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PLIEGO DE ESPECIFICACIONES TECNICAS

1. Objeto:  Contratatación del Servicio de Soporte y Mantenimiento de Hardware 
Oracle y Software Oracle Solaris para el Sistema de Dispatching
2. Alcance: Servicio de Soporte y Mantenimiento de Software  y Hardware (Oracle)
El presente documento tiene por objeto establecer las características técnicas necesarias para la prestación del servicio de Soporte y Mantenimiento de Hardware Oracle y de Oracle Solaris 10 y superior, para los Servidores del Sistema de Dispatching.

En cuanto al Software Oracle Solaris, solo se aceptarán licencias originales, de primera mano y bajo ninguna circunstancia se aceptarán licencias alternativas o usadas. 
El número del Sistema de Bienes y Servicios de Utilización Común para la actualización de licencias es 4-8-1-02091.

El servicio de mantenimiento de Hardware/Software (Oracle) contratado deberá incluir:

Soporte correctivo y resolución de fallas e incidentes abarcando todos los elementos de hardware, partes, firmware, microcódigo, y software de base, patches, fixes, updates y drivers en general, que componen los equipos con Sistema Operativo  Oracle Solaris 10 y superiores,  especificados en el Punto 4.

Se entiende como fallas o incidentes, a cualquier malfuncionamiento, falta de disponibilidad del equipamiento y/o sus componentes, o comportamiento diferente a las especificaciones técnicas y manuales de funcionamiento y operación del fabricante, que afecte la disponibilidad del sistema, o, el rendimiento y performance del mismo.

Soporte preventivo de acuerdo a los programas de soporte y mantenimiento del fabricante (Oracle).

Se deberá estar  habilitado para brindar Soporte y Mantenimiento, de la versión del software de base Oracle Solaris 10, como de las futuras versiones que aparezcan durante la vigencia del contrato motivo de la presente.
3. Referencias Normativas
Las licencias deberán cumplimentar la certificación ISO 9001, que asegura que su proceso de desarrollo está basado en las Normas de Calidad vigentes en la actualidad para productos de software.
4. Descripción
Ante una incidencia detectada como falla por problemas en el software/hardware involucrado en el presente, en alguno de los equipos a los que se prestará servicio, el proveedor deberá diagnosticar el problema, y establecer las acciones correctivas y/o preventivas de software/hardware necesarias para la solución de la incidencia.

A continuación se detallan las especificaciones técnicas de los servidores para los cuales se deberá contratar el servicio de Soporte y Mantenimiento:

4.1  Equipos a proveer Servicio de Soporte y Mantenimiento de Hardware Oracle, y de Software Oracle Solaris 10 y superior 

APP/DB Server Dispatching Producción

Oracle Sun SPARC T5220
P/N: 542-0147-01
S/N: BDL10325D2

S.O.: 



Oracle Solaris 10

Unidad DVD interna

Proc.: 



1 UltraSparc T2 - 4 cores - 32 virtual procs

RAM: 



8 Gb.

Discos internos: 

4 x 146Gb.
Software:


Oracle Enterprise 11.2.0.1

Tape Drive:


Sun StorageTek LTO4 Half Height P/N: 380-1597-01 S/N: 
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APP/DB Server Dispatching Desarrollo
Oracle Sun SPARC T5220
P/N: 542-0147-01
S/N: BDL10325D3
S.O.: 



Oracle Solaris 10
Unidad DVD interna

Proc.: 



1 UltraSparc T2 - 4 cores - 32 virtual procs
RAM: 



8 Gb.

Discos internos: 

4 x 146Gb.
Software:


Oracle Enterprise 11.2.0.1

Tape Drive:


Sun StorageTek LTO4 Half Height P/N: 380-1597-01 S/N: 
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APP/DB Server Dispatching Contingencia

Oracle Sun SPARC T5220
P/N: 542-0147-01
S/N: BDL10325D4

S.O.: 



Oracle Solaris 10

Unidad DVD interna

Proc.: 



1 UltraSparc T2 - 4 cores - 32 virtual procs

RAM: 



8 Gb.

Discos internos: 

4 x 146Gb.
Software:


Oracle Enterprise 11.2.0.1

Tape Drive:


Sun StorageTek LTO4 Half Height P/N: 380-1597-01 S/N: 




1030T32969
5. Formato de Entrega
Las actualizaciones de las licencias deberán ser entregadas vía Internet, o Cd original.

