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1. Introduccio

El present document conté les prescripcions técniques per a la contractacid dels serveis de
manteniment hardware dels servidors o equips de supercomputacio del fabricant Supermicro per a la
Universitat Politécnica de Catalunya (en endavant UPC) i grup UPC.

L’'objecte de la present licitacié és avaluar les diferents propostes existents, orientades a optimitzar els
costos del servei garantint un alt nivell de qualitat de servei, i garantint també, els nivells d’estabilitat,
seguretat i fiabilitat desitjats.

Qualsevol consulta sobre el contingut d’aquestes prescripcions s’haura d’adregar, per correu electronic
a licitacions@upcnet.es.

2. Objectius

Els objectius principals que es planteja la UPC en relacié als seus serveis de manteniment sén els
seguents:

e Optimitzar la despesa dels serveis descrits.

e Mantenir i, a ser possible, millorar els actuals nivells de servei, el seu grau de compliment i els
mecanismes de control dels mateixos.

e Garantir I'evolucio tecnologica dels serveis en funcié de I'evolucié del mercat.

e Disposar de serveis en millora continua i de propostes que suposin una millora del servei.

2.1. Abast

En relacio a les ubicacions, els serveis descrits es poden prestar en totes les dependéncies de la UPC,
que organitzades per poblacions son les seguents:

e Barcelona:

Campus Nord: C/ Jordi Girona, 1-3; C/ Jordi Girona, 29; Plaga Eusebi Guell, 6-8
Campus Sud: Av. Diagonal, 647-649; Av. Doctor Marafion, 44-50 i C/ Pau Gargallo, 5
Campus Diagonal Besos: C/ Taulat, 08930 Sant Adria de Besos

Facultat de Nautica: Pla de Palau, 18

FPC (22@Barcelona): C/ Badajoz, 73 — 77

i altres edificis on s’ubiquen entitats relacionades amb el Grup UPC a Barcelona

O O O O O O

e Castelldefels i Viladecans:

o Campus Baix Llobregat: Av. Canal Olimpic, s/n
o Edifici Agropolis: Cami de les Filipines, 110

e Manresa:

o Campus de Manresa: Av. Bases, 61 — 73
CTM: Av. Bases, 1

e Sant Cugat del Vallés:
o Campus Sant Cugat: C/ Pere Serra, 1-15

e Terrassa:
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o Campus de Terrassa: C/ Colom, 1 — 11; C/ Violinista Vellsola, 37; C/ Igualtat, 33 i
Rambla de Sant Nebridi, 10
o IPCT: Ctra. Nacional 150, Km 14,5

e Vilanovai la Geltru:

o Campus Vilanova: Av. Victor Balaguer, s/n
CTVG: Rambla de I'Exposicio s/n

2.2. Model de relacio

El licitador ha de presentar el model de relaci6 proposat per tal de garantir la qualitat del servei prestat
i els nivells de servei.

Aquest model de relacié ha de contemplar les seglents tasques:

e« Presentar indicadors amb la periodicitat indicada en cada cas.

¢ Resoldre les incidéncies que puguin sortir en I'execucié dels serveis.

o Vetllar per la correcta evolucid del contracte i per qué s'assoleixin els nivells de servei
especificats en aquest.

Es posara a disposicié d’'UPCnet un equip de treball, especific per aquest servei, que estara format com
a minim pels seglents perfils:

e Un interlocutor comercial, responsable maxim del projecte.

¢ Unresponsable técnic encarregat de coordinar les actuacions, atendre les incidéncies i realitzar
els informes necessaris. Sera I'interlocutor técnic amb UPCnet.

e« Els técnics especialitzats necessaris per resoldre les avaries segons els nivells de servei
contractats.

2.3. Pla d'implantacio

El Pla d'Implantacié contemplara, entre d’altres aspectes, les seglients fases:

« Elaboracié del projecte executiu per part de 'operador adjudicatari. Una vegada comunicada
I'adjudicacio del contracte, I'adjudicatari haura de lliurar a UPCnet, dins el termini de dues
setmanes, el corresponent projecte executiu per fer-se carrec del servei. Durant I'elaboracié
d’aquest projecte executiu, I'adjudicatari donara visibilitat als responsables d'UPCnet de I'avang
de la redaccié del mateix.

