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PRIMERA. OBJECTE DEL CONTRACTE

L’'objecte d’aquest contracte és la contractacié d’'un servei de suport 24x7 destinat a garantir el
correcte funcionament, la disponibilitat i consisténcia de la base de dades Informix instal-lat al Centre
de Processament de Dades de BASE-Gestié d’'Ingressos. La contractacié d’aquest servei suport

inclou tant el manteniment correctiu, com el preventiu i I'evolutiu.
El servei de suport a contractar ha de donar resposta a les segiients necessitats:

e Vetllar per la disponibilitat i el rendiment del sistema gestor de bases de dades Informix.
e Gestionar l'operativa basica dels diferents entorns de bases de dades de BASE (incloent
entorns de DESenvolupament, PREproduccié, PROduccié i PROducciéDR):
- Gestio de les bases de dades
- Aturada / Parada de serveis de base de dades
- Gestio i control de la capa d'emmagatzematge (espai, nivell de creixement,
comportament, etc.)
e Disposar d’informacié sobre actualitzacions, certificacions i suport de versions.
e Gestionar els pegats de sistema i programari.
¢ Realitzar revisions peridodiques dels sistemes més critics.
e Seguir I'evolucié dels procediments d’operacio.
e Disposar de suport especial, davant de problemes de producte, en determinats sistemes
critics.

Cal disposar d’un pla de suport que serveixi com a base per a la planificacié i gestié6 d’aquestes
activitats. Aquest pla sera revisat conjuntament amb els responsables técnics de BASE de forma

periddica i s’ha d’entregar en format electronic.
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SEGONA. DESCRIPCIO DEL SERVEI

El servei de suport a contractar ha de donar resposta a les seglents necessitats:

Vetllar per la disponibilitat i el rendiment del sistema gestor de bases de dades Informix.
Gestionar l'operativa basica dels diferents entorns de bases de dades de BASE
(DESenvolupament, PREproduccié, PROduccié i PROduccioDR):
- Gestid de les bases de dades del cluster (aturades, canvis de node, creacié de noves
bases de dades, eliminacié de bases de dades, etc).
- Aturada / Parada de serveis del cluster del gestor de bases de dades i els seus
elements i serveis associat.
- Gestid i control de la capa d’emmagatzematge dedicada al gestor de bases de dades
(espai, nivell de creixement, comportament, etc.).
- Gestié i control dels servidors on s’executen els gestors de les bases de dades
(utilitzacié de CPU, memoria, espai, discs interns).
Disposar d’informacié sobre actualitzacions, certificacions i suport de versions.
Gestionar els pegats de sistema i programari.
Realitzar revisions periddiques dels sistemes més critics.
Seguir I'evoluci6 dels procediments d’operacio.

Disposar de suport especial, davant de problemes de producte, en determinats sistemes critics.

Cal disposar d’un Pla de suport que serveixi com a base per a la planificacié i gestié d’aquestes activitats.

El Pla sera revisat conjuntament amb els responsables técnics de BASE de forma periddica i s’ha

d’entregar en format electronic.

Aquest servei de suport técnic ha de dur a terme les seguents tasques:

Manteniment correctiu segons els ANS (Acords de nivell de servei) de totes les bases de dades
Informix de BASE-Gestié d’Ingressos

Manteniment preventiu de les mateixes bases de dades.

Manteniment evolutiu amb I'actualitzacié / correccié del programari de les mateixes bases de
dades, ja sigui amb la instal-lacié de pegats o amb la instal-lacié de noves versions.

Resolucié de consultes técniques relacionades amb la monitoritzacié i manteniment.

Generacio d'informes de les activitats realitzades periddicament.

Generacio d'informes individuals davant d’incidéncies i problemes.

Tots els serveis professionals necessaris per dur a terme les tasques contemplades.