6. Actualización Tecnológica

La actualización de las Licencias deberá ser anual y dará derecho a Agua y Saneamientos Argentinos S.A a recibir sin cargo las nuevas versiones del software anunciadas por el fabricante que pudieren surgir dentro del plazo estipulado en el Punto  8. Garantía Técnica, del presente Pliego.
Asimismo el oferente deberá proveer asistencia técnica a solicitud de AySA sin costo adicional para proceder a la migración de las nuevas versiones del Software durante el lapso de la presente contratación.

7. Condiciones de Entrega

Para la entrega de las actualizaciones de las licencias se deberá observar el siguiente requisito:

- 
Se deberá adjuntar la Garantía de Mantenimiento y  el Certificado del 
fabricante, correspondiente a la versión de la licencia adquirida.

8. Garantía Técnica

Para todos los servicios requeridos por el presente, el período de contratación se establece por al menos 12 meses, pudiéndose extender a requerimiento de AySA, por 12 meses adicionales.


8.1      Alcance de la Garantía
La Garantía deberá incluir mantenimiento correctivo y resolución de fallas e incidentes abarcando todos los elementos de software/hardware, de acuerdo a las especificaciones del presente Pliego

Se entenderá como fallas o incidentes, el mal funcionamiento, la falta de disponibilidad del sistema y/o de sus componentes, el comportamiento diferente a las especificaciones técnicas y manuales de funcionamiento y operación del fabricante, que afectaren la disponibilidad del sistema o el rendimiento del mismo.

Mantenimiento preventivo de acuerdo a los programas de soporte del fabricante.



8.2      Lugar de Cobertura

Los trabajos de Hardware y los de Software que no puedan resolverse telefónicamente, tendrán lugar en las instalaciones de AySA. 

Para los casos en que sea necesario, el lugar de realización de la tarea será coordinado por el administrador a cargo del equipo con problemas,  quien comunicará fecha y hora al técnico seleccionado por el proveedor. En la actualidad, las instalaciones donde se encuentran los equipos involucrados son, Tucumán 752, 1er. Piso, y Córdoba 1950, para los casos que se necesite acceso físico al servidor, para realizar alguna tarea específica.

AySA se reserva el derecho de reubicar tales instalaciones dentro del ámbito de la Ciudad Autónoma de Buenos Aires, o AMBA, notificando al proveedor con una antelación previa de 15 días corridos, sin que ello representare mayor costo u adicional alguno.

9. Calidad Técnica del Servicio

El proveedor deberá acreditar ser el fabricante (Oracle) o canal autorizado por el fabricante del equipamiento a mantener, para las prestaciones del servicio requerido objeto del presente, y  disponer del personal técnico certificado por el fabricante (Oracle), a fin de poder garantizar una resolución técnica idónea en la calidad del servicio prestado.

Deberá acreditar adicionalmente, probada experiencia en la provisión del servicio solicitado en instalaciones similares a las detalladas en el Punto 4., en condiciones de servicio iguales o superiores a las solicitadas en el presente, con una base mínima de 5 clientes en tales condiciones, dando servicio al mismo Hardware y Sistema Operativo Oracle Solaris 10.

Los servicios de soporte objeto de la presente especificación técnica, constituyen elementos de proceso claves para el negocio administrado por AySA, por lo que el proveedor deberá comprometer su máximo esfuerzo en términos de tiempos de respuesta, calidad, disponibilidad y continuidad. 

10. Nivel de Servicio
El proveedor deberá poner a disposición de AySA de un centro de atención de llamados  o “call center”  para la recepción, registro y seguimiento de las fallas o incidencias reportadas, de acuerdo al nivel de servicio detallado.

