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1. INTRODUCCIO

El present document inclou les especificacions técniques per a la contractacié del servei de manteniment
de la infraestructura de VoIP de ’Ajuntament de Manresa, en endavant I’Ajuntament.

El present Plec d’especificacions técniques s’estructura en els segiients capitols:

- El primer capitol conté la present introduccid.

- El segon capitol inclou els objectius i abast de la licitacio.

- El tercer capitol presenta la situacié actual dels serveis i sistemes de comunicacions de
I'Ajuntament.

- El quart capitol conté els requeriments i especificacions del manteniment de les infraestructures de
la telefonia IP.
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2. OBJECTIU DE LA LICITACIO | ABAST

A continuacié es descriuen els objectius principals i I'abast del present plec.

2.1 OBJECTIUS DE LA LICITACIO
Els objectius de la licitacié soén:
- Optimitzar els costos dexplotacid dels serveis de comunicacié de veu fixa i serveis de
comunicacions mobils de veu i dades.
- Manteniment dels tots els equips de telefonia IP actuals.

- Configurar els nous equips, i modificar la configuracié dels actuals per tal d’adaptar el servei a les
necessitats de I'’Ajuntament en cada moment.

- Manteniment dels equips d’electronica de xarxa actuals i nous vinculats a la VolIP.

- Manteniment del software VolIP i instal-laci6 de les actualitzacions que siguin adients per al
correcte funcionament del sistema.

- Millorar i homogeneitzar el sistema de reporting actual i disposar d’elements per controlar el
compliment dels SLA interns i externs.

- Assessorar en tot alldo que fa referéncia a la tecnologia de comunicacié unificada, tant per a la
instal-lacié actual com per a possibles futures evolucions.

2.2 ABAST

El present plec contempla els serveis associats al segliient NIF:

NIF NOM
P0811200E | AJUNTAMENT DE MANRESA

En quant a ubicacions, el present plec contempla la totalitat dels centres de I’Ajuntament, relacionats a la
“Taula 1: Relacié de centres”, i aquells que es puguin donar d’'alta al servei en el termini d’execucio
d’aquest contracte, ampliant-se o reduint-se segons les necessitats i activitat de cadascun dels centres.

El servei abasta el manteniment del sistema que fa possible la comunicacié per VolP a I'’Ajuntament, tant
existents com els que puguin ser necessaris en el futur.

INCLOENT:

- Terminals de telefonia, auriculars i accessoris dels telefons

- Softphones — Jabbers — Webex

- Llicencies

- Software i Firmware

- Servidors, Gateways i equips de xarxa

- La configuracié dels nous equips i els canvis de configuracié dels existents.
EXCLOENT:

- Cablejat estructurat
- Enllagos entre seus o cap a les operadores.
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Taula 1 :Relacié de Centres

T'PSUESUDE DEPENDENCIA ADREGA cgﬁ’%E EXTENSIONS
GRAN AJUNTAMENT PLACA MAJOR 5 | Plaga Major, 5 11 253
MITJANA AJUNTAMENT PLACA MAJOR 1 | Plaga Major, 1 12 157
GRAN EDIFICI INFANTS Carretera de Vic, 16 13 93
GRAN LA FLORINDA Carrer Bruc, 33-35 14 64
MITJANA PALAU FIRAL Pol. Ind. Els Dolors, s/n 15 17
MITJANA EDIFICI SANT FRANCESC Carrer Sant Francesc, 6-16 16 11
PETITA PAVELLO DEL PUJOLET Carrer de Sant Fruitds s/n 17 1
PETITA PAVELLO NOU Disseminat Plana del Pont Nou, s/n 30 2
MITJANA Clo Carrer Verge de I'Alba, 1-5 31 28
PETITA ESCODINES Carrer Sant Bartomeu, 52 32 2
PETITA CEMENTIRI Disseminat Plana del Pont Nou, s/n 33 1
PETITA MERCAT PUIGMERCADAL Carrer Muralla del Carme, 5 34 1
MITJANA BIBLIOTECA Passeig Pere lll, 27 35 10
MITJANA EBAS CENTRE Carrer Canal, 6 36 23
MITJANA gfg‘ﬁgz CULTURAL EL Passeig Pere Ill, 27 37 14
MITJANA | MAGATZEM gj}[:\:;?)m” Farguell, 8 (P.I. 40 13

CC SELVES | CARNER - EBAS
MITJANA PONENT - C.O. SERGI Carrer Bernat Oller, 14 41 7
AGUILERA
MITiaNA | SEUDANANADES - EBAS Carrer Sant Blai, 14 42 16
MITJANA EBAS NORD Carrer Cintaires, 30 43 13
MITJANA CONSERVATORI DE MUSICA Carrer Ignasi Balcells, 12-14 44 8
MITJANA ESCOLA D'ARTS Carrer Infants, 2 45 3
MITJANA MUSEU Via de Sant Ignasi, 36-40 46 6
MITJANA ARXIU HISTORIC Via de Sant Ignasi, 36 47 2
PETITA SALESES Carrer de les Saleses, 10 48 2
PETITA 88I\NAEI6ES>'<I' ESPORTIU VELL Disseminat Plana del Pont Nou, s/n 49 3
MITJANA OFICINA TURISME Plaga Major, 10 S/IC
MITJANA OFICINA CENTRE HISTORIC PIl. Immaculada,3 S/IC
MITJANA EDIFICI PLA GENERAL Carrer Amigant, 5 S/IC

*S/C indica centres que no tenen un codi especific, i a efectes de telefonia comparteixen codis 11 o0 12.

Els terminals d’aquestes seus estan comptats dins les seus amb codis 11 12.

Les seus petites son les que tenen menys de cinc extensions.
Les seus grans son les que disposen d’un gateway amb un enllag primari i supervivéncia.
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3. DESCRIPCIO DE LA SITUACIO ACTUAL

3.1 SERVEIS | SISTEMES ACTUALS DE COMUNICACIONS DE VEU FIXA

3.1.1Enllagos actuals de comunicacions de veu

L’Ajuntament disposa dels seglents enllagos de veu cap a operadores de comunicacions, associats
amb el servei de VolP:

Edifici Tecnologia Canals DDI
Pl. Major 5 Primari 30 1
Pl. Major 5 Trunk SIP 30 257
Pl. Major 5 Linies analogiques 5 5
Infants Primari 10 35
Florinda Primari 10 14
Florinda RDSI 2 2

3.1.2Pla de Numeracioé i enrutament de trucades

v' Es disposa aproximadament de 315 DDI direccionats en els enllagos anteriors.
v'  Les extensions internes tenen entre 4 i 6 xifres:

2xxx i 9xxxxx son extensions a mobils corporatius, que s’enllacen pel primari de Pl. Major
5.

= XxXxxxx son extensions de telefonia IP En general, les dues primeres son el codi de centre
(tret d’excepcions: les persones que s’han traslladat de centre sovint conserven la
numeracié antiga).

v' Les trucades sortints a mobil s’enruten pel primari de Pl. Major 5.

v'  Les trucades sortints a fixos dels centres que disposen d’enllag de veu s’enruten pels seus
enllagos primaris respectius (Infants i Florinda). La resta de centres s’enruten pel Trunk SIP de
Pl. Major 5.

v' Les trucades s’identifiquen amb el nimero de DDI, si en tenen, i si no, amb el DDI del
centre/servei. Si surten per un enllag diferent del que te el DDI, s’identifiquen amb el nimero de
capgalera + extensié
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3.2 COMUNICACIO ENTRE CENTRES

@ de Manresa

El CPD principal s’'ubica a la seu central de I'Ajuntament (Plaga Major, 5).
Totes les seus es connecten a aquest CPD. Algunes directament amb enllagos municipals i altres
amb enllagos via operador, tret de I'escola d’Arts, que es connecta a través de Infants.

