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1 Objectius

L’objectiu d’aquest plec és realitzar la contractacié d’un servei de manteniment informatic i
suport (CAU — Centre d’Atencio a Usuaris) adrecat als usuaris de la informatica corporativa
de I’Ajuntament de Matard. En aquest document es detalla I’estructura i funcionament d’aquest

servei .

2 Descripcio de la situacié actual

Actualment I’Ajuntament de Matard té subcontractat el servei de suport a 1’usuari 0 CAU
(Centre d’Atenci6 a 1’Usuari). Aquest servei consta de dos técnics de primer nivell de suport
(atenci6 telefonica) i dos técnics de suport local i un tecnic dedicat al suport del INS Miquel
Biada, que cobreixen presencialment, el suport informatic de primer i segon nivell, de
I’ Ajuntament, de 7:30 del mati a 17:00 de la tarda i a més disposem d’un servei de guardies per

avaries greus 24x7x365.

Es dbna suport a aproximadament 1500 usuaris de la informatica corporativa de 1’organitzacio.

3 Descripcio detallada de 1’abast del servei sol-licitat.

Tal i com hem comentat a 1’apartat anterior el servei sol-licitat haura de donar resposta a totes

les problematiques que es produeixin en diferents ambits.

3.1 Ambit de prestaci6 del servei.

Els técnics que formaran part d’aquest servei realitzaran les tasques de suport informatic
descrites en aquest plec (o d’altres que els responsables del SSIT els hi puguin encomanar,
sempre relacionades amb la missio del servei dins 1’organitzacid) en totes aquelles ubicacions i
organismes vinculats a 1’Ajuntament actualment o que en un moment donat puguin estar-ho
durant la durada del contracte. L’inic que queda delimitat és la cobertura de peces dels
ordinadors, impressores i periferics descrits als annexos, amb els marges de creixement durant

la durada del contracte especificats també en el plec.
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3.2 Micro-informatica (ordinadors personals, impressores i periferics).

Filtratge i canalitzacid d’incidéncies d’aplicacions i sistemes.

El manteniment de tot el parc informatic de I’ Ajuntament de Matar6 (ordinadors de sobretaula,
portatils, tablets, smartphones, impressores d’injeccio, laser, multifuncié i plotters) la
composicid del qual s’ha detallat a ’annex-1 estara cobert per I’empresa adjudicataria. Es a dir,
qualsevol problematica que es comuniqui al servei del CAU (descrit en el present plec) sera
assumida de principi a fi per I’adjudicatari. Si I’avaria és hardware 1’empresa proporcionara les
peces necessaries per la reparacid si la maquina no es troba en garantia. Les dades sobre les
garanties es descriuen també de forma estadistica en aquest apartat. Si I’avaria supera els temps
compromesos en el document ANS (Acord de Nivell de Servei) I’empresa haurda de
subministrar un equip de substitucié fins que I’equip estigui reparat. Si I’equip es troba en
garantia la gestionara 1’adjudicatari i subministrara també un equip temporal en el cas que es
superin els temps de I’ ANS.

Si I’avaria és software (Sistema operatiu Windows, Microsoft Office, Antivirus, etc ...) els
técnics de ’empresa (que seran els de primer o segon nivell del servei HelpDesk) es faran
carrec també de solucionar-ho. Si es tracta d’una avaria d’una aplicaci6 corporativa pot ser per
dos motius per la instal-lacié de la mateixa o per una “bug” del software. En el primer dels
casos els técnics de primer o segon nivell amb la documentacio i assessorament dels técnics
especialistes del SSIT intentaran resoldre el problema, si és el segon cas s’escalara la incidencia
a ’empresa pertinent a través dels técnics de la seccio o directament pels tecnics del Primer
nivell de suport del CAU.

Els temps maxims de resposta i temps maxims de resolucié (TMR,TMS) els farem coincidir en
aquest cas amb els temps definits a 1’apartat 4.3 d’aquest document (ANS). Per tant per els
dispositius que es considerin prioritat 1 hi haurd un TMR de 30 minuts i un TMS de 4 hores, per
els dispositius que es defineixin com a prioritat 2 un TMR de 2 hores i un TMS de 8 hores i aixi
successivament. Si no es compleixen aquests temps 1’adjudicatari haura de subministrar un

equip de substitucio.

El proveidor només tindra la responsabilitat de reparar o substituir el hardware dels ordinadors
personals i les impressores amb menys de 7 anys d’antiguitat. Si que caldra donar suport de
software a tot el parc fins el final de la seva vida productiva.
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Per totes les impressores laser, multifuncionals, de tinta o plotters I’adjudicatari haura de
registrar les avaries i fer una primera intervencié per mirar de restablir el servei. Si no fos
factible deixar-la funcionant en aquesta primera intervencio, el técnic de suport de 1’adjudicatari
haura de determinar I’origen de 1’avaria (pe¢a o component avariat). Si es tracta d’un
component fungible o consumible (que té determinat el seu canvi en un determinat nimero de
copies) I’ Ajuntament subministrara el mateix perqué es pugi tancar la incidéncia (per tant, en el
manteniment de les impressores, queden exclosos els fungibles i els consumibles.). Si es tracta
d’un altre component, I’empresa reparara 1’equip (pega inclosa) sempre i quant la reparacié no
superi el valor de substitucié de la maquina (I’empresa haura de fer un informe técnic detallat
que ho justifiqui) i la maquina no tingui una antiguitat superior als 7 anys. L’adjudicatari podra
comptar com a stock de peces amb aquells equips que I’ Ajuntament retiri durant la durada del
contracte, per avaria no reparable o per altres motius. De la mateixa forma caldra procedir amb
les incidéncies d’altres equips existents que no figurin a I’inventari de I’annex 1 0 que es puguin
adquirir al llarg del contracte. Algunes d’aquestes impressores poden formar part d’un contracte
de lloguer o de preu per coOpia, en aquests casos caldra registrar les averies, fer un primer

diagnostic, escalar-ho a I’empresa mantenidora i fer un seguiment fins al tancament.

Les impressores amb més de 7 anys es consideren obsoletes i per tant no se’n demana el
manteniment hardware, Si que caldra donar suport técnic (drivers, configuracid, neteja i ajust)

fins que siguin donats de baixa.

L’inventari d’impressores el gestiona el servei de Compres i Contractacions de 1’ Ajuntament de
Matard, caldra col-laborar amb aquest servei en el manteniment del mateix i en qualsevol altre
tasca de suport técnic relacionat amb aquests dispositius ( assessorament per compra de nous
equips, suport a la instal-lacid de noves maquines, suport en el trasllat d’equips entre serveis,

etc).
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3.3 Servidors corporatius, sistemes d’emmagatzematge i electronica de

Xarxa.

Un altre dels aspectes que cobreix aquest contracte és el manteniment d’alguns servidors
corporatius, sistemes d’emmagatzematge i electronica de xarxa municipal. L’adjudicatari haura
de mantenir el hardware d’aquells equips que es relacionen a I’ Annex 2, 3 i 4 i realitzar la gestio
de les garanties (escalat i seguiment de casos als fabricants o altres empreses) en els casos dels
equips que en tinguin. L’empresa adjudicataria haura de reparar el hardware dels equips avariats
en un maxim de 24 hores naturals des de la comunicacié de ’avaria. El suport dels equips
relacionats en aquests annexos ha de ser 24x7x365 amb un temps de resposta maxim de 4 hores

i un temps maxim de resoluci6 de 24 hores naturals.

L’administracio d’aquestes maquines queda a carrec dels técnics de sistemes de 1’ Ajuntament,
podent aquests delegar tasques de reforg als técnics de I’empresa, com per exemple:

- Creaci6 d’usuaris del domini MicroSoft.

- Altes, baixes o modificacions de comptes de correu electronic.

- Creacio de carpetes compartides.

- Assignaci6 de permisos.

- Configuracio basica d’equips de xarxa i restauracio de configuracions.

- Tasques de manteniment de cablejat estructurat en els Racks de comunicacions.

- Altres tasques similars o relacionades.
Els tecnics de primer nivell hauran també de fer un primer diagnostic segons els simptomes que
comuniquin els usuaris de les incidéncies en els sistemes corporatius i escalar la problematica si
és necessari als técnics especialistes o directament a les empreses que tenen subcontractat el
manteniment.

Per poder realitzar amb garanties aquest servei I’empresa haura de tenir stock a les oficines del
SSIT de I’Ajuntament de peces basiques de tota aquesta relaci6. Com a minim aquest stock ha
d’estar format per :

e Dos equips de xarxa Cisco de caracteristiques iguals o superiors a un Cisco WS-C3560-
48PS-S amb 48 ports 10/100 PoE i 4 ports GBIC amb els seus corresponents SFP
monomode.

e Dos discos Fibre Channel del mateix model dels que té la EVA8000, dos discos dels

mateix model que tenen les NetApp Fas2040 (hi ha dos models diferents) , un disc
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FATA del mateix model i un altre Fibre Channels dels mateixos models que tenen la
EVA 4400.