L’adjudicatari ha de realitzar les actuacions necessaries per tal de restablir els serveis quan es
produeixin incidéncies.
Addicionalment, I'adjudicatari ha de proporcionar un servei de millora continua del comportament
de totes les bases de dades Informix analitzades. L’objectiu és analitzar de manera continuada el
comportament de les diferents bases de dades Informix de BASE i proposar accions que permetin
millorar el comportament de les aplicacions, aixi com millorar 'escalabilitat de la plataforma. Totes
les recomanacions aplicades — mitjangant dades tangibles — han de ser validades i mesurat el seu
grau de millora aportat.
En aquest sentit, és requeriment indispensable que I'empresa adjudicataria disposi d’'una eina que
permeti I'analisi del comportament de les aplicacions des de la perspectiva de la base de dades.
Aquesta eina ha de complir els seglents requeriments:
¢ No ha de ser invasiva sobre la infraestructura de BASE, ni ha de requerir de desplegament
de programari addicional als servidors de I'ens. Tampoc h d’incérrer en costos addicionals
sobre la infraestructura i programari base d’Informix de quée disposa BASE. Aixi doncs,
'adjudicatari ha de contemplar tota la infraestructura necessaria per al seu bon
funcionament sense requerir de recursos addicionals de BASE.
e Siels técnics de BASE ho consideren necessari, cal donar-los accés a aquesta eina.
e Cal que l'eina analitzi les dades de rendiment de les bases de dades monitoritzades de
forma continuada amb una periodicitat minima de 10 segons.
e Laretencié d’'aquesta informacié ha de ser com a minim de 12 mesos i sempre ha d’estar
disponible a través de l'eina.
L’adjudicatari ha de possibilitar a BASE poder realitzar comparacions de patrons de comportament
de les bases de dades Informix en el temps, abans i després d’evolutius d’aplicacions o
d’actualitzacions de programari base d’Informix.
Dins de I'abast del servei a prestar, 'adjudicatari ha de contemplar també les fases d’aterratge /
transicio del servei, aixi com la devolucié del servei. En aquest sentit, durant la fase d’aterratge /
transicio del servei, I'adjudicatari ha d’adquirir els coneixements técnics i funcionals de I'entorn de
bases de dades Informix de BASE, desplegar / configurar les eines requerides per a proporcionar
el servei i prendre consciéncia i responsabilitat de totes les activitats en curs i de les quals ha de
donar continuitat (en aquest cas, els técnics de BASE faran el corresponent traspas per tal que
I'adjudicatari se’n pugui fer carrec). Tot aixd assegurant, des de I'inici de la prestacié del servei,
que es continuen complint tots els Acords de Nivell de Servei (ANS) pactats en aquest Plec de
prescripcions técniques.
La fase de devolucié del servei ha de contemplar el traspas dels coneixements técnics i funcionals
especifics de I'entorn de bases de dades de BASE, el traspas de les activitats / iniciatives en curs
i que un nou adjudicatari ha de donar-los continuitat, fer neteja de qualsevol programari o

configuracié especifica dins dels entorns de I'ens que eren necessaris per a la prestacio del servei
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i finalment, retornar tota la informaci6 emmagatzemada dins les eines d’analisi de rendiment

aportades per 'adjudicatari fins a la data de finalitzacié del servei.

Addicionalment, es requereix que I'adjudicatari configuri les linies base i alertes, sent el

responsable d’atendre I'alerta i realitzar el diagnostic per a solucionar el problema que hagi activat

una alerta sobre una linia base.

2.1 ENTORN DE MAQUINARI DE BASES DE DADES

Tots els servidors gestors de bases de dades Informix han de cérrer sobre una plataforma VMWare

i amb el sistema operatiu Red Hat Enterprise Linux.

2.2 ENTORN DE PROGRAMARI DE BASES DE DADES

El gestor de bases de dades Informix ha de donar servei als seglients entorns:

BASEtel: és I'entorn de les aplicacions en mode caracter desenvolupades amb llenguatge
de programacidé Informix 4GL i Genero 4J.

BASEonline: és I'entorn de les aplicacions HTML desenvolupades amb llenguatge de
programacio JAVA.