3.2.1Enllagos al CPD

Fibra optica (FO)

Pl.Major 1

Edifici Infants

Oficina de Turisme

Connexi6 a operador per
altres centres Externs

F.O. 1Gbps PaP

F.O. 1Gbps punt a punt

Coure 1Gbps Punt a punt

10 Gbps PaP a proveidor

3.2.2Enllagos a Infants

Des d’'infants s’enllaga I'escola d’Arts, amb una connexi6 de Fibra de 1 Gbps punt a punt

3.2.3Enllagos d’altres centres

La resta de centres s’enllacen amb Pl. Major 5 a través d’'una connexié d’operadora. L’ample de
banda d’aquestes connexions s’indica en la seguent taula:

E cobi
DEPENDENCIA ADRECA CENTRE Enllag de dades
LA FLORINDA Carrer Bruc, 33-35 14 Fibra punt a punt 1G
PALAU FIRAL Pol. Ind. Els Dolors, s/n 15 Fibra punt a punt 1G
EDIFICI SANT FRANCESC Carrer Sant Francesc, 6-16 16 FTTH Gpon 1G
PAVELLO NOU Disseminat Plana del Pont 30 FTTH Gpon 1G
Nou, s/n
ClO Carrer Verge de I'Alba, 1-5 31 Fibra punt a punt 1G
ESCODINES Carrer Sant Bartomeu, 52 32 FTTH Gpon 1G
CEMENTIRI Disseminat Plana del Pont 33 FTTH Gpon 500M
Nou, s/n
MERCAT PUIGMERCADAL Carrer Muralla del Carme, 5 34 FTTH Gpon 1G
BIBLIOTECA Passeig Pere lll, 27 35 Fibra punt a punt 1Gbps
EBAS CENTRE Carrer Canal, 6 36 FTTH Gpon 1G
CENTRE CULTURAL EL CASINO Passeig Pere lll, 27 37 Fibra punt a punt 1G
MAGATZEM Carrer Ramon Farguell, 8 (P.I. 40 FTTH Gpon 1G
Bufalvent)
CC SELVES | CARNER - EBAS .
PONENT - C.O. SERGI AGUILERA Carrer Bernat Oller, 14 41 Fibra punt a punt 1G
CC JOAN AMADES - EBAS LLEVANT .
— ESPAI JOVE Carrer Sant Blai, 14 42 FTTH Gpon 1G
EBAS NORD Carrer Cintaires, 30 43 Fibra punt a punt 1G
CONSERVATORI DE MUSICA Carrer Ignasi Balcells, 12-14 44 FTTH Gpon 1G
MUSEU Via de Sant Ignasi, 36-40 46 FTTH Gpon 1G
ARXIU HISTORIC Via de Sant Ignasi, 36 47 Comparteix enllag amb Museu
SALESES Carrer de les Saleses, 10 48 FTTH Gpon 1G
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COMPLEX ESPORTIU VELL Disseminat Plana del Pont
CONGOST Nou, s/n 49 FTTH Gpon 1G
EDIFICI PLA GENERAL Carrer Amigant, 5 S/IC FTTH Gpon 1G
CENTRE HISTORIC C/ Santa Llucia, 3 S/IC FTTH Gpon 1G

Per aquests enllagos es configura una VLAN de veu que comunica els terminals amb els servidors de
VolIP redundats, situats a Pl. Major 5 i a un CPD de I'empresa ACENS, situat a Barcelona, d’acord

amb I'esquema segient:

Centres
externs

-

Qs

Router Fitth

FO 10 Gbps

Router Perimetral Centres

Edifici Major 5 CPD

Servidors

VolP

TDE-Node1

TDE-Node2

3.2.4Xarxa interna als centres

Router

TDE-Acens @

cuem2
BK

A les diferents seus connectades a I'ajuntament es disposa de cablejat estructurat de categoria 6

(definit en TIA/EIA-568-B), infraestructura adient per a implantacions de VolP.

En quant a topologia i infraestructura de la xarxa, cada centre té un rang de xarxa diferent. A tots els
centres amb VolP es disposa de routers i commutadors adequats per a poder implementar QoS,
prioritzaci6 del trafic, PoOE i VLANS.

Es disposa d’'una eina de monitoritzacié de la xarxa. Cisco Prime Infrastructure ver 3.7.0 per a 100
dispositius, instal-lada en un servidor ubicat al CPD.

Els models d’electronica de xarxa i la seva ubicacid sén els seguients:

DEPENDENCIA

CoDI

Equip de xarxa
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3 Cisco Catalyst 2960-48PST-L
3 Cisco Catalyst 2960-24PC-L
2 Cisco Catalyst 2960L-48PS-LL

AJUNTAMENT PLACA MAJOR 5 11 1 Cisco WS-CE506-E
2 Cisco C292001-48T-4G-E
2 Cisco 2921
2 Cisco Catalyst 2960-48PST-L
4 Cisco Catalyst 2960-24PC-L
AJUNTAMENT PLAGA MAJOR 1 12 1 Cisco Catalyst 2960L-48PS-LL
2 Cisco WS-C3750G-12S
3 Cisco Catalyst 2960-48PST-L
1 Cisco Catalyst 2960L-24PS-LL
EDIFICI INFANTS 13 5 WS-C37506-125-S
1 Cisco 2921
1 Cisco Catalyst 2960-48PST-L
2 Cisco Catalyst 2960L-48PS-LL
LA FLORINDA 14 1 Cisco Catalyst 2960-24PC-L
1 Cisco 2921
1 Cisco Catalyst 2960-48PST-L
PALAU FIRAL 15 1 Cisco Catalyst 2960-24PC-L
1 Cisco 2921
EDIFICI SANT FRANCESC 16 1 Cisco Catalyst 2960-24PC-L
PAVELLO DEL PUJOLET 17 Connectats directament al Router del centre
PAVELLO NOU 30 Connectats directament al Router del centre
2 Cisco Catalyst 2960L-24PS-LL
Clo 31 1 Cisco Catalyst 2960L-8PS-LL
ESCODINES 32 1 Cisco Catalyst 2960L-24PS-LL
CEMENTIRI 33 Connectats directament al Router del centre
1 Cisco Catalyst 2960L-48PST-LL
MERCAT PUIGMERCADAL 34 1 Cisco Catalyst 2960L-8PS-LL
BIBLIOTECA 35 1 Cisco Catalyst 2960L-24PS-LL
1 Cisco Catalyst 2960L-48PS-LL
EBAS CENTRE 36 1 Cisco Catalyst 2960L-8PS-LL
1 Cisco Catalyst 2960L-24PS-LL
CENTRE CULTURAL EL CASINO 37 1 Cisco Catalyst 2960L-8PS-LL
MAGATZEM 40 1 Cisco Catalyst 2960L-24PS-LL
CC SELVES | CARNER - EBAS 41 1 Cisco Catalyst 2960L-24PS-LL
PONENT - C.O. SERGI AGUILERA
CC JOAN AMADES - EBAS LLEVANT 42 1 Cisco Catalyst 2960L-24PS-LL
— ESPAI JOVE
EBAS NORD 43 1 Cisco Catalyst 2960-24PC-L
CONSERVATORI DE MUSICA 44 1 Cisco Catalyst 2960L-24PS-LL
ESCOLA D'ARTS 45 1 Cisco Catalyst 2960L-24PS-LL
MUSEU 46 1 Cisco Catalyst 2960L-24PS-LL
ARXIU HISTORIC 47 Comparteix switch amb Museu
SALESES 48 1 Cisco Catalyst 2960L-8PS-LL
COMPLEX ESPORTIU VELL )
CONGOST 49 1 Cisco Catalyst 2960L-8PS-LL
OFICINA TURISME S/C 1 Cisco Catalyst 2960-24PC-L
EDIFICI PLA GENERAL S/C 1 Cisco Catalyst 2960L-24PS-LL
Centre Historic S/C 1 Cisco Catalyst 2960L-8PS-LL
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3.3SERVEIS ACTUALS DE VEU SOBRE IP