Aquest stock sera per poder reaccionar amb agilitat davant les incidéncies més comunes pero
caldra que ’empresa tingui els mecanismes interns necessaris per aconseguir qualsevol altre
peca (controladora, font d’alimentacio, ventiladors, GBICS, etc ...) 0 un equip complert de

substitucio per resoldre qualsevol avaria en cas de que sigui necessari.

L’empresa haura de comptar amb especialistes per poder escalar avaries complexes de
Networking Cisco, storage de HP o de NetApp. També ha de tenir la possibilitat de subministrar

les darreres versions de Cisco IOS dels equips que hi ha a I’annex.

3.4 Telecomunicacions.

Els técnics de primer nivell i suport local hauran de fer de filtre i canalitzacio de les incidéncies
produides per la plataforma de telecomunicacions de 1’organitzacié (telefonia fixa, telefonia
mobil, linies de dades ADSL, FTTH, 4G, linies simétriques garantides etc ...). Hauran de fer un
primer diagnostic de ’avaria i escalar-la 0 bé als técnics especialistes del SSIT o a les empreses
de telecomunicacions corresponents segons les indicacions dels responsables. També hauran de
realitzar tasques basiques d’administracié dels sistemes de VoIP (altes usuaris, dispositius,
desviaments, canvis de locucions, etc...) seguint els protocols i manuals establerts pels tecnics

de I’ Ajuntament.

3.5 Acord de Nivells de Servei

L’objectiu d’aquest apartat és formalitzar el servei que es presta als usuaris en 1’ambit acordat
pel Servei de Sistemes d’Informacié i Telecomunicacions. L’ANS assegura a I’usuari que el
servei que se li proporciona és el pactat i defineix els mecanismes per a que aquest servei es
doni i, amb aixo0, assegurar la satisfaccié del 1’usuari.

Els compromisos definits en el document ANS s’hauran d’assolir amb el treball en equip entre

I’empresa adjudicataria i la resta de técnics especialistes del SSIT. Tot i aixi hi haura avaries
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que pel seu caire sera responsabilitat completa de I’empresa complir els temps que a continuacid
es detallen, per exemple una avaria hardware d’un ordinador personal o una impressora.
Les prioritats s’assignaran segons 1’impacte que les peticions tinguin sobre els sistemes o els

usuaris. Els criteris per definir la prioritat son els seguents:

CRITERIS VALORS
Tipus de petici6 que entraa CAU v" Consulta
v Incidéncia
v Sol-licitud
Interrupci6 de 1’activitat del usuari / usuaris v Si
v" No
Tipus d’usuari v Atenci6 directa al ciutada.
v Altres usuaris
v Usuaris amb atenci6 preferent (VIP)
N° d’usuaris als que afecta v" Grup (mes d’un usuari)
v Usuari

3.5.1

La prioritat podra prendre els valors de 1, 2, 3 en funcié dels criteris avaluats. La peticié de

ASSIGNACIO DE PRIORITATS.

prioritat 1 correspon a la criticitat més alta.
Per avaluar acuradament la prioritat de les peticions és necessari tipificar taules diferents segons
el servei prestat (consultes, incidéncies i sol-licituds).

Per tant I’assignaci6 de prioritats de les incidéncies sera la seglient :

Incidencies At. Ciutada / Grups usuaris Usuari
Usuaris amb atenci6
preferent ( VIP)
Interromp d’activitat 1 1 2
No interromp ’activitat | 2 2 3
3.5.2 COMPROMISOS DE RESPOSTA EN LES INCIDENCIES
PRIORITATS
INCIDENCIES |1 2 3
TMR 30° 2h 4h
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TMS 4h+t 8h+t 16h+t
% en terminis 80% 80% 80%

TMR = Temps maxim primera resposta
TMS = Temps maxim solucié
T = Temps que no depén directament d’aquest servei siné d’un contracte d’un tercer, HP,

Oracle, Dell, etc.

3.5.3 COMPROMISOS DE RESPOSTA EN LES SOL-LICITUDS

SOLICITUD Tipus 1 Tipus 2 Tipus 3 Tipus 4
TMR 4h 4h 8h 48h
TMS 8h+s+p 16h+s+p 24h+p 72h+c
% en terminis 80% 80% 75% 70%

TIPUS CATEGORIA EXEMPLES

Tipus 1 | Informatica | Creacié de comptes de correu, canvis de contrasenya,

creaci6 d'usuaris de xarxa, etc ...

Telefonia Canvis de categoria, desviament, grups de captura, etc ...

Tipus 2 | Informatica | Llistats, consultes SQL, modificacions d’aplicacions
propies, instal-laci6 de programari del que es disposi

llicéncia, etc ...

Telefonia Altes de linies, trasllat d’extensions, instal-laci6 terminal

de VolP etc ...

Tipus 3 Sol-licituds que impliquen despesa perd no contractacio,
ampliacions de disc, de memoria RAM, etc ...

Tipus 4 Sol-licituds que impliquen despesa i contractacio.

S = Temps de resposta d’un altre servei de I’ Ajuntament.
P = Temps d’entrega del proveidor.
C = Temps de la contractaci6 (desenvolupament i posada en marxa).
Com s’observa a les sol-licituds intervindran tecnics especialistes del SSIT, tot i aixi els técnics
de I’empresa que formaran part del servei de manteniment i CAU, tal i com s’especifica en
aquest document, hauran de vetllar pel seu registre i pel seguiment i resolucio de les mateixes.
Aquest tipus de peticions seguiran el seglent circuit:

- L’usuari sol-licita al CAU.
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- El CAU assigna la petici6 al técnic especialista en funcid de la tipologia.
- El técnic de I’ Ajuntament realitza la seva tasca i reassigna el cas al CAU.
- El CAU parametritza el que calgui al lloc de treball de 1’usuari

- El CAU notifica a ’'usuari I’estat i el tancament de la petici6 i tanca el cas.

El personal amb que comptara I’empresa per poder aconseguir aquests acords de nivell de servei

son els que es detallen a I’apartat 4. Es a dir, el personal del servei CAU.

El SSIT podra prendre mesures correctores si I’ANS s’incompleix reiteradament si analitzant la
informaci6 disponible als informes que genera I’aplicacio de gestid del servei, es determina que
el causant dels incompliments son els técnics de suport externs. Aquestes mesures seran, per
exemple, sol-licitar el canvi d’algun dels técnics, 0 fins i tot, en casos extrems, sol-licitar

rescindir el contracte per incompliment.

Actualment el servei de suport informatic gestiona al voltant de 8.000 tiquets o peticions de

suport anuals , de les quals 4.200 s6n incidencies i 3.800 son sol-licituds aproximadament.

3.5.4 GESTIO DE CONSULTES.

A banda de les incidencies i sol-licituds el serveu de suport informatic atendra la demanada de
consultes sobre temes TIC, que entendrem com el conjunt d’activitats orientades a informar o
assessorar a algun usuari respecte a algun dubte de funcionament de les TIC. Les consultes es
resoldran de forma immediata telefonicament o per correu electronic, o bé, si s’escau
s’escalaran als técnics especialistes o empreses especialitzades valorant la seva criticitat si

afecten al treball diari i convertint-les en aquest cas en incidéncies o sol-licituds.
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4 Funcionament intern del CAU (Centre d’Atencio
d’Usuaris).

4.1 Primer nivell de suport (PNS / suport telefonic i remot).

411 OBIECTIUS

Assistir telefonicament els usuaris de la informatica corporativa en les seves problematiques
més habituals, canalitzant totes les incidéncies i sol-licituds tot vetllant per la seva resolucio.
4.1.2 CARACTERISTIQUES BASIQUES DEL SERVEI

Personal integrat en el servei.

El servei de primer nivell d’assisténcia a ’usuari estara integrat habitualment per dues persones,
una amb dedicaci6 exclusiva. Una d’elles haura de coordinar (funcions de cap de projecte o
service manager) la resta dels técnics de primer i de segon nivell i ser I’interlocutor amb els
técnics de tercer nivell i el responsable de suport de I’ Ajuntament de Mataro.

Horari de treball

El primer nivell de suport estara actiu de 7:30 a 17:00 de dilluns a divendres.

Aquests horaris podrien ser modificats per adaptar-se a noves necessitats durant la durada del
contracte.

Ubicaci6 del personal de Suport Informatic.

Els tecnics de PNS desenvoluparan les seves tasques a les dependencies del Servei de Sistemes
d’Informaci6é i Telecomunicacions de I'Ajuntament, o qualsevol altre dependéncia municipal

que I’ Ajuntament determini durant la durada del contracte.

