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1. Presentacio

Actualment TMB disposa de diversos productes del fabricant Netscout desplegats per la xarxa.
Aquests productes inclouen els segiients elements:

- nGenius Packet Flow Switch 3901C
- nGenius One

- Infinistream 2695

- nGenius Pulse server

- 10 nPoints 3000H

El suport actual amb fabricant caduca a 1 de febrer de 2025.

2. Ambit de la contractacio

Per aquesta licitaci6 es demana la renovaci6é del suport amb Netscout per a tots els productes
instal-lats aixi com el manteniment amb I'empresa adjudicataria per a la resolucio i gestio
d’'incidéncies amb fabricant i una bossa de 20 hores anuals per consultoria i suport L1 amb
enginyer dedicat certificat.

La bossa d’hores ha d’incloure la possibilitat de desplacament a les instal-lacions de TMB.

La renovaci6 del suport amb Netscout i manteniment amb I'adjudicatari ha de ser de 2 anys desde
I'1 de febrer de 2025 fins I'1 de febrer de 2027.

Les solucions de Netscout que queden incloses dins de 'ambit d’aquesta contractacié son:

- nGenius Packet Flow Switch 3901C
e nGenius One

e Infinistream 2695

¢ nGenius Pulse server

e 10 nPoints 3000H
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3. Amidaments

El suport contractat amb fabricant sera per a tots els productes 2 anys.

Model Quantitat Observacions

nGenius Packet Flow
Switch 3901C 1 Suport de fabricant per 2 anys

nGenius One (Licence

only) 1 Suport de fabricant per 2 anys

Infinistream 2695 1 Suport de fabricant per 2 anys

nGenius Pulse Server 1 Suport de fabricant per 2 anys

10 nPoints 3000H 1 Suport de fabricant per 2 anys

Bossa 20 hores anuals 5 Con_s_ultoria i suport L1 amb enginyer dedicat
certificat

3.1. Serveis professionals

Bossa d’hores:

Es disposara amb I'empresa adjudicataria d’'una bossa de 20 hores anuals per a tasques de
consultoria o suport a les configuracions de I'equipament en produccidé. Aquestes tasques
tenen caracter evolutiu. EI mateniment correctiu queda exclos d’aquesta bossa d’hores.

Manteniment:

Manteniment de 2 anys de tots els productes amb un temps de resposta de 8x5, en horari
d’oficina, per part de I'adjudicatari per a la a gestio d’incidencies.

El servei de manteniment correctiu tindra com a objectiu restablir el funcionament del servei
de qualsevol element inclos en aquest contracte en cas de fallada. L’empresa adjudicataria
haura de disposar dels recursos necessaris per garantir aquest servei.

El manteniment correctiu sera efectuat en la seva totalitat pel personal de la empresa
adjudicataria. La cessio parcial o total del servei sense autoritzacié de TMB podra suposar
la cancel-lacio del contracte de manteniment.
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Per realitzar el manteniment correctiu es podra realitzar un diagnostic remot. Per fer-ho TMB
habilitara una connexié VPN per intercanviar informacio i tenir accés restringit a I'equipament
objecte del contracte. En el cas del manteniment correctiu es pretén que mitjangant I'accés
remot es pugui diagnosticar amb més precisio la possible causa de la incidencia.

L’empresa adjudicataria haura d’establir amb el fabricant Netscout els contractes de suport
adients per assegurar el suport técnic dels elements objecte del manteniment.

Helpdesk:

L’empresa adjudicataria disposara d’un servei de help-desk propi amb modalitat 8x5
accessible telefonicament i per correu electronic com a minim.

Aquest help-desk es podra fer servir per les seglents tasques:

¢ Notificaci6 d’incidéncies i avaries.
e Suport a les funcionalitats existents o millores d’aquestes.
e Dubtes de la operativa diaria dels equips inclosos a aquest contracte.

La notificacié d’una incidéncia d’'un sistema sera notificada generalment a través del
departament d’operacions de TMB (OTS, TLCs), aquest proporcionara un numero
d’'incidéncia que es el que ha d'utilitzar 'empresa mantenidora per la notificacié de les
actuacions. Les intervencions realitzades per solucionar els problemes es documentaran
d’acord amb el format proposat per I'adjudicatari i acceptat per TMB.

Personal de TMB establira la severitat del problema i col-laborara, juntament amb el personal
de 'empresa adjudicataria, en la identificacié i aillament del problema i en les seves accions
correctives. S’haura d’incloure una descripcié de I'evolucié de la incidéncia aixi com tot
I'intercanvi d’'informacio (fitxers d’error, logs..) que es produeixin durant la resolucio de la
mateixa.

L’empresa adjudicataria sera la responsable del registre, manteniment i actualitzaci6 del diari
d’incidéncies durant el periode de manteniment.

TMB podra consultar en tot moment I'estat de la incidéncia, pel que 'empresa adjudicataria
haura de proposar un sistema de consulta “on line” de la informacio.

Reporting d’incidencies i/o actucions

L’empresa adjudicataria haura de portar a terme un seguiment de la qualitat del servei i
presentara a TMB un informe de forma periodica del seguiment de les incidéncies i la resta
d’actuacions realitzades.

En el cas d’'una incidéncia s’haura de proporcionar, com a minim, la segient informacio:
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e Codi. Identificador proporcionat pel departament d’operacié de la incidéncia.
e Prioritat (greu, principal, secundaria).

e Diaihora d’apertura.

e Diai hora de tancament.

e Descripcio de la incidéncia.

e Persona que comunica la incidéncia per part de TMB.

e Persona que atén la incidéncia per part de 'empresa adjudicataria.

e Elements substituits i/o accions realitzades.

Es generara un informe que haura d’incloure:

¢ N°total d'incidéncies ateses

¢ N°incidéencies corresponents a cada sistema
e Temps de resolucié empleat per incidencia

e Altres activitats realitzades
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