3.3.1Infraestructura de servidors i serveis de VolP

L’Ajuntament disposa de 2 servidors dedicats exclusivament a donar servei a I'actual solucié de VolP.
Un d’ells esta ubicat al CPD de Pl. Major, i 'altre esta a un CPD de I'empresa ACENS, situat a
Barcelona.

CPD LOCAL

UAL

CROSSRECORD pCP
CUCM1 uc1 UCCX CUP1 CUACA IMAGICLE R -

£
<)
nmq

CPD REMOT

CUCmz2 CuC2 UCex cup2

CUACA

La taula seglient resumeix breument les caracteristiques d’aquests servidors, aixi com els serveis que
allotja i les seves versions:
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[[+] Model Descripcid Ubicacid Hostname
01 Callr;'lgnsager Gestor de trucades (primari) CPD MAJOR.5 cucmi
02 CallManager Gestor de trucades (secundari) CPD ACENS cucmz
12.5
03 Unity 12.5 Servidor Missatgeria Vocal CPD MAJOR.5 cuc1
(primari)
04 Unity 12.5 Servidor Missatgeria Vocal CPD ACENS cucz
(secundari)
05 UCCx 12,5 Servidor Centre de Contacte CPD MAJOR.5 uccx
(actiu)
06 UCCx 12.5 Servidor Centre de Contacte CPD ACENS uccx
(passiu)
07 | Presence 125 Servidor de presencia (primari) CPD MAJOR,5 CUP1
08 Presence 12.5 | Servidor de presencia (secundari) CPD ACENS cuP2
09 CUACA Attendant Console (actiu) CPD MAJOR.S CUACA
10 CUACA Attendant Console (passiu) CPD ACENS CUACA
11 | Stonefax / Billy Fax/tarificador CPD MAJOR,5 IMAGICLE
Blue's
12 | CrossRecorder Grabador de trucades CPD MAJOR,5 | CROSSRECOR
262 DER
13 Prime Gestor de xarxa CPD MAJOR,S PCP
Collaboration

Pagina 13


http://www.manresa.cat/validar

Numero de Referéncia: DXTUFX6HQJIC

Podeu validar i obtenir la versio electronica d'aquest document a http://www.manresa.cat/validar

Ajuntament 4l de Manresa
) \\

Codi Servei

CUCM Communications Manger (Call Manager)
CcucC Cisco Unity Connection

IM&P CU Instant Message & Presence Service
CUAC CU Attendant Console

UCCX CU Contact Center Express

PCP Cisco Prime Collaboration

Imagicle Imagicle

CR CrossRecorder

3.3.2Llicéncies:

Configuracié Alta Disponibilitat
Actiu — Actiu

Actiu — Actiu

Actiu — Passiu

Actiu — Passiu

Actiu — Passiu

NO

NO

NO

Actualment es disposa de llicenciament perpetu, que caldra passar a Flex:

CUCM: (Licensing mode: Enterprise) -> Passar a llicenciament Flex. Les seglient llicencies estan

en us.
- 467 Enhanced
- 195 Basic

- 23 Essential

UCCX: (License type: Perpetual Enhanced) -> Passar a llicenciament Flex

- CCX Enhanced Server License 12.5 (1)
- CCXEnhanced Seat 12.5 (7)
CUACA: -> Discontinuar.

- Cisco Unified Attendant Console Advanced Server

- Cisco Unified Attendant Console Sessions - 2 User License

CUC: -> Discontinuar

- CUC_BasicMessaging (2)
IMAGICLE: Llicéncies valides fins 18/2/2024

- Billy Blue's 4 (1000 extensions)

- StoneFax (2 canals)
CROSSRECORDER

- Suport de manteniment fins el 24/2/2024
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3.3.3Gateways de veu actuals

Plaga Major 5,1:

2 Gateway de veu Cisco 2921 amb 2 ports PRI y 4 ports FXO. Inclou ampliacié a 128 canals de DSPs per a
conferéncia o transcoding.

Gateways Remots:

Es disposa de gateways remots a les seus de Edifici Infants, Florinda i Palau Firal amb la funcionalitat de
supervivencia.

o Edifici Infants: 1 Gateway 2921-V amb 1 port PRI y 4 ports FXO. Inclou la funcionalitat SRST per un
total de 75 usuaris.

e Edifici La Florinda: 1 Gateway 2921-V amb 6 ports BRI y 4 ports FXO. Inclou la funcionalitat de
SRST per un total de 55 usuaris.

e Palau Firal: 1 Gateway 2911-V amb 4 ports BRI y 2 ports FXO. Inclou la funcionalitat de SRST per
un total de 35 usuaris.

3.3.4Terminals

A continuacié es presenta el detalla els terminals dels centres que actualment disposen de VolP.

A _@\- N
FE&TPI ST &
AR A g
SEU ETIE + A + A S & S S S & S SR Sl
ANUNTAMENT PLACA M2IOR 1 1 14 7 & 1 2 111
AJUNTAMENT PLACA MAIOR 5 £ 21 125 12 4 1 5 27 201
ARHIUHISTORIC 1 1 2
BIBLIOTECA 9 1 10
CC JOAN AMADES - EBAS LLEWVANT — ESPAI JOVE 14 1 15
CC SELVES | CARMNER - EBAS PONENT — C.0. SERGI AGUILERA, & 1 7
CEMENTIRI 1 1
CEMTRE CULTURAL EL CASIND 11 2 13
Qo 25 21 1 29
COMPLEX ESPORTIU WVELL CONGOST 2 1 3
COMSERVATORI DE MUSICA, 7 1 a
EBAS CEMTRE 21 2 23
EB&S MORD 12 1 1 7o
EDIFICI INFANTS 1 12 8 7 4 3 1 1 32
EDIFICI SANT FRAMNCESC a5 2 4 14
ESCODIMNES 2 2
ESCOLS D'ARTS 2 1 3
L& FLORINDA, g 45 4 2 1 4 &4
MAGATZEM 9 12 12
MERCAT PUIGMERCADAL 1 1
MUSEL 4 1 5
PALAL FIRAL 7 13 1 16
PaWELLO NOL 1 1 2
S2LESES 1 1 2
Total general 8 100 325 31 24 16 43 4 45 656
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3.4CONFIGURACIO ACTUAL DELS SERVEIS DE VOIP

