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Nuecvas Teenologias

PLIEGO DE CONDICIONES TECNICAS para la Contratacion del servicio de
soporte y mantenimiento para diverso equipamiento de equipos de marca HP
del Ayuntamiento de Alhama de Murcia

De cara al correcto funcionamiento del equipamiento HP de que dispone el Ayuntamiento de Alhama de
Murcia y que sustenta gran parte de los procesos de gestidn del mismo, el Servicio de informatica estima
que es necesaria la contratacion de servicios de soporte hardware y software.

El presente pliego describe fas condiciones de dicha contratacion.

1. OBJETO DE LA CONTRATACION.

Los servicios de soporte y mantenimiento { incluyendo actualizaciones de software) contratados se
referirdn a los dispositivos que se detallan en la siguiente tabla:

507019-B21 HP BLc7000 CTO 3 IN LCD ROHS Encl GB804181XK
AJB20A HP B-series 8/12c BladeSystem SAN Switch CN8038AD1B
AJB20A HP B-series 8/12¢ BladeSystem SAN Switch CN80O29AOET
507864-B21 HP BLA60c G6 CTO Blade OEM GB804181XW
507864-B21 HP BL460¢ G6 CTO Blade OEM GBBOA181IXE
507864-B21 HP BL460c G6 CTO Blade OEM GBB04181XA
447586-421 HP DL365G5 2356 RPS Peformance EU Svr CZJ933A52D
641458-425 HP DL160 G6 E5606 500G SATA EU Svr/TV CZJ210019P
641458-425 HP DL160 G6& E5606 500G SATA EU Svr/TV CZ)210019P
AJ795A HP 2312fc DC Modular Smart Array 3CL926C867
AJ750A HP MSA2000 3. 5in Bual 1/0 12 Drive Encl 256036D520
AJ750A HP MSA2000 3. 5in bual 1/0 12 Drive Encl 2561480081
AHS58A HP 1/8 G2 Ultr 920 SAS Autoloader MXA0410A)
J8715B HP E8212 z| Switch Base System SG035BY269
187158 HP E8212 zi Switch Base System SG035BY269
507864-B21 HP BL460c G6 CTO Blade OEM GB804181XR
641458-425 HP DL160 G6 E5606 500G SATA EU Svr/TV CZ1210018P
ProLiant ML350p Gen8 E5-2609 1P 4GB-R Hot Plug
669045-425 SATA 8 SFF 460W PS Server/TV CZ222902K3

Niimeros de serie de Networking:

194504 Switch Procurve 1810G CN0382G33D
J9450A Switch Procurve 1810G CN0382G41H
JOA50A Switch Procurve 1810G CNO382G4SF
J18450A Switch Procurve 1810G CNO382G2741
J9450A Switch Procurve 1810G CN0382G33Z
J9450A Switch Procurve 1810G CN0382G3P2
J9450A Switch Procurve 1810G CNO382G32K
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19450A Switch Procurve 1810G CNO382G3PN
J9450A Switch Procurve 1810G CN0252G41M
19450A Switch Procurve 1810G CN0382G42W
JO450A Switch Procurve 1810G CNO382G40F
J9450A Switch Procurve 1810G CNO382G429
J9450A Switch Procurve 1810G CN0382G414
J9450A Switch Procurve 1810G CNO0O382G35D
JO450A Switch Procurve 1810G CNO382G30G
J9450A Switch Procurve 1810G CN0382G33S
19450A Switeh Procurve 1810G CNO382G3WW
J9450A Switch Procurve 1810G CN0O382GO7M
J9450A Switch procurve 1810G CNO382G3VIM
JO450A Switch Procurve 1810G CN0382G30C
J9450A Switch Procurve 18106 CN0O382G43X
J9450A Switch Procurve 1810G CNO382G3YR
J9450A Switch procurve 1810G CN0332G3)8
J9450A Switch procurve 18106 CNO382G2RR
194504 Switch procurve 1810G CN0382G191
J5450A Switch procurve 1810G-8 CNO522F292
J9450A Switch procurve 1810G-8 CNO522F299
J9450A Switch procurve 1810G CN0422G1B6
19450A Switch procurve 1810G CND442G19B
J2450A Switch Procurve 1810G-8 CN1052F3CM
J9450A Switch Procurve 1810G CN1462G0S9
J9450A Switch Procurve 1810G CN1462G05Q
JOA50A Switch Procurve 1810G CN2102G0T2
JO450A Switch Procurve 1810G CN2092G1IN
JO450A Switch Procurve 1810G CN0382G321
J9450A Switch Procurve 1810G CN38FRT830
J9450A Switch Procurve 1810G CNAOFRTOZR
J9450A Switch procurve 1810G CNAOFRTOTV
13450A Switch procurve 1810G-8 CNO40ZFOR1
18706A Mddulo 24 puertos Mini-GBIC SG038BDO3L
18706A Modulo 24 puertos Mini-GBIC SG038BD0O3Z
J9307A Médulo 24 puertos 10/100/1000 PoE SGO402705M
18715B Switch HP ProCurve 8212z] SGO35BY269

