posibles incidencias que puedan surgir.

3.1 SOPORTE Y MANTENIMIENTO

La empresa adjudicataria proporcionara el soporte y mantenimiento del hardware durante todo el
periodo de duracion del contrato.

El soporte incluird los siguientes servicios:

Asistencia puntual

Asistencia técnica a peticidn de usuario con el fin de solucionar una averia hardware de cualquiera de
los equipos. El adjudicatario facilitara el medio de comunicacién para la recepcién de estas consultas
técnicas.

Mantenimiento preventivo

Asistencia técnica de cardcter periddico para realizar las operaciones pertinentes indicadas en las
especificaciones del fabricante de cada uno de los equipos, que permitan evitar un deterioro de los
mismos, asi como reducir el riesgo de averias. Los licitadores incluirdn en su oferta las actuaciones que
llevaran a cabo para proporcionarlo sobre la base de las recomendaciones del fabricante.

En el caso de que el mantenimiento preventivo de un equipo exija una parada planificada del mismo,
el responsable de sistemas del Ministerio de Trabajo y Economia Social decidira el momento idéneo
para realizar dicha parada.

Mantenimiento correctivo
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Es aquel realizado como respuesta a un funcionamiento anémalo del sistema, una vez haya sido
detectado y notificado en forma de aviso (incidencia), con objeto de restablecer el funcionamiento
correcto. Los trabajos necesarios para realizar este servicio podran ser de atencion in situ o remota,
segun la incidencia lo requiera.

El mantenimiento correctivo permite diagnosticar y solucionar los problemas que puedan impedir o
dificultar el correcto funcionamiento de los equipos y configuraciones considerados en los servicios
y/o el cumplimiento de los requerimientos generales de calidad, fiabilidad, seguridad o continuidad
comprometidos por el adjudicatario, garantizando el restablecimiento de la completa operatividad del
servicio.

Comprenderd la ejecucion de todas las tareas que sean necesarias para subsanar los problemas o fallos
que pueda presentar el sistema, con el objetivo de restablecer el servicio en el menor tiempo posible.

Cubrira el soporte de Nivel 2 (empresa adjudicataria). El personal técnico responsable del Ministerio
de Trabajo y Economia Social podra facilitar acceso remoto a los sistemas de gestidn, aunque en caso
necesario, la empresa adjudicataria debera desplazarse in situ a las instalaciones del Ministerio de
Trabajo y Economia Social (Nivel 1 de soporte).

El servicio ofrecido no deberad tener limitaciones en cuanto al nimero de intervenciones de
mantenimiento a realizar durante el periodo de vigencia del contrato.

Este servicio incluird como minimo:
e Servicio centralizado de recepcion de incidencias

Este servicio podrad ser telefénico o por correo electrénico para el diagndstico y resolucion de
incidencias, asi como para la comunicacidn de peticiones y consultas. Este servicio debera ofrecerse al
menos en el horario especificado en el epigrafe Acuerdos de Nivel de Servicio.

e Soporte técnico in situ especializado
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En caso de que la incidencia no pueda resolverse en remoto, deberd desplazarse un técnico experto al
destino en el que se encuentre el equipo averiado para su revision. El técnico efectuara el diagndstico
y resolvera la incidencia o, en su caso, gestionara la sustitucion del mismo. La prestacion de este
servicio, asi como los materiales necesarios, incluidos repuestos, deberdn realizarse sin coste adicional.

® Reposicion de hardware

En el caso de que para resolver una incidencia se requiera la sustitucion de componentes o del equipo
averiado, el adjudicatario se hara cargo de la reposicion de los mismos, asi como de sus costes, y dejara
operativo el elemento en su ubicacién de origen con otro de idénticas caracteristicas o superior. Se
tendran en cuenta para ello los tiempos de resolucidn indicados en el epigrafe Acuerdos de Nivel de
Servicio.

Los gastos que se deriven de esta reposicion estardn incluidos en el precio global de este contrato, no
suponiendo por tanto coste adicional. En la resolucidon de las incidencias, se utilizaran siempre
recambios originales o de las mismas caracteristicas y funcionalidades.

En cualquier caso, ante una averia de un disco fisico y ante su posible salida de las instalaciones del
Ministerio de Trabajo y Economia Social, dichos discos fisicos con informacion del Ministerio serdn
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devueltos a la empresa adjudicataria previo paso por el desmagnetizador que el Ministerio posee. Este
requisito podrd ser sustituido a peticion de la empresa adjudicataria, siempre y cuando la misma
presente un certificado vinculante en el que se compromete a eliminar de manera definitiva por sus
propios medios la informacion saliente del Ministerio, el cual tomard las acciones legales oportunas en
caso de que detecte que esa informacion no fue destruida de manera fehaciente.

En el caso de que la reparacidn de una averia no se pudiese realizar en el plazo previsto en el presente
pliego, el adjudicatario se compromete a sustituir temporalmente el equipo por otro de similares
caracteristicas e iguales o superiores prestaciones que ofrezca al usuario la misma funcionalidad, hasta
la resolucion definitiva de la averia.