Integraci6 CUCM — Active Directory: Permet mostrar des dels teléfons, el directori de
I'Ajuntament amb les seves extensions, i utilitzar els usuaris i passwords del sistema
informatic per a accedir a serveis telefonics (Imagicle, UCCX...)
Els DDlIs dirigeixen a algunes extensions, i aquestes s’identifiquen amb el seu DDI en
les trucades cap a I'exterior. Les extensions que no disposen de DDI s’identifiquen
amb el niumero del servei, i poden ser accedides externament amb el numero de
capgalera + extensio.
L'enllag de sortida preferent és la xarxa NGN, pero els telefons dels centres que
disposen de enllagos primaris amb gateway estan configurats per a sortir pel seu
gateway (Infants i Florinda)
Hi ha configurats 34 grups de salti 71 grups de captura.
Hi ha configurats 40 grups cap — secretaria que fan que només la secretaria i els
teléfons autoritzats puguin trucar al cap, i les trucades a I'extensié del cap es deriven
automaticament a I'extensié de la secretaria.
Cues definides al UCCX:

e 010 (tres agents)

e Policia Local (dos agents)
Aplicacions definides al UCCX:

e OAT

e OAC

e Operadora

e 010

e Policia Local

e Oficina de Turisme
Busties de veu (2, a extingir)
Jabbers (45)
Gravacio6 de les trucades que es fan a la cua de Policia Local (CrossRecorder)

Servei de Fax (StoneFax)

Tarificador amb informes prorgamats (Imagicle)
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4. REQUERIMENTS DEL CONTRACTE

Les tasques de manteniment preventiu i correctiu, assessorament i qualsevol altra que es pugui
demanar en el marc d’aquest contracte, amb I'inica excepcié de la formacid, es duran a terme sense
que el proveidor pugui imposar cap limit de temps de dedicacio.

4.1REQUERIMENTS GENERALS DEL CONTRACTE

4.1.1Interlocutor técnic

L’adjudicatari assignara un interlocutor técnic al qual adrecgar les consultes i sol-licituds, que es faran
preferentment per correu electronic.

En tots els ambits dels serveis a contractar es demana una permanent actitud proactiva per part dels
adjudicataris, no limitant-se a executar la petici6 sind assessorant sobre la millor manera de
programar-ho, o sobre millores que es puguin incorporar al sistema. Aquesta atencié sera
personalitzada, permanent i agil.

Aquest interlocutor enviara els informes trimestrals de manteniment que es descriuen al manteniment
preventiu com a minim un informe semestral, sobre la utilitzacié de llicéncies, la congestio dels
serveis, I'estat de les peticions i les possibles recomanacions per a millorar el servei.

A banda d’aquest, I'adjudicatari oferira una interficie tipus “finestra Unica”, 24x7, a través de la qual es
realitzaran totes les peticions relacionades amb el manteniment. L’Adjudicatari estara obligat a
respondre les consultes i peticions en el mateix idioma en el que han estat formulades, incloent
Catala i Castella.

A la seva oferta, els adjudicataris detallaran els canals de comunicacié (plataforma web, correu
electronic, trucada telefonica, etc.) i horaris de la interficie tipus "finestreta unica" Des d’aquest Unic
punt d’entrada es canalitzaran totes les sol-licituds, reclamacions i altres comunicacions realitzades
per I'Ajuntament.

Els licitadors han de contemplar I'accés remot als sistemes per tasques de manteniment preventiu i/o
correctiu.

4.1.2Regulacié del procés de relleu per canvi d’adjudicataris

L’adjudicatari, al finalitzar el contracte en cas de que hi hagi relleu per canvi d’adjudicatari, i amb la
finalitat d’evitar que pugui realitzar un mal Us de la seva posicid, estara obligat a:

- Acabar les tasques de manteniment preventiu o correctiu que estiguin en curs en el
moment de finalitzacié del contracte, a no ser que el nou adjudicatari decideixi fer-
se’n carrec.

- Facilitar tota la informacié tant técnica com administrativa necessaria per a la
realitzacio del traspas en un termini maxim de 2 setmanes.

- No dificultar el procés de canvi, ni degradar els SLA’s pactats.

En cas d’'incompliment, I'Ajuntament podra aplicar les seglients penalitzacions:

- 10% de la facturaci6 mensual corresponent a la totalitat dels serveis contractats per
I'Ajuntament per cada setmana de retard en facilitar la informacié al nou adjudicatari.

- El doble de les penalitzacions establertes en el present Plec, per aquells SLA’s i
serveis que siguin d’aplicacio.
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Aixi mateix, durant tota la vigéncia del contracte, i amb la finalitat de facilitar el possible relleu pel
canvi d’adjudicatari, estara obligat a utilitzar tecnologies i sistemes associats, que no impliquin
restriccié que pugui dificultar o impedir a un nou operador la connexié a les xarxes, el manteniment i
la gestio dels sistemes.
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4.1.30bligacions de I'adjudicatari en seguretat

L’adjudicatari haura de garantir la seguretat, disponibilitat, confidencialitat i integritat dels serveis i
sistemes de comunicacions de I'Ajuntament mitjangcant el compliment de les seglients normes
basiques:

- Garantir la confidencialitat de la informacié a la que puguin tenir accés en I'execucié
del contracte.

- Disposar dels sistemes de seguretat necessaris per a evitar un accés o Us fraudulent
als sistemes municipals, garantint I'estricta aplicacié de les normes de seguretat per
part del seu personal.

- Informar per escrit a I'Ajuntament tan aviat com es detectin riscos reals o potencials
de seguretat en la seva xarxa o en I'equipament del client.

4.1.4Auditoria i assessorament

L’adjudicatari fara, a linici del contracte una auditoria per a avaluar el funcionament i correcte
programacio dels sistemes. Generara un document de configuracié que mantindra actualitzat durant
tota la durada del contracte. Aquesta auditoria incloura tots els elements de la telefonia: Enllagos de
comunicacions, equips de hardware, software i llicéncies, i analitzara i proposara millores com a
minim dels seguents temes:

v" SEGURETAT: Analisi de la arquitectura actual, descripcio d'amenaces i analisi de
vulnerabilitats (Denegaci6 del servei, escolta de trucades, suplantacié d'identitat, establiment
de trucades no autoritzades, manipulacié de gravacions, etc.)

v SUPERVIVENCIA: Analisi de la arquitectura actual, descripcié de potencials riscos externs
(caiguda de comunicacions, d’alimentacié eléctrica...) i punts de fallada (Caiguda de
servidors, saturacié de linies...) i les seves conseqiiéncies, avaluacié dels sistemes de
recuperacio.

v RENDIMENT i EFICACIA: Saturaci6 d'equips i enllagos, utilitzacié de llicencies.

v PROGRAMACIO: Deteccié de programacié obsoleta (elements no utilitzats, duplicats, etc.).
Uniformitzacid i racionalitzaci6 de la programacio.

v QUALITAT: QoS, errors al transferir trucades (especial atencié a les cues del UCCX).
v' COSTOS: Optimitzacio de la infraestructura i estalvi de costos.

Sempre que es plantegi un canvi important, 'adjudicatari informara de la millor manera de fer-ho, que
eviti una configuracié massa enrevessada o un manteniment complicat, i sempre complint amb les
normes de configuracié que s’hagin definit a I'auditoria.

Si calgués I'ampliacio dels equips o llicéncies, I'adjudicatari aconsellara la nova arquitectura a posar
en marxa.