Disponibilitat de maquinari i programari

L'Ajuntament de Matar6 posara a disposicio del tecnic tot el material necessari, tant maquinari
com programari que garanteixi la realitzacié de les tasques que els hi son propies. EI programari
de gesti6 del CAU sera ServiceDesk de ManageEngine o el que I’Ajuntament decideixi

implantar en un moment donat.
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TASQUES | FUNCIONS ASSIGNADES

Dialeg amb els usuaris

El dialeg amb I’usuari s’establira, basicament, de forma telefonica i a través del programari de

gestio del CAU. També es podran rebre peticions per correu electronic. Les trucades al servei de

suport informatic seran gravades pel sistema ACD de VoIP que disposa I’Ajuntament per

controlar la qualitat de I’atenci6 telefonica .

Tractament d'incidéncies i sol-licituds

Les principals tasques que realitzara seran les segiients:

a)
b)
©)
d)

e)
f)

9)

h)

)

K)

Gestionar els casos a través de diferents canals: telefonic, mitjangant el programari de
gestio del CAU , correu electronic o altres que s’implementin.

Introduir I’avis en el programari de gestié del CAU.

Fer el seguiment en tot moment de I’evoluci6 de la peticid.

Escalar la peticio a segon nivell de suport o tercer nivell (tecnics especialistes interns de
I’Ajuntament) , segons els procediments establerts pel responsable del servei del CAU.
Escalar la peticio als proveidors si s’escau.

Garantir el tancament, notificaci6é a 1’usuari i posterior documentacié de la peticié en
quant al procediment seguit per resoldre-la.

Resoldre peticions sempre i quan no suposi abandonar el lloc de treball assignat, per
mitja de programari de control remot.

Plantejar solucions de contingéncia fins a la resolucio de la incidéncia.

Analitzar historics per detectar punts conflictius i determinar la necessitat d’accions
preventives i formacio a I’usuari.

Elaborar documentacié genérica de resolucio d’incidéncies adrecada a 1usuari o
documentaci6 técnica interna.

Donar suport als tecnics de segon nivell.

Com ja s’ha comentat un dels técnics de primer nivell tindra la responsabilitat afegida
de coordinar la resta de técnics de I’empresa i fer d’enllag amb el responsable del servei
de I’ Ajuntament i amb els teécnics especialistes de tercer nivell de I’ Ajuntament.

Els tecnics de primer i segon nivell rotaran segons les necessitats del servei, inclos el
coordinador, acordant les rotacions amb els responsables de 1’Ajuntament. Es podra
rotar també el torn de tardes entre tots els técnics assignats al contracte, tant de primer,
com de segon nivell i inclis el tecnic assignat a Miquel Biada, en funcid de les

necessitats del servei.
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Tasques basigues de monitoritzacié i manteniment preventiu remot

Entre d’altres:
a) Completar els controls o checklists diaris de validacié: funcionament de maquinari,
revisio de fitxers de log de copies, verificar el funcionament d’aplicacions, etc...
b) Monitoritzar continuadament els servidors i equips de la xarxa corporativa per mitja
de les eines de que disposa I’ Ajuntament (Nagios, etc).

Altres tasques a realitzar

a) Efectuar revisions periodiques de I’inventari de hardware i software instal-lat.
b) Qualsevol altra tasca relacionada amb les TIC que el responsable del servei de

suport informatic de I’ Ajuntament pogués encomanar.

4.2 Segon nivell de suport (SNP / suport en el lloc de treball).

42.1 OBJECTIUS
Resoldre totes aquelles incidéncies i sol-licituds que requereixen una assisténcia en el lloc de

treball de 1’usuari.

4.2.2 CARACTERISTIQUES BASIQUES DEL SERVEI.

Personal integrat en el servei

El servei de suport de segon nivell es concreta en dues persones.

Horari de treball

El segon nivell de suport estara actiu de 7:30 a 17:00 de dilluns a divendres.

Aquests horaris podrien ser modificats per adaptar-se a noves necessitats durant la durada del
contracte.

Ubicaci6 del personal de suport

Els tecnics de segon nivell de suport desenvoluparan les seves tasques a les dependeéncies de
'Ajuntament i disposaran d’un espai de Taller informatic a les dependéncies del SSIT.

Disponibilitat de maquinari i programari

L'Ajuntament de Mataré posara a disposicio dels técnics tot el material necessari, tant maquinari
com programari que garanteixi la realitzacio de les tasques que els hi son propies.
Tots els técnics hauran de disposar de teléfon mobil subministrat per I’empresa adjudicataria.

Aixi com d’un joc d’eines basiques per manipular equips: tornavisos, etc ...
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4.2.3 TASQUES | FUNCIONS ASSIGNADES

Dialeg amb els usuaris

Les intervencions dels tecnics de segon nivell es canalitzaran sempre a través del primer nivell
del CAU. El dialeg amb els usuaris es produira en el lloc de treball de I’usuari o telefonicament
només en el cas de seguiment d’incidéncies sense tancar.

Tractament d’incidencies i sol-licituds

Les tipologies d’incidéncies i sol-licituds produides son les habituals de les plataformes
descrites en aquest plec.
Les tasques a realitzar seran:

a) Recull de les incidéncies a resoldre.

b) Desplacar-se al lloc de treball de 1’usuari.

¢) Procedir amb la resolucio de I’avis.

d) Informar al CAU de I’evolucié de la problematica.

e) Col-laborar amb el CAU en la documentaci6 del procés de resolucié de les

incidencies produides.
f) Plantejar solucions de contingéncia fins a la resolucio definitiva de la incidéncia.
g) Mantenir actualitzada la informacié dels casos a I’aplicacio de gestio del CAU.

Altres tasques a realitzar

a) Monitoritzaci6 dels equips per determinar les problematiques produides.

b) Proposar mecanismes de millora en la resolucié d’incidéncies.

c) Revisions periodiques de I’inventari de hardware i software instal-lat, i actualitzar
aquesta informacio6 a la base de dades d’inventari.

d) Qualsevol altra tasca que el responsable del servei de Suport Informatic de

I’ Ajuntament li pogués encomanar.

Cotxe per desplacaments

L’empresa adjudicataria haura d’assignar al servei dos cotxes de forma permanent per a qué els
seus técnics es puguin desplacar per la ciutat a resoldre les avaries en el lloc de treball. Aquests
cotxes hauran de disposar d’espai suficient per poder carregar material informatic, ordinadors
personals, impressores, etc ... Els desplagaments seran exclusivament per la ciutat. Com a reforg
es podra utilitzar un dels vehicles de I’ Ajuntament en cas de que sigui necessari, prévia reserva

del mateix.
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Altres consideracions
Cap técnic podra compatibilitzar/simultaniejar cap tasca/feina aliena al servei en els horaris de
prestacié del mateix ja sigui per l’empresa adjudicataria o per altres empreses i/o
organitzacions. La dedicaci6 al servei dels técnics ha de ser complerta i exclusiva.
4.3  Servei 24x7
43.1 OBIJECTIUS
Assistir als usuaris de la informatica corporativa en les problematiques, incidéncies, que es
poguessin produir fora de 1’horari habituals: tarda, nit, caps de setmana i festius. Especialment
pensat per la Policia Local que treballa 24 hores o serveis que s’han de prestar 24x7 com la web
de Matar6 i el correu electronic corporatiu, tot aixi caldra donar suport fora d’hores a altres
esdeveniments o serveis critics que puguin sorgir al llarg de la prestacid del contracte.
4.3.2 CARACTERISTIQUES BASIQUES DEL SERVEI 24X7
Personal integrat en el servei
El servei de 24x7 es concreta en un servei de recollida d’avisos i la disponibilitat d’un técnic
itinerant per realitzar intervencions puntuals.
Horari de treball
El servei haura de ser operatiu caps de setmana i festius a Matard tot el dia i també laborables de
17:00 a 7:30.
Ubicaci6 del personal de Servei 24x7
El técnic itinerant només s’haura de desplagar a les diferents dependéncies de I'Ajuntament de
Matard en el cas que la resoluci6 de la incidéncia ho requereixi.
Disponibilitat de maquinari i programari
L’empresa contractada haura de disposar d’un teléfon per poder contactar amb el técnic itinerant
en cas de desplacament. El teléfon mobil de guardies sempre ha de ser Gnic per tal que els
usuaris d’aquest servei no tinguin dificultats per contactar amb el mateix.
Nombre d’intervencions
No hi haura un limit en el nimero de desplagaments del servei de guardies i el técnic s’haura de
desplagar sempre que ho necessiti per resoldre el problema.
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4.3.3 TASQUES | FUNCIONS ASSIGNADES

Tractament d’incidéncies i dialeq amb els usuaris

El suport a donar contempla els segiients aspectes:

a)

b)

c)
d)

f)

9)

Garantir la resolucio d’incidéncies basiques degudes a problemes amb:

- Subministrament de corrent eléctric.

- Xarxa corporativa.

- Servidors corporatius.

Plantejar alternatives als usuaris que garanteixin el treball normal en cas
d’incidencia no resolta.

