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1. OBJETO DELCONTRATO

Contratacion de un servicio de 24x7 destinado a garantizar el correcto funcionamiento y, por lo tanto, la
disponibilidad y consistencia de los datos del sistema gestor de base de datos Oracle instalado en el
centro de procesamiento de datos de la Diputaciéon de Tarragona.

En este contrato se incluye tanto el mantenimiento correctivo como el preventivo y el evolutivo
relacionados con el objeto del servicio a contratar.

También se incluye una bolsa de 200 horas para la realizacion de tareas programadas.

2. REQUERIMIENTOSFUNCIONALES

El servicio de soporte a contratar tiene que dar respuesta a las siguientes necesidades:

- Velar por la disponibilidad y el rendimiento del sistema gestor de bases de datos Oracle.

- Disponer de soporte en la puesta en produccion de los diferentes entornos.

- Disponer de informacion sobre actualizaciones, certificaciones y soporte de versiones.

- Gestionar los parches de sistema y software.

- Realizar revisiones periédicas de los sistemas mas criticos.

- Segquir la evolucién de los procedimientos de operacion.

- Disponer de soporte especial frente a problemas de producto en determinados sistemas criticos.

Tel. 977 2

Habra que disponer de un plan de soporte que servira como base para la planificacion y gestion de
estas actividades. El plan sera revisado conjuntamente con los responsables técnicos de la Diputacion
de forma periddica.

Pg. de Sant Ant

Esta contratacion de un servicio de soporte técnico tiene que llevar a cabo las siguientes tareas:

- Mantenimiento correctivo segun los ANS (acuerdos de nivel de servicio) de todas las bases de datos
Oracle de la Diputacion de Tarragona.

- Mantenimiento preventivo de las mismas bases de datos.

- Mantenimiento evolutivo, con la actualizacién/correccién del software de las mismas bases de datos,
ya sea con la instalacién de parches o con la instalacion de nuevas versiones.

- Resolucioén de consultas técnicas relacionadas con la monitorizacién y mantenimiento.

- Generacién de informes de las actividades realizadas periédicamente.

- Generacién de informes individuales ante incidencias y problemas.

- Todos los servicios profesionales necesarios para llevar a cabo las tareas contempladas.

Se realizaran las actuaciones necesarias para restablecer los servicios cuando se produzcan
incidencias.

Adicionalmente, la empresa adjudicataria tendra que proporcionar un servicio de mejora continua del
comportamiento de todas las bases de datos Oracle analizadas. El objetivo sera el de analizar, de
manera continua, el comportamiento de las diferentes bases de datos Oracle de la Diputacion de
Tarragona y proponer acciones que permitan mejorar el comportamiento de las aplicaciones, asi como
mejorar la escalabilidad de la plataforma. Todas las recomendaciones aplicadas —mediante datos
tangibles— tendran que ser validadas, y medido su grado de mejora aportado. Por este motivo, es
requerimiento indispensable que la empresa adjudicataria disponga de un repositorio de datos de
rendimiento de las diferentes bases de datos Oracle (sin limitacién de profundidad histérica) y que esto
no implique que la Diputacién de Tarragona tenga que incurrir en costes adicionales sobre
infraestructura nisoffware base de Oracle. Es objetivo de la Diputacién de Tarragona pode realizar
comparaciones
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de patrones de comportamiento de las bases de datos Oracle en el tiempo, antes y después de
evolutivos de aplicaciones o actualizaciones de software base de Oracle.

2.1. ENTORNO DE SOFTWARE DE BASES DE DATOS

Los entornos a los cuales el Servicio de Soporte Avanzado de Oracle tiene que dar apoyo son:
- Bases de datos de produccién:

ACTIO: plataforma de automatizacién de servicios

EXTRA/INTRA: varias aplicaciones de la Intranet y Extranet (servicios externos)
EGOV: gestién documental

ECOMPTA: contabilidad para ayuntamientos accesible a través de Internet
PMH: padrén municipal de habitantes

O O O O O

- Bases de datos de preproduccion/desarrollo:

PRACTIO: entorno de preproduccién de la plataforma de automatizacién de servicios Actio
PREXTRA/PRINTRA: entorno de preproduccién de la Intranet y Extranet (servicios externos)
PREGOV: entorno de preproduccién de gestion documental

PRCOMP: entorno de preproduccion de contabilidad para ayuntamientos

PRPMH: entorno de preproduccion del padrén municipal de habitantes

DEVEL: base de datos para los de sarrolladores

O O O 0 O O

El sistema operativo de las maquinas es Oracle Solaris 5.11.