A les ofertes, els licitadors informaran del canal a traves del qual cal fer les consultes, si aquest fos
diferent del canal per a sol-licitar el manteniment preventiu/correctiu.
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4.2CONFIGURACIO DESITJADA D’ENLLAGOS

Durant el 2021 es fa fer la migracié de diversos centres cap a VolP. Es van donar de baixa dos
primaris de 30 canals a PIl. Major, i es va donar d’alta un SIP trunk (NGN). Aixo suposa replantejar els
canals d’entrada i sortida de les diferents seus:

- Seus petites i mitjanes: NGN esdevé el canal d’entrada i sortida principal de totes les seus
petites i mitjanes.

- Seus grans (Pl. Major 5, Infants i La Florinda): Totes les seus grans tenen associat un
gateway amb un enllag primari i supervivéncia. En cas de pérdua de comunicacié amb el Call
Manager, aquest Gateway entrara en supervivéncia i redirigira les trucades de sortida del seu
centre cap al seu enllag primari. Les trucades que entrin pel primari es dirigiran cap a teléfons
de la propia seu. Per a aquestes linies, s’anularan els serveis centralitzats que estessin actius
(UCCX, bustia de veu, etc). Fins a un maxim de 50 teléfons.

- Es donaran de baixa les linies RTB connectades als gateways actuals, ja que la redundancia
de linies ara sera entre la NGN i els primaris.

Per a implementar aquesta configuracio, I'adjudicatari proveira i configurara els tres gateways
necessaris.

4.3SERVEI DE MANTENIMENT PREVENTIU
Sera responsabilitat de I'adjudicatari:

- Fer-se carrec dels costos de manteniment de fabricant de les diferents solucions, mantenir les
llicencies del software, i la instal-lacié regular de les actualitzacions necessaries per al bon
funcionament del sistema de telefonia, tant pel que fa al software o firmware dels equips.
Aquesta instal-laci6 es fara de manera coordinada amb els serveis informatics de I’Ajuntament.

- Monitoritzar el funcionament dels equips, aplicacions i enllagos telefonics. En cas de detectar-
se congestio a les linies o els equips, I'adjudicatari proposara i executara, si la proposta és
acceptada, un canvi en el balancejat de carrega dels servidors o en la programacié de
gateways i teléfons per tal de solucionar-ho. Sera responsabilitat de I'adjudicatari vetllar pel
funcionament normal del sistema, detectant riscos a I'avangada i proposant-hi solucions.

- Monitoritzar la utilitzacié de les llicencies, tant per les llicencies que no s'utilitzin i puguin donar-
se de baixa, com per la conveniéncia d’'incrementar-les en previsio.

- Monitoritzacié dels registres de sistema per detectar errors de funcionament que puguin derivar
en una degradacié del servei.

- La informacié anterior es reflectira en un informe trimestral que l'adjudicatari fara arribar a
I’Ajuntament, i que incloura, com a minim:

¢ Ocupacié dels diferents enllagos de comunicacié telefonica amb operadores, per
preveure la probabilitat de congestio i la necessitat d’'ampliar-ne o reduir-ne la
capacitat

+ Nivell de carrega dels diferents servidors, gateways i aplicacions, amb
recomanacions per a garantir-ne el funcionament continu.
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+ Llicéncies utilitzades i previsioé de necessitats de cara al futur.
¢ Auditoria de logs del sistema i trucades fallides.

¢ Nombre i estat de les peticions de I'Ajuntament (tant d’avaries com de
configuracions)

+ Metriques de servei (trucades gestionades pels diferents serveis, etc)

+ Altres recomanacions per a millorar el servei.

4.3.1Tasques de configuracié i manteniment

Per a mantenir la funcionalitat del servei telefonic en una organitzacié en constant evolucid, cal
adaptar constantment la configuracié a la realitat de les necessitats de I’Ajuntament. A aquest
efecte, caldra:

Anualment, programar els dies festius de I'any segient al UCCX

Quan es requereixi, es canviara la configuracié de les aplicacions del UCCX per a redirigir
trucades a mobil, canviar horaris, definir canvis en el procediment, locucions o cues, afegir
agents, etc.

Cada vegada que hi hagi un canvi en els llocs de treball de I'’Ajuntament caldra reprogramar els
teléfons pel que fa als grups de captura, de salt, etc. Habitualment, aquesta programacié es
fara per part dels serveis técnics municipals pero si, per qualsevol motiu, es demana que ho
faci 'adjudicatari, aquest restara obligat a fer-ho.

Tot i que no es preveuen canvis en aquest sentit, si hi hagués un canvi en els enllagos
contractats per I'ajuntament, o en els DDIs, caldra fer la programacié corresponent per tal que
aquests funcionin correctament.

Caldra gestionar l'alta i la baixa dels nous jabber o webex, pel que fa a la configuracié dels
servidors. La configuracié dels ordinadors locals es fara pels serveis informatics de
I’Ajuntament, amb el suport que sigui necessari per part de I'adjudicatari.

Es programaran els informes dels aplicatius de Cisco instal-lats (UCCX, IMAGICLE...), i es
configuraran departaments, configurant permisos d’usuari per a que els serveis disposin de la
informacid que els sigui necessaria.

En cas que I'Ajuntament ho decideixi, I'’Adjudicatari instal-lara i configurara la Cisco Expressway
series al servidor BE6k, o una tecnologia equivalent per a permetre la connexié remota de
terminals amb Jabber o Webex.

Quan calgui, I'’Ajudicatari modificara la programaci6é dels Gateways per a adaptar-la a les
necessitats dels teléfons assignats.

En qualsevol cas, I'adjudicatari dura a terme qualsevol reprogramacio, configuracié o
modificacié de del sistema telefonic que se li demani

Tot i que la connexié fisica dels equips en general no esta inclosa, si que ho esta
I'assessorament sobre com instal-lar-los i connectar-los.

4.3.2Formacio
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L’adjudicatari preparara una formacio basica, d’'unes 40h de durada, als técnics municipals per a
entendre la configuracié actual del sistema i que puguin avaluar les consequiéncies de canvis en la
programacié. A continuacié es descriu el contingut d’aquesta formacié i el nombre d’hores de
cadascuna:

- Formacié general sobre el sistema CISCO CUCM (5h):
¢ Protocols de VolP (RTP, SDP, SIP, SCCP...)
+ Arquitectura de la tecnologia CISCO (Servidors, Gateways, funcionalitats...)
¢ Configuracio dels switchos per a VolP
- Formacié sobre la configuracié actual (20h):
¢ Particions, CSS i DP
Line Groups / Hunt groups, Call Pickup Groups
Jabbers - Webex
Preséncia
Transformation/Translation paterns
Configuracio del tarificador i Fax
Configuracio de SRST
¢ Configuracié de Transcoding

* & 6 o o o

- Sobre eines diagnostiques principals (15h)
+ Estat del sistema i gateways
¢ Eines de monitoritzacio en temps real
¢ Obtencid i analisi de traces de trucades.

En cas que amb les llicéncies actuals no estigui disponible una eina de reporting, com a material del
curs s’incloura la llicéncia, per tota la durada del contracte de I'eina que es proposi.
Es valorara I'ampliacié de la durada d’aquesta formacid, com a millora, fins a 40 hores més.

