JUNTA UE ANDALUCHK CONSEJERIA DE HACIENDA Y ADMINISTRACION PUBLICA
RESOLUCION DE 21 DE SEPTIEMBRE DE 201% DE LA CONSEJERIA DE HACIENDA Y
ADMINISTRACION PUBLICA, POR LA QUE SE ENCOMIENDA A LA SOCIEDAD
ANDALUZA PARA EL DESARROLLO DE LAS TELECOMUNICACIONES (SANDETEL)
LAS ACTUACIONES RELACIONADAS CON LA GESTION INTEGRAL DEL CORREO
CORPORATIVO, SERVICIOS HORIZONTALES CORPORATIVOS Y GESTION DEL CENSO
DE RECURSOS INFORMATICOS DE LA JUNTA DE ANDALUCIA.

El Decreto 7272003, de 18 de marzo (BOJA num. 55, de 21 de marzo de 2003), de Medidas de
Impulso de la Sociedad del Conocimiento en Andalucia tiene por objeto establecer medidas para
contribuir a que Andalucia se incorpore plenamente a la sociedad del conocimiento y establece
que ia Consejeria de la Presidencia, en ese momento competente en la materia, habilitard, para
ello, la infraestructura necesaria de un Portal, correspondiéndole su gestion y definicion técnica.
Asi mismo, facilitard una direccién de correo electmnico personal en el Portal a todos los
andaluces que lo soliciten, habilitando a tal efecto la infraestructura necesaria que posibilite su
utilizacién asegurando la calidad, gratuidad y perdurabilidad del servicio.

El Decreto 206/2015, de 14 de julio, por el que se regula la estructura organica de la Consejeria
de Hacienda y Administracion Publica, atribuye a dicha Consejeria la politica informatica de la
Administracion de la Junta de Andalucia y sus entidades instrumentales. Concretamente, la
Direccion General de Politica Digital ostenta las funciones de direccion, impulso y gestion de ia
politica informatica y de la aplicacion de las tecnologias de la informacién y las comunicaciones,
asi como la propuesta, impuiso, direccion, desarrollo y gestion de los sistemas e infraestructuras
informaticas comunes de la Administracion de la Junta de Andalucia y del sector publico
andaluz. Entre las funciones de la Direccion General descritas en este decreto, se encuentra la
gestion de las infraestructuras TIC que soportan los servicios del Correo Corporativo, Correc
Andaluz, Sistema de Informacion Geografico Corporativo, Callejero Digital de Andalucia, entre
otros.

El objeto social de ia Sociedad Andaluza para el Desarrollo de las Telecomunicaciones
(SANDETEL) es “a gestion, asesoramiento, desarrollo, implantacion, administracidn y
explotacion de las infraestructuras, sisternas de telecomunicaciones y de servicios avanzados,
Gue con cardcter corporativo, instifucional y estralBgico pueda requerir la Jurita de Andalucia,
para incotporar y mantener complelamente a Andalucia en fa Sociedad de fa Informacicn”.
SANDETEL viene realizando la gestion integral del correo corporative y servicios horizontales
corporativos desde que existe esa infraestructura,

Por todo ello, conforme a lo establecido en el articulo 106 de la Ley 9/2007, de 22 de octubre,
de la Administracion de la Junta de Andalucia, y en virtud de las competencias actualmente
conferidas,

RESUELVO

PRIMERO. OBJETO DE LA ENCOMIENDA.

Encomendar a la Sociedad Andaluza para el Desarrollo de fas Telecomunicaciones, S.A., en los
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®rminos contenidos en este documento y bajo la supervision de fa direccion de los trabajos, la
prestacion de servicios de la gestion integral del correo corporative, servicios horizontales
corporativos y Gestion del Censo de Recursos Informaticos de la Junta de Andalucia, con las
condiciones y especificaciones que se indican.

La infraestructura corporativa asociada esta formada por:

« Produccion del correo corporative v correo andaluz de la Junta de Andalucia

o Produccion de Sistemas horizontales de la Junta de Andalucia

o Gestion integral del Censo de Recursos Informaticos de la Junia de Andalucia
(CRIJA)

o Servicios y subsistemas asociados que llevan aparejados la produccion de los items
anteriores.

_____ SEGUNDO. DETERMINACION DE LAS ACTUACIONES A REALIZAR.
Los trabajos a realizar son:
o Alojamiento en ef Centro de Proceso de Datos (CPD) de los servicios encomendados.
«  Gestion integral de las infraestructuras que soportan los servicios encomendados.
«  Gestion integral de la produccion de sistema y aplicaciones encomendadas.
« Ingenieria de provectos especificos de mejora de infraestructuras y servicios.
« Gestidn de fa herramienta de! Censo de Recursos Informaticos

Las labores que deban realizarse se gestionaran mediante ordenes de trabajo y periddicamente
se actualiza el proyecto y presupuesto Ecnico conforme a lo establecido en el apartado
COMPROMISOS Y OBLIGACIONES.

TERCERO. CONDICIONES DE REALIZACION

Todos los documentos vy resultados de los trabajos realizados seran propiedad de la Junta de
Andalucia, sin que puedan ser utiizados o divuigados sin el consentimientc expreso de ésta.

Todas las actuaciones que se encomiendan a la empresa son de cardcter material, £cnico o de
servicios, no suponiendo nunca una cesion de la titularidad de la competencia ni de los
elementos sustantives de su ejercicio.

De conformidad con lo establecido en la Orden de 21 de febrero de 2005, sobre disponibilidad
publica de los programas informaticos de la Administracion de la Junta de Andalucia v de sus
Organismos Aubinomos, el software desarrollado pasard a formar parte del repositorio de
software libre de la Junta de Andalucia, en las condiciones especificadas en la citada Orden. La
informacion a la que tenga acceso la empresa como consecuencia del contrato tendd un
caracter confidencial,

La empresa, en cumplimiento de la “Ley Organica 15/1999, de 13 de diciembre, de Proteccion

de Datos de Cardcter Personal”, Unicamente fratard los datos de caracter personal a los que
tenga acceso en el marco del presente contrato conforme a las instruccicnes de la Consejeria, y
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no los aplicara o utilizara con un fin distinto al estipulado, ni los comunicar, ni siguiera para su

conservacion, a otras personas. Ademas, deberd cumplir las medidas ®Bcnicas y organizativas

estipuladas en el Real Decreto 1720/2007, de 21 de diciembre, por el que se aprueba el

Reglamento de desarrcllo de la Ley Orgénica 15/1999, de 13 de diciembre, de proteccion de

datos de camacter personal. En el caso de que la empresa, o cualquiera de sus miembres, destine

los datos a otra finalidad, los comunique o los utilice incumpliendo las estipulaciones del

contrato, sera responsable de las infracciones cometidas.

Para la gestion del proyecto y su documentacion se utilizaran las herramientas establecidas por

la Consejeria de Hacienda y Administracion Publica.

CUARTO. PLAZO DE EJECUCION.

Los frabajos relacionados en el anterior apartado se realizardn desde el dia de la notificacion de
la Resolucidn de Encomienda hasta el 30 de septiembre de 2016, siendo posible su prorroga
mediante resolucion del 6rgano competente.