¢ Plade migraci6. Aquest pla haura d’incloure les accions a realitzar per la migracioé al nou servei.
En particular, haura de planificar les actuacions que puguin interferir en el funcionament actual
dels serveis, dintre i fora de I'horari laboral, i haura d'indicar el detall de la durada de la
interrupcid, aixi com explicacio de I'organitzacid, planificacio de la resta de tasques i el calendari
previst.

L’adjudicatari es responsabilitzara de garantir la migracié dels serveis actuals cap als nous serveis
requerits, minimitzant la pérdua del servei actual i vetllant pel minim impacte a l'usuari final, que no
tindra cap cost addicional per la UPC.

Els licitadors hauran de presentar un pla de treball perfectament detallat, en el que hauran de concretar
les actuacions que tenen previst realitzar per tal de poder assumir plenament el servei. Aquest pla de
treball ha de contenir:
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e Informacié de I'equip de treball dedicat a proporcionar el servei demanat.

¢ Planificacié per coneixer i familiaritzar-se amb els diferents Edificis i Campus de la UPC, on
estiguin localitzats els equips. Aquesta informacié esta indicada per a cada equip a I'annex.

¢ Eltemps minim que necessitaran per adquirir tot aquest coneixement, que haura de ser previ
a la data d’inici de la prestacio del servei. En cap cas, I'obtencié d’aquest coneixement tindra
un cost addicional per UPC.

2.4. Pla de Devolucio

Per tal d'assegurar la continuitat del servei, I'adjudicatari a la finalitzacié del contracte estara obligat a:
e« Facilitar a la UPC tota la documentacié tant técnica com administrativa necessaria per a
realitzar el traspas del servei, en un termini maxim de 2 setmanes després de la seva sol-licitud.

e Facilitar el procés de canvi, i donar suport al proveidor entrant durant el procés de migracio.

Els licitadors inclouran en la seva oferta un Pla de Devolucié del servei detallat que descrigui les
obligacions i tasques que hauran de ser desenvolupades en relacié amb la devolucié del servei i les
condicions en les que es realitzara aquesta devolucié.

Aquest pla ha de contemplar entre altres coses, la metodologia de traspas de coneixement i la gestio
de la resolucié de problemes amb el proveidor entrant.



U PC ne t EXP-LIC-2023-83298

3. Servei Demanat

3.1. Objecte del Servei

El servei demanat en aquest plec de manteniment ha d'assegurar els aspectes seglents:

Manteniment correctiu del maquinari de supercomputacio del fabricant Supermicro, indicat a la
fulla de calcul annexa al plec de prescripcions técniques. El servei incloura tots els mitjans
tecnics i materials necessaris per dur-lo a terme. Consisteix en la reparacié o reposicio
d'equipament per avaria o funcionament defectués segons els nivells de servei detallats a
l'apartat 3.3 i a les dependéncies determinades en I'apartat 2.1. El licitador detallara en la seva
oferta:

o El servei que tindran els equips que segons el fabricant siguin “obsolets”, aquests
equips estaran identificats abans de que comenci el servei. El licitador ha de garantir
els nivells de servei contractats igual que per la resta de I'equipament. Igualment en el
cas de mantenir equips sense el suport del fabricant es detallara com es fara el servei
per tal de garantir els nivells de servei demanats

o Per aquell equipament sense garantia vigent, es podra contractar o no el manteniment
del fabricant. Si és el cas, aquest ha de ser de titularitat de la UPC i I'adjudicatari
actuara com a revenedor d’aquest contracte. El licitador ha de detallar en que
consisteix aquest manteniment del fabricant i quins sén els beneficis. A la proposta s’ha
de detallar 'equipament sense contracte de manteniment del fabricant, i justificar-ho.
En aquests casos s’ha d’especificar com es proporcionara el servei.

o Elservei que tindran els equips que tenen garantia vigent. En aquest cas el licitador ha
de gestionar aquesta garantia, ser el responsable de la mateixa i el que obre el cas
amb el fabricant. El licitador ha de fer seguiment de la resolucié i en cas de detectar
incompliments en el SLA de les garanties oferir alternatives (per exemple, equips de
substitucid).

o Manteniment d’inventari. A l'inici del contracte, UPCnet facilitara un inventari actualitzat
dels equips objecte del servei. Es responsabilitat de I'adjudicatari mantenir i actualitzar
aquest inventari en els seus sistemes amb les altes, baixes i modificacions que es
notifiquin i les que sén producte d'actuacions per part de I'adjudicatari. En el cas de
canvis a linventari per canvis d'equipament en la resolucié d'avaries, I'adjudicatari
enviara a l'informe periodic un report de les dades dels equips substituits. El licitador
completara la informacio de l'inventari amb l'estat de vida dels equips (end of service,
end of life, etc.) en la seva oferta técnica.

o Es valorara I’escalat a fabricant (sense cost per a UPC) en cas d'avaries complexes
que el licitador no pugui solucionar i on estigui compromes el nivell de servei.