2. CONDICIONES GENERALES,

2.1 Acceso al servicio.

Existird un soporte de primer nivel dado directamente por la empresa a la que sea adjudicada la
licitacion. Este soporte serd 24x7. Debido a la especializacién que requieren el mantenimiento de los
sistemas albergados en el Ayuntamiento dicha empresa debera contar con al menos dos técnicos con
niveles de certificacién HP Accredited Solutions Expert (ASE) dentro de las tecnologias HP de las que
dispone este Ayuntamiento.
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Tras este soporte de primer nivel se deberd garantizar que dicha solicitud podra ser escalada directamente
al Centro de Respuesta de HP.

El acceso ai servicio puede realizarse de las siguientes formas:

* Por teléfono: HP facilitard nimero de teléfono que permitird al adjudicatario la apertura de
incidencias en el horario que corresponda al servicio contratado en cada caso.

¢ Por internet: mediante la Web HP SUPPORT CENTER. Una vez registrada, HP confirma la recepcién
de la peticion de servicio y la notifica a la oficina local dentro del horario de cobertura de dicho
producto.
2.2 Gestidn de escalado dada directamente por el fabricante.
Los mecanismos internos de HP para la gestidn de incidencias permiten establecer reglas y alertas para que
se produzca la elevacion automatica del caso antes de que se alcancen los umbrales establecidos en el

acuerdo del nivel de servicio con el cliente.

Si 1a condicion de alerta no se resolviese en el tiempo establecido se desencadena un proceso interno de
escalado a los responsables del proceso.

En el caso de productos de software de otros fabricantes, para los que HP proporciona servicios de soporte
y actualizaciones, HP seguird los procesos de escalado acordados y establecidos entre HP y el fabricante,
para poder ayudar a solucionar el problema.

2.3 Caracteristicas del soporte Hardware .

A continuacién se describen las caracteristicas del soporte de hardware,

Horario de cobertura hardware.

La franja horaria en la que se puede atender incidencias Hardware desde el centro de respuesta HP para los
equipos indicados en el apartado “objeto de la contratacién” se define en los siguientes términos:

¢ 9x5: el servicio esta disponible de acuerdo con:

o Laborabies: de lunes a viernes de 8:00 a 17:30 horas, salvo los meses de julio y agosto, que es
de lunes a viernes de 8:00 a 15:00 horas.

o Festivos: se excluyen los festivos observados por la capital de la provincia donde se encuentre
ubicado el equipo afectado por la incidencia

Numero de peticiones de servicio de hardware,

El Ayuntamiento de Alhama de Murcia podrd realizar un nimero ilimitado de accesos al servicio soporte
reactivo para los productos de hardware indicados en esta propuesta.

Diagnostico de prohlemas v soporte remotos de hardware.
Una vez registrada la incidencia en el Centro de Respuesta de HP, un ingeniero de HP trabajard con el

Ayuntamiento de Alhama de Murcia durante el horario de cobertura para aislar el problema de hardware.
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Antes de prestar asistencia en las instalaciones del Ayuntamiento de Alhama de Murcia, HP podra iniciar y
realizar diagnosticos remotos utilizando herramientas electrdnicas de soporte remoto para acceder a los
equipos cubiertos por el servicio, o bien utilizar otros medios disponibles para facilitar la resolucion remota
del problema.

Asistencia hardware in-situ.