4.- ACUERDOS DE NIVEL DE SERVICIO

El objetivo del Ministerio de Trabajo y Economia Social es contratar un servicio de soporte con un nivel
adecuado de calidad, garantizando que los servicios contratados se corresponden con los servicios
recibidos y obtener una mejora objetiva del servicio. Para ello, en este punto se definen los Acuerdos
de Nivel de Servicio (ANS) que permitiran conocer el momento en que el nivel de servicio no es
aceptable.

El adjudicatario estd comprometido a garantizar la calidad del servicio, a cumplir los ANS y a
documentar e informar de su cumplimiento o incumplimiento al Ministerio de Trabajo y Economia
Social. Por su parte, la verificacion del cumplimiento de los ANS ofertados por el licitador
correspondera al Ministerio de Trabajo y Economia Social y debera realizarse a través de los
instrumentos aprobados para la prestacion del servicio. El incumplimiento de los ANS originara las
penalizaciones adecuadas, es decir, en caso de no dar un servicio de calidad, se realizara un descuento
en la facturacién.

El adjudicatario, previa aprobacién por parte del Ministerio de Trabajo y Economia Social, serd el
responsable de establecer el sistema de medicién y de producir los indicadores periddicos que sirvan
para acreditar el cumplimiento del compromiso establecido en los ANS. A tal fin, el adjudicatario
deberd presentar en su propuesta la definicidn del sistema de métricas y metodologia de medicion
que debera ser aprobado por el Ministerio de Trabajo y Economia Social, antes de la puesta en marcha
del servicio. La periodicidad minima para producir estos indicadores serd mensual.
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Para llevar a cabo dicha supervisidn sobre los objetivos definidos, se han establecido unos indicadores
cuantificables, basados en unos parametros de servicio y en la tipologia de incidencias.

4.1 PARAMETROS DEL SERVICIO
Se definen los siguientes pardmetros para la medicion de la calidad del servicio:

Se considera tiempo de atencion a la franja horaria en la que se debera prestar el servicio y en la que
se contabilizaran los tiempos de respuesta y de resolucion. Esta franja horaria se refiere al tiempo en
que la empresa debe estar en disposicidn tanto de recibir una comunicacién de averia como de visitar
y acometer la resolucion de la misma. Sera un servicio 8x5, de 9:00 horas a 17:00 horas, de lunes a
viernes.
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Se considera tiempo de respuesta al tiempo que transcurre desde la comunicacion de la incidencia
(por la via acordada con el adjudicatario) hasta el inicio por parte del Servicio de Soporte de la empresa
adjudicataria, de la actividad necesaria para la resolucion de la anomalia, dando lugar a la conexion
remota con el sistema afectado o a la visita del técnico al lugar donde se encuentre instalado el equipo,
si esto fuera necesario.

Se considera tiempo de resolucion al periodo de tiempo transcurrido desde que se detecta una averia
de forma proactiva por parte del adjudicatario, o el grupo técnico del Ministerio de Trabajo y Economia
Social comunica al adjudicatario la averia, hasta el momento en que queda solucionada.

4.2 TIPOLOGIA DE INCIDENCIAS

Se consideran las posibles incidencias siguientes:

CRITICA El uso en produccidn del equipo queda interrumpido o tan gravemente afectado, que
le impide seguir trabajando de manera razonable. Se experimenta una completa
pérdida del servicio.

URGENTE Se experimenta una pérdida de servicio severa o hay prestaciones importantes que
se encuentran no disponibles sin que exista una solucién alternativa aceptable. Sin
embargo, las operaciones pueden continuar de forma restringida.

NO URGENTE @ Se experimenta una pérdida de servicio menor. El impacto es una inconveniencia que
puede necesitar una solucién alternativa para restaurar la funcionalidad.

Las consultas se consideraran dentro de esta tipologia.

4.3 CONDICIONES DEL SERVICIO DE CALIDAD

En funcidn de los parametros descritos y de la tipologia de incidencias, se muestran en la siguiente
tabla las condiciones para prestar un servicio de calidad:

CRITICA 4 horas Un maximo de 24 horas desde la
comunicacion de la incidencia

URGENTE 8 horas Un maximo de 48 horas desde la
comunicacion de la incidencia

NO URGENTE | 24 horas Un maximo de 72 horas desde la
comunicacion de la incidencia
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Las condiciones aqui establecidas son de obligado cumplimiento, no pudiéndose superar los tiempos
marcados en el presente pliego, si bien se pueden ofertar mejores condiciones que reduzcan estos
tiempos.

4.4 PENALIDADES APLICABLES EN LA FACTURACION

En caso de superacion repetida de los tiempos maximos requeridos, seran aplicables penalidades en
la facturacién correspondiente, segun se detalla en la siguiente tabla:
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Tiempo de | Mensual | Incidencias 0 veces/mes A partir de 1 vez/mes, penalizacién
respuesta CRITICAS y del 2% de la facturacion
URGENTES correspondiente
Tiempo de | Mensual | Incidencias 1 vez/mes A partir de 2 veces/mes,
respuesta NO penalizacidn del 2% de la facturacion
URGENTES correspondiente
Tiempo de | Mensual | Incidencias 0 veces/mes A partir de 1 vez/mes, penalizacién
resolucion CRITICAS y del 2% de la facturacion
URGENTES correspondiente
Tiempo de | Mensual | Incidencias 1 vez/mes A partir de 2 veces/mes,
resolucién NO penalizacidn del 2% de la facturacion
URGENTES correspondiente
Madrid,
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