QUINTO. DIRECCION DE LAS ACTUACIONES OBJETO DE LA ENCOMIENDA

La direccion ¥cnica del proyecto correspondera a D. Juan Carlos Rubio Pineda, Jefe de Servicio
de Sistemas Horizontales de la Consejeria de Hacienda y Administracién Publica, adscrito a la
Direccior General de Politica Digital de la Consejeria de Hacienda y Administracion Publica. La
direccién fecnica velar por el cumplimiento de fas obligaciones recogidas en la encomienda.

Los trabajos objetos de la presente encomienda se gestionaran siguiendo el modelo de ordenes
de trabajo.

1. Las ordenes de trabajo que incluidn una descripcion suficiente de los mismos, el plazo
propuesto de ejecucion y el importe estimado. La ejecucion de las mismas comenzata
con la aprobacion de la orden de trabajo por parte de la direccion del proyecto.

2. Durante la gjecucion de una orden de trabajo, la direccion #cnica del proyecto podra
cancelarla, facturandose los trabajos realizados hasta ese momento.

3. Ala finalizacion de los trabajos, SANDETEL propendra el cierre de la orden de trabajo,
con indicacion de los productos resuitantes. Una vez aprobado su cierre por la direccion
#cnica del proyecto , la orden de trabajo podid ser cerrada y facturada.

Para cortrolar el consumo de recursos efectivo dedicado a cada orden de trabajo, SANDETEL
imputard los gastos incurridos para fa resolucion de la Orden de Trabajo y que deberd estar
defallada con costes directos e indirectos asi como  gastos generales, que determinaran el
importe final.

Para el seguimiento de los trabajos se realizamdn informes de progreso con pericdicidad minima
mensual, en los que se dard cuenta de la marcha de los trabajos v se recogerd fa situacion
actualizada del proyecio y presupuesto £cnico conforme a las directrices de la direccion #cnica
dei proyecto. Para el seguimiento y control de cumplimiento del servicio se emplearan acuerdos
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de nivel de servicio (ANS) compuestos por indicadores de nivel de servicic {INS) y valores
objetivo {(VO) aprobados por la direccidn ®cnica del proyecto (Anexo il).

El direccion ®cnico del proyecto certificard la conformidad con cada hito de facturacion. La
certificacion de conformidad por parte del director ®cnico de la encomienda consistié en la
certificacion de la correcta prestacion de los servicios correspondientes a las drdenes de trabajo
contenidas en la factura y su conformidad con el proyecto #cnico v las directrices de la direccion,
con indicacién de la imputacion de costes direcios e indirectos correspondiente.

SEXTO. COMPROMISOS Y OBLIGACIONES

En las facturas presentadas por SANDETEL constaran las ordenes de trabajo realizadas en el
periodo de facturacion, incluyendo en su caso el porcentaje de ejecucion, con objeto de que la
direccion fecnica del proyecto certifica |a efectiva prestacion de los servicios, incluyendo ademas
una relacion detailada de los justificantes de gasto y el analisis de costes directos e indirectos
con la aplicacion de los criterios de imputacion correspondientes.

SANDETEL certificara la correspondencia de los costes imputados con los irabajos realizados
nara la prestacion de los servicios facturados.

Respecto a los costes directos, fa relacion comprendess los datos gue permitan su identificacion
inequivoca, vy necesariamente el acreedor, el importe, numero de factura ¢ de documento
contable, concepto ecendmico, descripcion siniética, fecha de devengo vy registro y fecha de pago
en su casc. Se presenfard adecuadamente estructurada en funcidén de las actuaciones y
operaciones previstas en la encomienda.

Los costes indirectos habtdn de imputarse por la empresa a los trabajos encomendados en la
parte que razonablemente corresponda de acuerdo con los principios y ncrmas de contabilidad
generalmente admitidas vy, en fodo caso, en la medida que tales cosies correspondan al pericdo
en que efectivamente se realizan los trabajos. La determinacion por parte de SANDETEL de los
criterios de imputacidn de los costes indirectos, atendiendo a la organizacion de su contabilidad,
se incorpera como Anexo il a la presente encomienda.

SEPTIMO. PRESUPUESTO DE LAS ACTUACIONES.

Para fa financiacion de estas actividades, se consigna un presupuesto de 1.496.919,58 euros
(UN MILLON CUATROCIENTOS NOVENTA Y SEIS MIL NOVECIENTOS DIECINUEVE EUROS CON
CINCUENTA Y OCHO CENTIMOS DE EURQ), con el desglose indicado en el Anexo |,

Este presupuesto incluye un 6% de Gastos Generales.

Este gasto fiene cardcter plurianual, v se imputard a la partida presupuestaria 3100010000
G/611/60905/00 2013000172, con las anualidades siguientes:

. 414.216,11 - euros para ia anualidad 2015.
« 1.082.703,47- curos para la anualidad 2016.




JUNTA DE ANDALUCIA CONSEJERIA DE HACIENDA Y ADMINISTRACION PUBLICA

Viceconsejeria
De acuerdo con la normativa de aplicacion y las directrices emanadas de la Intervencion General

de la Junta de Andalucia, la prestacion por parte de SANDETEL de los servicios objeto de la
presente encomienda de gestion no se considera sujeta al Impuesto sobre el Valos Afiadido (IVA).
El coste de las cantidades que en concepto de IVA deban ser abonadas por la empresa, en los
casos en los que proceda, se entiende ya incluido en el presupuesto de la encomienda.

OCTAVO. REGIMEN DE PAGOS

El pago del importe de los trabajos realizados se efectuard una vez expedida certificacion de
conformidad por el director #cnico del proyecto descrita en el apartado DIRECCION DE LAS
ACTUACIONES OBJETO DE LA ENCOMIENDA.

Se deberan acreditar los costes reales incurridos en la realizacion de la actuacion mediante la
relacion detallada y certificada de las facturas que deba abonar la entidad instrumental, en el
caso de costes directos, y mediante el analisis de costes imputados directamente a la misma,
en el caso de costes indirectos.

La periodicidad de estos abonos serda mensual. La periodicidad mensual en la presentacion de
las facturas quedara exceptuada cuando el importe del total a facturar en esa mensualidad no
supere los 1.000 euros en cuyo caso dicho importe se acumularda a la factura siguiente.
Asimismo, la mensualidad de diciembre se podra acumular a la de enero y las de julio y agosto a
la de septiembre.

NOVENO. MODIFICACION Y REVOCACION.

Cuando sea necesario introducir alguna modificacion en la encomienda o revocarla, deberd
acordarse mediante resolucion, sobre la base de la propuesta t#cnica de la persona designada
para dirigir las actuaciones, integrada por los documentos que justifiquen, describan y valoren
dicha modificacidn.

Cuando por retraso en el comienzo de la ejecucion de la encomienda sobre lo previsto al
iniciarse el expediente, por modificaciones en la misma o por cualesquiera otras razones de
interés publico debidamente justificadas se produjese desajuste entre las anualidades
establecidas y las necesidades reales en el orden econdémico que el normal desarrollo de los
trabajos y actuaciones exija, se procederd a reajustar las anualidades por el mismo o6rgano que
efectuo la encomienda, siempre que lo permitan los créditos presupuestarios.