Para aquellos problemas técnicos que no se puedan resolver de modo remoto, un representante
autorizado de HP acudird a las instalaciones del Ayuntamiento de Alhama de Murcia en el periodo
establecido (ver “tiempo de respuesta in-situ HW"} con el fin de prestar asistencia técnica para el producto
de hardware cubierto y repararé o sustituird componentes o la unidad completa, segan sea necesario, para
restablecer el funcionamiento normal del producto.

Como parte del proceso de resolucidn, el especialista de HP podria proponer al Ayuntamiento de Alhama
de Murcia la instalacion de mejoras de ingenierfa disponibles y recomendadas para evitar la repeticion del
problema, garantizar el correcto funcionamiento de los productos de hardware, aumentar su rendimiento y
mantener la compatibilidad con las piezas hardware de repuesto suministrados por HP. HP instalard las
actualizaciones recomendadas gue sean consideradas necesarias para los componentes afectados cuando
éstas actualizaciones sean clasificadas como no Instalables por parte del cliente.

Tiempo de respuesta hardware in-situ,

El tiempo de respuesta in-situ es el intervalo que trascurre desde que el Centro de Respuesta de HP recibe y
registra la solicitud de servicio de hardware {en el horario de cobertura establecido) hasta que un técnico
autorizado de HP llega a las instalaciones del Ayuntamiento de Alhama de Murcia para atender la
incidencia.

A continuacién se describe el tiempo de respuesta para los equipos indicados en el apartado “Objeto de la
contratacion”:

« Dia siguiente: un representante autorizado de HP se persenara en las instalaciones del cliente para
iniciar el servicio de mantenimiento de hardware antes de que finalice el dia siguiente laborable, a
contar desde la apertura del caso en el horario de cobertura establecido.

Esfuerzo continuado.

Cuando el representante autorizado de HP llegue a las instalaciones del cliente, éste seguira prestando el
servicio, bien in-situ o de forma remota, a criterio de HP, hasta que se restablezca el funcionamiento de los
productos de hardware o mientras se logren avances razonables en su reparacicn. Salvo en el caso de que
el nivel de servicio incluya compromiso de tiempo de reparacion, el trabajo podra suspenderse
temporalmente en caso de que se necesiten plezas o recursos adicionales, pero se reanudard en el
momento en gue éstos estén disponibles.

Piezas v materiales.

HP proporcionara las piezas de recambio y los materiales compatibles con HP, necesarios para mantener en
funcionamiento el producto de hardware con cobertura, incluidas las piezas y los materiales para las
mejoras de ingenieria disponibles requeridas por HP para asegurar la compatibilidad del producto. Las
piezas de repuesto que proporcione HP serdn nuevas o funcionalmente equivalentes a las nuevas. Las
piezas reemplazadas pasaréan a ser propiedad de HP. Los clientes que deseen conservar, desmagnetizar o
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destruir fisicamente las piezas sustituidas recibirdn una factura y se les pedird que paguen el precio
establecido (PVP), menos cualquier descuento aplicable para la pieza de sustitucién. Las piezas de
suministros y consumibles no estdn incluidas y no se proporcionarén como parte de este servicio; los
términos y condiciones de garantia estdndares se aplican a las piezas de suministros y consumibles.

Las piezas y los componentes que hayan superado su vida titil méxima y/o sus limitaciones de uso méximo
como se establece en el manual de funcionamiento del fabricante, las especificaciones rapidas del producto
o la hoja de datos técnica del producto no se proporcionaran, repararan ni sustituirdn como parte de este
servicio.

2.4 Caracteristicas de soporte software HP,

A continuacion se describen las caracteristicas del soporte de software,

Horario de cobertura software HP.
La franja horaria en la que se puede atender incidencias Software desde el centro de respuesta HP para los
equipos indicados en el apartado “alcance de la propuesta” se define en los siguientes términos

*  9x5: el servicio estd disponible de acuerdo con:

o Laborables: de lunes a viernes de 8:30 a 17:30 horas, salvo los meses de julio y agosto, que
es de lunes a viernes de 8:30 a 14:30 horas {horario de verano).

o Festivos: se excluyen los festivos observados por la capital de la provincia donde se
encuentre ubicado el equipo afectado por la incidencia.

Para los productos software contemplados en esta propuesta, el Ayuntamiento de Alhama de Murcia podra
realizar un nimero ilimitado de accesos al servicio.

