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13. ANNEXOS 10

1. Objecte de la contractacié i abast

L’objecte de la present licitacio és la contractacio del servei de manteniment de
la centraleta Avaya de que actualment disposa I'Area Metropolitana de
Barcelona (en endavant, AMB) i els seus Ens Dependents.

Les tasques a executar per 'empresa adjudicataria seran les de manteniment
(correctiu i preventiu) de la centraleta tant de maquinari com de programari,
evolutius i configuracions del mateix.

La prestacido del servei estara subjecta a la legalitat vigent en matéria de
proteccié de dades i de propietat intel-lectual. L’adjudicatari haura de verificar i
comprovar tots aquells aspectes d’indole técnica i legal necessaris per a la
realitzacio del projecte.

Les especificacions que es detallen en aquest document no tenen caracter
exhaustiu ni limitador, de forma que qualsevol altre element que els licitadors
considerin convenient, haura d’estar inclos i especificat en la proposta técnica i
econodmica. Es podran considerar i acceptar determinades solucions
alternatives als requisits no essencials d’aquest document sempre que tinguin
caracter opcional i signifiquin millores técniques o estalvis econdmics
significatius.

2. Configuraci6 actual

L’AMB disposa actualment d’una centraleta Avaya IP Office 500 v2, ubicada a
la seu central de 'AMB al Carrer 62, num. 18, 08040 Barcelona. Per tal de
garantir que aquesta centraleta roman en les condicions de servei adequades
cal contractar els serveis de manteniment preventiu, correctiu, i evolutiu.

La composicid exacta de la centraleta, amb tots els seus elements, és la
seguent:

-1 x PO IP500 V2 CNTRL UNIT

-1 x1PO IP500 V2 SYS SD CARD AL

-1 x IPO/IPO-SL R11 VRTLZD LX INSTL DVD
- 26 x IPO R10+ ASIPP VM PRO 2 LIC
-1xI1PO R10+ CTI /E

-1 x PO IP500 TRNK PRI UNVRSL DUAL

- 88 x IPO R10+ IP500 E1 ADD 22CH LIC

-1 x1PO IP500 EXTN CARD PHONE 8

-1 xIPO IP500 EXTN CARD PHONE 2
-1x1PO MC VCM 64 V2
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-1 x1PO IP500 RACK MNTG KIT

-1xIPO R11 ASIPP SE LIC

-1xIPO R11 ASIPP VL SE LIC

- 14 x IPO R10+ AV IP ENDPT 1 LIC

- 786 x PO R10+ ASIPP AV IP ENDPT 1 LIC
- 300 x IPOR11 PWR USER 1 LIC

- 30 x IP Office R10 Avaya IP Endpoint 1 PLDS LIC:CU
- 20 x ASBCE R8 STD SVCS IPO LIC

- 20 x ASBCE R8 ADV SVCS IPO LIC

-1 x ASBCE R8 VE VAPP IPO FILES LIC

-1 x ASBCE R8 ENCRYPTION FOR IPO LIC
-120 x IPO R10 SIP Trunk 1 PLDS LIC:CU

A més, també es requereix manteniment dels seguents elements addicionals:
- IPO ACR CL RPTG C/D 1-100 REM TECH SUPT 8X5 1YPP

- IMAGICLE BLUE’S ATTENDANT CONSOLE ENTERPRISE PACK —
BASE LICENSE (lic. EEATLKEMG6K)

- IMAGICLE BLUE’S ATTENDANT CONSOLE ENTERPRISE — 1 CAL
EXP.

(lic. KLKML999A6)

3. Requeriments per a la prestacio del servei

Els serveis emmarcats en el present contracte engloben el manteniment que
afecta tant el hardware com el software, les llicéncies i les modificacions de
configuracio, en cas que siguin necessaries.

Les empreses licitadores hauran de proporcionar un protocol amb els
procediments d’actuacid que es comprometen a portar a terme durant el
periode contractual, complint sempre amb els requisits minims que s’esmenten
a continuacié.

El protocol de manteniment haura d’incloure els apartats seglents:

. Pla de manteniment preventiu del hardware

. Protocol de manteniment correctiu del hardware
. Pla de manteniment del software i llicéncies

. Eina de seguiment del manteniment

3.1 Manteniment preventiu i correctiu

Pel que fa al manteniment correctiu de maquinari, 'empresa adjudicataria es
fara carrec tant del diagnostic i resolucié de les incidéncies que es puguin
produir, com de la reposicido dels elements de maquinari necessaris en cas
d’avaria, per tal d’assegurar el correcte estat de funcionament dels mateixos.
No s’inclouen els teléfons en aquest manteniment correctiu.
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Respecte al manteniment de programari i llicencies, 'empresa adjudicataria es
fara carrec tant de [lactivacié i l'actualitzaci6 de totes les versions de
programari, com de la provisi6 d’'un servei de manteniment i suport que
asseguri el bon funcionament del conjunt. De la mateixa manera, es fara carrec
de la instal-lacio, manteniment i administracié del programari dels servidors
esmentats a l'apartat 2 d’aquest document, per tal de garantir un correcte
funcionament del servei.