El licitador haura de gestionar les garanties que estiguin actives en els equips adquirits a
altres proveidors. Igualment en aquest equipament s'han de complir els nivells de servei per
tant el licitador ha de vetllar perqué aixi sigui. En el cas de detectar problemes per assolir els
nivells de servei ho escalara als responsables del servei d'UPCnet per tal de poder posar en
marxa mesures correctores. Es responsabilitat de I'adjudicatari garantir els nivells de servei
com per a la resta d'equipament.

Suport de consultes software d'alt nivell relacionades amb els divers o el firmware del
maquinari.
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3.2. Prestacio del servei

A continuacié es detallen algunes de les prestacions que com a minim haura de complir el servei de
manteniment hardware dels servidors de supercomputacié del fabricant Supermicro. Es valoraran les
certificacions que els licitadors disposin d'aquest fabricant.

3.2.1. Manteniment correctiu

Aquest servei es prestara segons els nivells de servei detallats més endavant. En la prestacié d’aquest
servei hi haura una cobertura total de peces, ma d'obra, dietes i desplagaments necessaris per
solucionar les incidencies que es donin durant la vigencia del contracte, des del procés de diagnosi fins
a la seva resoluci¢ final.

L’adjudicatari haura de complir els procediments i protocols d’'UPCnet que estiguin vigents en cada
moment, i haura d’utilitzar els sistemes d’'informacié d’'UPCnet en els casos en que aixi se li demani. En
aquests casos, UPCnet facilitara les claus d’accés necessaries.

Alguns dels criteris a considerar seran els segients:

Es coordinara en tot moment amb UPCnet i/o UPC l'operativa d’actuacio.

Es fara a la ubicacié on estigui I'element a substituir.

Haura d’ésser amb equips o components iguals o de les mateixes caracteristiques als avariats.

Previament configurats conforme a les necessitats d’'UPC.

Els recanvis han de ser compatibles amb la versié6 d'enginyeria adequada, segons les

especificacions del fabricant i garantits contra qualsevol defecte. Es responsabilitat de

I'adjudicatari el correcte funcionament del firmware de la pega substituida, en la versié que

correspongui segons el servidor afectat.

e Esfarala comprovacié que s’integra de forma satisfactoria amb el servei.

e Amb justificacid, es podran admetre substitucions per equipament que compleixi totes les
funcionalitats de I'equip avariat i que sigui de categoria superior (mai de categoria inferior).

¢ Finalment les peces reemplagades seran retirades.

L'adjudicatari accedira a I'eina de gestié de tiquets utilitzada per UPC per rebre noves incidéncies i/o
consultes, i reportar la seva evolucio fins a la resolucié (cal actualitzar cada tiquet amb la informacio
suficient per conéixer el seu estat). Es tracta d'una aplicacié propia accessible via web d'Us senzill i
intuitiu. Aquesta aplicacié funciona via web i via correu electronic. Es obligatori que el licitador mantingui
la informacié de I'estat del tiquet en tot moment per tal de poder avaluar la situacié de cadascun. Amb
aquesta eina es contrastara I'acompliment dels nivells de servei per tal de poder regularitzar I'import de
facturacio i calcular les penalitzacions de cada trimestre (explicades a I'apartat 3.4).

UPCnet proveira a I'adjudicatari d'unes credencials per tal d'accedir a I'aplicacio. UPCnet fa un
seguiment diari de l'estat dels tiquets per aquest motiu és imprescindible disposar de la informacio
necessaria per fer-ne seguiment.

L'adjudicatari també proveira de diferents vies de contacte:

e Teléfon.
e Correu electronic.
o Telefon mobil de guardia, per les incidéncies fora de I'horari laboral.

