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1. OBJECTE DEL CONTRACTE

L’objecte d’aquest contracte és la prestacio dels serveis d’atencié als usuaris, suport i
manteniment de sistemes informatics de la Universitat Rovira i Virgili, en els termes descrits
a continuacio, per un periode de dos anys, prorrogables.

El Servei de Recursos Informatics i Tecnologies de la Informaci6 i Comunicacio (SRIIiTIC)
de la Universitat Rovira i Virgili actuara com a supervisor dels serveis prestats per I’empresa
adjudicataria.



2. ABAST

La prestacid de serveis abasta els usuaris, els equipaments i les instal-lacions informatiques i
de comunicacions de la Universitat Rovira i Virgili, ubicades a les seus esmentades més
avall i en els termes especificats.

2.1 Abast funcional

e Centre d’atenci0 als usuaris (CAU)

Suport de primer nivell, que suposa la recepcié de consultes, sol-licituds o peticions
d’intervencid obertes pels usuaris, que s’han de diagnosticar i resoldre, o bé reenviar quan
no sigui possible.

e Gestid d’incidencies i avaries
Suport de segon nivell, que té la missié de resoldre les consultes o sol-licituds mitjancant
tecnics especialitzats, amb suport presencial, desplacament a la ubicacié de I'usuari o de

I’avaria quan sigui necessari i substitucié del material avariat, si s'escau; pot incloure la
participacié d’un tercer per resoldre totalment la incidéncia o avaria.

e Canvis i noves instal-lacions d’elements de microinformatica, tant fisics com logics,
amb caracter individual o massiu, a peticié de I’'SRIiTIC. Caldra automatitzar aquest
tipus de treball al maxim a partir de la definicié d’estandards i procediments de
clonatge establerts a la Universitat Rovira i Virgili.

e Instal-lacio, actualitzacié i suport del programari estandard esmentat al punt 11.

2.2 Abast fisic

Actualment els usuaris PAS (personal d’administracio i serveis) i PDI (personal docent i
investigador) de la comunitat universitaria de la URV contacten amb els diferents agents
d’atencio multimédia (AAM) o amb els técnics del Servei de Recursos Informatics i TIC
(SR1), a través d’un formulari web (aplicacio GISI), per correu electronic o teléfon.

Els AAM donen servei a I’area geografica compresa per tots els edificis del campus
universitari de la URV ubicats als municipis de Tarragona, Reus, Vila-seca i Tortosa.

El planol general de situacio és el seglient:
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Els centres de treball de la Universitat Rovira i Virgili, a efecte d’aquest contracte, son:
Facultats

« Facultat de Ciencies de I’Educacié i Psicologia

« Facultat de Lletres

« Facultat de Quimica

« Facultat de Medicina i Ciencies de la Salut

« Facultat de Ciéncies Juridiques

« Facultat de Ciéncies Econdmiques i Empresarials
« Facultat d’Enologia

Escoles técniques superiors

o Escola Tecnica Superior d’Enginyeria
« Escola Técnica Superior d’Enginyeria Quimica
« Escola Tecnica Superior d'Arquitectura (ETSA)

Escoles universitaries

« Escola Universitaria d’Infermeria
o Escola Universitaria de Turisme i Oci

Campus Terres de I'Ebre
« Direccié de Campus
« Edifici Betania
« Edifici Verge de la Cinta

No és objecte inicial del present concurs, pero s'indica a efecte de possibles millores per
part dels licitadors, els centres de la Fundacio Universitaria Rovira i Virgili

« Centre de Formaci6 Permanent

« Centre de Transferencia Tecnologica
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3. DESCRIPCIO DELS SERVEIS OBJECTE DE CONTRACTACIO

3.1 Centre d’atencié a I'usuari (CAU)

3.1.1Volumetria URV

El nombre d'usuaris al qual es donara servei és 1.750 PDI i 600 PAS. ElI nombre
d'ordinadors dedicats a PDI és de 1.750 i el de PAS és de 600. La distribucié coincideix amb
el grafic adjunt de distribucié de PAS/PDI per campus.

Localiat N"PAS HN°PDI Facultat/Escola
Tarragona | Rectorat 169 G | Rectorat Rectorat 1+ 2 externs
Servels
Campus Sescelades 229 630 | Certrals Serveiz Centraks Y2 extem
SRCT Servei Recursos Ciertifics i Téconics 1 extem
=RE Servel Recursos Educatiuz % extem
CTT Centre Transferéncia Tecnolbgica (FURY) 1 FURY
ETSE Ezcola Técnica Superior dEnginyeria 1
ETSEQ Ezc. Técnica Supericr Enginyeria Quimica 1
FQ Facultst de Quimica 1
FCEP Facultat Cieéncies de I'Educacio i Psicologia 1
FE Facultat d'Enologia
Imnperial Tarraco a9 373 EU Ezcola Universitaria Infermeria 1 (Compartit)
FLL Facultat Lletres 1
Campus Centre 4 120| FiCJ Facultat Ciencies Juridiques 1
Reus Campus Salut 37 346 | FMCS Facuttat Medicina i Ciéncies de la Salut 1
FURY CFP Centre Formacia Permanant 1 FURY
Facultat Ciencies Economigques i
Campus Belizens 32 185 | FCEE Empresarials 1
ETSA Ezcola Técnica Superior d'Arguitectura
Yila-Zeca | Campus Turisme g 30| EUTO Ezcola Universitaria de Turisme i OC| 1 (Compartit)
Campus Tetres de
Tortozs I'Ebre 14 80 | Direccid Direccid 2
Betania Escola Universitaria de Ciéncies Empresarials
Ezcola Universitaria de Turizme
Hozpital Ezcola Universitaria de Infermeria

Tatal Apro. 619 1750

Amb el seglient parc informatic d'ordinadors personals, impressores i escaners aproximat:

mimero dordinadors en aules de docéncia redlada. 1104
rimero d'ordinadors de liure accés 710
rimero dordinadors dedicats & s del PDI 1300
rimero dordinadors dedicats a 'z del PAS. 577
mUmera imprezsores lloc de treball B0
rimera impressores departamentals 100
MUmero escEners 30

En referencia als 1.800 ordinadors que corresponen a aules de lliure accés (uns 700) i
laboratoris docents (uns 1100), cal puntualitzar que:
« No hi ha un usuari darrere de cada maquina susceptible de fer un tiquet; per tant, no



son 1.800 usuaris més potencials a fer una trucada.