L’empresa adjudicataria haura de posar a disposicio de 'AMB un servei de
recepcid i resposta d’incidéncies, el qual haura d’estar actiu de dilluns a
divendres de 8h a 19h, excloent els festius, al llarg de la durada del contracte.
El suport técnic per a la notificacié de les incidéncies podra realitzar-se per via
telefonica i e-mail.

El servei de manteniment podra requerir de l'assisténcia d'un técnic de
'empresa adjudicataria tant de forma remota com de forma presencial. Sempre
que sigui possible, les incidéncies es procuraran resoldre, en primera instancia,
de forma remota. Quan no sigui possible, un técnic de I'empresa adjudicataria
es desplacara a les oficines de 'AMB per a la seva resolucio.

Les activitats que I'empresa adjudicataria haura d’assumir com a part del servei
de manteniment seran, entre d’altres, les seguents:

e Recepcio, registre, diagnosi, seguiment i resolucioé d’incidéncies

e Reposicid del hardware avariat i posada en marxa amb ['ultima
configuracio coneguda.

e Actualitzacions de firmware, sempre que no suposin un cost addicional

e Actualitzacions de versions de software

e Servei d'activacio dels codis de llicéncia

¢ Resolucio de consultes técniques basiques de I'entorn mantingut

e L’enviament d’un report trimestral resum de les actuacions realitzades
durant aquest periode

Es distingeixen els seguents nivells d’incidéncia en funcié de l'afectacio als
serveis de 'AMB, pels quals s’estableixen diferents temps maxims de resposta
i resolucio a les incidéncies notificades a 'empresa adjudicataria (SLA).

¢ Incidéncies critiques: aquelles que tinguin un nivell d’afectacié igual o
superior al 40% dels serveis.

¢ Incidéncies no critiques: aquelles que tinguin un nivell d’afectacié inferior
al 40% dels serveis, i peticions de canvis de configuracions,
renovacions, peticions d’'informacio, altes, etc.
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Incidéncies Incidéncies no
critiques critiques
Temps de resposta (en remot) 1 hora 6 hores

Temps de resposta (in situ, des
del moment en que es detecta la 4 hores 24 hores
necessitat d’intervencio in situ)

Temps de resolucio 12 hores 48 hores

Els temps de resposta i de resolucio es computaran a partir del moment en que
es comunica la incidéncia a I'adjudicatari.

L’empresa adjudicataria s’encarregara de les tasques de manteniment
preventiu dels equips de hardware, motiu pel qual haura de proporcionar un
protocol amb els procediments d’actuacié que es compromet a portar a terme
durant el periode contractual. L’objectiu d’aquest protocol sera assegurar el
perfecte estat de conservaciéo de la centraleta de cara a prevenir possibles
avaries.

En les tasques de manteniment preventiu a realitzar per part de I'empresa
adjudicataria es consideren inclosos en el present contracte i, per tant, no
suposaran cap cost alternatiu per a 'AMB, la ma d’obra i qualsevol tipus de
material emprat en I'exercici de les tasques de manteniment de la centraleta
que s’ha descrit en el punt 2 d’aquest plec.

Per a I'exercici de les activitats emmarcades en el servei de manteniment de la
centraleta, 'AMB habilitara a 'empresa adjudicataria I'accés remot a la seva
xarxa i habilitara els protocols i els permisos necessaris per accedir fisicament
a les dependéncies de 'AMB.

3.2 Manteniment evolutiu, configuracions i creacié dels fluxos de
trucades

El manteniment evolutiu t¢ com objectiu donar cabuda als requisits de noves
configuracions que es precisin al llarg de la durada del present contracte. Entre
altres, s’estimen els seguents tipus d’intervencions a realitzar:

gambito.amb.cat:83/index.jsp
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o Gravacio de missatges

o Replica del flux de trucades per I'atencié amb el nou idioma
e Millores i adaptacions en els informes actuals
¢ Altres millores que puguin anar sorgint per millorar el servei.