2.3 DETALL DE LES TASQUES A REALITZAR

A continuacio és detalla la llista de tasques a realitzar:

Administracié dels servidors virtuals Red Hat Enterprise Linux que corren els sistemes
gestors de bases de dades Informix.

Administracié de la implantacié del sistema gestors de bases de dades Informix.

Aplicacio de pegats i actualitzacions.

Elaboracio del Pla de contingéncia i llurs procediments, que s’ha de compartir i aprovar pels
técnics de BASE, i que s’entregara en format electronic.

Elaboracié d’'un procediment de copies de seguretat de les bases de dades i dels logicals
logs. Cal que sigui amb les eines propies d’'Informix i que compleixi com a minim els
seguents nivells de copia diaris, NivellO, Nivell1 i Nivell2, establir una retencié de 12 mesos
i 5 anys (https://www.ibm.com/docs/es/informix-servers/12.10?topic=system-backup-levels).Cal fer
proves de restauracié per tal de certificar el correcte métode de copies de seguretat, ja sigui
a I'entorn de PREproduccio o a I'entorn de DR de PROduccid.

Monitoritzacié activa del rendiment de les bases de dades de PROduccié.

Monitoritzacié activa del servei de sincronitzacié de les bases de dades amb la implantacid
del DR.



e Elaboracié d'un informe mensual de seguiment del servei que s’entregara en format
electronic.

e Suport als técnics de BASE per resoldre dubtes i incidéncies.
2.4 TRANSFERENCIA DE CONEIXEMENT ALS TECNICS DE BASE

Durant la durada del present contracte, cal assegurar en tot moment la transferéncia de
coneixement entre 'empresa adjudicataria i els técnics de BASE pel que fa a les actuacions,
procediments, eines utilitzades i noves funcionalitats relacionades amb la infraestructura de la

base de dades Informix.
2.5 RESPONSABILITAT DEL SERVEI

L’empresa adjudicataria es compromet a actuar diligentment en la prestacié dels serveis de suport
per tal que puguin estar operatives les 24 hores del dia i tots els dies de la setmana per a totes les

bases de dades Informix que BASE disposa.
2.6 ACTUACIONS SOBRE INCIDENCIES

La responsabilitat de I'adjudicatari en els casos en qué hagi d’actuar en front d’'una incidéncia, ja
sigui remotament o presencial, es limita al restabliment del servei seguint els criteris de I'apartat
2.7 i atenint-se també als incompliments del contracte previstos a I'apartat de 24 de penalitats de

I'Informe justificatiu.
2.6.1 ACORDS DE NIVELL DE SERVEIS (ANS)

Les incidéncies es classificaran en dos tipus:
e Critica: Incidéncia que afecta a la disponibilitat i consisténcia de la base de dades.
e Lleu: Incidencia que no afecta a la disponibilitat i consisténcia de la base de dades o que e

té un impacte limitat tot i que segueixen estant disponibles.

Els temps aplicables als Acords de nivell de servei sén els seglents:

e Temps de resposta: es defineix com a temps de resposta el temps que transcorre entre la
notificacié d’'una incidéncia per part del sistema de monitoritzacié o del client i el moment
en qué I'empresa comenca a treballar per diagnosticar i resoldre la incidéncia.

e Temps de resolucio: es defineix com a temps de resolucioé d’'una incidéncia el temps que
transcorre entre la notificacié d’una incidéncia per part del sistema de monitoritzacié o del

client i el tancament d’aquesta.
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1 Critica Maxim 2 hores Maxim 4 hores

2 Lleu Maxim 4 hores Maxim 24 hores

2.7 COMUNICACIO DIARIA D’ACTUACIONS

L’adjudicatari ha de comunicar diariament als técnics designats per BASE les actuacions i les
incidéncies que es produeixin. D’altra banda, BASE es compromet a facilitar la informacio técnica

necessaria de totes les infraestructures per a la prestacié del servei.

2.8 SUPORTS COMPLEMENTARIS

L’adjudicatari ha de fer Us dels contractes de suport d’Informix que BASE tingui contractats en les
actuacions sobre incidéncies que afectin al mal funcionament.