Diagndstico de problemas v soporte remotos de software HP.

Una vez que el Ayuntamiento de Alhama de Murcia haya abierto una solicitud de servicio de software a
través del Centro de Respuesta de HP, un ingeniero de HP trabajard con el Ayuntamiento de Alhama de
Murcia durante el horario de cobertura para ayudarle a analizar y resolver problemas que el Ayuntamiento
de Alhama de Murcia pueda identificar y reproducir.

HP también ayudard al Ayuntamiento de Alhama de Murcia a identificar los problemas que sean dificiles de
reproducir, asf como a aislar, determinar si el problema efectivamente es de software o, por el contrario, se
percibe méas como de hardware.

Tiempo de respuesta remoto para el soporte de software HP.

Especifica el periodo de tiempo que comienza cuando el Centro de Respuesta de HP recibe y registra la
solicitud de servicio de software y finaliza en el momento en que el representante autorizado de HP llama
al Ayuntamiento de Alhama de Murcia. Las incidencias registradas y respondidas fuera del horario de
cobertura seran desplazadas al siguiente periodo de tiempo cubierto por el servicio,

A continuacion se describe el tiempo de respuesta remoto para los productos software en los que se
incluye este nivel de servicio (Ver apartado “Alcance de la propuesta”):

e 2 horas: un representante autorizado de HP contactard con el Ayuntamiento de Alhama, dentro del
horario de cobertura, para iniciar el servicio de soporte técnico de software en el plazo de 2 horas.
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Licencia para usar y copiar las actualizaciones de los productos de software HP.

El Ayuntamiento de Alhama de Murcia recibe |a licencia para usar y copiar las actualizaciones de productos
de software con este nivel de servicio en todos los sistemas soportados que estén cubiertos por la licencia
de software original.

Actualizaciones de los productos y documentacidn de software HP.

Cuando HP publica actualizaciones de software, proporciona al cliente las Ultimas revisiones del software y
sus manuales de referencia. En el caso de software de terceros, HP proporcionara las actualizaciones de
software a medida que el fabricante las ponga a disposicién o HP indicard coémo puede el cliente obtenerlas
directamente del fabricante en cuestion. El cliente recibird también una clave de licencia o cédigo de
acceso, o bien instrucciones sobre cémo obtenerlos, cuando sean necesarios para descargar, instalar o
ejecutar la Ultima version de software.

En la mayorfa de software HP y determinados software de terceros con soporte HP, las actualizaciones
estaran disponibles en el portal Software Updates and Licensing a través del Centro de soporte de HP. El
portal Software Updates and Licensing proporciona al Cliente acceso electrénico para la recepcién y gestidn
proactiva de las actualizaciones de productos y documentacion de software.

Es posible que en el caso de algtn software de terceros compatible con HP, el cliente deba descargar las
actualizaciones directamente desde el sitio web del proveedor.

HP determinara el procedimiento recomendado de actualizacién para el software de HP o el software de
otros fabricantes que sea compatible con HP. El principal método de entrega de actualizaciones de
software y de documentacion se realizard mediante descarga desde el portal de licencias y actualizaciones
de software o el sitio web atojada del otro fabricante.

Actualizacién v mantenimiento de otre software distinto al de HP.

El Ayuntamiento de Alhama de Murcia necesitard la colaboracién de la empresa adjudicataria para la
resolucién de incidencias en software Microsoft Windows Server, VMware y Arc Serve. Por ello la empresa
adjudicataria deberd disponer de una bolsa de 200 horas para la resolucién de incidencias de dicho
software.

3.- CRITERIO DE VALORACION

Se otorgaran 20 puntos a! licitador que realice la mejor oferta, 0 puntos al que ofrezca al tipo y el resto
proporcionalmente de acuerdo con la formula siguiente:

Vi =20 x (L- Pi) / {L-Pmin)
Dénde : -Vi es la valoracién que corresponde a la oferta i, cuyo precio es Pi

-Pmin es el precio minimo ofertado.

-L, es el precjabe

i iy . PR .
; ! ;@ﬁtomo José Sibina Sanchez.
\_:;,,ﬁepéygémento de Nuevas Tecnologias.

”

) . /’{! -
R