3.3Seguiment del servei

L’empresa adjudicataria haura de disposar d’'un mecanisme de gestio del
manteniment que permeti que quedin registrats tots els comunicats
d'incidéncies generades als equips i programari relatius als serveis de
manteniment prestats. En la seva memoria técnica, els licitadors hauran de
presentar una relacié detallada dels informes que generaran.

En relacié a les incidéncies produides durant el periode especificat, els
informes hauran d’incloure com a minim:

¢ |dentificacio de I'equip de hardware o software afectat.

e Descripci6 de l'avaria.

e Data i hora de notificaci6 de I'avaria.

e Data i hora de la resposta de recepcio.

e Data i hora d’inici de la intervencié.

e Data i hora de resolucio de 'avaria.

e Durada de l'avaria.

e Operacions realitzades per solucionar I'avaria.

¢ Relacié dels components substituits i/o reparats (si s’escau).

A més d’aquesta descripcié detallada per a cada avaria, els licitadors inclouran
en la seva memoria técnica una relacio dels informes estadistics que proposen
implementar per poder avaluar la qualitat del manteniment: niumero i durada de
les avaries, temps mitja de reaccio, temps mitja de resolucié, freqiéncia
d’actuacions de manteniment preventiu, etc.

4. Formacio

L’adjudicatari haura d’'oferir formacio basica sobre el funcionament dels equips
de hardware i de les solucions de software instal-lats, la qual consistira en
explicar a la persona que designi '’AMB tots aquells aspectes que es considerin
necessaris per al funcionament i el manteniment dels mateixos.

ambito.amb.cat:83/index.jsp
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minim, els recollits a 'apartat 3.1 “Manteniment Preventiu i Correctiu” d’aquest
Plec de prescripcions técniques.

Es valorara la inclusi6 de mecanismes de monitoritzacié i avaluacié automatica
de la qualitat de servei posats a disposicié de 'AMB.

6. Penalitzacions per incompliment (PCA)

Les penalitzacions per incompliment estan previstes al Plec de Clausules
Administratives.

Els acords de nivell de servei pactats amb 'AMB s6n de compliment obligat. En
cas dincompliment dels nivells de servei, s’aplicaran automaticament les
penalitzacions descrites a continuacidé, sense necessitat d’efectuar el
requeriment previ al contractista previst al Plec de Clausules Administratives.

En el cas d’incompliment dels SLA indicats a la clausula 3.1. s’aplicara una
penalitzacié de fins el 10% sobre l'import de la quota mensual de manteniment
de la partida P1 “Manteniment preventiu i correctiu” de l'oferta economica
continguda al Plec de Clausules Administratives de la present licitacio, sense
que limport total de les penalitzacions pugui superar el 50% del preu del
contracte.

L’aplicacié d’aquestes penalitzacions sera proporcional a la gravetat de
I'incompliment segons la seglent escala:

e Desviacié de fins a un 25% del temps de resposta i/o de resolucio: es
compensara amb un 5% sobre la quota mensual del servei.

e Desviacié de més d’'un 25% fins a un 50% del temps de resposta i/o de
resolucié: es compensara amb un 7,5% sobre la quota mensual del
servei.

e Desviacié de més d’'un 50% fins a un 100% del temps de resposta i/o de
resolucio: es compensara amb un 10% sobre la quota mensual del
servei.

L’AMB té la potestat de decidir no aplicar les penalitzacions associades per
'incompliment dels nivells de servei acordats en determinades casuistiques en
les que la desviacié sigui provocada per components que no estan sota la
responsabilitat de I'adjudicatari.

gambito.amb.cat:83/index.jsp
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Durant I'execuci6 dels treballs objecte del contracte, I'adjudicatari es
compromet, en tot moment, a facilitar a '’AMB la informaci6 i documentacié que
aquesta sol-liciti per disposar d’'un ple coneixement de les circumstancies en
qué es desenvolupa el servei, aixi com dels eventuals problemes que es
puguin plantejar i de les tecnologies, metodes i eines utilitzats per a resoldre’ls.

L’empresa adjudicataria haura de presentar la segient documentacié en el
termini de dues setmanes a comptar des de I'inici del contracte, aixi com també
cada cop que es realitzin modificacions sobre la mateixa al llarg de la durada
del contracte:

¢ Inventari de llicéncies i control de les dates de venciment
¢ Pla de manteniment preventiu del hardware

¢ Protocol de manteniment correctiu del hardware

¢ Pla de manteniment del software i llicéncies

La documentacié mencionada anteriorment s’haura de presentar en suport
paper i electronic (PDF en format text, no escanejat, sempre que sigui
possible).

