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i. Alcance

1.1. Servicios Incluidos en el Contrato

Los servicios objeto del contrato son los que se detallan a continuacién:

- 81, Servicio 1: Licencias que dispone Canal actualmente,
Transformacién y renovacién del mantenimiento incluido el soporte técnico a Jas mismas,

Concepto/Licencia Nam. Licencias
Visualizador Infoworks CS — ICM g
{transformacién y renovacion)

infoworks CS - tCM SE 1000 nodos licencia LOCAL ’
(transformacion y renovacion)

infoworks CS - ICM SE Nodos llimitados LAN 2
(transformacién y renovacion)

infoworks WS-Pro 1000 tramos 1
{renovacién)

- 82, Servicio 2: Adquisicién y mantenimiento de nuevas licencias
Incluido soporte técnico a las mismas. En este servicio se incluyen adquisiciones opclonales que se
ejecutaran en funcién de las necesidades de negocio a criterio de Canal de Isabel 1l

Concepto/Licencia ' Nim. Licencias
Visualizador Infoworks ICM 2
InfoWorks ICM SE 2D llimitado + Nodos llimitados LAN
InfoWorks ICM SE Nodos llimitados LAN {opcionales)
Infoworks WS-Pro ilimitados tramos LAN {equivalente a
Synergi)

Visualizador Infoworks WS-Pro

Extensidn 2D ilimitada del tCM SE ilimitado LAN (opcionales)
1WlLive Abastecimiento
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1.2. Soporte Técnico

El servicio de Soporte Técnico de los programas de la Suite Infoworks incluidos en los dos servicios
que forman parte del alcance del contrato, incluird las siguientes partidas:

1. Actualizaciones periddicas del software.

* Mantenimiento de las licencias, que incluird dos actualizaciones del programa cada afio, con
acceso al portal del usuario para la descarga de todas las versiones histdricas de las aplicaciones.

* Aseguramiento de la compatibilidad con nuevos sistemas operativos de Windows.
2. Disponibilidad de guias y manuaies en castellano.

* Se editan periédicamente manuales de Iniciacidn, asi como de manejo del programa para
distintos tipos de trabajos y monografias sobre nuevas funcionalidades de la suite de programas
o temas generales de interés (calidad de aguas, sistemas de drenaje sostenible, golpe de ariete,
edicién de MDT...), El contrato de soporte daréd derecho a recibir todos estos documentos.

3. Soporte técnico de dudas de funcionamiento/instalacién de las aplicaciones.

* El soporte dard derecho a la resolucién de dudas de uso del programa. Estas dudas se resolveran
en castellano, de forma telefénica o mediante email de soporte.

* No serd necesario generar un ticket de incidencia.
* La respuesta serd en menos de 24 h (de lunes a viernes).

* El equipo de soporte constard de Ingenieros y Dr. Ingenieros con amplia experiencia en
modelizacién de redes de drenaje, abastecimiento y cauces superficiales.

* No se incluye la formacién en el uso del programa. Se recomienda que los usuarios realicen al
menos un curso de iniciacion al comienzo de su actividad, que podré ser configurado para sus
necesidades particulares y no cefiirse al programa preestablecido.

4, Mejoras sobre el contrato de soporte general.

* Para cuestiones de mayor alcance, se organizardn sesiones de videoconferencia en la que se
revise la problematica de forma remota, si fuera necesario, uno de los integrantes del equipo de
soporte se desplazaria a las oficinas de Canal de Isabel I1.

¢ Las cuestiones tedricas o sobre dimensionamiento que pianteen fos usuarios se resolveran con
indicaciones sobre la forma de solucionarlas, asi con indicacién de las ecuaciones, parametros,
bibliografia o constantes a aplicar,
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1.3. Niveles de Servicio

Los niveles de servicio que se establecen para la resolucién de consultas, incidencias o problemas de
cardcter técnico desde su notificacién serén las siguientes:

*  Plazo méximo de tiempo de resolucién de incidencias y consultas criticas: < 8 horas naturales
®*  Plazo mdximo de tiempo de resolucién de incidencias y consultas graves: < 24 horas naturales
= Plazo médximo de tiempo de resolucion de incidencias y consultas leves: < 48 horas naturales

La criticidad de ias incidencias serd determinada por Canal de lsabel Il, S.A. Los cambios de
categorizaci6n de las mismas se coordinarén entre Canal de [sabel I1, S.A. y el responsable del soporte
técnico de fa empresa adjudicataria.

Criticidad de incidencias y consultas:

" leve: Es deseable su resolucion, no impide en normal funcionamiento con el sistema.

= Grave: Es necesaria su resolucién, ya que impide el normal funcionamiento con el
sistema, aunque existen alternativas funcionales que lo cubren.

» Critica:  Es obligada su resolucién ya que impide el normal funcionamiento con el sistema,
y no existen alternativas funcionales que lo cubren.

Se define como tiempo de resolucién como el tiempo que transcurre desde la confirmacion de la
recepcién de la consulta o Incidencia por parte del equipo que facilita e soporte hasta la
normalizacién de la situacién que provocé la incidencia.

1.4. Otras condiciones del servicio

Debido a la naturaleza del contrato no aplican como requerimientos especfficos las consideraciones
sociales, ambientales y de innovacién, mas allé de lo establecido como condiciones especiales de
ejecucién en el apartado 9.3 del Anexo | del Pliego de Clausulas Administrativas Particulares,
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La oferta técnica se atendra al formato establecido en el apartado 6 del Anexo 1 del Pliego de Clausulas
Administrativas del presente procedimiento.

Rulpio;
Jefe del Area de Planificacién, Control y Seguridad

Angel Rodriguez Garcia

Subdirector de Sistemas Informaticos
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|/
Pablo Galan Gonzélez

Director de Recursos
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