Tel. 977 296 600

Las bases de datos de produccién y de preproduccion son, cada una, un clister Oracle RAC de dos
nodos. Se dispone de un tercer servidor donde se encuentra instalada la base de datos del catdlogo de
RMAN vy el software de Oracle Enterprise Manager Cloud Control 12c.

Pg. de Sant Antoni, 100 - 4300

2.2. TAREASPROGRAMADAS

Mientras dure el presente contrato habra que realizar una serie de tareas que se determinaran con mas
exactitud al inicio de este. La empresa adjudicataria debera hacerse cargo de estas tareas relacionadas
con el sistema gestor de base de datos.

Se tendra que prever una bolsa de 200 horas anuales para realizar estas tareas programadas, las
cuales se iran consumiendo a medida que se realicen.

Para determinar el cariz de estas tareas, y a modo de estimacion, durante los Ultimos afos se han
realizado las siguientes:

- Migracion a Oracle12c de todas las instancias de base de datos.

- Adopcion de Oracle Universal Connection Pool (UCP) como pool a utilizar por todos los
servidores de aplicaciones.

- Unificacion de los ficheros de log de todas las instancias de bases de datos.

- Censo de todas las material ized views existentes, asi como los data base links entre cruzados
entre instancias y propuesta de metodologias de mejora.

- Disefio y asesoramiento de la arquitectura de sistemas del nuevo entorno RAC de produccion.

- Completa integracion de las copias de seguridad de Oracle con el software EMCNetworker.

- Implantacién de las copias de seguridad basadas en image copies.

- Plan de disasterrecovery y transferencia de conocimientos a los técnicos de la Diputacion para
poder actuar en caso necesario.
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La naturaleza de las tareas a realizar durante el afio sera similar a las que se han ido realizando durante
estos Ultimos afos.

En caso de que el contrato se prorrogue, la planificacién de tareas a realizar durante el siguiente afio se

acordard entre los técnicos de la Diputacién y la empresa adjudicataria.

2.3. TRANSFERENCIA DE CONOCIMIENTO A LOS TECNICOS DE LADIPUTACION

Durante la duracion del presente contrato, habra que asegurar en todo momento la transferencia de
conocimiento entre la empresa adjudicataria y los técnicos de la Diputacion en cuanto a las actuaciones,

procedimientos, herramientas utilizadas y nuevas funcionalidades relacionadas con la infraestructura de
Oracle manejada.

Esta transferencia de conocimiento se materializara de diferentes formas: sesiones de formacion
ad-hoc, documentos internos, asesoramiento por parte de los técnicos de la empresa adjudicataria, etc.

2.4. RESPONSABILIDAD DELSERVICIO

La empresa adjudicataria se compromete a actuar diligentemente en la prestacion de los servicios de
soporte para que todas las bases de datos Oracle que la Diputacién de Tarragona dispone en sus
instalaciones puedan estar operativas las 24 horas del dia y todos los dias de la semana.
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2.5. ACTUACIONES SOBREINCIDENCIAS
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La responsabilidad del adjudicatario en los casos en que tenga que actuar ante una incidencia, ya sea
remota o presencialmente, se limita al restablecimiento del servicio siguiendo los criterios del apartado

2.6 y ateniéndose también a los incumplimientos del contrato previstos en el apartado de penalidades
de la memoria justificativa.

2.6. ACUERDOS DE NIVEL DE SERVICIO(ANS)

Las incidencias se clasificaran en dos tipos:

« Critica: cuando afecta a un servicio critico e impide su disponibilidad.

* Leve: cuando no afecta a servicios criticos o cuando tiene un impacto limitado en servicios
criticos, que siguen estando disponibles.

Los tiempos aplicables en los acuerdos de nivel de servicio son los siguientes:
+ Tiempo de respuesta: es el tiempo que transcurre entre la notificacion de una incidencia por
parte del sistema de monitorizacién o del cliente, y el momento en que la empresa empieza a

trabajar para diagnosticar y resolver la incidencia.

+ Tiempo de desplazamiento: es el tiempo que transcurre entre el momento en que se
diagnostica que una incidencia requiere una actuacién presencial, y la llegada a las
instalaciones de Diputacion de Tarragona.
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- Tiempo de resolucion: es el tiempo que transcurre entre la notificaciéon de una incidencia por
parte del sistema de monitorizacion o del cliente, y el cierre de esta.

ANS | Incidencias Tiempo de | Tiempo de Tiempo de resolucién
respuesta desplazamiento

1 Critica 2 horas 2 horas maximo | El 95% de las incidencias criticas se
maximo resolveran antes de 4 horas.

El 99% de las incidencias criticas se
resolveran antes de 24 horas.