LA CONSEJERA DE HACIENDA Y ADMINISTRACION PUBLICA
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ANEXO . PROYECTO TECNICO Y PRESUPUESTO DETALLADO

A) DESCRIPCION DE LAS ACTUACIONES

1- Alojamiento en el Centro de Proceso de Datos (CPD)
a) Servicios alojamiento de infraestructura propiedad de la Junta de Andalucia

b) Servicios de provision de las Infraestructuras (hardware y software), propiedad de
SANDETEL

2- Gestion Integral de Infraestructuras

a) Gestion integral de la infraestructura hardware y sofiware base: Gestion integrai del CPD
desde la instalacion de servidores y cableado estructurade hasta la gestion de los
Sistemas de Alimentacion Ininterrumpida (SAl).

» Gestion integral de hardware y software base de servidores: sistemas operativos,
software de virtualizacidon vy otras infraestructuras avanzadas de todos los
servicios, incluyendo los servidores en todos ios entornos.

« Gestion integral de los sistemas de almacenamiento masivo
» Gestion integral de backup
» Programacion para automatizacion de tareas

b} Gestién de las comunicaciones:

» Gestién integral de infraestructuras de red necesarias para la correcta prestacion de los
servicios descritos.

« Gestion de incidencias de comunicaciones relacionadas con la Red Corporativa de la
Junta de Andalucia (RCJA},

¢} Gestion de la seguridad:

e (estion integral de las plataformas de seguridad perimetral (cortafuegos, etc.).
Securizacion de acceso a la red de datos.

+ (Gestién integral de la politica de salvaguardias.

« Implantacion y gestion de los mecanismos Bcnicos que aseguren el cumplimiento de la
LOPD en los sistemas de informacion.

+ Monitorizacion integral de todas las infraestructuras hardware y software base, con
objeto de conseguir una gestion proactiva de averias, anticipandose en la deteccion del
problema sin que llegue a producirse el mismo, o en el peor de los casos, detectarlo en
el mismo momento de producirse, permitiendo de esta manera minimizar los tiempos de
resolucion, pero sobre tode, de indisponibilidad del servicio. La monitorizacion deberd
inciuir un servicio de vigilancia 24x7 con especial atencion a los servicios criticos.
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3- Gestion integral de Produccion

s Adminisiracion infegral de los sistemas que dan soporte a Correo Corporativo, Sistemas
Horizontales, Censo de Recursos Hardware de la Junta de Andalucia y sistemas
asociados a ellos.

« (esticn integral de los entornos de pre-produccion, produccion y entornos no
productivos.

= Colaboracion con el Centro de Calidad Integral en el disefic y ejecucion de
procedimientos relacionados con la realizacion de pruebas vy test de rendimiento en la
puesta en produccion de nuevos aplicativos y versiones.

o Gestion integral del servicio a usuarios tic en el uso de las infraestruciuras ticnicas de
los sistemas de informacion cubiertos bajo esta encomienda. Incluye al menos la gestion
de averias, peticiones y consultas de la manera mas rapida y eficaz posible, y la gestion
de problemas, investigando las causas subyacentes de incidencias recurrentes o aislados
pero de gran impacto. Las incidencias se clasifican segiin su criticidad en:

+ Criticidad extrema: Afecta a derechos de ciudadanos o al cumplimento de obligaciones
normativas de la administracion. Valor numérico 1.

« Criticidad alta: Afecta a la consecucién de los objetivos por parte de la Junta de
Andalucia, ¢ al normal desarrollo de las funciones que desempefian sus usuarios
internos en cuanto a herramientas TIC basicas. Valor numeérico 2.

« Criticidad media: Afectacion de servicios que no atienden a ciudadanos o usuarios
internos. Valor numérico 4.

» Criticidad baja: Afectacion de servicios para pruebas o herramientas de uso limitado.
Valor numeérico 5.

Las incidencias se clasifican segun su severidad:

» Severidad alta: Pérdida fotal o degradacion grave o extrema del servicio. Valor numeérico
1

o Severidad media: Degradacion acusada del servicio o degradacion leve pero con una
duracion superior a b dias. Valor numérico 2.

» Severidad baja: Degradacion leve del servicio con una duracidén menor o igual a 5 dias.
Valor numerico 3.

Se ilustra el significado en la siguiente tabla:

Severidad Alta Severidad Media Severidad Baja
Criticidad Extrema 1 2 3
Criticidad Alta 2 4 6
Criticidad Media 4 8 12
Criticidad Baja 5 10 15




JUNTA T ANDRLUCR CONSEJERIA DE HACIENDA Y ADMINISTRACION PUBLICA

Viceconsejeria

La prioridad se establecerd seglin el producto de los valores numéricos para la Criticidad y
Severidad seglin la tabla, entendiende mayor prioridad para el valor mas bajo.

Los niveles para censiderar una degradacion leve o grave se revisaran trimestralmente con
los correspondientes percentiles del indicador de servicio; los valores del indicador que
definan un servicio inferior que el 95% de las ocurrencias semd considerado degradacion leve,
y si es inferior que el 99% de las ocurrencias, degradacion grave.

En cuanto a la gestion de incidentes de seguridad se elaborara un informe trimestral que
incluira tanto las principaies notificaciones como 1as respuestas a requerimientos realizadas
en & periodo, para lo cual, v en aplicacion de la normativa de proteccion de dalos se
mantendra un registro adecuado.

4- Ingenieria de proyectos especificos de mejora de infraestructuras y servicios

« Estudio, planificacion y ejecucion de la implantacion de nuevos sistemas hardware y
software, asi como consuliorfa y asesoramiento #cnico para la seleccion de alternativas
tecnolégicas, dimensionamiento y optimizacion de recursos, adaptacion a los cambios
evolutivos, etc.

« [kstudio, planificacion y ejecucion de provectos de implantacién de nueves aplicatives.

5- Gestion de la herramienta del Censo de Recursos Informaticos que incluye:

¢ Suministro y generacién de las etiquetas RFID para el censo de equipos informéticos
hardware de la Junta de Andalucia

o Actualizacion de datos de los equipos informéticos en el censo y administracion de
usuarios.

o Mantenimiento evolutivo y adaptativo de dicha herramienta

o La interlocucion con organismos y proveedores sobre aspectos relacionados con el
Censo.

o Gestion de los contratos de mantenimiento hardware corporativos que incluye:
o Resolucion de problemas, quejas y/o escalados de organismos y proveedores.

o Seguimiento vy analisis de cumplimienio de objetivos y ANS's estabfecidos en los
contratos de mantenimiento.

» Elaboracion de propuestas de acciones correctivas para la resclucion de posibles
desviaciones

« (Gestion del software del puesto de trabajo que incluye las siguientes tareas:

o Gestion y mantenimiento del sistema de control y activacion de licencias de
productos de Microsoft,

«  Mantenimiento evolutivo y adapiativo del sistema de control y activacion de licencias
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o (Gestion del censo de licencias de productos de Microsoft de cada organismo de ia

Junta de Andalucia

o Gestidn de incidencias reactivas y proactivas sobre software de Microsoft.