En el Procedimiento de Atención del Cliente, deberá existir una metodología de Escalamiento de Problemas clara, para poder asegurar la prestación del servicio. Dicha metodología deberá desarrollarse con Prioridades por cada Incidencia registrada, de manera que se involucren todos los recursos necesarios, en especial, si la criticidad afectara al sistema Productivo, y más aún, si NO se estuviera prestando servicio por “máquina detenida”.

El proveedor deberá tener acceso a bases de datos del fabricante con registro de todo tipo de fallas en los diferentes sistemas, y a nivel mundial, pudiendo escalar un problema hasta la última instancia posible.

AySA, como cliente, deberá tener un número de TE del Call Center, para poder concentrar el tratamiento de cada Incidencia, siendo transparente la coordinación interna del proveedor en el alcance de la solución, pero manteniendo un contacto permanente con el seguimiento de los problemas. 

El proveedor deberá prestar un servicio de Alto Nivel, en lo concerniente al llamado de clientes, determinación de problemas, solución de fallas y seguimiento de situaciones, para poder ofrecer un elevado nivel de disponibilidad en nuestros sistemas.

El proveedor deberá proveer y coordinar íntegramente el reemplazo del hardware o componentes  defectuosos o con fallas, utilizando repuestos, partes e insumos originales y/o certificados por el fabricante del equipamiento a mantener (Oracle), objeto del presente, asegurando su  operatividad de acuerdo a las especificaciones técnicas y operativas de los mismos.

Deberá designar a los técnicos que realizarán la tarea, quienes se comunicarán con los administradores de los equipos afectados de AySA, para realizar el trabajo. 

El proveedor deberá asegurar la operatividad de los equipos, de acuerdo a las especificaciones funcionales originales de fábrica (Oracle).

Los oferentes deberán garantizar disponibilidad y stock de repuestos, partes e insumos, en cantidad suficiente, para el cumplimiento de los niveles del servicio requeridos en tiempo y forma. Dicho Stock podrá ser auditado por AySA en cualquier momento durante la vigencia de la contratación.

La disponibilidad de las partes o repuestos, de personal técnico e insumos para la resolución de fallas, deberá cubrir un servicio de 7 días a la semana, las 24 horas, todos los días del año,  incluyendo feriados y jornadas no laborables. Entonces, el servicio se debe prestar en modalidad  7 X 24 X 365, de Lunes a Domingo de 00:00 a 24:00hs, con un tiempo de respuesta máximo de 4 horas, y se desarrollará en las instalaciones y dependencias de AySA,  en el caso de reemplazo de partes de hardware, y en los casos de problemas de software que así lo requieran. 

Se considera Tiempo de Respuesta, al tiempo transcurrido entre la llamada realizada por personal técnico de Agua y Saneamientos Argentinos S.A. al Proveedor, y, la toma de contacto del mismo con el personal de AySA S.A. designado como responsable para ese incidente. Dicho contacto puede ser telefónico, o “in situ”, con la llegada del técnico al domicilio indicado en el aviso de reparación.

11. Soporte Técnico Autorizado

La empresa adjudicada deberá poseer Servicio Técnico autorizado por el fabricante (Oracle), en el radio de Capital Federal y AMBA.

12. Cláusula de Confidencialidad

El personal del proveedor se verá obligado y alcanzado por el secreto profesional. Por ende, cualquier documentación escrita y/o informatizada que manejare, así como cualquier programa o producto propiedad de Agua y Saneamientos Argentinos  S.A. que utilizare y/o cualquier información que en el desempeño de sus trabajos le fuese facilitada, será considerada estrictamente confidencial, reservándose Agua y Saneamientos Argentinos todos sus derechos a accionar en consecuencia.
13. Vigencia

La vigencia de la contratación deberá ser de 1 (un) año, debiendo el oferente incluir por separado, como alternativa, el costo anual de actualización  por 1 (un) año adicional.

AySA se reservará el derecho de contratar la extensión de dicha actualización, una vez vencido el lapso del primer año.
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