« L'atencio d'aquestes maquines la fan els agents d’atencio multimédia i/o els técnics
de laboratori.

« En aquests ordinadors hi ha una gestio automatitzada d'aules mitjancant el sistema
d'imatges establert a la URV (BpBatch, Rembo i Tivoli Provisioning).

Completen el parc informatic 600 impressores al lloc de treball, 100 impressores
departamentals i 30 escaners.

Les maquines més antigues daten de I'any 2004 +330 PC (HP DC530) i disposen de 4 anys
de garantia. EI 100% al qual s'ha de donar suport esta en garantia fins a I'any 2008. Enguany
venceran els HPDC530 i el 2009 vencera la garantia dels ordinadors Comelta comprats el
2004.

La previsio de trucades mensuals és d'unes 2.000 (cal tenir present que al juliol, agost i
setembre disminueix l'activitat). Aquesta dada esta extreta de la mitjana de peticions que rep
un agent atencié multimedia (AAM) diariament (6/7 peticions en un mes d'activitat normal x
15 AAM x 20 dies laborables) Podriem estimar que d'aquestes trucades un 60% sén de
resolucio telefonica i un 40%, de resolucié al lloc on es troba la maquina (un 15% son
incidencies que no funciona alguna cosa i només un 5% representa avaria amb canvi de
component).

Els centres estan oberts de 8 a 22 h pero I'horari que caldria cobrir com a minim seria:
— Per al centre d'atencio a usuaris, de 8 a 14.30 h i 15:30 2 19:30 h
- Peral suport in situ, de 8a 14.30 h

| tenint present que cal donar resposta o solucié de forma prioritaria tant mati com tarda als
usuaris seguients:

- 16 usuaris superVIP, amb preséncia in situ obligatoria: rector, vicerectors, directora
Escola Pregrau, directora Escola Doctorat, gerent, vicegerents

- 25usuaris VIP: director CTE, caps de servei, directors d'escola, degans facultats

3.1.2 Descripcio del servei

La URV pretén implantar un Centre de Suport a Usuaris (servei d’assisténcia técnica i gestid
d’incidencies) amb diferents nivells de servei (per exemple, nivell 0: suport i resolucid
remota a carrec de I’empresa externa; nivell 1: suport in situ a carrec de I’empresa externa;
nivell 2: escalat a AAM o tecnics SRI de la URV, etc.).

El Centre de Suport a Usuaris haura de consistir a proveir un suport que es responsabilitzi de
la recepcid, recollida, canalitzacio, resolucié i seguiment de les consultes, peticions
d’informacio, peticions de servei o incidencies que facin els usuaris o usuaries de la URV.
Es necessari poder atendre els usuaris i usuaries en catala i castelld. També s’acceptara una
segona trucada per atencio en angles.

La prestacié dels diferents serveis podra ser presencial a les instal-lacions de la URV que ho
requereixin o remota des del centre de suport de I’empresa que subministrara els serveis.



L’empresa que subministri els serveis haura d’aportar la plataforma tecnologica de gestio
per prestar el servei i un equip tecnic qualificat per assolir el nivell de servei desitjat (SLAS
desitjats), a més d’un pla de comunicacio del nou funcionament de gestio.

L’eina de gestié dels casos que proporcioni I’empresa subministradora del servei haura
d’estar disponible perqué els usuaris puguin consultar I’estat de la seva peticio i per a les
persones de la URV que hagin d’atendre casos escalats i fer-ne el seguiment. Per tant,
aquesta eina hauria de ser accessible mitjancant qualsevol navegador (especialment Mozilla
FireFox), és a dir, fent Us de tecnologia web, des de qualsevol ordinador i amb diferents
perfils d’usuaris (per exemple: usuari normal de consulta, usuari AAM, usuari SRI ), i en
dos idiomes: catala, castella. Es valorara també la possibilitat de disposar de I’anglés, com a
minim en la part de servei, per a un usuari normal.

L’ambit de prestacio dels serveis sera el de microinformatica: tot el que estigui
relacionat amb el suport a I’Gs de maquinari i programari microinformatic d’usuari:
incidéncies en PC, portatil o impressora, incidencia en algun component fisic (maquinari)
del PC, incidencia/instal-lacié programari en el PC, etc.

També es requereix el servei de manteniment correctiu de maquinari i programari
microinformatic (reparacio i resolucio de I’incident, configuracié necessaria de I’equip,
recanvis, etc.) aixi com la gestid de garanties propies o de terceres persones.

Per a les peticions d’aplicacions corporatives de gestid o d’altres no incloses en el servei
de suport de microinformatica, es requerira un punt anic d’entrada i registre de peticions que
s’escalaran i redrecaran al técnic informatic o tecnica informatica URV responsable, que en
fara el seguiment.

Les prestacions basiques del centre de suport serien:
- Recepcid, registre peticio i seguiment de la peticié o incidencia
- Classificacid i assignacié de criticitat
- Resolucié remota
- Assistencia presencial per resolucié d’incidéencies
- Escalat a tercers i seguiment
- Informes de seguiment

El CAU ha de centralitzar, atendre, canalitzar i resoldre les consultes i peticions de servei
per a incidéncies de funcionament i canvis en I’ambit de la informatica i una part de les
comunicacions.