L’adjudicatari tindra la responsabilitat de conéixer en tot moment l'inventari (localitzacié dels equips,
numeros de serie, models, configuracié, etc.) amb ajuda dels técnics d’'UPC i d’'UPCnet.

3.2.2. Gestio de garanties

La prestacié del servei ha d'incloure la gestié de garanties i contractes de manteniment amb tercers. En
el cas d'equipament en garantia 0 amb contracte de manteniment addicional és I'empresa adjudicataria
la responsable de fer les gestions corresponents per tal que es compleixin els termes dels mencionats
contractes. L'adjudicatari, perd, garantira com a minim el SLA i condicions del servei detallades en
aquest document i a 'annex. En el cas de detectar problemes per assolir els nivells de servei ho
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escalara als responsables del servei d'UPCnet per tal de poder posar en marxa mesures correctores.
De tota manera és responsabilitat de I'adjudicatari garantir els nivells de servei contractats com per a la
resta de I'equipament.

3.2.3.  Suport Software d'alt nivell

Dintre del contracte s'han de resoldre consultes software que en alguns casos requeriran escalat al
fabricant. Es requereix suport d'alt nivell amb técnics qualificats i especialitzats.

3.3. Nivells del servei

Es defineixen els nivells de servei per les incidéncies amb el segient horari i temps de resolucié maxim:

SERVEI Horari cobertura Temps de resolucié maxim
Normal 9:00 — 18:00 laborables 2 dies

Preferent 07:00 — 22:00 laborables 1 dia

Consultes software 9:00 — 18:00 laborables 10 dies laborables

Informe trimestral Abans del 7 del mes seguent

L'equipament de supercomputacié requereix un nivell de servei Normal perd depenent del moment
podra canviar en funcio de la criticitat de I'equip en aquell moment i s’'indicara al tiquet.

Temps de resolucio és el temps maxim des de la notificacio de I'avaria amb un correu electronic generat
al crear un tiquet mitjangant I'eina propia d'UPCnet de gestio de tiquets, fins que un técnic de I'empresa
adjudicataria substitueix I'equip avariat i aquest recupera el 100% de les funcionalitats que tenia.

La substitucio d'un equip pot ser temporal per tal de complir amb els nivells de servei, mentre es repara
I'equip, o definitiva. Si passat 15 dies no es disposa de I'equip inicial reparat, queda a decisié d'UPC i/o
UPCnet quedar-se o no amb la solucié temporal.

Aquests nivells de servei s'hauran de donar, com a minim, amb un 95% de compliment.

Els informes hauran de contenir informacié del nimero d'incidéncies ateses amb els temps de resolucio
de les mateixes. Igualment haura de contenir el nombre d’'incidéncies fora de SLA amb els motius de
cada incompliment i una proposta d'accions correctives per tal de solucionar-ho i no repetir la situacio.

Aquests informes hauran d'estar signats per la persona designada per I'empresa adjudicataria com a
responsable del servei.

3.4. Penalitzacions

En cas d'incompliment dels nivells de servei demanats al punt 3.3 s'aplicaran les seglents
penalitzacions:

e Segons el percentatge d'incidents resolts fora del SLA contractat:

Entre el 95% i el 70% es restara un 10% de I'import d’'un trimestre del contracte repartit
linealment a la factura del mes segtient a l'informe.
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4. Informes Comunicacié UPCnet-Adjudicatari

Per a la implantacié i posada en marxa, tant UPCnet com I'adjudicatari nomenaran els respectius Caps
de Projecte, que seran els responsables de la interlocucié entre ambdues institucions i de la
canalitzacio, dins la seva respectiva estructura, dels requisits derivats d’aquesta fase.

Pel que fa a la fase operativa, I'adjudicatari designara un interlocutor comercial i un interlocutor técnic,
i UPCnet, per la seva part, comunicara a l'adjudicatari quins sén els seus contactes homolegs.
L'adjudicatari ha de notificar qualsevol canvi d'interlocutors.

Qualsevol comunicacié o peticid, especialment si pot implicar una despesa econdmica posterior,
s’haura de fer entre els interlocutors designats. UPCnet no acceptara cap tipus de carrec econdmic per
actuacions que no hagin estat expressament demanades per part dels seus interlocutors i, en aquest
sentit.