Informar als usuaris afectats de 1’estat d’evolucio de la incidéncia produida.

En cas d’incidencia greu notificar-ho a I’interlocutor que 1’Ajuntament de Matar
defineixi.

En el cas que la incidéncia requereixi una intervencio, I’empresa haura de contactar
amb el técnic itinerant per a comunicar-li la incidencia i desplagar-se a les
dependéncies on es produeixi.

Coordinar la seva actuaci6 amb el Servei de Manteniment, respecte el
subministrament eléctric, i amb el Departament de Via Publica per 1’accés a tots els
edificis municipals.

Vetllar per a qué qualsevol incidéncia produida es comuniqui al servei del CAU i es

documenti com qualsevol altra incidéncia.

4.4 Monitoritzacio remota 24x7x365

L’Ajuntament disposa d’una plataforma de monitoritzacié basada en el programari lliure

Nagios. Aquesta plataforma estara disponible via connexié VPN per I’empresa adjudicataria

perqué els técnics de guardia puguin a consultar ’estat dels servidors i serveis critics en

qualsevol moment. Aquesta plataforma pot enviar correus electronics a I’adrega que I’empresa

adjudicataria determini per tal de detectar possibles caigudes de servei fora de I’horari

presencial.

45  Manteniment de la base de dades de coneixement

Els técnics de primer nivell hauran de dedicar part del seu temps (quan no tinguin trucades

telefoniques o incidéncies pendents de resoldre) a introduir i mantenir els casos a la base de
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dades de coneixement. Tindran per tant que destriar aquells casos que clarament siguin tipics i
repetitius i normalitzar-los per la seva consulta posterior. L’aplicacio per gestionar aquesta base

de dades de coneixement sera la que els responsables del SSIT determinin.

4.6  Seguiment i control de l'activitat

INTERLOCUTOR DE L’ AJUNTAMENT

L’Ajuntament de Matardé disposa d’un responsable de suport informatic, el qual es
responsabilitzara de les activitats dels tecnics contractats prioritzara i supervisara totes les
tasques propies del servei.

INTERLOCUTOR DE L'EMPRESA ADJUDICATARIA

L’empresa definira un dnic interlocutor del servei del CAU per tractar qualsevol aspecte que
afecti ambdues parts.

CALENDARI DE DIES FESTIUS

Es seguira el calendari de dies festius propi de I’ Ajuntament de Mataré.

IDIOMA.

El servei es prestara en I’idioma Catala, tant en ’atenci6 telefonica com en la presencial.

4.7 Hores de técnic presencial incloses en el contracte.

El contracte cobrira un total de 1800 hores anuals per técnic, el que fa un total de 9000 hores
anuals. Aquestes hores es realitzaran de dilluns a divendres durant tot I’any. Les hores es
realitzaran presencialment per part dels técnics en diferents horaris amb 1’objectiu de cobrir les
necessitats del servei descrites de 7:30 a 17:00 hores. El servei haura de comptar sempre amb un

minim de 3 técnics durant tot I’any.
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5 Manteniment INS Miquel Biada

L’Institut d'ensenyament secundari Miquel Biada de Matar6 (en endavant INS Miquel Biada) és

de titularitat municipal i esta gestionat pel Servei Municipal d’Educacio.
Els recursos TIC amb els que compta el centre en 1’actualitat sén aproximadament els segiients:

e 400 ordinadors personals

e 18 impressores (laser, injeccio tinta i plotters)
e 22 commutadors ethernet.

e 29 punts d’accés WIFI

Tot aquest material esta distribuit entre una trentena de dependeéncies, entre aules i despatxos.

Els usuaris potencials d’aquesta infraestructura son el col-lectiu format per uns 110 professors,
personal administratiu i prop de 1000 alumnes (ESO, Batxillerat i Cicles Formatius), d’edats

compreses entre els 12 i els 30 anys, aproximadament, i entre les 8 del mati i les 9 del vespre.
Es poden diferenciar dos modes de funcionament geneérics arreu del centre:

e Sistema Operatiu Linux. Engegada remota. En aquest mode 1’alumne arrenca el seu

equip carregant el sistema operatiu a travées de la xarxa.

e Sistema Operatiu Windows. L’alumne inicia sessid localment i pot tenir accés de la

mateixa forma al seu directori personal previa validacié amb el seu usuari de xarxa.

Tots els ordinadors del centre estan protegits contra possibles alteracions de la seva
configuracid, ja sigui per mal Us dels usuaris o per infecci6 de virus mitjangant el software Deep
Freeze. Aquest programa congela 1’estat del sistema de manera que cada cop que la maquina
arrenca torna a 1’estat guardat independentment de les modificacions que s’haguessin fet sobre

el sistema.

Aquest sistema de proteccid provoca que en el procés d’actualitzacié d’una aplicacié, o de
carrega d’una nova aplicacié per exemple sigui necessaria la descongelacié de 1’equip, la
instal-laci6é del programa i la posterior congelacio. Quan aquesta acci6é s’ha de repetir per a

diversos equips el temps necessari per aquestes intervencions s’incrementa considerablement.
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Actualment I’INS Miquel Biada té externalitzat el manteniment d’aquestes infraestructures i
compta amb un tecnic que assumeix les segiients tasques relacionades amb les TIC, sempre
supervisades per tecnics i responsables del Servei de Sistemes d’Invacvacanc (SSIT) de

I’ Ajuntament:

e Manteniment preventiu i correctiu d’ordinadors i periférics.

e Instal-laci6 i atenci6 d’averies de maquinari i programari.

e Tractament de consultes TIC del personal docent.

e Manteniment del contingut del moodle si la direccié del centre li delega.
e Administracié d’usuaris en els directoris (LDAPSs) del centre.

e Gestié d’incidéncies sobre la xarxa sense fils.

e Configuracions basiques d’extensions telefoniques a la centraleta VOIP.
e Gestid de maquetes per a la clonacié d’ordinadors de les aules.

e Tasques de manteniment de la xarxa de comunicacions que li delegi el personal del
SSIT.

e Tasques d’operador de sistemes dels servidors que donen servei al centre (DHCP, DNS,
TFTP, moodle, etc..).

e Qualsevol altre tasca relacionada amb les TIC que els responsables del SSIT o de la
direcci6 del centre li deleguin.

Aquest tecnic reporta i escala als responsables de la direcci6 del centre, al coordinador del CAU

de I’empresa adjudicataria i als responsables del SSIT.

Els professors del centre han d’obrir les incidencies al CAU descrit a I’apartat 4 d’aquest plec
que després seran assignades a I’esmenta’t técnic. Mensualment es fa un informe de casos

oberts/tancats, tipologia d’incidéncies, acompliment de nivells de servei, etc.

L’horari habitual del servei a Miquel Biada sera de 8:00h a 17:00h. Aquest horari pot variar en

funcié de les necessitats del servei.
Es demana doncs, dins de I’ambit del servei descrit en aquest plec:

e Contemplar dins la oferta un técnic, el perfil del qual sigui com a minim 1’especificat a

I’apartat 6 d’aquest plec técnic, que realitzi totes les tasques anteriorment descrites.

e Contemplar que el CAU descrit al punt 4 executi I’atenci6 telefonica a ’usuari i que
registri i escali totes les intervencions realitzades pel tecnic. Caldra que el responsable

del CAU presenti un informe mensual especific de Biada amb la volumetria del servei.
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e Queden excloses totes les peces, components, recanvis i material fungible necessari per
la prestacié del servei. Tot el material necessari sera proporcionat per la direcci6 del

centre i/o els responsables del servei d’educacio o del SSIT.

Tot i que inicialment hi haura un técnic resident assignat a aquest centre, es podran assignar o
distribuir els recursos destinats a informatica corporativa o a INS Miquel Biada en funci6 de les

necessitats o carrega de treball.

El técnic assignat reportara doncs al service manager anteriorment descrit de 1’equip de suport
informatic, el qual de mutu acord amb el responsable del servei de I’ Ajuntament podra assignar
recursos addicionals de forma temporal al INS Miquel Biada o comptar amb el técnic del centre
per resoldre altres peticions de qualsevol centre corporatiu. Es podran implementar rotacions
entre els técnics dels diferents equips de suport (corporatius / INS Miquel Biada) si es considera

convenient garantint la prestaci6 i qualitat del servei en tots els casos.

Durant la durada del contracte la situacié del técnic pot variar integrant-se dins I’estructura de
técnics de segon o primer nivell del CAU, de forma que es desplagaria indistintament un o altre

técnic en funcid de les carregues de treball.

El técnic assignat a Miquel Biada pot integrar-se també en els torns de guardies si fos necessari
per garantir aquest servei i si els responsables del SSIT ho determinen. Aixi com cobrir el torn

de tardes del PNS del CAU o qualsevol altre rol técnics dels especificats en aquest plec.
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6 Perfil del personal tecnic del servei.