4.3.3Material de reposicié

L’Adjudicatari haura de posar un minim de material anualment a disposicié de I’Ajuntament, per a fer
front a la reposicid6 del hardware obsolet, i a les necessitats de creixement que pugui tenir
I’Ajuntament. Aquest contindra com a minim:

Cisco C8200L with 1-NIM slot and 4x1G WAN ports (en substitucié del Gateway 2921-V de la
Florinda):

- NIM amb 64 canals DSP
- Lliceéncia DNA Advantage per a 3 anys
- 1 port Multiflex Trunk T1/E1 Module

Cisco C8200L with 1-NIM slot and 4x1G WAN ports (en substitucié del Gateway 2921-V d’Infants):
- NIM amb 64 canals DSP
- Llicéncia DNA Advantage per a 3 anys
- 1 port Multiflex Trunk T1/E1 Module

Cisco C8200L with 1-NIM slot and 4x1G WAN ports (en substitucié dels Gateway 2921-V de PI.
major):
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- NIM amb 128 canals DSP
- Llicencia DNA Advantage per a 3 anys
- 1 port Multiflex Trunk T1/E1 Module

Cisco Catalyst 9300X 12x25G Fiber Ports, modular uplink Switch (tres unitats, en substitucié dels
actuals WS-C3750G-12S-S):
- Cisco Catalyst 9300 XE 17.6

- 715W AC 80+ platinum Config 1 Power Supply

- C9300 Network Essentials, 12-port license

- C9300 DNA Essentials, Term License + DNA Essentials 3 Year License
- Network Plug-n-Play Connect for zero-touch device deployment

- Europe AC Type A Power Cable

- No calen Transceptors, ja que s'utilitzaran els que tenim actualment, pero es valorara
que s’ofereixin, com a millores, fins a 5 transceptors CISCO SFP-10G-LR

ANUALMENT:
- 50 teléfons CISCO 7811
- 5 teléfons CISCO 8811
- 10 Auriculars Plantronics Blackwire C-3220 USB o similar

Es valorara l'increment de terminals CISCO 7811 i auriculars SAVI 7320+APC43, oferts com a
millores.

Els equips de xarxa es subministraran a I'inici del contracte. Els gateways es subministraran passat el
primer any, després que l'auditoria validi que son adequats. Els terminals i auriculars es
subministraran a demanda i es podran canviar per altre equivalent, de mutu acord, en funcié de les
necessitats. Es valorara 'augment de terminals oferts pel licitador.

Un cop I'any, I'adjudicatari recollira els equips obsolets o espatllats i en gestionara el seu tractament
com a residus.

4.3.4Llicéncies

Per tal de fer front a les previsibles ampliacions o modificacions que requereixi I'Ajuntament, el
licitador proveira les llicencies necessaries per a I'augment o modificacid dels usuaris o serveis.
Aquestes llicéncies es facturaran en funcié de la demanda que se’n faci, al preu que fixi el licitador a
la seva oferta econdmica i en cap cas podra excedir el total previst per a la durada del contracte.

Les llicéncies han de constar en una Cisco Smart Account, a nom de I'’Ajuntament, qui podra
consultar i gestionar aquestes lliceéncies. Independentment de la forma o termini de renovacio
d’aquestes, I'import corresponent a les llicéncies es comengara a pagar a l'inici del contracte.

Les llicéncies que s’inclouen a la oferta son:

Pagina 23


http://www.manresa.cat/validar

Numero de Referéncia: DXTUFX6HQJIC

Podeu validar i obtenir la versio electronica d'aquest document a http://www.manresa.cat/validar

Ajuntament 4l de Manresa
’ +

Llicencies veu IP Quantitat
Flex On-Premises Calling Access 250
Flex On-Premises Calling Enhanced 430
Flex On-Premises Calling Professional 25
Flex CC On-Premises UCCX Standard 6

Concurrent Agent

Crossrecorder 2
Imagicle (extensions de tarificador) 1000
Imagicle (Stone Fax) 2

Pot ser que no totes les llicéncies siguin necessaries a l'inici. Es contractaran a mesura que sigui
necessari. L’auditoria que efectuara I'adjudicatari a I'inici del contracte determinara quines llicéncies
cal contractar inicialment de cada tipus.

En cas que, fruit de 'auditoria, es vegi que les llicéncies que hi ha pressupostades no sén adequades
i calgui modificar la seva quantitat o el tipus, i aixd suposi una modificacié del cost d’aquestes en més
d’'un 3% (tant si és a la baixa com a l'alga), es fara una modificacié de contracte per tal d’adaptar el
preu del contracte al cost de les llicencies que s’acabin contractant, tant si aquest és superior com si
és inferior al nombre previst. Aixd també sera d’aplicacié en cas que, fruit del creixement o dels canvis
organitzatius dins de I’Ajuntament, que poden requerir un augment, disminucié o canvi de tipus de les
licencies. L’adjudicatari estara obligat a pagar totes les llicéncies que siguin necessaries per adaptar-
se a l'evolucié organitzativa de I'Ajuntament, i reflectir-ho a un informe que es presentara, com a
minim, al final de cada any de contracte. En cas que, fruit del canvi de les quantitats de llicéncies,
l'import d’aquestes hagi variat més d’'un 3%, I'adjudicatari podra sol-licitar, en aquests informes, l'inici
d’'un procediment de modificacié de contracte per adaptar I'import del contracte a les noves quantitats
de llicéncies, mentre que aquesta modificacié no suposi, per a la totalitat del periode de contracte, un
increment de més del 8% del import total del contracte. A partir d’aquest punt, 'adjudicatari no haura
de contractar llicencies addicionals, ni fer modificacions que suposin un increment del cost
d’aquestes.

L’Adjudicatari proveira una eina de diagnostic i tracabilitat que permeti als técnics municipals el
seguiment d’una trucada des que entra per I'enllag d’operadora fins que s’estableix en un terminal,
d’acord amb el que s’indica a I'apartat de formacid.
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4.4SERVEI DE MANTENIMENT CORRECTIU

4.4.1Avaries del hardware

L’adjudicatari haura de diagnosticar el hardware gestionant el canvi o la reparacié dels equips avariats
que estiguin en manteniment. Aix0 incloura el transport, perd en general no incloura la instal-lacié o
configuracié. Només en el cas dels gateways i dels servidors BE6000, en fara la configuracid, i només
en el cas del BEG0OO ubicat a la seu remota incloura I'accés fisic si fos necessari.

Els switchos que, durant el termini del contracte, assoleixin la data de End-of-Life deixaran de tenir
garantia de fabricant i ja no es demanara la seva reparacié o substitucié a 'adjudicatari. Els equips
amb garantia de fabricant a mantenir, i les seves dates de EoL s’indiquen a la taula de I'Annex I. Els
nous equips que s’adquireixen com a material de reposicié també s’hauran de mantenir, tret dels
terminals de teléfons.

4.4.2Caigudes de servei

L’adjudicatari haura de posar els controls necessaris per a poder detectar una caiguda de servei en
algun enllag de comunicacions o en algun servidor o aplicacio, i activar els mecanismes necessaris
per a solucionar el problema. Si el problema no es pot solucionar immediatament, caldra preveure
mecanismes per a eludir o mitigar els efectes de la caiguda.

L’Adjudicatari haura de tenir disponibilitat per analitzar trucades fallides i determinar, amb l'ajuda de
I'Ajuntament i els proveidors de telefonia, quin és la causa de la fallada, que I'adjudicatari haura de
resoldre si s’origina en els equips de VolP municipals.