3.1.3 Infraestructura

L’empresa adjudicataria s’ha de proveir i especificar la ubicacio, particularitzacio, etc., de:



e Centraleta telefonica amb programari de centre d’atencio telefonica.

e Programari de gestio d’incidencies i generador d’indicadors, estadistiques i informes.
Inclou les possibles actualitzacions i copies de seguretat.

e Gestio de la propia web: per a informacié general i técnica dels serveis oferts,
preguntes més freqlients, manuals, identificacio del personal, interaccié amb usuaris,
etc.

e Maquinari i programari (amb les llicéncies corresponents) necessari per a I’operacio
del CAU (elements actius de xarxa necessaris inclosos: repetidors, commutadors...), i
per a la resolucié de consultes i de les avaries (és a dir: servidors, PC, Macintosh,
eines, versions diferents de Windows, MacQS, distribucions de Linux, utilitats per
diagnosticar/reparar, fungible, telefons: mobils, fixos amb periferics especials...).

Per a la prestacid dels serveis presencials, la Universitat Rovira i Virgili NO proveira a
I’empresa adjudicataria de I’espai especific on s’hagi d’ubicar el personal i I’equipament, i
la Universitat Rovira i Virgili SI facilitara la interconnexi6 de les linies telefoniques i I’accés
a la xarxa de la Universitat (el cost per dita facilitacid, si n’hi ha, s’imputara a
I’adjudicatari).

3.1.4 Serveis que cal subministrar
a) Recepcio d’incidencies

El CAU rebra les demandes (tant sol-licituds com consultes i incidencies en general)
relacionades amb els sistemes informatics, d’informacio i comunicacié que li formulin els
membres de la comunitat universitaria (excepte I’alumnat) i els serveis técnics. Els canals de
comunicacio poden ser els segiients:

Teléfon

Correu electronic

e Fax

Intranet (pagines web amb informacio, programari...)

Altres mitjans que I’adjudicatari o I’'SRIITIC puguin posar a I’abast dels usuaris.

b) Atencid i resolucid

El CAU intentara primer de tot resoldre les incidéncies amb instruccions telefoniques a
I’usuari o usuaria (idiomes de recepcidé de trucada en catala i castella; s'admetra un
redrecament de trucada a un segon lloc en anglées), mitjangant eines de control remot o altres
sistemes remots a I’abast del CAU.

L'atencio als usuaris es realitzara en primer lloc en catala, independentment de la via de
recepcio de les incidencies.



Es fara sempre tot el que sigui possible perque I’assistencia telefonica per resoldre la
incidéncia tingui una durada maxima de deu minuts.

El CAU ha d'informar previament l'usuari o usuaria en cas que utilitzi algun tipus de sistema
que li suposi cedir el control dels sistemes d'informacio de la seva estacio de treball.

El CAU prestara també el suport funcional de primer nivell de les aplicacions estandard
(vegeu-ne la llista al punt 11), sempre segons els procediments establerts (vegeu el punt 5.5).

L'empresa adjudicataria ha d'enregistrar la feina del CAU en una aplicacié informatica que
permeti fer el seguiment individualitzat de les demandes dels usuaris i avaluar de forma
global el servei amb els indicadors de qualitat que s'estableixin a les reunions de seguiment
entre I’SRIITIC i els responsables del CAU. D'altra banda, s'ha de garantir I'accés en temps
real a aquest sistema d'informacié a les persones que I’SRIITIC determini per tal de poder
fer les consultes que es considerin oportunes.

Les incidéencies s'han d'enregistrar en aquesta aplicacié de forma simultania a la recepcid
quan es facin per telefon, i en un termini no superior a una hora laborable quan es facin per
qualsevol altre mitja.

Els usuaris i usuaries podran fer el seguiment de les seves incidencies.

¢) Redrecament d’incidéncies

Quan el CAU no pugui resoldre les incidéncies dels usuaris o usuaries les reenviara, segons
el procediment establert, a altres nivells de servei, que seran:

e Segon nivell, del mateix adjudicatari: quan s’hagi de fer un desplagament tant de
personal de I’empresa adjudicataria com d’equipament al lloc on s’ha originat la
incidéncia.

e SRIITIC: es fixara una persona responsable de I’SRIITIC que canalitzara les
incidéncies que I’adjudicatari no estigui encarregat de resoldre, segons els
procediments establerts.

e Proveidors i serveis tecnics especialitzats: per gestionar garanties o resoldre
problemes quan el servei no sigui capa¢ de fer-ho. Tot aquest apartat és sense cost
addicional per a la URV.

d) Comunicacié d’activitat

El CAU assumeix el seguiment de totes les demandes que rebi fins que les hagi resolt
correctament, tant si les resol directament com si les readreca, com també la recollida i
I’agregacié de dades sobre la seva activitat.

El CAU assumeix I’obligacié d’informar:

e L’SRIITIC, quan es produeixi una incidencia rellevant per la criticitat, complexitat o
afectacio; quan li redreci una incidéncia o bé quan un usuari o usuaria no doni la seva
conformitat a la resolucio d’una incidencia.

e L’usuari o usuaria afectat. Les persones afectades, en relacié6 amb I’evolucid de la



resolucid de la incidencia que ha/n obert, com també el moment en qué s’ha resolt,
tot sol-licitant-hi la conformitat. En cas que una incidéncia no es pugui atendre de
forma immediata, caldra informar la persona afectada, en el moment que sol-licita
I’actuacio del CAU, quan es calcula que es fara la proxima intervencié en la
incidéncia.

e Tercers, quan en depengui la resolucio d’incidencies (com en la gestié de garanties).

El CAU facilitara a I’'SRIITIC la informaci¢ establerta a I’apartat de seguiment (punt 7) amb
la periodicitat que s’hi estableix, incloent-hi I’inventari actualitzat dels sistemes de
microinformatica, inclosos periferics.

