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1. Introduccid

Els sistemes informatics de TMB tenen una alta dependéncia de productes del fabricant

Microsoft, fet que provoca que la seva prestacié de servei ha d’estar garantitzada.

Els serveis oferts als usuaris i que actualment utilitzen productes de Microsoft en major

0 menor criticitat serien:

sistemes operatius per usuaris: Windows Client, Terminal Services, ...

- serveis d’autenticacio i xarxes: Directori Actiu, DNS, DHCP, Certificats, ...
- aplicacions ofimatiques: Office, Visio, Project, ...

- eines de bases de dades i d’analisis: SQL Server, PowerBl|, ...

- intranets i entorns col.laboratius: IS, Sharepoint, ...

- sistemes de comunicacions: Exchange, Teams, ...

- suport a aplicacions corporatives: Windows Server, SCCM, AppV, ...

- serveis al ndvol: Azure (laaS), 365 (SaaS), Dynamics, ...

Aquest document recull les necessitats de TMB per realitzar els treballs reactius i
proactius d’alt nivell per tal de garantir la continuitat dels serveis que s’ofereixen en base
a aquests sistemes i d’altres no enumerats i que també utilitzen productes del fabricant
Microsoft. Per al suport reactiu d’alt nivell es determina la necessitat de contractar el
suport empresarial de Microsoft com a fabricant dels productes, per tal de poder escalar
aquells casos en que es requereix accés prioritari a documentacié i/o a técnics

especialistes del fabricant.
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2. Abast del contracte

El contracte te com a objectiu proveir als técnics de TMB de suport expert per part d’'un
partner i per part del fabricant per mantenir els serveis basats en productes Microsoft i

poder realitzar manteniments preventius i reactius d’alt nivell.
Es consideren doncs dos tipus de serveis inclosos en aquest contracte:

- Suport expert reactiu d’alt nivell

- Suport expert proactiu d’alt nivell
2.1. Suport expert reactiu d’alt nivell

TMB ja disposa de recursos interns i externs per atendre el suport reactiu de nivell basic
i avancat. L'abast d’aquesta contractacié és proporcionar un nivell superior de suport
per a que els tecnics de TMB puguin elevar problemes i consultes d’alt nivell al fabricant

per tal d’agilitzar-ne la resolucié.

També en el cas de patir un incident greu que afecti al negoci, poder mobilitzar recursos

experts de partner i del fabricant per agilitzar la resolucié del cas.
2.2, Suport expert proactiu d’alt nivell

Aquest suport es basa en realitzar totes aquelles activitats orientades a evitar que
apareguin errors o mal funcionaments en els sistemes que tenen com a base productes

de Microsoft. Aquestes activitats es poden agrupar en:

- Revisions de Salut: on es revisarien les configuracions per veure si s’estan
aplicant les bones practiques marcades per el fabricant

- Revisions de Seguretat: on es revisaria la seguretat de les configuracions per tal
d’evitar intrusions o fugues d’informacié

- Revisions de Rendiment: on es revisarien el correcte dimensionament dels
recursos facilitats a un producte per tal que respongui en el millor temps desitjat
per TMB

- Formacions expertes: on es formaria als técnics de TMB en bones practiques de

configuracio i d’Us de productes Microsoft.
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3. Objecte del contracte
3.1. Lot 1: Contracte Unified Support de Microsoft

Contractaci6 a través de partner i Microsoft del seu programa de suport Unified Support

a nom de TMB.

Fins I'any 2023 i per un periode de 20 anys, TMB i Microsoft han anat renovant
anualment un contracte de suport Microsoft Premier que oferia el suport requerit en

I’abast d’aquest document de forma totalment satisfactoria per a TMB.

A partir d’aquest any, el contracte Microsoft Unified Support ve a substituir el format

del contracte Premier oferint les mateixes prestacions.
Les principals caracteristiques del contracte Unified Support son:
- Asistencia de casos reactius sense limit d’hores de tecnics de Microsoft

El temps de resposta en casos reactius és:

Grau Descripcio Temps resposta

1 Negoci en risc. Pérdua completa d’'un < 15 min en Azure (nuvol)

sistema o aplicacié de negoci < 1h a la resta de productes

A Negoci en degradat: pérdua o < 1h per tots els productes
degradacid de serveis o aplicacions

critiques per el negoci.

B Impacte moderat: perdua o degradacié < 2h per tots els productes

de serveis o aplicacions no critiques

C Impacte menor: es continua treballant < 4h per tots els productes
sense impediments o amb alteracions

menors
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- Escalat intern a Microsoft. En el cas de que els experts locals (nacionals o
europeus) assignats a un cas ho creguin necessari, I'incident pot escalar-se a
I’equip responsable de la creacié i desenvolupament del producte de Microsoft
a EEUU.

- Coordinacié técnica. A la signatura del contracte s’assigna un Tecnic de
referencia de Microsoft com a CSAM, encarregat de vetllar per el correcte
compliment dels SLA signats i de coordinar i facilitar I’accés a tots els recursos
disponibles per a TMB.