4.4.3Avaries en un equipament

En funcié de l'horari de treball i de la criticitat del centre, els horaris del servei d’atencié sén els
seglients:

e 24x7 (Servei d'atencid permanent), amb inici d’'intervencié en un temps maxim de 4 hores, per
als edificis de I'’Ajuntament (Plagca Major 5, Plaga Major 1), Policia Local (Florinda) i Proteccio
Civil (Palau Firal).

e El servei de manteniment de tardes, 14x7x4, (de 8h a 22h) pensat per a instal-lacions
esportives o altres equipaments (Complex Esportiu Vell Congost, Pavell6 nou i Cementiri), que
romanen obertes tots els dies de I'any en horari diirn allargat, amb un temps maxim d’inici
d’intervencio igualment de 4 hores.

e Servei de manteniment 8x5x8, servei en horari laboral habitual, de dilluns a divendres no
festius, i amb inici d’intervencié com a maxim de 4 hores. En aquesta categoria entren la resta
d’edificis municipals.

4.4.4Trucades a Policia Local

Atesa la criticitat d’aquest servei, i les seves implicacions legals, es demana una assisténcia millorada
respecte la que es demana a l'apartat anterior pel que fa a les trucades a Policia Local (092 i
938752999) i en la gestid del seu sistema de gravaci6 (CROSSRECORDER). Aquesta estara
disponible 24 x 7, amb un temps d’inici d’atencié maxim de 20 minuts, i consistira en un servei de
Help-Desk als agents connectats a la cua CSQ_Policia del UCCX (dos agents connectats com a
maxim) per atendre incidencies en les trucades i en la seva gravacié. Davant d’'una incidéncia, el
diagnostic i la reparacié han d’iniciar-se immediatament.
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4.4.5Dies d’eleccions

Els dies en els que es celebrin eleccions, I'adjudicatari habilitara un teléfon per a resoldre qualsevol
incidéncia amb la telefonia (només via telematica) des de I'apertura dels col-legis electorals fins a la
finalitzacié del procés de recompte de vots, independentment del equipament on es generi la
incidéncia.

4.4.6Activacioé del Pla d’Emergéncia Municipal

Quan s’activi el Pla dEmergéncia Municipal i es reuneixi el CECOPAL (Centre de coordinaci6
Operativa Local), I'adjudicatari habilitara un teléfon de consultes 24x7 per a resoldre qualsevol
incidencia amb la telefonia i per a activar qualsevol tipus de reprogramacié o modificacio del servei
necessaria per a fer front a 'emergéncia, amb un temps d'inici d’atenci6 maxim de 20 minuts, En
aquest cas, la interlocucié de I'Ajuntament per a aquestes reprogramacions sera el responsable de
proteccio civil.

4.4.7Interlocucioé amb les operadores

L’adjudicatari es posara en contacte amb les operadores de telefonia, quan sigui necessari, en nom
de '’Ajuntament per a ajudar a diagnosticar i resoldre qualsevol avaria. En aquest sentit actuara com a
interlocutor amb els serveis técnics de les operadores per a fer les proves conjuntes que siguin
necessaries per a diagnosticar i resoldre els problemes relacionats amb la VolP. L’adjudicatari haura
de donar el nom i teléefon d’'un técnic que sera el que assumira el rol de responsable técnic davant
I'operadora de telefonia tant pel que fa al diagnostic del problema com per a la seva resolucio.
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4.5EXCLUSIONS DEL CONTRACTE

No estara inclos en el contracte els treballs seglents:

- Cablejat de cap tipus

- Verificacié fisica in-situ del funcionament o connectivitat de dispositius, tret del servidor
BEG6000 ubicat a la seu remota.

- Contacte, assessorament o formacié als usuaris finals, tret que tingui com a finalitat el
diagnostic d’'una avaria que hagi estat reportada per la seccié de xarxes i ciutat
intel-ligent i tret el que s’indica per al Help Desk de Policia Local i per a la activacié del
Pla d’Emergéncia Municipal.

- Instal‘lacié d’equips fisics.

- Connexio fisica d’enllagos de telefonia.

4.6SLA’S

L’objectiu final del contracte de manteniment és el de garantir que el servei telefonic es presta de
manera continuada i amb la qualitat deguda. Per aix0, s’estableixen unes métriques de qualitat de
servei que I'adjudicatari esta obligat a complir:

Els parametres corresponents als acords de nivells de servei (SLA) seran d’obligat compliment. En
cas d’'incompliment s’aplicaran de manera automatica les penalitzacions pactades.

El proveidor haura de generar, trimestralment, la informacié sobre compliment de SLAs.

La qualitat del servei prestat pels adjudicataris es controlara mitjangant els indicadors de nivell de
servei.

En les seves propostes els licitadors han d’incloure:

Metodologia de l'operador per garantir el compliment dels compromisos (especificar matriu
d’escalat).
Procediments de calcul dels SLAs per part dels licitadors.

L'Ajuntament podra realitzar auditories periodiques dels parametres oferts, amb personal propi o0 amb
recursos externs. Alineat amb aquest objectiu, I'adjudicatari estara obligat a la realitzacié de tasques
associades i col-laborar amb els mitjans necessaris.

Per a la definicié dels SLA, es consideren tres tipus d’avaries:

Tipus d’avaria Definicio

Afectacio al servei de Policia Local, caiguda d’alguna aplicacié o servidor

Afectacio total de la telefonia a un centre gran (Segons la Taula 1)

Afectacié a més de 10 usuaris de manera continuada, o que afecti al servei d’'un teléfon
d’atencié ciutadana.

Avaria lleu Afectacié a menys de 10 usuaris o de manera intermitent a teléfons interns

Avaria molt greu

Avaria greu
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4.6.1Provisioé d’equips i programari

Temps maxim de provisio

Temps maxim transcorregut entre la sol-licitud d’un servei per part
de I'Ajuntament i I'entrega del mateix .

Terminals o llicéncies 3 setmanes

Definicié

4.6.2Disponibilitat dels serveis

A continuacié es defineixen els parametres SLA en relacié a la disponibilitat dels servidors i gateways

% Disponibilitat individual dels serveis

% de temps mensual en el que estan disponibles els serveis
individualment.

Es requereix per tots els servidors, serveis i gateways una
disponibilitat minima del 99,7%.

Definicié

Parametre del servei

4.6.3Atencio i resolucié d’avaries
A continuacié es defineixen els parametres SLA en relacié a les avaries.

Atencié d’incidéncies
Temps maxim transcorregut entre la notificacié de la incidéncia i el
reconeixement o negacié d’aquesta per part de I'adjudicatari.
Es requereix un temps de resposta maxim de:
Parametre del servei 10 minuts en les averies molt greus
1 hora per a la resta d’averies.

Definicio

Resoluci6 d’avaries
Temps maxim transcorregut entre la resposta d'acceptacié de
Definicio l'avaria i la resolucié de la mateixa (o I'activacié d’un sistema que
permeti eludir el problema)

. . Es defineixen els temps maxims de resposta en funcié del tipus
Parametres del servei

d’avaria:
Tipus d’avaria Temps de resolucié
Avaria molt greu 2 hores
Avaria greu 5 hores
Avaria lleu 24 hores
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L'Ajuntament i l'adjudicatari acordaran el procediment detallat i forma d’abonament de les
penalitzacions pactades per I'incompliment dels nivells de servei al inici de la prestacié dels serveis.