El perfil de técnic que es demana per formar part del servei és el seglent:

e Coneixements de microinformatica (reparacié hardware PC’s, impressores, etc...)

e Experiencia amb sistemes operatius Windows XP/7/8/10 i Windows 2003/2008/2012/2016
Server.

e Coneixements basics de xarxes locals i TCP/IP.

e Experiencia (minima de dos anys acreditables a raé de 900 hores anuals) en les tasques
anteriorment descrites.

e Nocions basiques de sistemes Linux, VoIP Cisco i Asterisk, electronica Cisco i cablejat
estructurat.

e Permis de conduir B1.
e Idioma catala parlat i escrit amb fluidesa i correcci6 durant la prestacié del servei.

Acceptacié dels tecnics:

L'Ajuntament de Mataré es reserva la facultat de sol-licitar un canvi del personal assignat
al servei. En el termini de dos setmanes s’hauria de substituir la persona de la qual no s’estigui

satisfet per un altre tecnic que encaixi en el perfil sol-licitat.

7 Inventari de maquinari.

L’empresa adjudicataria sera ’encarregada de mantenir, revisar i introduir noves maquines a
I’inventari d’ordinadors personals, impressores i altres periferics de 1’Ajuntament, aixi com
etiquetar tot el material amb la referéncia o codi corresponent.

Durant el primer més de contracte I’empresa haura de revisar I’inventari de tot el parc de

I’Ajuntament.

L’inventari s’introduird a I’eina que 1’Ajuntament disposa per aquesta finalitat. Un cop revisat
I’inventari, els técnics hauran d’introduir tots els canvis que es vagin produint, per avaries,

trasllats, actualitzacions de maquinari, etc ...

Un cop finalitzat I’inventari es fara una reuni6 a on I’empresa presentara la documentacio del
I’inventari fent una comparativa amb les dades actuals. L’empresa adjudicataria haura de
presentar semestralment un resum de I’inventari d’ordinadors fixos, portatils, tablets,
smartphones i impressores on consti com a minim la seva ubicacio, la marca, el model i el

model de microprocessador (en el cas dels PC’s).
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8 Resum del servei descrit en aquest plec.

Resumint el que es demana que 1I’empresa ofereixi és:

Aportacié de 5 técnics qualificats amb experiéncia (minim de dos anys acreditables a
rad de 900 hores anuals) en suport a I’usuari i microinformatica. Un d’ells responsable
del servei i que funcionaran segons el descrit en aquest plec. Aquest personal técnic
estara obligat a seguir les indicacions, instruccions i encarrecs que rebi del per parts de
personal responsable del SSIT. Per tant no es cenyiran a mantenir el parc d’ordinadors
descrit en els annexos sind que hauran de donar suport a qualsevol tasca relacionada
amb les TIC (telefonia, tablets, mobils, etc ...) de I’Ajuntament o de qualsevol altre

entitat relacionada que els responsables del SSIT autoritzin.
Aportacio de dos cotxes per poder desplagar-se a fer incidéncies per la ciutat.

Manteniment de tot el Hardware (ordinadors i impressores) descrit en els annexos (amb
un marge de creixement d’un 20% durant la durada del contracte, sense contar la
prorroga que seria un 20% més). Aquest manteniment inclou peces i reposicid si és
necessari del material amb menys de 7 anys d’antiguitat. La reposicié de peces si que es
delimita al parc descrit als annexos, no aixi el suport tecnic (hores/home) a qualsevol
altre dispositiu tecnologic. Si el seu desfasament técnic no permet garantir el seu
funcionament els técnics del servei ho hauran de comunicar als responsables del SSIT.

Manteniment de tots els sistemes descrits als annexos ( electronica de xarxa, servidors i

sistemes d’emmagatzematge ) segons les condicions descrites en el present plec.

Servei de guardia 24x7x365 amb desplagaments il-limitats inclosos per averies greus o

molt greus fora de I’horari presencial.
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9 Infraestructura del serveil.

9.1 Programari de gestio.

El programari de gestié del CAU que disposa actualment I’ Ajuntament de Matar6 per canalitzar
les incidéncies i sol-licituds adrecades al servei SSIT és ServiceDesk de ManageEngine
funcionant amb una base de dades MySQL. L’Ajuntament es reserva el dret a canviar
d’aplicaci6 quan estimi oportu. L’empresa adjudicataria haura de contractar el manteniment
amb el fabricant de la llicéncia de ServiceDesk durant la durada del contracte. Actualment és la
versio 9.1 Build 9121 de ServiceDesk Plus Standard Edition llicenciat per 25 tecnics (ID de
Llicéncia:518260, ID de Client:206-111-01083).

El programari emprat per la documentacid de les tasques relacionades amb el servei ( 0 base de
dades de coneixement ) el proporcionara també 1’ Ajuntament ( actualment es tracta d’'una web
muntada amb tecnologia OpenSource MediaWiki ). Tota la documentacié que generin els

técnics s’haura de guardar i mantenir en aquest repositori.

9.2 Infraestructura per a la gestio del servei.

Tota la infraestructura necessaria per posar en funcionament el servei (ordinadors personals,
telefons amb funcions call center, etc. ...) la facilitara I’ Ajuntament. A excepci6 del servei 24x7

(horari 17:00 a 7:30 del dia seguent, festius i cap de setmana) i els teléfons mobils dels técnics.

9.3 Recollida de trucades del Servei 24x7.

El teléfon mobil de guardies ha de ser Unic, es a dir, que el nimero al que es truca no varii amb

la rotaci6 de tecnics que guardia que hi pugui haver.
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10 Execucio i gesti6 del projecte

10.1 Planificacid, durada i calendari d’implantacio.

Els licitadors presentaran la planificacié detallada del projecte que es realitzara tenint en
compte, com a minim, les fases segients:

1.- Reuni6 d’inici del projecte.

2.- Periode de formacié als tecnics.

3.- Posada en marxa.

4.- Execucid del servei.

5.- Acabament del servei.
En la fase d’acabament s’incloura la transferéncia del coneixement adquirit durant la prestacio
del mateix a I’Ajuntament de Matar6 per tal de garantir la continuitat del servei quan finalitzi el
contracte.
El servei tindra una durada de 24 mesos amb opcié a prorroga de 24 mesos més, d’una
sola vegada o0 en diverses prorrogues.

10.2 Direccio6 del projecte.

L’adjudicatari designara una persona com a interlocutor del Projecte amb capacitat decisoria
que assumira el rol d’interlocutor unic amb el responsable del CAU nomenat per 1’ Ajuntament
de Matar0, davant del qual respondra del servei.

Correspondra a 1’ Ajuntament de Matard la supervisio, control i aprovacio del servei ofert, aixi

com la determinaci6 de les mesures correctores que es considerin oportunes.

10.3 Seguiment i control del projecte.

El seguiment i control del projecte s’efectuara sobre les segiients bases:

e Seguiment continu de I’evolucié del projecte entre el responsable de CAU de I’ Ajuntament
i el responsable del servei (service manager) de I’empresa adjudicataria.

e Reunions de seguiment, amb periodicitat mensual o trimestral (a decidir en funci6 de la
marxa del servei), amb la participacié dels responsables del SSIT i de I’empresa que es

creguin oportuns, per revisar el grau de compliment dels objectius, la planificacio, les
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reassignacions i variacions de personal dedicat al projecte i en cas de necessitat per establir
les mesures correctores oportunes.
e De cada reunido de seguiment, I’empresa adjudicataria fara i distribuira entre tots els

participants 1’acta corresponent.

11 Transferéncia tecnologica o devolucio del servei.

Durant I’execucio dels treballs objecte del contracte I’adjudicatari es compromet a facilitar en
tot moment, a les persones designades per 1’Ajuntament de Matar6 per aquests efectes, la
informacié 1 documentacid que sol-licitin per disposar d’un ple coneixement de les
circumstancies en que es desenvolupin les feines, aixi com dels eventuals problemes que es
puguin plantejar, aixi com de les tecnologies, métodes i eines utilitzades per resoldre’ls.

Quan finalitzi el contracte I’empresa haura de formar i traspassar el coneixements als técnics o a
I’empresa que assumeixi en aquell moment el servei. Per realitzar aquesta tasca sera
imprescindible I’elaboracié d’una memoria explicativa del funcionament del servei durant el

contracte.

Documentacio dels treballs.

La documentacié generada durant I’execucié del contracte sera de propietat exclusiva de
I’ Ajuntament de Matar¢ i el contractista no podra conservar-la, obtenir-ne copia ni facilitar-la a
tercers sense I’autoritzacié expressa de 1’Ajuntament de Matard, que la concedira quan ho cregui
oportu a petici6 formal del contractista indicant la finalitat.