3.2. Gesti6 d’incidéncies i avaries

3.2.1 Descripcio del servei

Aquest servei consisteix a resoldre les incidéncies de programari, comunicacions i avaries de
maquinari que el CAU li hagi readrecat fins a resoldre-les totalment, mitjangant técnics de
suport especialitzat, amb suport presencial i desplacament a la ubicacié de l'usuari o de
I'avaria quan sigui necessari.

En queden exclosos els danys provocats per actes vandalics o negligencies del personal alie
a l'adjudicatari. En aquests casos la intervencid de I'empresa adjudicataria estara supeditada
a l'acceptacio per part de I’usuari o usuaria d'una proposta valorada de servei especial.

3.2.2 Serveis per subministrar

1. Analisi i resolucio d’incidéncies en equips de microinformatica relacionades amb:

e El programari estandard (vegeu la llista al punt 11).

¢ La connectivitat i sincronitzacio entre els equips d'agenda electronica (PDA) i
I’equipament informatic, com també suport i traspas d'informacio entre terminals.

e Serveis de xarxa i comunicacions per als equips de microinformatica, en els termes
concretats més avall.

2. Manteniment correctiu i resolucié d’avaries de qualsevol component del parc
informatic (quantificat al punt 10) i els periferics fins que es resolgui la incidencia,
incloent-hi els equips que estiguin en garantia del fabricant o venedor, segons el punt
3.2.3.

3. Instal-lacions de maquinari (ampliacions, periferics, etc.) i programari, d’equips nous
0 ja existents al parc, en entorns aillats i segurs, seguint els procediments establerts.

4. Configuracions i actualitzacions necessaries per resoldre les incidencies.
5. Desplacaments a la ubicacio fisica de la incidéncia.

6. Gestio del subministrament mitjancant I's de tercers, o directe, per als béns en
garantia i/o0 manteniment de recanvis originals quan es detectin peces avariades (amb
exclusid dels consumibles). Tot aquest material de substitucié sera original o
homologat, actualitzat a la darrera versid possible, garantit contra defectes i de
caracteristiques iguals o superiors al substituit. Pel que fa a material obsolet (és a dir,



quan no es trobin recanvis originals o equivalents), la Universitat Rovira i Virgili
posara a disposicio de I’adjudicatari el magatzem propi de reutilitzacio d’equips
informatics per tal d’intentar obtenir les peces necessaries per a la substitucio.

7. Manipulacio (perd no subministrament) dels consumibles: instal-lacid, substitucio,
verificacio, etc.

8. Substitucié temporal d’impressores departamentals, monitors i portatils en el suposit
que la previsid de resolucié de I’avaria sigui superior a tres dies laborables. Aquesta
operacio implicara el transport dels equips per retirar des del lloc de treball afectat.
En tot cas, aquestes substitucions es faran amb autoritzacio de I’SRIITIC.

9. Manteniment preventiu dels equips que sén al taller i també d’altres equips sota

demanda.
10. Gestio de I’inventari d’equips.
11. Ma d’obra.

12. Quant a les noves adquisicions o reubicacions que realitzi la Universitat d’equips PC
de qualsevol marca, o altre tipus d’ordinadors personals, I’empresa adjudicataria
s’encarregara de traspassar la informacio de I’equip antic al nou i també de la
instal-lacié del programari base i de comunicacions.

3.2.3 Gestid de garanties, equips en manteniment

Pel que fa als equips en garantia, I’empresa adjudicataria s’encarregara d’avisar I’empresa
fabricant o distribuidora del producte en garantia, perque solucioni la incidencia o avaria. En
cas que no sigui resolta per I’empresa fabricant o distribuidora de I’equip en garantia,
I’empresa adjudicataria sera I’encarregada de resoldre la incidéncia en les mateixes
condicions i els mateixos nivells de servei que la resta d’equips objecte del servei.
Actualment, les condicions de prestacié de servei, per a tots els ordinadors objecte del
contacte, és de reparacié en 8 hores laborals, o substitucid per un de temporal, de les
mateixes caracteristiques o superiors, en cas que el temps de reparacio sigui més gran.

3.3. Gesti6 de xarxes

3.3.1 Descripcio del servei

L'empresa adjudicataria sera l'encarregada d’administrar i explotar els elements de
comunicacions que s’especifiquen al punt 3.3.2, d'acord amb les directrius que indiqui
I’SRIITIC. Durant la vigencia del contracte es poden produir variacions a les llistes del punt
seguient, que ha d’assumir automaticament I’adjudicatari, sempre que el volum d’activitat
sigui similar a I’actual.

3.3.2 Serveis per subministrar

Xarxa



¢ Resolucié d’avaries i incidéncies relacionades amb el cablatge i els punts de dades.
¢ Redrecament d’alertes en funcio dels procediments que s’estableixin.

e Recepcid, prediagnosi i redrecament de les incidencies detectades.

e WiFi: recepcid i prediagnosi de les incidéncies d’acceés a la xarxa i redregament,
segons les directrius de I’'SRIITIC.



4. HORARI DE PRESTACIO DEL SERVEI

Els centres estan oberts de 8 a 22 h pero I'horari haura de tenir en compte les seglients
directrius generiques:

- Peral centre d'atenci6 a usuaris, de 8 a 14.30 hi 15.30a19.30 h
- Peral suport in situ, de 8a 14.30 h

A més, cal donar resposta o0 solucié de forma prioritaria tant mati com tarda als usuaris
seguents:

- 16 usuaris superVIP, amb preséncia in situ obligatoria: rector, vicerectors,
directora Escola Pregrau, directora Escola Doctorat, gerent, vicegerents

- 25usuaris VIP: director CTE, caps de servei, directors d'escola, degans facultats

En la proposta de I’empresa que subministraria els serveis caldra tenir present que els AAM
de la URV donen cobertura assegurada de 8 a 14 h i, com a minim, una tarda per centre.