2 Leve 4 horas No aplicable El 75% de las incidencias leves se
maximo resolveran antes de 24 horas.

El 99% de las incidencias leves se
resolveran antes de 48 horas

2.7. COMUNICACION DIARIADE ACTUACIONES

El adjudicatario tendra que comunicar diariamente a los técnicos correspondientes del Area de
Conocimiento y Calidad de la Diputacion de Tarragona las actuaciones o incidencias que se produzcan.
Por otro lado, la Diputacion se compromete a facilitar la informacion técnica necesaria de todas las
infraestructuras para la prestacion del servicio, todo orientado al buen funcionamiento del mismo.
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2.8. SOPORTES COMPLEMENTARIOS
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En las actuaciones sobre incidencias que afecten al mal funcionamiento de elementos hardware y
software, el adjudicatario podra hacer uso de los contratos de soporte de hardware y software que la
Diputacion de Tarragona tenga contratados.

La empresa adjudicataria tiene que coordinarse con la empresa que da el soporte 24x7 a la Diputacién
de Tarragona.

Se proporcionara acceso remoto via VPN a la empresa adjudicataria para que pueda trabajar con los
entornos de desarrollo, preproduccién y produccién desde sus instalaciones.

2.9. ACCESO A LASINSTALACIONES

La Diputacion de Tarragona pactard con el adjudicatario los mecanismos de acceso presencial a las
instalaciones donde se ubican las infraestructuras de los servicios que hay que mantener. También se
pactara la relacién del personal de la empresa adjudicataria, que tendra autorizacién para acceder a
estas dependencias de la Diputacion.

2.10. GENERACION DE INFORMES DURANTE LA DURACION DELCONTRATO

Se detallaran todas las incidencias y tareas realizadas por el personal de la empresa adjudicataria
durante el periodo cubierto. Este punto se detalla mejor en el apartado 3.5 de este pliego.
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2.11. REUNIONES DE CALIDAD DELSERVICIO

Se realizaran periédicamente reuniones técnicas entre la empresa adjudicataria y la Diputacién de
Tarragona para valorar el buen funcionamiento del servicio, asi como para determinar nuevas acciones
o regulaciones sobre el servicio prestado que se consideren necesarias.

2.12. REQUERIMIENTOS DEL EQUIPO HUMANO QUE PRESTARA ELSERVICIO

El nimero de técnicos que presten el servicio serd como minimo de 2 personas
(coordinador/responsable y experto técnico).

Los técnicos tienen que ser expertos certificados en administracién de bases de datos Oracle RAC 11gy
12c y tienen que acreditar, como minimo, los siguientes conocimientos:

- Preparacién del entorno de base de datos y creacién de una nueva base de datos Oracle / Oracle RAC.

- Administracién de instancias de Oracle / Oracle RAC y configuracién de parametros de inicializacion
de base de datos.

- Configuracién y administracién del entorno de red de Oracle.

- Administracién de estructuras de almacenamiento en una base de datos Oracle.

- Administracién de cuentas de usuario de base de datos y configuracién de la seguridad del usuario.

- Implementacién de la seguridad y auditoria de base de datos Oracle.

- Administracién de alertas, logs, trazas y umbrales de Oracle.

- Identificacién del tipo de fallos que pueden ocurrir en una base de datos Oracle.

- Realizacién de copias de seguridad de bases de datos Oracle con RMAN, tanto manuales como
automaticas, con su configuracion.

- Restauracion de bases de datos y disasterrecovery.

- Utilizacién de los asesores de recuperacién de datos para recuperar la base de datos Oracle.

- Exportacién, importacién y transferencia entre las bases de datos de Oracle y otros sistemas de
gestién de bases de datos o repositorios de datos.

- Conocimientos avanzados de Oracle Enterprise Manager Cloud Control 12¢/13c.

s
[-»

En la documentacion acreditativa de la solvencia técnica se incluira la descripcién del equipo humano
que se dedicara a este contrato. Asi pues, habra que presentar el perfil profesional del equipo, sin
incluir datos personales de ningun tipo. La empresa, mediante el certificado correspondiente, tendra
que acreditar que el equipo humano dispone de formacién suficiente y experiencia en trabajos iguales o
similares.

No se tendran en cuenta las ofertas que no estén debidamente acreditadas.

Recalcamos que es muy importante que no figuren datos personales de ningun tipo en la
documentacion que se entregue.

El equipo humano destinado al proyecto por parte de la empresa adjudicataria tendrd que ser aceptado
por la Diputacién de Tarragona, que contrastara la informacioén del perfil profesional de cada uno de los
recursos con los requisitos minimos especificados en el apartado 2.12 de este pliego de prescripciones
técnicas.

