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SERVEIS D’ASSISTENCIA TECNICA DELS
PRODUCTES DE ZIMBRA DE LA DIPUTACIO DE
TARRAGONA
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1. OBJECTE DEL CONTRACTE
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Es objecte del contracte disposar del servei d'assisténcia técnica i resolucio
d’incidéncies de les plataformes Zimbra Collaboration Network Edition. Aquest
servei és addicional al suport que presta el fabricant.

&

2. DETALL DEL CONTRACTE

La Diputacié de Tarragona disposa del segiients sistemes de correu electronic
Zimbra Collaboration Network Edition:

0 Entorn 1: format per 5 servidors i 1.500 usuaris
0 Entorn 2: format per 5 servidors i 8.500 usuaris

Els dos entorns disposen del servei de suport premium del fabricant Zimbra. Per
tal de mantenir la disponibilitat i qualitat del servei de correu electronic de la
Diputacio de Tarragona i del servei d’ALTAnet, és necessari disposar d’'un servei
d’assistencia técnica addicional al suport del fabricant en forma de bossa d’hores.
Aquest servei incloura la realitzacié de tasques com el manteniment preventiu,
resolucié d’incidéncies, i suport evolutiu per actualitzacions i millores.

2.1 Assistencia técnica

Es disposara d’'una bossa de 200 hores d’'assisténcia técnica per les plataformes
Zimbra implantades a la Diputacio de Tarragona.

Quan els técnics de I'’Area d’Innovaci6 i Tecnologia ho requereixin, sol-licitaran a
I'adjudicatari la valoraci6 del suport necessari per tasques com:

[0 Suport preventiu: actualitzacions del programari Zimbra, aplicacié de
pegats recomanats pel fabricant

[0 Suport evolutiu: canvis de configuracid, canvis de disseny en
l'arquitectura, desplegament de noves funcionalitats, migracions de
dades, etc.

L'adjudicatari realitzara una valoracié de les hores necessaries, prévia a la
intervencio, que es realitzara amb el vistiplau d’aquesta valoracié per part dels
tecnics d’'Innovacio i Tecnologia.
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2.2 Resolucio d’incidencies

Les condicions del servei de resolucio d'incidéncies seran les segients:

[0 Atencié telefonica i per correu electronic de 8 a 20h els de dilluns a
divendres.

0 Es donara accés a lI'adjudicatari a totes els servidors mitjan¢ant VPN
per tal que puguin solucionar en remot les incidéncies reportades.

[0 La Diputacié de Tarragona disposa d’un servei de monitoritzacié dels
serveis en modalitat 24x7 contractat a una empresa externa.
L'empresa que actualment presta aquest servei podra obrir incidéncies
amb l'adjudicatari, prévia autoritzacié, en I'horari de prestacié del
servei.
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[0 Seguiment i gestid6 d’incidencies: per les incidéncies reportades, en
cas que sigui necessari, obertura de casos de suport i seguiment dels
mateixos amb el fabricant Zimbra.

Acord de nivell de servei

Les peticions de resolucié d'incidéncies es classificaran segons el tipus de la
taula segient:

Severitat Definicié
Tipus 1: Critica Fallida critica que afecta la utilitzacio del correu i a
tots els usuaris
Tipus 2: Mitjana Fallida dalgunes funcions que impacten

significativament en el servei o afecta a un grup
important d’'usuaris

Tipus 3: Baixa Fallida d’algunes funcions que no impacten en la
gualitat del servei o afecta a un numero molt reduit
d’'usuaris.

Tipus 4: Consultes Consultes generals sobre el servei

L'acord de nivell de servei, dins I'horari d’obertura d’incidéncies, es classificara
de la seguent forma:
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Severitat Temps de resposta maxim
Tipus 1: Critica 1 hora
Tipus 2: Mitjana 2 hores
Tipus 3: Baixa 8 hores
Tipus 4: Consultes 24 hores
& O
a Plec de prescripcions técniques Pag.3/4

SIGNAT ELECTRONICAMENT PER:
Emili Badia Cantarero - DNI ** (SIG) el dia 17/02/2026 a les 07:51:51



ia auténtica del document electrdnic original custodiat per Diputacid de Tarragona. Podeu verificar la seva autenticitat a

AREA D’'INNOVACIO | TECNOLOGIA
Infraestructures Informatiques - Sistemes

2.3 Informe trimestral
Es proporcionara un informe trimestral amb el detall de:
[0 Assistencies técniques realitzades i hores dedicades a cada tasca

[1 Incidéncies ateses i hores dedicades a la seva resolucié

3. DOCUMENTACIO A PRESENTAR
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S’ha de presentar la segtient documentacio:

’.

[0 Proposta técnica amb la memoria descriptiva dels serveis per tal de donar
conformitat als requeriments tecnics sol-licitats. Aquesta memoria no sera
objecte de valoracio, perod servira per comprovar que la oferta compleix
amb tots els requeriments.

El técnic responsable de la contractacio
Emili Badia Cantarero
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