Caldra ajustar-se al calendari festiu publicat per la URV anualment per als diferents centres.

Els horaris s'han definit amb minims amb les seglients franges. L’empresa licitadora haura
d’establir, de manera explicita, I'abast real per a cadascun (amb obligatorietat sobre
I’estandard i I’estes).

e Horari estandard: en aquest horari es prestaran tots els serveis d’aquest plec

o Dies laborables a la Universitat: de 8 a 14.30 h
o] Dies laborables del mes d’agost: de8a 15h

e Horari estés: només es prestaran els serveis de primer nivell (CAU)
o] Dies laborables a la Universitat: de 8 a 14.30 h i 15.30a 19:30 h
o] Dies no laborables a la Universitat: de 9a 14 hi 16 a 19 h,
excepte el mes d’agost.

e Horari lliure o ampliacio d’horari: qualsevol altre horari no cobert en els dos
punts anteriors i amb els recursos i personal que I’adjudicatari consideri.



5. CARACTERISTIQUES DEL SERVEI

5.1 Recursos assignats

Per a la prestacié dels serveis, I’empresa adjudicataria ha d’assignar, com a minim, els
perfils de recursos humans seglents amb dedicacié exclusiva durant I’horari estandard.
Les funcions dels residents es podran intercanviar entre ells segons les necessitats del servei:

e Responsable del servei: un responsable del servei durant I’horari estandard, que
s’encarregara de les funcions segients:

e Gestid i coordinacio dels serveis que es prestaran i de la resta del personal.

e Responsabilitat de les operacions d’explotacié i administracié dels sistemes,
sota la direccio de I’'SRIITIC.

e Interlocuci6 amb I’SRIITIC, incloent-hi I’elaboraciéo dels informes de
seguiment i I’elaboracio de propostes de millora del sistema.

e Perfil minim:

= Titol de formacio professional de segon grau en
Informatica, Electronica o equivalent.

= Coneixements d’equipament i components electronics
(instal-lacio d’equips de microinformatica, canvis perifeérics,
impressores...).

= Coneixements d’eines ofimatiques, sistemes operatius i
comunicacions.

= Bona predisposicié per a I’adquisicio de nous
coneixements.

= Facilitat de tracte amb els usuaris.

= Capacitats de lideratge i feina en equip.

e Centre d’atenci6 a I’'usuari (CAU): tecnics remots i presencials per dur a terme les
funcions descrites al punt 3.1.

o Perfil minim:

Titol de formacio professional de segon grau o equivalent.
Formacid en técniques de centre d’atencid telefonica o similars.
Coneixement d’eines ofimatiques i comunicacions.

Bona predisposicio per a I’adquisicio de nous coneixements i

capacitat didactica per transmetre’ls.

Capacitat de comunicacio.
Facilitat de tracte amb els usuaris.

Personal extra: per a funcions del CAU o técniques, per a substitucio de baixes,
vacances i qualsevol altra abséncia del personal, sense increment del cost.

D’altra banda, també es preveu personal extra per poder absorbir I’excés de treball,
tant en situacions puntuals com en increments no puntuals, per a funcions del CAU o
técniques, amb un increment del cost proporcional als recursos utilitzats.



5.2

5.3

5.4

5.5

Organitzaci6 del personal

Tot el personal ha d’estar permanentment localitzable quan no sigui al CAU a través del
telefon mobil.

A més, tot el personal de I’empresa adjudicataria ha d’anar degudament identificat.

L’SRIITIC es reserva el dret de rebutjar el personal que hagi de prestar els serveis i també de
demanar-ne la substitucié en qualsevol moment.

L’empresa adjudicataria és responsable que el seu personal compleixi les normes de
seguretat i higiene en el treball durant la prestacié dels serveis a la Universitat Rovira i
Virgili, i és igualment responsable dels accidents o malalties que en I’exercici de la seva
feina es puguin produir.

Transports i altres despeses
L'adjudicatari ha de disposar de tots els mitjans necessaris per prestar el servei. Aixi,
S’ha de fer carrec de qualsevol despesa de transport i/o dietes del personal.
Ha de cobrir almenys diariament totes les necessitats de transport entre:
e totes les ubicacions recollides al punt 2.2
e les ubicacions dels proveidors d’equips en garantia
e les ubicacions de I’empresa adjudicataria i possibles subcontractes.

Responsabilitat del material i la informacio

L’empresa adjudicataria es responsabilitza del material que se li lliuri. Entre d’altres
condicions, tot el material ha d’estar etiquetat i associat al codi de la incidencia. Si aquest
material inclou suports d’informacio, I’empresa adjudicataria també sera responsable de la
integritat d’aquesta informacid.

Procediments d’actuaci6

L’SRIITIC marcara les linies basiques, els objectius i requeriments dels diferents
procediments d’actuacio, i els concretara amb I’empresa adjudicataria, de tal manera que
ella els haura de complir obligatoriament: formatatge, retirada d’equips, instal-lacié o
reinstal-lacio de programari, traspas de la informacio, etc.

5.6 Altres condicions

Per al personal de I’adjudicatari que durant la prestacio dels serveis tingui accés a fitxers que
continguin dades de caracter personal, s’aplicara el que estableix la Llei 15/1999, de 13 de
desembre, de proteccié de dades de caracter personal. D’altra banda, I’adjudicatari esta
obligat a guardar secret respecte de les dades i informacio relacionades amb I’objecte del
contracte. Tota la documentacid i el coneixement que es generi és propietat de la
Universitat Rovira i Virgili, i I’adjudicatari no ho podra fer servir fora de I’objecte del
contracte sense consentiment exprés de la Universitat Rovira i Virgili.