Tota la documentacié es lliurara en catala, amb un minim de dues coOpies correctament
enquadernades amb fulls facilment intercanviables. Al mateix temps, es lliurara 1’esmentada
documentacio en el suport electronic que s’acordi per facilitar el seu tractament i reproduccio.
L’adjudicatari haura de subministrar a 1’Ajuntament de Matar6o les noves versions de la
documentacio6 que es vagin produint.

A tots els documents que s’hagin de lliurar hi constara com a minim el responsable, la data

d’acabament i la versio.
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11.1 Documents a lliurar de forma mensual.

De forma mensual 1’adjudicatari s’haura de comprometre a entregar un document amb
I’estadistica d’evolucid del servei durant aquest més, i la comparativa amb els mesos anteriors.
Aquest document s’ha de generar de forma practicament automatica de la base de dades del
software de gestié del servei. La informacié indispensable que haura de contemplar és la
seguent:

e Numero d’incidéncies i sol-licituds que s’han adregat al servei durant el mes.

e Mitja de contacte utilitzat pels usuaris (teléfon, Intranet, correu electronic)

o Utilitzacié del servei per departaments, serveis i seccions

o Estat de les peticions entrades en el servei

o Compliment dels acords de nivells de servei.

12 Estructura normalitzada de contingut de les ofertes

Independentment de que el proveidor pugui adjuntar a la seva oferta la informacio
complementaria que consideri d’interés, I’oferta contindra obligatoriament el segiient:

1.- Redaccio del calendari d’implantacio del servei, detall dels recursos assignats, temporitzacio,
tasques i fites per la correcta implantacié del servei aixi com el pla de transicio del servei actual
cap al nou.

2.- Especificacio dels controls de qualitat i metodologies que s’implantaran en el servei.
Utilitzaci6 de metodologies ITIL, certificacions de qualitat ISO 20000 / ISO 9001.

3.- Especificacio del pla de formacié continua pels técnics que conformaran en servei, aixi com
mecanismes per incentivar al personal i evitar les rotacions continues dels técnics assignats.

4.- Detall de I’organitzaci6 del servei i dels recursos interns que I’empresa adjudicataria posara
a I’abast dels técnics que prestaran el servei per garantir la prestacié del mateix. Especificar
aspectes com el grup de técnics dins ’empresa amb els que I’equip assignat pot comptar per

I’escalat de casos de suport complexos i per la gestio de la logistica de material de reparacio.
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13 Import limit de la contractacio

L’import limit de les ofertes sera de 631.620,00 € IVVA inclos. Aquest import incloura tots els
serveis demanats, personal, vehicles, manteniment d’equips, servei de guardies, etc, durant 24

mesos.
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14 Ampliacions i modificacions del contracte

Si ’Ajuntament ho estima necessari, el servei objecte de la present contractacié es podra
modificar i ampliar I’ambit del mateix (sense superar el 20% de I’import d’adjudicacid) segons

es detalla en els segients punts:

e Annexi6 al servei d’altres organismes vinculats amb 1I’Ajuntament dins de 1’ambit de
servei definit en aquest plec de condicions técniques. L’inventari concret d’equipaments
a mantenir aixi com el detall de I’ambit de prestacio i el cost es concretarien amb

I’empresa adjudicataria en cas de realitzar I’esmentada ampliacio.
e Menys 0 més hores de servei.

e Pel manteniment de noves adquisicions d’infraestructures TIC com nous sistemes

d’emmagatzematge, servidors, equips de telecomunicacions, etc.

e També es podrien contemplar reduccions en la prestacio del contracte en el cas que

algun dels serveis o equipaments que conformen el mateix es donin de baixa
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15 Incompliment del contracte

El compliment defectuds de la prestacio objecte del contracte podra comportar I’aplicacié de
penalitats, que hauran de ser proporcionals a la gravetat de I’incompliment i la seva quantia no

podra ser superior al 10% del pressupost del contracte.

Respecte a altres incompliments, s’estableixen les penalitats segiients:

Atés que el pla de formacio presentat pels licitadors és un criteri d’adjudicacid, en cas
d’incompliment parcial o defectuds del compromis de formacié assumit formalment mitjancant

la seva oferta, s’imposara la penalitat del 2% de I’import del contracte, IVA exclos.

Cap del SSIT Cap de secci6 d’infraestructures

Joan Pau Magro Mufioz Ferran Moreno Vera
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16 Annex 1 Ordinadors personals i impressores.

Els inventaris que es relacionen son orientatius per valorar el cost del manteniment, 1I’empresa
adjudicataria haura de fer un repas d’aquest inventari segons el que s’indica en el punt
corresponent d’aquest plec.

Resum de I’inventari d’ordinadors de I’Ajuntament de Matard.

Ordinadors de sobretaula:

Marca Model Processador Any Compra Any Fabricacié Antiguitat Sistema Operatiu Unitats
Dell OptiPlex 3060 Intel Core i5-8500T CPU @ 2.10GHz 2019 2019 1 Windows 10 4
Dell OptiPlex 3060 Intel Core i5-8500T CPU @ 2.10GHz 2019 2019 1 Windows 10 200
HP ELITEDESK 800 G1 SFF Intel Core i7-4770 CPU @3.4 GHZ 2019 2015 5 Windows 10 Edu 24
HP HP 6200 SFF Intel Core i3-2120 CPU @ 3.30GHz 2019 2012 8 Windows 7 25
HP HP 6200 SFF Intel Core i3-2120 CPU @ 3.30GHz 2018 2012 8 Windows 7 25
HP HP 6200 SFF Intel Core i3-2120 CPU @ 3.30GHz 2018 2012 8 Windows 7 10
HP HP 8200 Elite Intel Core i5-2400 3.1Ghz 2018 2012 8 Windows 7 100
HP HP 8200 Elite USMD Intel Core i5-2500S CPU @ 2.70GHz 2018 2012 8 Windows 10 Edu 20
Dell OptiPlex 790/ 7010 Intel Core i5-2320 CPU @ 3.00GHz 2018 2012 8 Windows 10 Edu 20
Hewlett Packard HP 5200 SFF Intel Core i5-2400 3.1Ghz 2017 2013 7 Windows 7 103
Dell OptiPlex 790/ 7010 Intel Core i3-2120 CPU @ 3.30GHz 2017 2013 7 Windows 7 34
Dell OptiPlex 790 / 7010 Intel Core i3-2120 CPU @ 3.30GHz 2017 2013 7 Windows 7 44
Dell OptiPlex 790/ 7010 Intel Core i3-2120 CPU @ 3.30GHz 2017 2013 7 Windows 7 200
Hewlett Packard HP Compaq 8200 Pro SFF Intel Core i3-2120 3.3Ghz 2016 2012 8 Windows 7 92
Hewlett Packard HP Compaq 6200 Pro SFF Intel Core i3-2120 3.3Ghz 2016 2012 8 Windows 7 200
Hewlett Packard HP Compaq 8100 Elite SFF PC Intel Core i3 CPU 550 @ 3.20GHz 2016 2012 8 Windows 7 25
Hewlett Packard HP Compaq 7900 SFF Intel Core2 Duo 2.66Ghz (E7300) 2015 2011 9 Windows 7 100
Hewlett Packard HP Compaq 8000 SFF Intel Core2 Duo CPU (8400) 2015 2011 9 Windows 7 60
Hewlett Packard HP Compaq 6000 Pro SFF Intel Core2 Duo CPU (8400) 2015 2011 9 Windows 7 17
Fujitsu Esprimo E7936 Dual Core 2.8 Ghz (E5500) 2015 2011 9 Windows 7 23
Hewlett Packard HP ProDesk 400 G1 SFF Intel Core i3-4130 2015 2015 5 Windows 7 40
Lenovo Lenovo M58 SFF Core 2 Duo 3,0 Ghz (E8400) 2014 2010 10 Windows 7 40
Hewlett Packard HP 600 G1 SFF Intel Core i3-4150 3,5 Ghz 2014 2014 6 Windows 7 20
Hewlett Packard HP 4300 SFF Intel Core 13-3220 2014 2014 6 Windows 7 10
Hewlett Packard HP ProDesk 400 G1 SFF Intel Core i3-4130 2014 2014 6 Windows 7 22
Hewlett Packard HP ProDesk 400 G1 SFF Intel Core i3-4130 2014 2014 6 Windows 10 Edu 13
Hewlett Packard HP 6300 SFF Intel Core 13-3220 2013 2013 7 Windows 7 25
Hewlett Packard HP 6300 SFF Intel Core 15-3470 3,2 Ghz 2013 2013 7 Windows 7 10
Hewlett Packard HP 6300 SFF Intel Core 13-3220 2013 2013 7 Windows 7 27
Hewlett Packard HP 4300 SFF Intel Core i3-2120 2013 2013 7 Windows 7 1
Hewlett Packard HP Compaq 6200 Pro SFF 13 - 2100 3,10 Ghz 2012 2012 8 Windows 7 14
[ | | | | | | | 1558

De la relaci6 anterior hi ha ordinadors que s’han comprat nous i altres de segona ma. Per aquest motiu hi
ha I’any de compra, el de fabricacio i la antiguitat. Dels 1558, 461 aproximadament estan a aules de
formacic i la resta a llocs de treball.
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Ordinadors portatils:

Fabricant
= Acer

=IDell Inc.