B) PRESUPUESTO DETALLADO DE LA ENCOMIENDA

El presupuesto detallado se desglosa conforme a la siguienie distribucidn de importes por

actuacion, con importes estimados dado que las fabores de produccion y gestion concretas que

deban realizarse dependerdn de las necesidades que surfan durante iz ejecucién de la

encomienda.

. TOta/ CO,-,CG -

Ybfa/ e
Alojamiento SSHH 58.957 50 € 62.494,95 €
Alojamiento Correo Corporativo 149.568,06 € 158 542 14 €
Infraestructuras de Sistemas SSHH 60.838,01 € 64, 488,29 €
Infraestructuras de Sistemmas Correo

Corporativo 80.992 13 € 85,851 66 €]
Produccidn de Sistemas SSHH 483.804,28 € 512 832 54 €
Produccitn de Sistemas Correo

Corporativo 200.863,69 € 212.915,51 €]
Ingenieria de Sistemas SSHH 154.615,99 € 16389295 €
Ingenieria de Sistemas Correc

Corporativo 3867746 € 40.998,10 €
Censo Recursos Hw JA 183.871 17 €] 194.903 44 €
TOTAL 1.412.188,29 € 1.496.919,58 €

Y siendo el desglose el siguiente:
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Subactividad

Suma de Total

Suma de Total con CG

Alojamiento Correo Corporativo 149.568,06 € 158.542,14 €
Comunicaciones 86.960,64 € 92.178,28 €
Mantenimiento
______ Infraestructuras CPD 35.094,62 € 37.200,29 €
Suministro Eletrico 2751280 € 29.163,57 €
Alojamiento SSHH 58.957,50 € 62.494,95 €
Comunicaciones 1.901,05 € 2.01511 €
Mantenimiento
Infraestructuras CPD 31.968,48 € 33.886,59 €
Suministro Eletrico 25.08797 €| 26.593,25 €
Infraestructuras de Sistemas
Correo Corporativo 80.992,13€ 85.851,66 €
Almacenamiento B.167,24 € 8.646,68 €
Backup 10.391,79 € 11.015,29 €
Bases de Datos 280,13 € 20693 &
Capacidad de Proceso 1.478,82 € 1.567,54 €
Licencias/Soporte 25.595,64 € 27.131,38 €
Seguridad y electronica
de Red 35.088,52 € 3719383 €
Infraestructuras de Sistemas
S 60.838,01 € 64.488,29 €
Almacenamiento 3.329,03 € 3.528,77 €
Backup 3.365,14€ 3.56700 €
Bases de Datos 1858 € 1969 €
Capacidad de Proceso 2.92163€ 3.096,93 €
Licencias/Soporte 16.730,28 € 1773410 €
Seguridad y electronica
de Red 3447335 € 36.541,75 €
Ingenieria de Sistemas Correo
Corporativo 38.677,46 € 40.998,10 €
Arquitectura de
Sistemas y Gestion de
Proyectos 38.677,46 € 40.998,10 €
ingenieria de Sistemas SSHH 154.615,99 € 163.892,95 €
Arquitectura de
Sistemas y Gestion de
Proyectos 15461599 € 163.802 95 €
Gestion integral de la produccion
de Correo y aplicaciones
integradas 200.863,69 € 212.915,51 €
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Administracion de

Servidores 156.820,46 € 166.229,69 €

Gestion de Cambios,
Informes y Nivel de

Servicio 24.729,23 € 26.21299 €
Herramientas de Gestion 5.603,99 € 5940,23 €
Vigilancia 24x7 13.710,01 € 1453261 €
Gestion integral de la produccion
de sistemas horizontales y
aplicaciones integradas 483.804,28 € 512.832,54 €
Administracion de
Servidores 396.164,14 € 419.933,90 €

Gestion de Cambios,
Informes y Nivel de

Servicio 66.926,65 € 70.942.25 €
Herramientas de Gestion 6.753,60 € 7.158,71 €
Vigilancia 24x7 13.959,99 € 14.797,59 €

Censo Recursos Hardware de la
JA 183.871,17 € 194.903,44 €
183.871,17 € 194.903,44 €
TOTAL GENERAL 1.412,188,29 €  1.496.919,58 €

C) CONSIDERACIONES GENERALES DE GESTION

Organizacion de los Servicios

a) Competencias y Obligaciones de SANDETEL

Al objeto de realizar el seguimiento vy dejar constancia de la evolucion en el desarrollo de la
prestacion de los servicios, su calidad y circunstancias, debera elaborarse por parte
SANDETEL un informe de los niveles de servicio y disponibilidad mensuales y
acumulados anualmente (segin Anexo Il “Acuerdos de Nivel de Servicio”), en el
que se refleien el nimero de usuarios totales y en concurrencia y pasmetros de carga de los
sistemas, incidencias gestionadas y sus tiempos de resolucion, incidentes ocurridos y
actuaciones programadas fanto, para la operative del servicio, come para la gestion de
cambios y provision para aquellos servicios que estin en produccion dentro de la
encomienda.

Corresponde exclusivamente a SANDETEL la seleccion de persenal que formard parte del
equipo Bcnico de trabajo (en adelante ET) adscrito a la ejecucion de la encomienda.
SANDETEL procurarz que exista estabilidad en el ET y que las variacicnes en su composicion
sean puntuales y obedezcan a razones justificadas, en aras a no alterar el funcionamiento
del servicio, informando en todo momento de la situacion a la Direccion de los Servicios.

SANDETEL asume la obtigacién de ejercer en modo real, efectivo y continuo, sobre el
personal integrante del equipo de trabajo encargadc de la ejecucion de la encomienda, el
poder de direccion inherente a todo empresaric. En particuiar, asumis fa negociacion y pago
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de salarios, la concesion de permisos, licencias y vacaciones, las sustituciones de los
trabajadores en casos de baja 0 ausencia, las obligaciones legales en materia de Seguridad
Social, incluido el abono de cotizaciones y el pago de prestaciones, cuando proceda, fas
obligaciones legales en materia de prevencion de riesgos laborales, el gjercicio de la potestad
disciplinaria, asi como cuanios derechos y obligaciones se deriven de la relacion contractual
entre empleado y empleador.

SANDETEL velard especialmente porque los trabajadores adscritos a la ejecucion de la
encomienda desarrollen su actividad sin extralimitarse en las funciones desempefiadas
respecto a la actividad delimitada en el presente documento.

SANDETEL debem designar al menos un Coordinador Técnico Responsable que iendsd entre
sus obligaciones las siguientes:

w  Actuar como interlocutor de SANDETEL con la Direccidn de los Servicios,
canalizando la comunicacion entre SANDETEL y el personal propio integrante del ET,
de un lado, y con la Direccién de los Servicios, de otro.

o Distribuir el trabajo entre el personal encargado de la ejecucion de la encomienda, e
impartir a dichos trabajadores las drdenes e instrucciones de trabajo que sean
necesarias en relacion con la ejecucion de los servicios encomendados.

o Supervisar el correcto desempefio por parte del personal integrante del ET de las
funciones que tienen encomendadas, asi como controlar la asistencia de dicho
personal al puesto de trabajo.

o Informar a ia Direccion de los Servicios acerca de las variaciones, ocasionales o
permanentes, en la composicion del ET adscrito a la ejecucion de la encomienda.