- Services Hub. Accés privilegiat a portal de suport de Microsoft on es penja
documentacio técnica privilegiada: webcasts privats fets per experts, videos de
formacid, laboratoris practics, manuals, etc.. El mateix portal serveix per fer el
seguiment dels casos escalats.

- Accés a les revisions proactives dels productes Microsoft per a que técnics de
TMB les puguin executar a demanda per analitzar i auditar els seus sistemes o
productes.

- Extended Hotfix Support. Permet sol-licitar correccions que no siguin de
seguretat dels productes de Microsoft que estiguin a la fase estesa del seu cicle
de vida (en aquesta fase només sdn publiques les correccions de seguretat).

- Assessorament estrategic de suport. Com a part dels serveis proactius inclosos,
experts de Microsoft assessoraran a TMB en millorar la fiabilitat dels productes
instal-lats per tal d’evitar interrupcions del servei o possibles degradacions

- Suport a la implementacid. Possibilitat de contactar amb un expert per revisar
la correcta implantacié d’'un nou producte de Microsoft a TMB i accelerar

I"assumpcio de les noves funcionalitats.
I.  Programa Unified Broker

A diferéncia del contracte Microsoft Premier que era un contracte entre Microsoft i
TMB, el contracte Microsoft Unified Support és un contracte entre Microsofti un Partner
autoritzat i és aquest Partner qui subscriu un contracte amb TMB. Aquesta variacio es
deu a I'adaptacié per part de Microsoft de la llei de contractacié publica espanyola

garantint la transparéncia i competitivitat entre empreses.

Maig 2023 Pagina 6



@ Transports Metropolitans
de Barcelona Suport Expert Entorns Microsoft 2023-2026

Il. Cost del contracte

Per fer la tarificacié d’aquest contracte, Microsoft es basa en el llicenciament adquirit
per TMB dels seus productes. Aixo permet al fabricant extrapolar el nivell d’ds que fa

TMB i preveure quin Us sera necessari del suport proporcionat de forma il-limitada.
lll. Duracid del contracte

L’actual contracte Premier de suport amb Microsoft veng el 19/09/2023. El contracte
d’aquest licitacié no s’iniciara abans del venciment de I'anterior i tindra una duracié de

3 anys.

3.2. Lot 2: Bossa d’hores de suport de Partner

Bossa de 1.500 hores a repartir en 3 anys a rad de 500 hores anuals de técnic expert en

sistemes Microsoft.

La missio d’aquest tecnic sera la d’esdevenir un soci o assessor tecnologic amb un ampli
coneixement dels sistemes implementats a TMB i capag d’executar aquelles tasques que

TMB necessiti en els seglients ambits:

- Planificacio i execucid de revisions de salut dels sistemes

- Planificacio i execucid de revisions de seguretat

- Planificacio i execucié de revisions de rendiment

- Assessorament en |'elaboracié de RoadMaps i/o visié de futur
- Migracié de sistemes a noves versions

- Suport en la resolucié de problemes

- Suport a la implementacié de nous productes de Microsoft

No es pretén personalitzar tot el coneixement expert de Microsoft en una Unica persona,
sind disposar d’un técnic de referencia amb el suficient coneixement técnic i habilitats
personals per ser capa¢ de mobilitzar recursos interns de la propia empresa
adjudicataria aixi com els recursos que proporciona Microsoft a través del contracte de

suport. Ocasionalment també haura d’interactuar amb téecnics d’altres empreses
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adjudicataries de contractes de suport amb TMB (ja sigui en I’'ambit de tecnologies de

Microsoft o d’aplicacions de negoci de tercers).

Aquestes hores serviran per ajudar en el seguiment principalment dels serveis proactius
i ocasionalment dels reactius, complementant aquelles feines que abans quedaven

cobertes per el contracte de suport de Microsoft i ara puguin quedar orfes.
I. Planificacié

S’exigira que un 50% de les hores de la bossa siguin presencials a les oficines de TMB
sense que aix0 impliqui cap increment de l'import per concepte de dietes o
desplagcaments. La distribucié de la presencialitat i del consum de la resta d’hores es fara
de forma pactada amb TMB un cop s’inicii el contracte i anualment es revisara aquesta

distribucié de forma consensuada.

L’horari normal per executar aquestes hores sera dins de I'horari d’oficines (09:00 —
18:00) pero de forma excepcional es podra sol-licitar, previa planificacio, I'execucié de
treballs fora d’aquesta franja. En aquest cas no es podra aplicar factors de tarificacid

superiors a 1,5h per cada hora treballada fora d’horari.
Il. Facturacié

La facturacié d’aquestes hores es fara de forma mensual sobre el consum realitzat el

mes anterior (prévia presentacio i aprovacié d’albara).

En el cas de que al llarg dels 12 mesos no s’arribi al consum de les 500 hores, aquest

excedent es podra acumular per el que quedi de contracte.

Si al finalitzar el contracte de 3 anys queden hores per executar, aquestes no es podran
facturar i I'adjudicatari no podra reclamar cap tipus de compensacidé economica per

elles.

Maig 2023 Pagina 8