=FUJITSU
=IHewlett-Packard

=ILenovo

=ISony Corporation
= Toshiba

Total general

¥  Model

Pagina 32

~ |Processador ~ | Total

=IAspire 1640Z Intel Pentium M processor 1.80GHz 1
=IAspire ES1-331 Intel Celeron CPU N3050 @ 1.60GHz 2
=|Extensa 5635Z Pentium Dual-Core CPU T4300 @ 2.10GHz 2
=ILatitude 5290 2-in-1 Intel Core i5-8350U CPU @ 1.70GHz 17
-ILatitude D530 Intel Core2 Duo CPU T7250 @ 2.00GHz 1
=ILatitude E5430 non-vPro Intel Core i5-3320M CPU @ 2.60GHz 11
Intel Core i5-3340M CPU @ 2.70GHz 14

-ILatitude E6410 Intel Core i5 CPU M 520 @ 2.40GHz 9
=l Latitude E6500 Intel Core2 Duo CPU P8600 @ 2.40GHz 13
-IPrecision M4300 Intel Core2 Duo CPU T8100 @ 2.10GHz 1
=IXPS 13 9370 Intel Core i5-8250U CPU @ 1.60GHz 1
=ILIFEBOOK S751 Intel Core i3-2330M CPU @ 2.20GHz 3
=IHP 350 G2 Intel Core i3-5010U CPU @ 2.10GHz 1
=IHP 620 Pentium Dual-Core CPU T4500 @ 2.30GHz 1
=IHP Compaq 6710b (GR679ET#ABE) |Intel Core2 Duo CPU T7250 @ 2.00GHz 1
=IHP Compaq 6710b (KE121ET#ABE) |Intel Core2 Duo CPU T8100 @ 2.10GHz 1
=/IHP Compaq 6720s Intel Core2 Duo CPU T5470 @ 1.60GHz 2
=IHP Compag 6730b (NBO30ET#ABE) |Intel Core2 Duo CPU P8600 @ 2.40GHz 1
=/HP EliteBook 8460p Intel Core i5-2520M CPU @ 2.50GHz 14
Intel Core i5-2540M CPU @ 2.60GHz 3

=IHP EliteBook 8470p Intel Core i5-3210M CPU @ 2.50GHz 1
Intel Core i5-3230M CPU @ 2.60GHz 2

Intel Core i5-3360M CPU @ 2.80GHz 1

=IHP ProBook 450 G1 Intel Core i3-4000M CPU @ 2.40GHz 1
-IHP ProBook 450 G2 Intel Core i3-4030U CPU @ 1.90GHz 2
-IHP ProBook 4540s Intel Core i3-3110M CPU @ 2.40GHz 4
-IHP ProBook 5320m Intel Core i3 CPU M 380 @ 2.53GHz 1
=/HP ProBook 6360b Intel Core i5-2410M CPU @ 2.30GHz 13
=IHP ProBook 640 G1 Intel Core i5-4200M CPU @ 2.50GHz 1
Intel Core i5-4210M CPU @ 2.60GHz 5

Intel Core i5-4300M CPU @ 2.60GHz 10

=/HP ProBook 640 G2 Intel Core i5-6200U CPU @ 2.30GHz 1
=IHP ProBook 6545b AMD Turion Il Dual-Core Mobile M520 1
AMD Turion Il Dual-Core Mobile M540 1

-13000 N100 Intel Core Duo CPU T2350 @ 1.86GHz 2
-ILenovo G550 Intel Celeron CPU 900 @ 2.20GHz 1
=IVGN-NS11Z S Intel Core2 Duo CPU T5800 @ 2.00GHz 1
-/PORTEGE R600 Intel Core2 Duo CPU U9400 @ 1.40GHz 1
-ISatellite M100 Genuine Intel CPU T1300 @ 1.66GHz 1
=ITECRA A10 Intel Core2 Duo CPU T5870 @ 2.00GHz 4
153

Els portatils relacionats a la taula anterior estan distribuits entre aules de formaci6, sales de presentacions
i alguns llocs de treball de carrecs directius i membres del govern municipal.
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Impressores laser, multifuncions, tinta i plotters:

BROTHER
8070P (Fax)
DCP-L2500D
HL-2250DN
L2530DW negre
MF C-J470DW
MFC 9050
MFC-L2740DW
CANON
IR 1133A
IR 2530i
1R2200
IR3025N
IR6575i
IRC 3580
IRC5030i
PIXMA TR7550 CLT
DEVELOP
2550iD
EPSON
ACULASER C1100
ERC-27
Stylus PRO 7800/9800 (PLOTER)
HP
4555
4730
5035
6030
Designejet 4000/4500
Designjet 1050C
DESIGNJET 1050C PLUS
Designjet 500
Designjet T2530PS
Designjet T930
DeskJet 1050A
DeskJet 1220C
Deskjet 1280
DeskJet 5150
DeskJet 5550
Deskjet 5740
DeskJet 5850
DESKJET 6540
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DeskJet 840C/940/3820

DeskJet 845C

Deskjet D2560/5560

DeskJet F380

Fax brother 2840

HP ENVY 4500

Laser Jet 1505

Laser Jet CP3525N

Laser Jet P2035

Laser PRO M452NWDL

LaserJet 1005

LaserJet 1010/1020

LaserJet 1300N

Laserjet 1320N/1160

LaserJet 1600 Color

LaserJet 2100TN

LaserJet 2420N

LaserJet 4000/4050 TN
LASERJET 400PRO

LaserJet 4100TN

LaserJet 4200 PCL

LASERJET CP 2025

LaserJet CP1215

LaserJet M2727MFP

LaserJet Managed MFP E72530dn
Laserjet Managed MFP E725xxdn
LaserJet Managed MFP E77830dn
Laserjet Managed MFP e778xxdn
LaserJet Managed MFP E82560dn
Laserjet MFP E82540du

LaserJet MFP M176N

P R WN R NP P WWWERE R P P P o8B NERE RO ®WOAONERERPRRERNERE R R PP ®

Laserjet P1005

LaserJet P1102

LaserJet P1505

LaserJet P2055DN/2035

LaserJet P3005

Laserjet P3005dn

Laserjet Pro 400 M401dne 13
Laserjet Pro M102A 6
LaserJet Pro M201dw 7
LaserJet Pro M203dn 4
LaserJet Pro M254dw 2
Laserjet Pro M402dne 12
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Laserjet Pro MFP M476
M775
OFFICEJET 4630
Officejet 4650
Officejet 8500A
OFFICEJET PRO7730
Photosmart C3180
Ploter Desingjet Z6dr 44in
OKIl
OKI B4600L
RICOH
C4503sP
MP C5000AD
MP2553SP
MP2555SP
MP301S
MP301SP
MPC4504SP
SP320 DN

= T T = T = S NC R S oY

W
= 0o
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TOSHIBA 1
E-STUDIO 2051C 1
Total general 230

L’inventari d’impressores el manté el servei de Compres i Contractacions de I’Ajuntament de Mataré.
Caldra que I’empresa adjudicataria col-labori proactivament en el suport técnic a aquest servei pel que fa
a aquests dispositius segons el que es detalla en el punt 3.2 d’auques plec.
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17 Annex 2 Servidors.

Aquests son els servidors que no estan en garantia pel fabricant o que finalitzara la garantia amb
el fabricant durant la durada del contracte o la seva prorroga. Un cop finalitzat el manteniment
amb el fabricant o amb I’actual adjudicatari, I’empresa que presti el servei haura d’assumir el
manteniment hardware dels mateixos i substituir qualsevol pega avariada, placa base, discos,
fonts d’alimentacid, memoria, etc...

