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Servei de manteniment del maquinari de I'’entorn X86 dels serveis informatics centrals de la
Universitat Autonoma de Barcelona

1. Objecte del contracte

El servei objecte del contracte de manteniment inclou:

e Serveis de Suport per a la resolucié d’'incidéncies hardware.

¢ Manteniment, reparaci6 i substitucié de productes hardware.

e Actualitzacions dels sistemes (software i firmware). Les actualitzacions inclouen correccions als

errors o fallades ocultes detectades (manteniment correctiu) i millores o adaptacions que poden
incorporar-se als sistemes per motiu de innovacions tecnoldgiques, canvis normatius.

2. Lloc: Servei d’Informatica, edifici D, Campus Bellaterra de la UAB (Cerdanyola del Vallés).

3. Abast del servei

Les peticions de servei de UAB per als productes coberts seran ateses per el
Centre de Resposta de I'adjudicatari. Aquestes peticions poden sol-licitar-se de dues formes:

e Telefon

o L'adjudicatari facilita a UAB un numero de teléfon amb el qual obre les peticions de
servei dins de I'horari de cobertura del producte corresponent.

e Electronica

o Independentment de I'horari de cobertura del producte corresponent, UAB pot obrir una
peticid de servei electronica. L'adjudicatari ha de confirmar la recepcio6 de la peticié de
servei i facilitar les eines necessaries per realitzar el seguiment.

4. Caracteristiques de hardware i cobertures
Caracteristiques del suport de maquinari amb servei oficial i directe de fabricant.

4.1. Maquinari objecte del Contracte.

D’acord amb I’Annex 1 d’aquest plec.
4.2. Horari de cobertura hardware

Especifica el temps, durant la vigéncia del contracte, en el qual es presten els serveis de maquinari
descrits, tant en les instal-lacions d'UAB com de forma remota.

Les opcions de cobertura horaria per als diferents productes coberts per aquest servei son:
e 24XT7 - 24 hores al dia, 365 dies a I'any de dilluns a diumenge, inclosos festius.
e NBD - Dia seglent laborable en horari de 8:00 a 17:00 hores.

4.3. Nombre de peticions de servei de maquinari

La UAB pot realitzar un nombre il-limitat d'accessos al servei per als productes de maquinari.
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4.4. Diagnostic de problemes i suport remots de maquinari

Una vegada que UAB hagi obert una sol-licitud de servei de maquinari a través del Centre de Resposta
de I'adjudicatari, un enginyer de I'adjudicatari treballara amb UAB durant I'horari de cobertura per aillar
el problema de maquinari. Abans de prestar assisténcia en les instal-lacions d'UAB, I'adjudicatari podra
iniciar i realitzar diagnostics remots utilitzant eines electroniques de suport remot per accedir als equips
coberts pel servei, o bé utilitzar altres mitjans disponibles per facilitar la resolucié remota del problema.

4.5. Suport de maquinari in-situ

Per a les incidencies técniques de maquinari que no puguin diagnosticar-se o reparés de forma remota,
un representant autoritzat de I'adjudicatari prestara suport técnic en les instal-lacions d'UAB als
productes de maquinari coberts pel servei per restablir el seu funcionament. L'adjudicatari podra
substituir el producte avariat temporal o permanentment en lloc de reparar-ho.

L'adjudicatari podra instal-lar les millores d'enginyeria disponibles que ajudin a UAB a assegurar el
correcte funcionament dels productes de maquinari i a mantenir la compatibilitat amb els recanvis de
magquinari subministrats per |'adjudicatari. Previ consens amb UAB, I'adjudicatari podra instal-lar en els
productes coberts pel servei les actualitzacions de firmware que al seu judici siguin necessaries per
restablir el seu funcionament o per assegurar la seva capacitat de ser mantinguts en el futur.

4.6. Resolucié completa de problemes de maquinari

Quan el representant autoritzat de I'adjudicatari arribi a les instal-lacions d'UAB, aquest seguira prestant
el servei, bé in-situ o de forma remota, fins que es restableixi el funcionament dels productes de
maquinari 0 mentre s'aconsegueixin avangos raonables en la seva reparacio. El treball podra
suspendre's temporalment en cas que es necessitin peces o recursos addicionals, pero es reprendra
en el moment en qué aquests estiguin disponibles.

4.7. Peces i materials

L'adjudicatari proporcionara tots els materials i peces suportades, que siguin necessaris per mantenir
en funcionament els productes de maquinari coberts pel servei, incloent els materials i peces per a les
millores d'enginyeria disponibles que I'adjudicatari consideri oportu aplicar. Els recanvis seran nous o
de rendiment equivalent al dels productes nous. Les peces substituides passen a ser propietat de
I'adjudicatari.

4.8. Temps de resposta in-situ per al suport de maquinari

Especifica el periode de temps que comenga quan el Centre de Resposta de I'adjudicatari rep i registra
la sollicitud de servei de maquinari i finalitza en el moment en qué el representant autoritzat de
I'adjudicatari arriba a les instal-lacions d'UAB, sempre dins de I'horari de cobertura contractat per al
producte objecto de la incidéncia.

Es a dir, per al comput del temps de resposta només es considera el temps transcorregut dins de I'horari
de cobertura corresponent al producte en questié, podent ser ajornada la seva mesura fins al seglent
periode de temps dins de I'horari de cobertura. Les incidéncies registrades i respostes fora de I'horari
de cobertura seran desplagades al seglient periode de temps cobert pel servei.

A continuacié es defineixen els temps de resposta de maquinari per als productes coberts per aquest
acord i el nivell del qual de servei inclou aquesta caracteristica:

e 4 hores en 24x7: un representant autoritzat de I'adjudicatari es personara en les instal-lacions
d'UAB per iniciar el servei de manteniment de maquinari en el termini de 4 hores, dins de I'horari
de cobertura, a partir de que la peticié de servei hagi estat registrada.

e NBD: un representant autoritzat de I'adjudicatari es personara en les instal-lacions d'UAB per
iniciar el servei de manteniment de maquinari el dia de cobertura posterior, dins de I'norari de
cobertura, a partir de que la peticié de servei hagi estat registrada.
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ANNEX.- MAQUINARI OBJECTE DEL CONTRACTE

Mantenimento |Carepack activo hasta |CAREPACK SAR Mantenimento Des de |Mantenimiento Hasta |Carepack dentro de Contrato