La composicion del ET encargado de la ejecucion de los trabajos deberd set, en cantidad y
calidad, el adecuado en cada momento para suministrar el servicio requerido con la calidad
suficiente. Ello implica ademas la capacidad de adaptacion del ET a las distintas situaciones
gue se puedan presentar: guardias, actuaciones concretas especificas fuera del horario
laboral, ete.

El personal constitutivo del ET deberd poseer un nivel de conocimientos Eenicos contrastado,
Serd responsabilidad de SANDETEL asegurar que el ET se mantenga actualizado
permanentemente en los conocimientos ¥cnicos necesarios para la realizacion de los
trabajos que te son propios.

Et ET debera disponer de todos los medios materiales necesarios para la correcta ejecucion
de los trabajos delimitados en la encomienda, tanto en horario lahoral como no laboral
{servicio de guardia). Todo el material #cnico necesario serd suministrado por SANDETEL.

b) Competencias v Obligaciones de la Direccion de los Servicios:

Corresponde a ia Direccién de los Servicios la supervision y direccion de los trabajos, decidir
tas modificaciones que convengan introducir o, en su caso, decidir la suspension de los
trabajos si existiese causa suficientemente motivada.

La Direccion de los Servicios podra designar uno o més Responsables Técnicos de proyecto
pertenecientes al Servicio de Sistemas Horizontales de la Direccion General de Politica Digital
para el cumplimiento de las funciones que le son propias.
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Durante el desarrollo de los trabajos y fa ejecucion de las diferentes fases del proyecto, la
Direccién General de Pofitica Digital podra establecer controles de calidad adicionales sobre
la actividad desarrollada v 10s productos obtenidos. El seguimiento vy control del proyecto se
efectuara sobre las siguientes bases:

o Seguimiento continuo de la evolucion del proyecto entre la Direccién de ios Servicios
y el Coordinador Técnicc de SANDETEL

o Existian reunicnes de seguimienio y revisiones tecnicas, con periodicidad al menos
mensual, de la Direccidén de los Servicios y el Coordinador Técnico, al objeto de
revisar el grado de cumplimiento de fos objetivos, las reasignaciones y variaciones de
efectivos de personal dedicado al proyecto, ias especificaciones funcionales de cada
uno de los objetivos y la validacion de las programaciones de actividades, etc.

¢) Lugar de Ejecucion de los Servicios:

SANDETEL estarz obligada a ejecutar los trabajos incluidos en encomienda en sus
propias dependencias, salvo en casos extraordinarios en que sea imptescindible para la
gjecucian de los trabajos delimitados en la encomienda. Dichos trabajos deberdn ser
comunicados por SANDETEL con la suficiente antelacion a fa Direccion de los Servicios,
y deberan ser autorizados expresamente por ésta Ultima.

d} Horario Laboral y Servicio de Guardia

A efectos de fa medicion de los niveles de servicio, se entendera por horario laboral el
comprendido en las siguientes franjas horarias: 8:00 a 20:00 de iunes a viernes, sin
perjuicio de las actuaciones que sean necesarias realizar en el servicio de guardia que se
describe en el siguiente parrafo.

Fuera del horario laboral, deberd existir un servicio de guardia, que debera cubrir 24 horas al
dia, siete dias a la semana, 365 (0 366 si es bisiesto) dias ai afic (en adelante, Servicio
24x7Y, que sera cublerto necesariamente con tEcnicos que presten el servicio en horario
laboral. £l servicio de guardia cubrirg las siguientes actuaciones:

+ Incidencias de prioridad media y alta.

« Peticiones de criticidad media y alta, o que por el impacto de la actuacidén en los
servicios al ciudadano y/o usuarios internos no puedan ser realizados en horario laboral.

e) Metodologia

Todos los trabajos encomendados_se realizaran siguiendc ef conjunto de buenas prcticas y
recomendaciones conocido con el nombre de {TIL (Information Technology Infrastructure
Library), recientemente convertido en estindar en nuestro pais como norma SO 20.000. La
aplicacién de ITIL seta Integra, abarcando fodos 10s procesos que incluye, y que se resumen
a centinuacion:

o (Gestion de Incidencias: devolver a los servicios de Tecnologia de la Informacion {IT) a
un estado de funcionamiento normai, ante una desviacion, lo antes posible.

o QGestion de Problemas: corregir las causas de las incidencias que se generan en los
servicios de IT de la meior manera posible.

o Gestién de la_Confisuracion: disponer de una Base de Datos de la Configuracion
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{CMDB) que inciuya vy relacione todos los elementos entre si. Aqui, la presencia de
un elemento en el inventario es igual de importante cue el registro de sus relaciones

con el resto de elementos.

o (estion de Cambics: implementar los cambios en la Infraestructura de IT de la
forma mas eficiente posible en tiempo, coste y calidad, minimizando los efectos
adversos.

o Gestidn del Despliegue: asegurar ef despliegue de nuevos elementos de IT (SW, HW)
de forma eficiente para el negocic, en coste, calidad y tiempo.

o (estion Financiera: proporcionar a la organizacion de [T la informacion para una
gestion efectiva en costes de los recursos necesarios para entregar sus servicios.

©  (Gestion de la Capacidad: disponer de los recursos necesarios de IT en el memento
adecuado y con los mejores costes, segtn las necesidades.

o {3estion de la Disponibilidad: proveer de un nivel definido de disponibilidad de los
servicios de [T, de forma efectiva en costes, que permita al negocio cumplir sus
ohjetivos.

o Qestion de la Continuidad: apoyar al plan de Continuidad del negocio asegurando
que la infraestructura de IT y ifos servicios necesarios pueden ser recuperados en
plazcs pactados tras un desastre.

o Gestion del Nivel de Servicio: asegurar que los servicios prestados por el area de IT
satisfacen los ANS, y éstos son mantenidos y mejorados.

o (estion de fa Seguridad: transversal a todos los procesos.