Marca Model S/N Emp teniment Fi teni t
HEWLETT PACKARD |ProLiant DL360p Gend USES4917XX | DATASYSTEM 01/10/2021
HEWLETT PACKARD |ProlLiant DL360p Gens USE4379VK4 [DATASYSTEM 01/10/2021
SUN X4100 0607AN1472 |ECONOCOM-0OSIATIS 30/06/2020
HEWLETT PACKARD |DL380 G5 SAN Storage Server CZC7023F6T |ECONOCOM-0OSIATIS 30/06/2020
HEWLETT PACKARD |DL380 G5 SAN Storage Server CZC70232CK |ECONOCOM-0OSIATIS 30/06/2020
HEWLETT PACKARD |DL380 G5 SAN Storage Server CZC7023F73 |ECONOCOM-0OSIATIS 30/06/2020
HEWLETT PACKARD [DL360 G5 CZ183101WU |ECONOCOM-0SIATIS 30/06/2020
HEWLETT PACKARD |DL380 G5 SAN Storage Server CZC7342D72 |ECONOCOM-0OSIATIS 30/06/2020
HEWLETT PACKARD |DL360 G4p GBJ548006W |ECONOCOM-0OSIATIS 30/06/2020
HEWLETT PACKARD |DL360 G4p GBJ5430078 |ECONOCOM-OSIATIS 30/06/2020
HEWLETT PACKARD |DL360 G4p GBJ54903XH |ECONOCOM-0SIATIS 30/06/2020
HEWLETT PACKARD |DL320 - G5 CZ1643015D  |ECONOCOM-0SIATIS 30/06/2020
HEWLETT PACKARD |DL320 - G5 CZ164901TD |ECONOCOM-0OSIATIS 30/06/2020
HEWLETT PACKARD |DL320 - G5 CZ1645301TM  |ECONOCOM-0SIATIS 30/06/2020
HEWLETT PACKARD |ML350 G4p CZ164003]L  |ECONOCOM-0OSIATIS 30/06/2020
HEWLETT PACKARD |DL380p G8 CZ24091GHW |ECONOCOM-0OSIATIS 30/06/2020
HEWLETT PACKARD |DL380p G8 CZ24091GHX |ECONOCOM-0OSIATIS 30/06/2020
HEWLETT PACKARD [DL160 G9 C725422K37 |ECONOCOM-0OSIATIS 30/06/2020
HEWLETT PACKARD [DL380 Gen9 CZ1729064D |HEWLETT PACKARD 18/08/2020
HEWLETT PACKARD [DL360 Gen9 CZ16490562 |HEWLETT PACKARD 06/01/2020
DELL PowerEdge R640 FONW252 DELL 08/11/2021
DELL PowerEdge R640 F6PP252 DELL 08/11/2021
DELL PowerEdge R640 F6PN252 DELL 08/11/2021
HEWLETT PACKARD |ProLiant DL360 Genl10 | 867959-B21) |CZJ9230361 |HEWLETT PACKARD 13/06/2022
HEWLETT PACKARD |ProLiant DL360 Genl0 ( 867959-B21 ) |CZJ9230362 |HEWLETT PACKARD 13/06/2022
HEWLETT PACKARD |DL380e G8 CZJA030NLE  |ECONOCOM-0OSIATIS 30/06/2020
HEWLETT PACKARD |DL380e G8 CZ1337023F |ECONOCOM-0OSIATIS 30/06/2020
HEWLETT PACKARD [DL380e G8 C71337023Y  |ECONOCOM-0OSIATIS 30/06/2020
HEWLETT PACKARD [DL120 G5 C7183200TD |ECONOCOM-0OSIATIS 30/06/2020
HEWLETT PACKARD |DL380 G5 SAN Storage Server CZC7482LKN |ECONOCOM-0OSIATIS 30/06/2020
HEWLETT PACKARD |HP BLA60c G1 E5420 2G 1P Svr CZ191306X4 |ECONOCOM-0OSIATIS 30/06/2020
HEWLETT PACKARD |HP BLA60C G1 E5420 2G 1P Svr CZ191306XT |ECONOCOM-0SIATIS 30/06/2020
HEWLETT PACKARD |HP BLA60c G1 E5420 2G 1P Svr C71913031G  |ECONOCOM-0OSIATIS 30/06/2020
HEWLETT PACKARD |HP BL460c G1 E5420 2G 1P Svr CZ191307MN |ECONOCOM-0SIATIS 30/06/2020
HEWLETT PACKARD |BLADESYSTEM C7000 ENCLOSURE GBB913LREX |ECONOCOM-0OSIATIS 30/06/2020
HEWLETT PACKARD |ProLiant DL180 G6& CZI0110E4)  |SENSE SUPORT

DELL POWEREDGE R210 GO6RS4) ECONOCOM-OSIATIS 30/06/2020
HEWLETT PACKARD |DL380 G7 CZ2041GHYC |IT-GLOBAL 01/06/2021
HEWLETT PACKARD |DL380 G7 C721470C68 |IT-GLOBAL 01/06/2021
HEWLETT PACKARD |DL380 G7 USEL07N10G |IT-GLOBAL 01/06/2021
HEWLETT PACKARD |DL380 G5 SAN Storage Server CZC734245N |ECONOCOM-0SIATIS 30/06/2020
HEWLETT PACKARD |DL380 G5 SAN Storage Server CZC7380F73 |ECONOCOM-0OSIATIS 30/06/2020
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19 Annex 4 Sistemes d’emmagatzematge i copia de
seguretat

Aquests son els sistemes d’emmagatzematge que 1’adjudicatari ha de mantenir segons les
condicions esmentades en el pressent plec de clausules técniques, queda exclosa d’aquest
manteniment les actualitzacions de firmware o programari d’aquests equips que comportin
obligatoriament la subcontractaci6 al fabricant dels mateixos. L’adjudicatari revisara ’inventari
detallat de peces d’aquests equips per garantir que disposa de logistica interna necessaria per
reposar qualsevol element avariat o I’equip complert si fos necessari.

e HP EVA4400 Dual Controller Array (Ubicaci6: CPD de Via Publica)

e}

e}

e}

e}

o

Serial Number: SGA90100UW

Dos controladores: HSV300.

Versions de firmware: CR18CBlep-09534000
14 Discos FATA de 1TB.

10 Discos Fibre Channel de 420GB.

e HP EVAB8000 (Ubicacié: CPD de Tecnocampus)

o

(o]

Serial Number: GB80702WJN

Dos controladores : HSV210

Versi6 de firmware: CR1363xcsp-6220
56 discos Fibre Channel de 146GB 15K

Dos switchos Fibre Channel HP StorageWorks 4/32 Base SAN Switch amb els seus
corresponents GBICs. (24 ports llicenciats)

e NetApp FAS2040 (Ubicacié: CPD de Tecnocampus)

(o]

o

Serial Number: 200000133657
33 discos de 1TB 7200 RPM (dos models diferents)

e NetApp FAS2040 (Ubicaci6: CPD de Via Publica)

o

o

Serial Number: 200000133669

24 discos de 1TB 7200 RPM (dos models de disc diferents)

e Overland 4000 amb 2 LTO4 i 4 PS (1 LTO llibreria) Serial Number: 2B01400008

e Overland 4000 amb 2 LTO4i4 PS (1 LTO llibreria) Serial Number: 2B01500008
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e NAS QNAP:
MARCA MODEL SERIAL/ NUMBER UBICACIO DESCRIPCIO
QNAP TDS-16485U Q151101621 C€PD - Tecnocampus NAS - ARXIU {16 discos SATA de 12 TB en RAID 6 + SPARE +4 SSD 512 GB CACHE )
anaP TDS-16485U Q18CI11226 CPD - Tecnocampus NAS - BACKUP (16 discos SATA de 12 TB en RAID 6 + SPARE +4 SSD 512 GB CACHE )
QNAP TS-983XU-RP Q198106370 CPD-ViaPublica  NAS- BACKUP 2 { 4 discos SATA de 10TB en RAID 6+5 SSD 1TB RAID 6 en AUTO TIER )
anaP TS-469Pro Q133113158 CPD - Tecnocampus NAS - MULTIMEDIA (4 discos SATA de 3TB en RAID 6
QNAP TDS-16485U Q15C101194 €PD - Tecnocampus NAS - MULTIMEDIA - 2020 ( 16 discos SATA de 10 TB en RAID 6 + SPARE +4 55D 512 GB CACHE +2 M.2 1TB RAID1)
anaP TDS-16485U Q19CI09485 CPD - ViaPublica  NAS - MULTIMEDIA - 2020 ( 16 discos SATA de 10 TB en RAID 6 + SPARE +4 SSD 512 GB CACHE +2 M.2 1TB RAID1)
QNAP TS-469Pro Q133113158 CPD- ViaPublica  NAS- MULTIMEDIA2 (4 discos SATA de 3TB en RAID 6) - BACKUP MULTIMEDIA
QNAP TS-653A  Q15CI08724 CPD - Tecnocampus  NAS - NAS1 (6 discos SATA de 6TB en RAID 6)
QNAP TS-653A  Q15CI09738 CPD-ViaPublica  NAS- NAS2 (6 discos SATA de 6TB en RAID 6) -BACKUP NAS1
QNAP TVS-882 Q165111479 €PD - Tecnocampus  NAS - STAGING { 6 discos SATA de 6TB en RAID 6+ 2 M.2 250GB CACHE )
anaP TS-6538 Q191105339 CPD - Tecnocampus NAS AULA MAC ( 6 discos SATA de 6TB en RAID 6+ SPARE )
QNAP TVS-882 Q165106017 CPD - Via Publica  QNAP-BACKUP-VP [Antes: NAS - STAGING1 ) { 6 discos SATA de 6TB en RAID 6+2 SSD 1TB CACHE +2 M.2 250GB CACHE )
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