BASE proporcionara accés remot via VPN a I'empresa adjudicataria perqué pugui treballar amb
els entorns de DESenvolupament, PREproduccié, PROduccio i PROducciéDR des de les seves

instal-lacions.

2.9 REUNIONS DE QUALITAT DEL SERVEI

Durant el termini d’execucié del present contracte es realitzaran 4 reunions técniques entre
'empresa adjudicataria i els técnics designats per BASE. Aquestes reunions es realitzaran en
format presencial, a la seu central de BASE a Tarragona, a I'Edifici Sintesi durant els mesos de
marg, juny, setembre i desembre. L’objectiu de les reunions es valorar el bon funcionament del
servei, aixi com per determinar noves accions o regulacions sobre el servei prestat que es
considerin necessaries.

El contingut de les reunions ha de quedar degudament documentat mitjangant una acta que

signaran ambdues parts.

2.10 REQUERIMENTS DE L’EQUIP HUMA QUE PRESTARA EL SERVEI

L’equip huma ha d’estar composat pels perfils professionals que es detallen a continuacio:

e Consultor ITSM / Cap de projecte.

e Analista de sistemes.



2.11 ORGANITZACIO DEL SERVEI

L’empresa adjudicataria s’encarrega del segon i tercer nivell de suport / servei tenint en compte
que el primer nivell el donen els técnics designats de BASE. Els perfils que han de realitzar les
tasques regulades en aquest servei han de ser el Consultor ITSM / Cap de projecte i el d’Analista
de sistemes.

Tasques de nivell 2

Pel que fa a les tasques de nivell 2 I'encarregat és el perfil técnic d’analista de sistemes. Les
tasques de nivell 2 son les seguents:
e Administrar les bases de dades en manteniment.
e Adequar els sistemes de bases de dades Informix de BASE, aixi com de solucionar
incidéncies relacionades amb el gestor de bases de dades Informix.

o Realitzar tasques proactives.

Tasques de nivell 3

El perfil técnic encarregat de realitzar les tasques de nivell 3 — lligades a I'estratégia, la gestio, el
seguiment del servei (informes d’activitat) i la planificacié d’accions de millora - és el consultor
ITSM o cap de projecte. Les tasques de nivell 3 son les segients:
e Assessorar sobre I'evolucié del pla de suport.
e Definir les politiques de qualitat.
e Donar suport a projectes i a la millora continua.
e Tasques proactives per minimitzar el nombre d’incidencies en el servei tot augmentant el
nivell de servei dels gestors de bases de dades Informix.
e Donar suport en les restauracions i recuperacions de dades i salts a sistemes de
contingéncia.
e Donar suport en corrupcions fisiques i Idgiques de dades.

e Donar suport expert en coneixements sobre Informix.
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2.12 MANTENIMENT PREVENTIU, EVOLUTIU | CORRECTIU

Tant el manteniment preventiu com I'evolutiu han d’'estar regits i coordinats per I'empresa
adjudicataria. Pel que fa al manteniment correctiu, I'adjudicatari ha d’administrar els servidors i
serveis d’'Informix, també s’ha d’encarregar de mantenir la plataforma viva i en perfecte estat de

revisid durant tota la duracié del contracte.

2.13 SERVEI DE MILLORA CONTINUA

El servei de Millora Continua es basa en I's d'eines especialitzades sobre el comportament
d'aplicacions basades en tecnologia de bases de dades Informix. L’'adjudicatari ha de fer una
recollida continuada d'informacié de les plataformes de produccidé, comparar en el temps el
comportament de les aplicacions i documentar qualsevol punt de millora i aixi optimitzar la seva
implementacié pels diferents equips de desenvolupament, manteniment i operaci6. Durant
I'execucié del servei de Millora Continua s’han d’elaborar informes de comportament de la
infraestructura de base de dades Informix que agrupin i detallin les accions de millora a realitzar
pels tecnics de les aplicacions de BASE.

El cap de servei de Serveis Informatics