D) INFORMACION DETALLADA DE LOS SERVICIOS TIC OBJETO DE LAS
ACTUACIONES

PRODUCCION DE CORREO CORPORATIVO
Los servicios y subsistemas objeto de las actuaciones en la categoria de Correo son:
= Servicio Buzones de Correo Corporativo y de Correo Andaluz
«  Servicio Pasarela de Correa Corporativo de la Junta de Andalucia
«  Servicio Directorio de Correo Corporativo y de Correo Andaluz.
¢ Servicio AntiSpam {SpamAssassin)
«  Servicio Antivirus
o CLAMAV
o Kaspersky

PRODUCCION SISTEMAS HORIZONTALES CORPORATIVOS

Los servicios objeto de las actuaciones en la categoria de Sistemas Horizontales Corporativos
S0N;
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o AGATA
o AGUJA
« CMTIC
« CONSIGNA
» CUSTODIA
« ECO
» RED PROFESIONAL
o FORMACIONTIC
« FORMULA
« (3 {de ta Consejeria)
s GESTOR DOCUMENTAL
o GUIA
«  GUIA CONTRATACION TIC
« INFOCOR
+ LIBREA
« MADEJA
« NAOS
«  ORGANOS COLEGIADOS
« QVCTIC
« PLANTILLA
»  PLATINA
o PORTAFIRMAS
- PROYECTA
o SIG CORPORATIVO
o JARA
o Callejero
o Clientes Callejerc
o Geodesia
o Mapea
o Callejerows
¢ WFSGeoscallejero
o WMSMapserver
o« GWCCallejero
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«  WEBOFFICE

« LIBRAE

« CA Wily Introscope

« Repositorio de Software

+ Catdlogo de Software

Ademas de los servicios incluidos en cada una de las categorias, también se incluyen las
actuaciones relacionadas con las siguientes herramientas de trabajo de usc comun:

o SugarCR

¢ Testlink

o Hudson

o Maven2

o Sonar

o Repositorio de librerias Artifactory
o Data Generator
s Redmine

o Subversion

o HypericHQ

o awstats

o XWiki

o KMS

o SRADA

GESTION DEL CENSO DE RECURSOS HARDWARE DE LA JUNTA DE ANDALUCIA

Gestion integral del Censo de Recursos Informaticos de la Junta de Andaiucia (CRIJA)
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. ANEXGC 1. ACUERDOS DE NIVEL DE SERVICIO

Con objeto de asegurar la calidad de los servicios suministrados, y conseguir los objetivos de las
encomiendas, se definen y establecen unos Acuerdos de Nivel de Servicio (ANS en adelante)
iniciates, que condicionaran la cantidad, calidad vy distribucion de los recurses (infraestructura
hardware y software, personal de soporie, etc.) minimos necesarios para asegurar su
cumplimiento.

Estos ANS se basan en la definicion de unos indicadores de calidad que reflejen de forma
objetiva la calidad del servicio real suministrado, con especial atencion a los aspectos mas
criticos del mismo, v en el establecimiento de un umbral ¢ valor minimo de calidad para cada
uno de ellos.

Los indicadores de calidad median los pardmetros de calidad siguientes:
o Disponibilidad de los servicios

o Atencion y resolucion de incidencias: entendiendo por incidencias, tanto averfas, peticiones,
actualizaciones y consultas

o Calidad de la documentacion
e Calidad de los informes

Con objeto de obtener una evaluacion globai del servicio suministrado, se realizad una
normalizacion y ponderacion de los valores de los indicadores propuestos en funcion de |a
criticidad y prioridades establecidas por CHAP, obteniéndose asi un indice de Calidad del Servicio
(ICS). Este valor informara de forma objetiva sobre la calidad del servicio global prestado.

o Se propone la siguiente formula general para el calculo de ICS:
+ |CS = sumatoria {Valor normalizado del indicador * Factor de ponderacion)

c SANDETEL deberd proponer {a firmula exacta de calculo del ICS {rormalizacién y valor de los
factores de ponderacion). El valor de ICS fluctuard en un rango, entre un maximo y un minimo.

Sobre el dominio de la funcion ICS se establecerd una escala de valores que se corresponderan
respectivamente con ai menos 5 categorias de calidad global del servicio.

Condiciones de medida de los ANS

> Los indicadores serdn medidos de forma automatica con las herramientas apropiadas.
Por tanto, forma parte del aicance de esta encomienda la seleccion, implantacion,
configuracion y parametrizacion de dichas herramientas, gue siempre que ofrezcan la
funcionalidad necesaria deberan ser de software libre. Ademas las herramientas que se
propongan deberan estar orientadas a la constitucion de un Cuadro de Mando de
Calidad de fos Servicios, que permita el control del servicio, con métricas, estadisticas,
graficos e informes, que deberdn recoger la informacion de forma completa, clara vy
fiable.

» Un indicador vendra definide por:
» El pardmetro del servicio gue mide

« la granularidad de medida, entendida como el dmbito o &mbitos sobre el que se
aplica un determinado indicador (por ejemplo el servicio completo, o solo el
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servicio para determinadas aplicaciones criticas)

o [Ei periodo de medida sobre el que se aplica

» Los valores de los indicadores definidos quedan determinados por 3 parametros de
medida: un valor objetivo, un umbral o valor minimo de calidad y una criticidad. Es
decir, se obtendmn en el periodo de medida establecido 3 valores para cada
indicador:

= Valor Objetivo obtenido de la medicién del indicador en ef periodo.

« Criticidad del Servicio {0 Prioridad de la Incidencia, para los indicadores que
miden este pardmetro) en el periodo de medida.

« Umbral Minimo de Calidad exigido como objetivo de nivel de servicio en el
periodo de medida.

» Condiciones de medida de fa disponibilidad
o  Condiciones generales:

= Unicamente se contabilizarén dentro del tiempo de indisponibilidad respecto al
nivel de servicio las incidencias de Criticidad Extrema y Alta {ver tabla de
crificidad). Las incidencias de criticidad media y baja, deberan ser tratadas con
agilidad aunque no exista ANS que evalle el nivel el tiempo de resolucion.

» No contabilizardn como tiempo de indisponibilidad las paradas programadas que
se realicen en las condiciones preestablecidas y acordadas.

» De los tiempos de indisponibilidad, se descontatan las “paradas de reloj”
aceptadas por fa Direccion de los Servicios.

= No se coniabilizaran dentro del tempo de indisponibilidad las interrupciones de
servicio que pudieran producirse por causas imputables a la direccion de ia
encomienda,

= No se contabilizarain como tiempo de indisponibilidad perdidas de servicio
debidas a causas de fuerza mayor (incendics, inundaciones, eic.).

« EI CPD debe ser objete de atencidn especial, por residir en él la mayoria de los
servicios criticos. Por ello, pérdidas de servicio debidas a failos del suministro
gléctrico, o a condiciones desfavorabies de temperatura v humedad dentro del
CPD, asi como a fallos en el acceso de comunicaciones (excepto cuando sea
achacable exclusivamente al proveedor de servicios de RCJA), si contabilizaran
como tiempo de indisponibilidad.

« Paradas de Servicio Programadas: SANDETEL se deberd comprometer a respetar las
siguientes condiciones en lo relativo a paradas programadas del servicio:

® Notificacién con antetacion de 5 dias para solicitar la conformidad del Director
Técnico del Proyecto. En la notificacion se proporcionad por SANDETEL una
estimacion de la duracion de la parada.

m  Horario preferentemente nociurno de actuaciones entre las 23 y las 7 horas.
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B Duracion maxima de la parada de 6 horas.

B [as paradas se realizaran preferentemente los viernes que no coincidan con
principio o final de mes.