5. Presentacio de l'oferta

L'oferta economica s’ha de redactar d'acord amb el model aplicable de I'Annex 4 dels plecs
administratius, i adjuntar en un full a part, la resta de la informacié economica que es demana a
continuaci6 en format fulla de calcul.

Els licitadors han de presentar per a cada equip I'import corresponent al 2024 i al 2025, tenint en
compte la data de fi de garantia, i el preu unitari anual aplicat. Durant la vigencia del contracte hi haura
altes i baixes d’equipament que poden impactar en I'import econdmic del contracte. Per aquest motiu
es necessita aquesta referéncia de preus de manteniment unitari anual, es poden reflectir a les 3
columnes finals del fitxer a adjuntar al sobre C i es requereix que la suma dels preus oferts per
tots els equips per 2024 i 2025 sigui I'import de I’oferta econémica a I’annex 4.

Per les noves altes que s'executin durant I'any, es valorara conjuntament si aquestes tenen un cost
associat o bé es poden considerar incloses en el preu del contracte.

Aixi mateix, en cas de baixa en el manteniment de qualsevol producte, I'adjudicatari el deixara de
facturar en la part proporcional corresponent.

En el cas, que comportin un increment o decrement del preu mensual del contracte durant I'any vigent
i el segiient, si s‘escau, es facturaran els nous imports prévia acceptacié de la variacié de I'import total
del contracte per ambdues parts.

El preu de licitacié contempla el manteniment per 2024 i 2025 de l'equipament detallat en el fitxer
annexat, tan pel manteniment del maquinari com i per consultes del programari que puguin produir-se.

6. Volumetria

L’equipament que entra en servei a partir de I'1 de gener del 2024 es detalla al fitxer “PPT-EXP-LIC-
2023-83298 Annex Inventari”.

6.1. Volum d'equipament per 2024 i 2025

El servei de manteniment s’inicia en data 1 de gener, I'equipament incldos pot donar-se de baixa en
algun moment del contracte i 'equip nou es donara d’alta normalment amb garantia. Durant els primers
15 dies del contracte es concretara quins equips es donaran d’alta o baixa definitivament per 2023.

Al fitxer annex es detalla 'inventari dels equips amb el codi d'unitat a la que pertany I'equip i el edifici i
campus on es troben.
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Son 24 equips per 2024 i 2025. Dels que, segons la seva data de compra:

e Capte mésde cinc anys, comprades al 2018 o abans per les unitats de UPC, que possiblement
es donarien de baixa al 2024 per ser equips en manteniment i pendents de renovar per les
unitats. Al 2025 seran 13 els equips en aquest estat.

e 5 equips tenen garantia que finalitza al 2024, 6 al 2023 i cap al 2025 a data d’avui.

e 19 no tindran garantia vigent al gener.

A I'import de la l'oferta de cada equip, a les ultimes columnes, es tindra en compte la data de fi de
garantia amb el fabricant a una columna anterior per tal de repercutir el cost de manteniment sense
garantia si s’escau.

6.2. Volumetria, contractes similars i estimacié pel contracte

En aquesta taula s’informa del volum d'avaries dels ultims anys segons el servei i del nombre de equips
a l'inventari a expedients anteriors multifabricant:

Avaries Consultes Equipament
hardware anuals previst
anuals
2 anys fins licitacié 19% 1,0% 496 per 2019
4 anys fins licitacio 13% 0,6% 493 per 2023

En total son menys averies que als anys anteriors, ja que es van substituint per nous equips que es
compren cada vegada més amb 3 o 5 anys de garantia.

Abans de l'inici de cada any es comunicaran a I'adjudicatari:

e les altes d'equips adquirits I'any anterior, normalment amb garantia de 3 anys,
e els canvis als equips en manteniment,
e les baixes d'equips, normalment sense garantia i amb més de cinc anys.

Segons les dades anteriors i el volum d’equips en aquest contracte, calculem una estimaci6 de 2
consultes I'any i 4 averies I'any per aquest contacte. En tot cas els licitadors podran fer les seves
estimacions segons les caracteristiques dels equips a mantenir a l'inventari annex.

10
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7. ANNEX

S'adjunta al perfil del contractant annex al plec técnic el fitxer “PPT-EXP-LIC-2023-83298 Annex Inventari”
en format full de calcul amb l'inventari detallat per tal de poder fer la valoracié unitaria de cada equip, segons
descrit a I'apartat 5.

11
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