8. Seguiment del projecte

L’AMB designara un cap de projecte que sera el responsable de la
comprovacio, coordinacio i vigilancia de la correcta realitzacié dels serveis
contractats. Per complir amb aquests objectius, efectuara les funcions de
direcci6 i d'inspeccidé mitjangant les verificacions corresponents.

L’empresa adjudicataria proporcionara, entre el seu propi personal, I'equip
técnic necessari per a la realitzacio dels treballs aqui presentats i designara un
cap de projecte que actuara com a interlocutor amb 'AMB.

Es podran realitzar reunions marcades per les necessitats del projecte, per part
d’'un comité de seguiment técnic que estara composat pels dos caps de
projecte (el proposat per ’AMB i el designat per 'empresa adjudicataria), amb
la participacié dels membres de I'equip de treball que es considerin oportuns en
cada moment. La principal funcié d’aquestes reunions sera la de coordinar
'evolucié del projecte i certificar I'entrega de la documentacié técnica
corresponent.

gambito.amb.cat:83/index.jsp
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compleixi els requeriments del plec técnic suposaran la resolucio del contracte i
I'aplicacié de la corresponent penalitzacio.

Es disposara d’'una setmana per a la redaccié i aprovacié per part de 'AMB
d’aquesta memoria.

La memoria técnica haura d’especificar com a minim:

e Caracteristiques del protocol de manteniment segons l'indicat al punt
3 d’aquest plec de condicions, incloent com a minim:

o procediments proposats
o temps de resposta en les sol-licituds d’assistencia

o relacio dels informes estadistics que proposen implementar
per poder avaluar la qualitat del manteniment (segons apartat
3.4)

e Compromis de qualitat del servei (segons apartat 5)

¢ Documentacio indicada en I'apartat 7 d’aquest plec de condicions

10.Prevencioé de riscos laborals (PCA)

L’empresa adjudicataria complira amb la normativa vigent en matéria de
Prevencié de Riscos Laborals, recollida al Protocol de Coordinacié d’Activitats
Empresarials, vigent a lAMB.

11.Propietat intel-lectual i confidencialitat (PCA)
1.1 Propietat intel-lectual

L’AMB té la titularitat, tant en el cas d’acabament del contracte com de
resolucié anticipada, de la propietat intel-lectual en exclusivitat i a tots els
efectes de tots els informes, estudis i altres documents elaborats en execucio
del contracte, sens perjudici del dret inalienable d’autoria que correspon a
'adjudicatari. En consequéncia, 'AMB podra reproduir, publicar i divulgar,
totalment o parcialment, tots aquests estudis, informes i documents, sense que
I'adjudicatari pugui oposar-se.
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DE LA MORENA BARRIO, Carlos (2 de 2)
HASH:AEBE3FF1E06F5561425FD2C54EB67810852A68D0

Cap de Servei TIC
Data signatura :19/06/2023 14:27:24

HASH:AEBE3FF1E06F5561425FD2C54EB67810852A68D0

Data signatura :19/06/2023 9:45:08

BALLARIN, ELIDA (1 de 2)
Responsable Sistemes

4> AMB s

APROVAT

L’adjudicatari accepta aquesta titularitat de I'AMB i es compromet a
respectar-la i a no fer cap us, comunicacio o divulgacié dels informes, estudis i
documents elaborats en execucié del contracte, bé sigui de forma total o
parcial, directa o extractada, sense l'autoritzacié expressa de 'AMB, i renuncia
expressament a qualsevol accié en reclamacié legal, professional, econdmica o
de qualsevol altre tipus.

L’adjudicatari ha d’incloure en tots i cadascun dels exemplars de materialitzacio
de l'objecte del contracte, el simbol o la indicaci6 de reserva de drets de
propietat intel-lectual a favor de I'Area Metropolitana de Barcelona, d’acord
amb les previsions del RD legislatiu 1/1996, de 12 d’abril, pel qual s’aprova el
Text refés de la Llei de propietat intel-lectual.

11.2 Confidencialitat

D’acord amb l'establert a l'article 140 i la disposicié addicional 26a de la TR
LCSP, l'adjudicatari es compromet a la més estricta i absoluta confidencialitat i
reserva sobre la informacié a la qual tingui accés i coneixement en virtut de
I'execucidé del contracte i, en especial, sobre les dades de caracter personal,
que no pot copiar ni utilitzar per una finalitat diferent a la prevista en aquest
plec i que ha de retornar o destruir totalment a la finalitzacié del contracte.

12.Condicions economiques

El tipus maxim de licitacié queda fixat en 13.500 € (TRETZE MIL CINC-CENTS
EUROQOS), I'I'VA exclos.
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