B |a direccion de ia encomienda podma oponerse a la realizacion de determinadas
paradas a partir del informe de avise de parada que el responsable de
SANDETEL enviarad al responsable del proyecto designado por fa direccion de la
encomienda. Las causas de la oposicion seran comunicadas al responsable de
SANDETEL por correo electronico antes de 24 horas de la fecha de inicio de
parada.

o Condiciones de medida de atencion y resolucién de incidencias: Para la medida de
ANS relativos a la resolucion de incidencias, se tendrd en cuenta los siguientes
conceptos y definiciones:

B Resolucion de incidencia: situacion en la que el servicio estd plenamente
restablecide v corregida la situacién que origing la averia, o bien la peticidn o la
consulta ha quedado resuelta.

& Reactividad: este concepto intenta valorar la calidad de servicic en cuanio a
resolucion de incidencias que se producen de forma efectiva.

k Tiempo de Respuesta ante incidencias: tiempo maximo transcurrido desde la
notificacion de la incidencia (bien por la direccion de la encomienda, el propio
ET o un sistema automatizade) hasta el envio por parte del adiudicatario de un
Boletin de Respuesta a la Averia {BRA) indicandc e primer diagnostico.

m  Tiempo de respuesta = Hora de envio del BRA -~ Hora de notificacion de la
averla

8 Tiempo de Resolucién de incidencias: tiempo maximo transcurrido desde que se
envia el BRA hasta que la averia queda resuelta.

B Tiempo de resoiucion = Hora de resolucion — Hora de envio det BRA

® % de Incidencias Cerradas Correctamente: se define como el % de incidencias
{sobre e total de incidencias cerradas en el pericdo de medida) gue han sido
cerradas correctamente, es decir, incluyendo, como minimo, la siguiente
------ informacion: causas de 1a averia, acciones llevadas a cabo para la resolucion de
la misma, conclusiones y posibles acciones de mejora. Dicha informacion
alimentara la Base de Datos de Conocimiento.

«  Proactividad: este concepto mide {a calidad del servicio en cuanto a prevencion de
incidencias,

® % de incidencias abiertas directamente por el Equipo de Trabajo (ET) o bien de
forma automatica por el sistema: mide el % de incidencias, respecto al fotal de
incidencias producidas en el periodo de medida, que son abiertas directamente
por el ET o bien por de forma automatica por el sistema,

B % de incidencias que se producen sin alarma previa: mide el % de incidencias,
respecto del total de incidencias producidas en el periodo de medida, que se
producerr sin gue el sistema de monitorizacion  haya notificade  la
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correspondiente alarma previa
B % de reduccion del numero de incidencias respecto al periode de medida
anterior: Mide todas las medidas encaminadas a la prevencion de incidencias,
incluyendo monitorizacion, gestion de problemas, gestion de cambios.

» % Reduccion de incidencias = (no incidencias en el periodo de medida/no
incidencias en el periodo anterior)* 100

m % de incidencias repetitivas: mide ei % de incidencias que se repiten {1 ¢ mas
veces), respecto del total de incidencias preducidas en el periodo de medida:
mide como de definitivas son ias acciones llevadas a cabo para la resolucion de
una determinada incidencia.

» Condicicnes de medida relativas a la Documentacion: Mide sobre el total de peticiones
de documentacién realizadas por la direccion de la encomienda en el periodo de
medida, el % de documentacion inexistente, incompleta o no actualizada.

» Condiciones de medida relativas a los Informes: Para el célculo de las métricas, se
distinguen los siguientes tipos:

o Peticion de informes acordados previamente
o Peticidn de informes no acordados previamente
o Informes periodicos mensuales relativos a niveles de servicio {ANS).

ANS minimos iniciales: Se establecen Acuerdos de Nivel de Servicio (ANS) minimos iniciales,
que se describen a continuacién. Scbre estos ANS minimos establecidos, se podrn incluir
ANS adicionales, en cualguier momento y a peticion de cuaiquiera de las partes, con el
objetivo de lograr una mejor evaluacion objetiva de los servicios suministrados, bien
estableciendo umbrales o valores minimos de calidad mas exigentes, bien estableciendo
nuevos indicadores {y sus umbraies de calidad minimos) que recojan nuevaos aspectos del
servicio no contemplados inicialmente. En este Ultimo caso, los indicadores adicionales
deberan ser iguaimente medibies, y deberd proponerse por SANDETEL las herramientas y
mecanismos qgue permitirdn esa medicion.
« Disponibilidad:
o Disponibilidad del CPD: Se calculard segin la siguiente Hrmula:
= Disponibilidad de Sede = (Ttot ~ Tnodisp)/ Ttot x 100 {%)
« Ttol tiempo total del periodo considerado {minutos)

« Tnodisp: suma de los tiempos de indisponibilidad (minutos en ese mes) de
todos los servicios gestionados en esa sede (computados separadamente
para cada servicio y luego sumados}.

«  Tiempo de disponibilidad por sede: 95,90% Anual 24x7

« Disponibilidad General: Es la media ponderada de las disponibilidades de fodas las
sedes, y se obtendra segin la siguiente brmula:

» Disponibilidad General = (Sumatoria (Di x Ki)) / N
«  Di: disponibilidad de la sede |
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« Ki: constante de ponderacion, depende de la criticidad la sede (Ki = 4 para
CPD de la Consejeria; Ki = 3 para sedes de DDPP con servicio SAC; Ki =1
para el resto de sedes),

« N: sumatoria de Ki
« Tiempo de disponibilidad general 99,50% Anual 24x7
o Disponibilidad de Servicios Criticos
« Disponibilidad de Servicios Criticos = (Ttot -~ Tnodisp}/ Ttot x 100 (%)
« Tiot: tiempo total del periodo considerado (minutos)

« Tnodisp: suma de los tiempos de indisponibilidad {minutos en ese mes} de
fos servicios criticos (computados separadamente para cada servicio v luego
sumados)

= Tiempo de dispenibifidad de servicios criticos 99,70% Anual 24x7
« Atencion y Resolucion de Incidencias
o Atencidn telefonica del Servicio:
= Tasa de abandonc de llamadas < 5%
»  Tiempo medio de espera < 11 s
« Averias
o Reactividad
» Tiempo de respuesta ante averias de Prioridad Alta. 90% < 20' Mensual 24x7

=  Tiempo de respuesta ante incidentes de prioridad media/baja. 90% < 25
Mensual Horario Laboral

» Tiempo de resolucion ante averias de prioridad alta. 90% < 90' Mensual 24x7

«  Tiempo de resolucién ante averias de pricridad media. 90% < 120' Mensual
Horario Laboral

= Tiempe de resolucion ante averias de prioridad baja. 90% < 240" Mensual
Horario Laboral

o Proactividad
» % de averias de sistemas abiertas directamente por el ET >50% Mensual
» % de averias de sistemas producidas sin alarma previa <10% Mensual
o Calidad
« % de tiques reabiertos <b% Mensual
o Consultas
«  Tiempo de respuesta ante consultas. 30% < 24h Mensual Horario Laboral
«  Documentacion

» % de documentacion solicitada inexistente o incompleta < 5% Mensual

21




JUNTA UF RNBRLUCE CONSEIERIA DE HACIENDA ¥ ADMINISTRACION PUBLICA
Viceconsejerfa
v« % de documentacion solicitada no actualizada; < 10% Mensual

o Informes

« Entrega bajo peticion de informes previamente establecidos 95% < 24h Mensual
Horaric Laboral

= Entrega bajo peticién de informes no establecidos previamente 95% < 48h
Mensual Horario Laborat

» Enfrega de informes periddicos de cumplimiento de ANS 95% Mensual {fecha
acordada previamente)

o Peticiones de ciclo de vida corto: En general se corresponde a peticiones y solicitudes de
fareas sobre los servicios, asi como la provision de los mismos. A continuacion se
‘indican algunos ejemplos:

» Reglas de cortafuegos, balanceadores, configuraciones de Servicios LDAP,
DHCP, Proxy, antivirus, wifi, contrasefias, acceso a dominio, ficheros...