En caso de que la empresa adjudicataria proponga el cambio de alguno de los recursos personales que
participan en el proyecto se requerira:

* solicitar el cambio con quince dias de antelacion y por escrito, justificando el motivo del cambio
de forma detallada y completa;

* presentar posibles candidatos con una preparacién y experiencia similar o superior al del
recurso que se quiere sustituir;

* la aceptacion del candidato por parte de la Diputacién de Tarragona.
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3. REQUERIMIENTOSTECNICOS

3.1. ORGANIZACION DELSERVICIO

La empresa adjudicataria se encargara del segundo y tercer nivel de soporte/servicio, teniendo en
cuenta que el primer nivel corresponde a los técnicos de la propia Diputacion de Tarragona y/o de la
empresa que le presta el servicio de soporte 24x7.

Tareas de nivel 2

El nivel 2 hard las tareas de administracion de las bases de datos en mantenimiento y se encargara de
adecuar los sistemas de bases de datos Oracle de la Diputacion de Tarragona, asi como solucionar
incidencias relacionadas con el gestor de bases de datos Oracle. Se realizardn también tareas
proactivas.

Tareas de nivel 3

Estas tareas van ligadas con la estrategia, gestion, seguimiento del servicio (informes de actividad) y
planificacién de acciones de mejora. Habra asesoramiento sobre la evolucion del plan de soporte.
Definicion de politicas de calidad. Soporte a proyectos y mejora continua. Tareas proactivas que serviran
para minimizar notablemente el nimero de incidencias, haciendo aumentar el nivel de servicio de los
gestores de bases de datos Oracle. Soporte en restauraciones y recuperaciones de datos y saltos a
sistemas de contingencia. Soporte en corrupciones fisicas y l6gicas de datos. Soporte experto en Oracle
Solaris. Soporte experto en Oracle ME Cloud Control 12c. Soporte en bugs de la tecnologia Oracle.

3.2. MANTENIMIENTOPREVENTIVO

oo
[

Tanto el mantenimiento preventivo como el evolutivo estaran regidos y coordinados por la empresa
adjudicataria.

3.3. SERVICIO DE MEJORACONTINUA

Este servicio se basa en el uso de herramientas especializadas sobre el comportamiento de
aplicaciones basadas en tecnologia de bases de datos Oracle. Sera posible realizar la recogida continua
de informacién ASH y AWR de las plataformas de produccion, comparar en el tiempo el comportamiento
de las aplicaciones y documentar cualquier punto de mejora, para asi optimizar su implementacion por
los diferentes equipos de desarrollo, mantenimiento y operacién. Durante la ejecucion del servicio de
mejora continua se elaboraran informes de comportamiento de la infraestructura de base de datos
Oracle, donde se agruparan y detallaran las acciones de mejora a realizar por los diferentes equipos de
operacion de las aplicaciones de la Diputacion.

3.4. MANTENIMIENTOCORRECTIVO

Sobre todo con el uso de procedimientos claros de operacién y de escalado basados en el uso de la
herramienta de Oracle ME Cloud Control 12c. Para el mantenimiento correctivo habra que utilizar el
sistema de alertas de esta herramienta de Oracle. El adjudicatario administrara la plataforma de Oracle
ME Cloud Control 12c y se encargara de mantener la plataforma viva y en perfecto estado de revision en
caso de incidencia.
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3.5. INFORMES A ENTREGAR DURANTE ELSERVICIO

Informes de seguimiento del servicio (mensualmente)
Contemplaran todas las tareas realizadas durante el mes en cuestién, las incidencias, los puntos
de mejora detectados y las tareas pendientes no realizadas expuestas en reuniones anteriores
de seguimiento.

Informes periédicos de comportamiento de las aplicaciones (trimestralmente)
Se agruparan y detallaran las acciones de mejora a realizar por los diferentes equipos de
desarrollo y mantenimiento de las aplicaciones de la Diputacion.

Informes periddicos de comportamiento de la infraestructura (trimestralmente)
Se agruparéan y detallaran las acciones de mejora a realizar por los diferentes equipos de
operacién de las aplicaciones de la Diputacion.

Informes de actividad (puntualmente)
Incluiran el detalle de la accion planificada correspondiente. Este documento se tendrd que
elaborar ante cualquier intervencion que pueda afectar al servicio en una intervencién
planificada.

Informes forenses (puntualmente)
Se realizara cada vez que se produzca una incidencia que afecte al servicio.

977 296 633

43003 Tarragona

Tel. 977 296 600 - F.

Pg. de Sant Antoni, 100 -
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