L’aplicacio de les penalitzacions per part de I'adjudicatari dels serveis es basa en els seglents criteris

d’aplicacio:

El detall d’aplicacié de les penalitzacions, els valors del parametre, valor minims o valors maxims,
la penalitzacié maxima, per a cada parametre, s’indica en la taula segient. En tots els casos, la
quota de manteniment inclou tant el manteniment predictiu com el correctiu.:

Penalitzacié . .
. . Penalitzacid
Parametre Tipus Item Valor segons valor o
S maxima
indicat
Per cada setmana
o . o fraccié 5% de 50% import dels
Temps maxim de . S Inferior a 3 - .
provisio SLA Terminals o llicéncies setmanes I |mp9rt dels te.rrr‘nnefls o]
terminals o llicéncies.
llicéncies
Parametre Tipus Item Valor Penalitzacié segons Penalitzacio
valor indicat maxima
Disponibilitat SLA % disponibilitat Inferior al Per cada 0,1% o 100% de
trimestral de servidors, 99,7 % fraccio de I'Import
aplicacions i desviacid, 20% de trimestral de
Gateways l'import mensual de manteniment
manteniment
Parametre Tipus ltem Valor Penalitzacié segons Penalitzacio
valor indicat maxima
Avaries SLA Resposta incidéncia Inferior a 10  |Per cada 10 minuts o | 100% de I'import
Avaria molt greu minuts fraccio de retard, mensual de
5,00% quota de manteniment
manteniment
Avaries SLA Resposta incidéncia Inferior a 1 Per cada hora o 100% de l'import
Resta Avaries hores fraccid, 2,00% quota mensual de
de manteniment manteniment
Avaries SLA Resolucié Avaria molt | Inferior a 2 Per cada hora o 100% de I'import
greu hores fraccid, 5,00% quota mensual de
de manteniment manteniment
Avaries SLA Resolucié Avaria greu | Inferior a 5 Per cada hora o 100% de I'import
hores fraccid, 2,00% quota mensual de
de manteniment manteniment
Avaries SLA Resoluci6 Avaria lleu | Inferior a 24 Per cada dia o 100% de I'import
hores fraccié, 5,00% quota mensual de
de manteniment manteniment

Les penalitzacions es faran efectives en la facturacié periodica dels serveis afectats. L’aplicacio de les
penalitzacions als serveis afectats per incompliment dels nivells de servei establerts, es realitzara
en base a la reduccié en la facturacio.
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L’adjudicatari esta obligat a I'abonament de les penalitzacions, encara que la seva aplicacié o
reduccié en l'import dels serveis no hagi estat possible per qualsevol causa (avaria de
procediment, de facturacid, etc.). En aquest cas, es pactara amb I'Ajuntament el procediment
d’abonament.

Les diferents penalitzacions a aplicar sobre un servei tenen caracter acumulatiu, i totes les
penalitzacions a aplicar dintre del periode i del contracte s6n també acumulatives. El limit maxim
global de penalitzacid s’estableix en un 15% de la facturacié anual global i s’aplicara quan la
suma de penalitzacions superi el 15% de la factura anual. En cas d’arribar a aquest limit,
I’Ajuntament podra optar per la rescissio del contracte sense dret a indemnitzacio.

Mensualment, en base a la informacié enviada per I'adjudicatari es calcularan les penalitzacions de la
seglient manera:
= Cada SLA disposara d’un valor minim o valor maxim, segons parametre de compliment.
= Cada SLA disposara d’un valor maxim de penalitzacio.
= Una vegada superat el valor minim o valor maxim, segons parametre, s’aplicara una
penalitzacio lineal fins arribar com a maxim a la penalitzacié6 maxima establerta.

L'Ajuntament podra realitzar auditories periddiques dels parametres oferts amb personal propi o
recursos externs, amb aquest motiu I'adjudicatari estara obligat a facilitar la realitzacié dels treballs
associats i col-laborar amb els mitjans necessaris.

En cas que el resultat de la auditoria presenti diferéncies superiors a un 10%, I'Ajuntament podra
aplicar la penalitzacié maxima al parametre en questio.

En cas de no aportacié de la informacié requerida per I'Ajuntament dintre dels terminis pactats,
I'Ajuntament podra aplicar la penalitzacié maxima sobre la facturacié global mensual (15%).
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7.ANNEX I

Taula d’equips amb manteniment de fabricant i dates de EoL
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Model S/N Data EOL
WS-C2960L-48PS-LL FCW2336A43M 31/10/2026
WS-C2960L-24PS-LL FCW2346A2PT 31/10/2026
WS-C2960L-48PS-LL FCW2336A43T 31/10/2026
WS-C2960L-48PS-LL FCW2336A427 31/10/2026

C9200I-48T-4G-E JAE230419AL
C9200I-48T-4G-E JAE230103SU
BE6H-M5-K9 WZP23391FFE
BE6H-M5-K9 WZP234107N8

WS-C2960L-48PS-LL FOC2341Vv48) 31/10/2026
WS-C2960L-48PS-LL FCW2336A430 31/10/2026
WS-C2960L-48PS-LL FCW2336A42S 31/10/2026
WS-C2960L-24PS-LL FOC2348V06) 31/10/2026

WS-C2960L-8PS-LL FCW2331A2WY 31/10/2026
WS-C2960L-24PS-LL FCW2332A43C 31/10/2026
WS-C2960L-24PS-LL FCW2332A43Y 31/10/2026

WS-C2960L-8PS-LL FCW2331A2XE 31/10/2026
WS-C2960L-24PS-LL FCW2346A2QT 31/10/2026

WS-C2960L-8PS-LL FCW2331A2ZU 31/10/2026
WS-C2960L-24PS-LL FCW2332A43) 31/10/2026
WS-C2960L-24PS-LL FOC2348V06L 31/10/2026
WS-C2960L-24PS-LL FCW2332A442 31/10/2026
WS-C2960L-48PS-LL FCW2336A42X 31/10/2026

WS-C2960L-8PS-LL FCW2331A398 31/10/2026
WS-C2960L-24PS-LL FCW2332A454 31/10/2026
WS-C2960L-24PS-LL FOC2348VO0O5N 31/10/2026
WS-C2960L-24PS-LL FCW2332A437 31/10/2026

WS-C2960L-8PS-LL FCW2331A2Z7 31/10/2026

WS-C2960L-8PS-LL FCW2341A1A3 31/10/2026
WS-C2960L-24PS-LL FOC2348Vv04Q 31/10/2026
WS-C2960L-48PS-LL FOC2341V46V 31/10/2026
WS-C2960L-48PS-LL FOC2341V46Y 31/10/2026
WS-C2960L-24PS-LL FCW2346A2QQ 31/10/2026
WS-C2960L-48PS-LL FCW2336A42N 31/10/2026
WS-C2960L-48PS-LL FCW2336A41Z 31/10/2026
WS-C2960L-48PS-LL FCW2336A42G 31/10/2026
WS-C2960L-48PS-LL FCW2336A42F 31/10/2026
WS-C2960L-48PS-LL FCW2336A424 31/10/2026
WS-C2960L-48PS-LL FCW2336A41B 31/10/2026
WS-C2960L-48PS-LL FCW2336A43E 31/10/2026
WS-C2960L-24PS-LL FCW2332A438 31/10/2026
WS-C2960L-48PS-LL FCW2336A42T 31/10/2026
WS-C2960L-48PS-LL FOC2341Vv469 31/10/2026
WS-C2960L-48PS-LL FOC2341V46N 31/10/2026
WS-C2960L-24PS-LL FCW2332A43A 31/10/2026
WS-C2960L-24PS-LL FOC2348V06P 31/10/2026
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WS-C2960L-8PS-LL

Ajuntament

FCW2331A2YX

@ de Manresa

31/10/2026

WS-C2960L-8PS-LL

FCW2331A300

31/10/2026
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