» Tareas generales de BBDD. Gestidn de usuarias y privilegios de BBDD. Blogueos
de BBDD, espacio en tablespaces, etfc.

= Cambios menores de configuracion de los entornos.

= Cambio en los entornos de administracion de las aplicaciones (parametrizacion)
y modificacion de los contenidos web.

« Ejecucion de estadisticas y solicitud de datos ¢ informacion.

Los ANS para estas peticicnes se fijan en los siguientes valores:
» Tiempo de respuesta ante peticiones 95% < 20' Mensual Horario Laboral
= Tiempo de resolucion ante peticiones de prioridad aita {Prioridad 1}; 90% < 120!
Mensual Horario Laboral
= Tiempo de resolucion ante peticiones de prioridad media/baja {Prioridad 2/3):
90% < 120" Mensual Horario Laboral

« Peliciones de ciclo de vida medio: Se corresponde con solicitudes de tareas, peticiones
de servicios y provision de los mismos gue tienen un ciclo de vida mayor que el apartado
anterior o requieren de una preparacion Ecnica previa para ejecucion aungue sean
conocidas v tipificadas con anterioridad. A continuacion se indican algunos ejemplos:

= Recuperacion de datos, ya sean departamentales, de usuario, de BBDD o de
aplicaciones. En este punto solamente se contempla la peticidn. La incidencia de
servicio gue pudiera haberse producido y que requiera ia restauracion de datos
para restablecer el servicio llevard el ANS de incidencias.

= Monitorizacion de servicios y elementos de infraestructuras o procesos, asi
como de rendimiento

= Actualizacién de configuracién de backups.

»  Modificacion de la configuracian de almacenamiento y de los Servicios bajo la
responsabilidad del Servicio de Sistemas Horizontales de tecnologias de la
informacién (DHCP, DNS, LDAP, electronica de red...}.
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» Pruebas de conectividad v visibilidad en RCJA de sedes de la Consejeria, y de
ésta con otros organismos
» Estadisticas de trafico.
= Publicacién de aplicaciones en RCJA.
= Copias de BBDD, carga de datos.
= Peticiones relacionadas con el soporte al puesto de trabajo.
= Actualizaciones de software de ciclo de vida medio, como por ej. cambios de
version de software de ias aplicaciones.

Son cambios conocidos y no requieren una planificacion o proyecto previo, Se deberta realizar un
control exhaustivo e independiente de los cambios de version de software; Tareas de
actualizaciones, instalaciones de {os entornos de prueba, formacion, preproduccidn y produccion,
ejecucion de scripts de BBDD y configuracion de datos para la actualizacicn de las aplicaciones,
actualizacién en Oracle Developer Server, etc. Los ANS para estas peticiones se fijan en los
siguientes valores:

= Tiempo de respuesta ante solicitud 95% < 60" Mensual Horario Laboral
» Tiempo de resolucion 90% < 48h Mensual Horario Laboral

« Peticiones de cicio de vida largo. Son peticiones reafizadas por fa direccion de la
encomienda gue no habian sido identificadas o tipificadas previamente, o que
habiéndolo sido, se ha acordado para ella un tiempo de resolucién superior a 24 horas
{por ejemplo peticiones de naturaleza conccida en as que su tiempo de ejecucion sea
superior a los niveles de servicio establecidos para ese indicador). Para |a ejecucion de
estas peticiones se realizara una planificacion del proyecto indicando los hitos y fechas
de finalizacidn de los trabajos. Ademas se requerir la ejecucion de los trabajos en
entornos de pruebas y preproduccion para minimizar el impacto en e servicio. En este
€aso se consideram como tiempo de respuesta el tiempo franscurrido hasta 1a indicacion
de la planificacion de los trabajos. Por ofro lado se medité el correcto cumplimiento de
los plazos acordados. Algunos ejemplos de este tipo de peticiones.

Despliegue v puesta en produccion de infraestructuras nuevas y Servicios bajo

la responsabilidad del Servicio de Sistemas Horizontales.

= Plataformado de servidores.

»  Ampliacion del almacenamiento,

« Despliegue vy puesta en produccion de una aplicacion nueva.

= Despliegue y puesta en produccion de un nueve entorno.

= Despliegue y puesta en produccion de BBDD.

« Migracicnes (no se consideran las Actualizaciones de versiones de software de
las aplicaciones).

= Movimiento de hases de datos.

= Ampliaciones de recursos hardware y software.

= Monitorizaciones de rendimiento a peticion.

= Cambios mayores de la web.
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Actualizaciones de ciclo de vida largo, peticiones de cambios mayores en las versiones
de los aplicativos en servicio, los cuales requieren de una planificacion para ia correcta
ejecucicn del proyecto. Se debera llevar un control exhaustivo e independiente de los
cambios de version de software. Para la ejecucion de estas peticiones se realizara una
planificacion del proyecto indicando los hitos y fechas de finalizacion de los trabaios.
Ademas se requerira la ejecucion de los trabajos en entornos de pruebas y
preproduccion para minimizar el impacto en el servicio. En este caso se considerard
comge iempo de respuesta el tiempo transcurrido hasta la indicacion de la planificacion
de los trabajos. Por ofto fado se medité el correcto cumplimiento de los plazos
acordados: despliegue y puesta en produccion de nuevas versiones de software de
impacio severo, en especial cuando exista un impacto imporiante en BBED. Los ANS
para estas peticiones se fijan en los siguientes valores:
= Tiempo de Respuesia ante solicitud 95% < 72h (3 dias ilaborables) Mensual
Horario Laboral
» Porcentaje de cumplimiento de la Planificacion 90% {fecha acordada, max. 20
cias} Mensual Horario Laboral

Ef caso especial del CPD:

El CPD debe considerarse como un servicio critico en si mismo. En ese sentido,
pérdidas de servicio debidas a falios del suministro eléctrico, o a condiciones
desfavorables de temperatura y humedad dentro del CPD, asi como a falios en el acceso
de comunicaciones (excepto cuando sea achacable exclusivamente al proveedor de
servicios de RCJA), si contabilizaran como tiempo de indisponibilidad, y en lo que
respecta a ANS de atencion y resolucion de incidencias, como incidencias de prioridad
alta.

De igual modo, los servicios de accesos de comunicaciones en el CPD sern
considerados un servicic mas objeto de medida y cumplimiento en cuanto a
disponibitidad, y atencién y resolucidn de incidencias.
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