L’eliminacio de les peces defectuoses substituides o obsoletes anira a carrec de I’empresa



adjudicataria, després d’anotar-ho al registre de I’avaria corresponent. S’han de seguir els
criteris mediambientals vigents a la Universitat Rovira i Virgili i s’ha de garantir que els
suports d’informacié no continguin cap mena de dades (informacié d’usuaris, programari,
Ilicéncies, etc.) quan surtin de la Universitat.



6. QUALITAT DEL SERVEI

L’SRIITIC pot exigir a I’empresa adjudicataria la realitzacid d’enquestes semestrals als
usuaris sobre el grau de satisfaccio del servei ofert. L’SRIITIC i I’adjudicatari concretaran
els termes de I’enquesta, si escau.

Igualment, I’SRITIC pot encarregar auditories per verificar el compliment dels
compromisos contractuals i la fiabilitat de la informacié facilitada. L’empresa adjudicataria
esta obligada a cooperar en tot el que se li demani.

A continuaci6 es descriuen els nivells de servei requerits. El periode d’acumulacid dels
computs es realitzara mensualment.

6.1 Servei d’atenci6 a I’usuari

El percentatge de consultes i incidéncies resoltes en el moment de la trucada telefonica no ha
de ser inferior al 60%.

El temps maxim d’atencié telefonica de les consultes i incidéncies que es resolen en el
moment de la trucada telefonica ha de ser de deu minuts en el 90% dels casos.

Pel que fa a les incidencies enviades pels usuaris al CAU la resolucio de les quals no sigui
responsabilitat de I’adjudicatari, pero si el seguiment i control, es determina que el temps de
readrecament, és a dir, la comunicacio de la incidéncia a I’'SRIITIC i/o a altres empreses
proverdores de servei no pot ser superior a una hora en la totalitat de les incidencies.

6.2 Temps de resposta

Es defineix com el temps transcorregut des que I’usuari o0 usuaria ha comunicat la incidéncia
i rep la primera intervencié del servei.

En el cas de les incidencies de les quals no s’ha informat mitjancant teléfon (correu, web,
fax, etc.), el temps de resposta maxim sense justificacio ha de ser inferior a una hora.

6.3 Resoluci6 d’incidéncies i avaries

A I’efecte de determinar els nivells de resposta en la resolucio de les incidéncies i avaries
del parc informatic i comunicacions, es classifiquen en tres grups de criticitat:

e Critica: és aquella incidencia o avaria que atura el servei.

e Greu: és aquella incidencia o avaria que no atura el servei pero en pot afectar d’una
manera important el funcionament correcte.

e Lleu: és aquella incidéncia o avaria que no atura el servei.

L’SRIITIC es reserva el dret d’establir la criticitat de les incidéncies en funcio del tipus
d’equip que genera la incidencia i I’afectacié del servei.

Els nivells de servei s’estableixen per al 80% de les actuacions per a cada grup amb els



temps de resolucio segients:

Estandard Estés i lliure
Critica 4 h 8h
Greu 8h 24 h
Lleu 48 h 48 h

Aquests temps no s’aplicaran a les incidéncies readregades.

S’entén per temps de resolucié I’interval de temps transcorregut entre el moment en qué es
comunica la incidéncia o avaria al servei d’atencid a l'usuari i el moment en qué
I’equipament objecte de I’avaria queda en estat operatiu 0 quan la incidéncia queda resolta.

L’adjudicatari es fara responsable dels costos que comporti per a I’SRIITIC la resolucid
d’una incidéncia o avaria que I’adjudicatari no resolgui en el temps establert. L’SRIiTIC
designara quina és la millor empresa per solucionar la incidéncia i traslladara la factura a

I’adjudicatari, que se’n fara carrec.

6.4 Instal-lacions i canvis d’equips de microinformatica

El temps maxim per instal-lar nous equips i canviar-ne nous per vells son els tres dies
laborables posteriors a la data de comunicacio de I’actuacié a I’adjudicatari.

Per a aquelles actuacions en que el volum d’instal-lacions i canvis ho requereixi, pot pactar-

se una modificacid del temps maxim de realitzacio.




7. SEGUIMENT DEL SERVEI

7.1 Eina de seguiment

L’SRIITIC ha de disposar d’accés en temps real a I’aplicacié de gestio de les peticions per
poder fer el seguiment del servei, i a I’aplicacié de control de I’inventari. En qualsevol
moment ha de poder exportar dades d’aquestes aplicacions.

7.2 Informe diari

Diariament el responsable del servei informara I’SRIITIC de I’activitat registrada el dia
anterior, i indicara com a minim:

e Totals d’incidéncies obertes, tancades i pendents amb un grafic historic dels darrers
trenta dies.

e Instal-lacions i canvis oberts, tancats i pendents.

e Descripcio d’incidencies critiques.

e Indicadors de nivell de servei.

e Incidéncies del personal de I’empresa adjudicataria.

7.3 Informe i reunié mensual

Durant la primera setmana de cada mes, es realitzara una reunid de seguiment per analitzar
I’activitat registrada el mes anterior. En la reunid es presentara I’informe mensual de
seguiment, que indicara com a minim:

e Inventari del parc informatic actualitzat. Modificacions des de I’informe anterior.
e Totals d’incidencies obertes i tancades.

e Informe d’incidéncies desglossades per categories o tipus.

e Detall d’incidéncies critiques.

e Grau de compliment dels nivells de servei i calcul de la penalitzacio aplicable.
e Evolucid dels indicadors de nivell de servei.

e Observacions sobre el sistema i propostes de millora.

e Informe de virus detectats i estat de les maquines infectades.

e Informes d’usuaris amb critiques o felicitacions.

e Informes d’actuacions dels servidors gestionats.

e Resum d’incidencies del personal de I’empresa adjudicataria.

L’SRIITIC podra modificar I’estructura d’aquest document en funcié de nous parametres del
servei que vulgui avaluar.



8. CAPTURA DEL CONEIXEMENT, DOCUMENTACIO, INICI | DEVOLUCIO DEL
SERVEI

La nova empresa adjudicataria sera responsable de capturar el coneixement del servei que
actualment es presta. Per fer-ho, s’ha previst el seguent procediment:

e L’empresa que presta els serveis facilitara la informacié necessaria, sense cost, al
Servei de Recursos Informatics i TIC de la Universitat Rovira i Virgili. Per garantir-
ho, I’adjudicatari haura de generar la documentacio que es pot conceptualitzar com:
documentacid dels processos i procediments, base de dades del coneixement generat,
meétrica i estadistiques vigents. Tota la documentacid, base de dades, etc. sera
propietat de la Universitat.

e EI SRIITIC fara I’enllag entre I’adjudicatari vigent i el nou adjudicatari, cas de no ser
el mateix.

El nou adjudicatari sera el responsable del servei a partir de la data d’inici dels serveis del
nou contracte. La URV facilitara, mitjangant el SRIiTIC, la documentacio i la base de dades
del coneixement existents. Les incidencies obertes abans d’aquesta data que estiguin
pendents quan inicii la feina el nou adjudicatari, es regiran per les métriques estipulades
mitjancant el corresponent concurs, i seran responsabilitat de I’adjudicatari anterior.

El nou adjudicatari sera responsable de formalitzar i actualitzar la informacio sobre el servei,
documentar-la i tenir-la a disposicio de I’'SRIITIC de manera continua.

Quan finalitzi el contracte, en cas de canvi d’adjudicatari i com ja hem comentat abans,
I’empresa estara obligada a facilitar la captura del coneixement i tota la documentacié a la
nova empresaial’SRIITIC.



9. PLA DE DEVOLUCIO DE L’EMPRESA ADJUDICATARIA ACTUAL

El traspas de la provisio dels serveis informatics prestats a la Universitat Rovira i Virgili es
basa en els principis seglents:

e Garantir en tot moment el servei, de manera que els serveis continuats quedin
assegurats en el periode de transicié de I’adjudicatari d’aquest contracte als nous
adjudicataris.

e No incloure desenvolupaments nous durant el periode de transicio, tot i que pot
haver-hi modificacions per increment d’activitat.

Si, en acabar el servei, la Universitat Rovira i Virgili decidis no ampliar el contracte,
s’aplicaria el pla de devolucid que aqui s’especifica.

9.1 Periode de devolucié

Per realitzar correctament la transmissio del coneixement adquirit sobre el servei a al nova
empresa adjudicataria i al mateix SRIITIC, es preveuen un minim de tres setmanes.

En aquesta fase es tracta de traspassar el coneixement al Servei de Recursos Informatics i
TIC. Per realitzar aquest traspas hi haura, almenys, de I’adjudicatari:

e Un responsable del servei.
e Un tecnic de primer nivell.

e Un técnic de segon nivell.

El pla de devolucié que proposem s’organitza en tres fases: preparacid, servei en paral-lel i
[liurament del servei.

A continuacio s’exposa una relacio de les principals activitats de cadascuna de les fases.

Fase de preparacio

Es preparen les condicions en les quals es produira la devolucio:

Dimensionament dels recursos necessaris

Determinacio de rols i responsabilitats

Identificacio de relacions entre participants
Planificacio de recursos

Avaluacio de riscos



e Elaboracio del pla de devolucio
e Ajustament dels nivells de servei (SLA)
e Lliurament de la documentacié i base de dades del coneixement

Fase de servei en paral-lel

Es Iliura la documentacié i el coneixement, i es treballa en col-laboracié amb els técnics
incorporats del Servei de Recursos Informatics i TIC.

e Lliurament de la documentacio i base de dades del coneixement
e Finalitzaci6 de les tasques pendents

e Transferencia del coneixement

e Treball en col-laboracié amb el SRIITIC

Fase de lliurament

Es produeix la transferéncia efectiva dels serveis i s’acaba la responsabilitat de I’actual
adjudicatari.

e Lliurament de la darrera documentacio, base de dades del coneixement, métriques i
metodologies emprades.

e Elaboracio d’informe de situacio i tancament
e Traspas de rols

e Lliurament de I’entorn productiu

e Fi de les obligacions contractuals

e Acta de cessio

9.2 Periode de transicio

Posteriorment al periode de devolucio, si el personal del nou adjudicatari és diferent de
I’actual, I’adjudicatari sortint oferira al nou un periode de transicié en qué tindra accions
puntuals tant de mesos com de noves incorporacions de personal que hagi fet el nou
adjudicatari. El cost d’aquestes accions puntuals anira a carrec del nou adjudicatari.

9.3 Métode de transferéncia del coneixement

Per a la transferéncia del coneixement se seguira una metodologia mixta de presentacions i
reunions, segons la qual, per a cadascuna de les arees de servei i per a la gestio del projecte,
hi haura:



e Presentacio, en la qual s’explicara:
e Elements que intervenen en el servei.
e Organitzaci6 i fluxos d’informacio.
e Punts critics del servei.
e Evolucid del servei al llarg del contracte.
e Lliurament de la documentacio relativa al servei.

e Reunid, en la qual la nova empresa adjudicataria plantejara per escrit els dubtes
relatius a la documentacio presentada.

e Reunid, en la qual I’empresa adjudicataria actual contestara per escrit els dubtes
plantejats pel nou adjudicatari.



10. PARC INFORMATIC ACTUAL

Actualment la URV disposa del seglient parc informatic d'ordinadors personals, impressores
| escaners aproximat:

rimero dordinadors en aules de docéncia reglada. 1104
rimero dordinadors de liure accés 710
rimero dordinadors dedicats a s del PDI 1300
Muimero d'ordinadors dedicats a s del PAS, S77
MUmero impressores lloc de treball G00
Mimero impressores depatamentals 100
MUmero escéners 30

En referéncia als 1.800 ordinadors que corresponen a aules de lliure accés (uns 700) i
laboratoris docents (uns 1.100), cal puntualitzar que:
« No hi ha un usuari darrere de cada maquina susceptible de fer un tiquet; per tant, no
son 1.800 usuaris més potencials a fer una trucada.
« L'atencid d'aquestes maquines la fan els agents atencié multimedia i/o els tecnics de
laboratori.
« En aquests ordinadors hi ha una gestié automatitzada d'aules mitjancant el sistema
d'imatges establert a la URV (BpBatch, Rembo, i Tivoli Provisioning).

Completa el parc informatic: 600 impressores al lloc de treball ,100 impressores
departamentals i 30 escaners.

Les maquines més antigues daten de I'any 2004 £330 PC (HP DC530) i disposen de 4 anys
de garantia. ElI 100% al qual s'ha de donar suport esta en garantia fins a I'any 2008. Enguany
venceran els HPDC530 i el 2009 vencera la garantia dels ordinadors Comelta comprats I'any
2004.



11. LLISTA DEL PROGRAMARI ESTANDARD

L’adquisicio de les llicéncies és competéncia de la Universitat Rovira i Virgili.

e Sistemes operatius per a microinformatica: qualsevol versio de Microsoft Windows
(client, servidor i CE, que estigui suportada pel fabricant), Linux (mentre estigui
suportada pel fabricant).

e Altres productes (per a Windows i Linux, quan escaigui): Microsoft Office, Adobe
Acrobat, Autodesk Inventor, FileMaker, Smartdraw, Macromedia Dreamweaver,
SPSS, i altres que la URV requereixi per al bon i optim funcionament de la seva
activitat.

e Solucid antivirus adquirida per la Universitat Rovira i Virgili.
e Productes per a Internet: clients de correu i navegadors.

e Productes de codi lliure: I’empresa adjudicataria ha d’instal-lar i suportar els diversos
productes que li indiqui I’SRIITIC. Previament s’hauran concretat amb I’adjudicatari
els productes coberts.

e Aplicacions corporatives a la URV, desenvolupades a I’'SRIITIC o altres d’adquirides
a terceres parts (gestio academica, comptable, de recursos humans, etc.).

e Per a tots els productes d’aquest punt: s’ha de disposar de les versions en catala

sempre que sigui possible, i s’oferiran per defecte aquestes versions als usuaris.

e Actualment el programari estandard per a un lloc de treball client és el segiient:

MMaquina virtaal TAVA IEE & 1601
P aquet ofimiic Wicroseft Office A
Cpen Office 22
Clent de correu Thunderbird 204
Antrrus HNorton antrvirus 102.0
Compressor multiformat Farc 3.81 Build 550
Vizor d'imatges Trfanwew 3.99
Wisor PDF Adobe Acrobat 8.0
Visor Ghostscript Ghostseript 8.53
Geview 4.8
Client FTP Filezilla 2232
Fitzer configuracid 1.0
Client 35H Openssh 329
Navegadors Firefox 2.004
Impressora FDF CutePDF Whriter 2.7
. . Ifoduls criptogréfics -
Gestid targes criptograficques
EasyPKI -
Paquet d'idioma per Windews 3P Parquet d'idioma per Micresoft Windows P Windows 3P
Ant programes espies Webroot Spy Sweeper Enterprise 2.5.1 (Build 4402)




12. PENALITZACIONS

Valor % compl. Penalitzacié
Servei d’atencid Temps de resposta 1h 80 % d’incompliment * 0,1% FM
a l’'usuari
Resolucio en la trucada 60 % d’incompliment * 0,1% FM
telefonica
Temps per resoldre trucades 10 min 90 % d’incompliment * 0,1% FM
telefoniques
Temps per comunicar incidéncies 10 min 80 % d’incompliment * 0,1% FM
atercersial’SRIITIC
Resolucio Critiques 4 h/8h 80 % d’incompliment * 0,5% FM
d’incidéncies i
avaries Greus 8 h/24 h 80 % d’incompliment * 0,3% FM
Lleus 48 h/48 h 80 % d’incompliment * 0,2% FM
Instal-lacions i Realitzacid de canvis i noves 3 dies 90 % d’incompliment * 0,3% FM
canvis instal-lacions

% d’incompliment = valor acordat - compliment
FM: facturacio mensual del contracte
Les penalitzacions es podran aplicar en la facturacio seguent.

S’estableix un limit mensual maxim del 20% de la facturacid. En cas que se superi aquest
20%, la Universitat Rovira i Virgili podra determinar la rescissio del contracte.

Firmado digitalmente por CPISR-1
C P I S R_ 1 C C Luis Alfonso Arifio Martin
Nombre de reconocimiento (DN):
c=ES, o=Universitat Rovira i Virgili,
: ou=Servei de Recursos Informatics
L u I S i TIC, ou=Serveis Publics de
Certificacio CPISR-1 amb carrec,
ou=Vegeu https://

A I fo n S O www.catcert.net/

verCPISR-1CarrecURV (c)05,
sn=Arifio Martin, givenName=Luis

A ri ﬁ O Alfonso, title:PAS-Direct(_)r
Serv.Recursos Infomatics i TIC,
serialNumber=43712586M,
cn=CPISR-1 C Luis Alfonso Arifio

Martin

Fecha: 2009.02.17 19:41:03 +01'00'

CPISR-1C
Francesc
Xavier Grau
eI o, Vidial
2009.03.25
14:11:38
+01'00'



	5.2      Organització del personal
	5.4      Responsabilitat del material i la informació
	5.5      Procediments d’actuació

		2009-02-17T19:41:03+0100
	CPISR-1 C Luis Alfonso Ariño Martín


		2009-03-25T14:11:38+0100
	CPISR-1 C Francesc Xavier Grau Vidal




