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1. OBJETIVO

El objetivo del presente documento es establecer las condiciones técnicas que deberan ser consideradas
para el mantenimiento y soporte de las licencias necesarias para el servicio de cdlculo de trayectos
multimodal.

2. ALCANCE

El objeto del pliego es el mantenimiento y la operacion continuada del servicio de cdlculo de trayectos
multimodal.

Las licencias ArcGIS para las que se debe ofertar el soporte y mantenimiento son las siguientes:

e 1 licencia Network Analyst for Desktop Concurrent Use Primary Maintenance.

¢ 1licencia Enterprise Standard Up to Four Cores Maintenance.

¢ 1 licencia Desktop Standard Concurrent Use Primary Maintenance.

e 1 licencia Network Analyst for ArcGIS GIS Server Standard Up to 4 Cores Maintenance.
¢ 1 licencia Developer Professional Annual Subscription.

Los servicios a obtener para todas las licencias son los siguientes:
Actualizacion de licencias

El servicio de actualizacion de licencias consiste en el suministro de aquellas actualizaciones de las
licencias que en cada momento ESRI pueda facilitar. Esto incluye las revisiones de software, asi como de
todas las actualizaciones que puedan aparecer durante la duracion del contrato.

Ademas de la recepcion de versiones, se deben proporcionar también los services packs intermedios
correspondientes.

Soporte técnico

El Servicio de Soporte Técnico para el diagndstico y resolucidn de incidentes recogido en el programa de
mantenimiento de ESRI.

3. ASPECTOS A CONSIDERAR EN LA PRESENTACION DE LA OFERTA
3.1 OFERTA EcCONOMICA

La oferta econdmica debera contener cualquier informacion necesaria para el tratamiento de este pliego,
indicando si fuese necesario, los datos presupuestados de forma individualizada para cada elemento
asociado a la aplicacidn descrita

En la oferta econdmica se deberd detallar el coste de cada tipo de licencias para las que se solicita el
mantenimiento.
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3.2 NIVEL DE SERVICIO Y HORARIO DE ACTUACION

Cuando se reporten fallos de funcionamiento, el contratista prestara soporte facilitando informacién
acerca de como subsanar, evitar o prevenir estos fallos. El principal canal para la prestacién del referido
soporte serd la infraestructura facilitada a tal efecto por el contratista. Se podrdn enviar mensajes de
incidencia en cualquier momento. Todas las personas que participan en el proceso de resolucion de
mensajes podrdn consultar el estado del mensaje en cualquier momento.

Prioridad Casos Tiempo de Siguientes
(Severidad) primera comunicaciones
comunicacion
1 (Critica) = Causa un impacto muy severo Una (1) hora Al menos cada cuatro
en las operaciones comerciales laborable. (4) horas laborables.
(e].: procesos criticos estan
caidos).

= No hay ninguna solucién
disponible reportada con
anterioridad.

2 (Alta) = Provoca un impacto no critico Dos (2) horas | Comunicaciones con
para las operaciones laborables. el cliente cada ocho
comerciales (ej.: degradacion (8) horas laborables.

significativa de la calidad o
manejo de los datos).

= Ninguna solucién estable
disponible reportada con
anterioridad.

3 (Media) = Provoca un impacto menor para | Cinco (5)

las operaciones comerciales. horas
laborables.
4 (Rutinaria) | = Causa poco o ningln impacto en | Nueve (9)
las operaciones comerciales. horas
laborables.

Horario de actuacion.

Horario laboral (de 9 a 18 horas), de lunes a viernes no festivos a nivel nacional.

3.3 HERRAMIENTAS

El contratista pondra a disposicién de Metro de Madrid todas las herramientas necesarias para la correcta
ejecucion del servicio.

4. CONFIDENCIALIDAD

Toda la informacién y documentacion que Metro ponga a disposicion del contratista en el marco
de la ejecucion del servicio, sera considerada como confidencial, asi como aquella informacion
a la que el contratista pudiera tener acceso en el cumplimiento de sus obligaciones contractuales,
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viniendo obligado a cumplir lo indicado dentro de las Condiciones Generales, en materia de
confidencialidad y Proteccion de Datos de Caracter Personal.

5. ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD

Con el fin de garantizar la Calidad del servicio, Metro se reserva el derecho de poder realizar
cuantos controles estime oportunos. Estos controles se podran realizar en cualquier momento
de la vigencia del Contrato, pudiendo ser efectuados directamente por Metro o por cualquier otra
empresa que Metro designe para realizar esta tarea.

6. GARANTIA

No se requiere expresamente un plazo de garantia del servicio, debido a que la naturaleza del propio
servicio objeto del contrato incluye la reparacion y correccién de fallos de los elementos que se averien,
sin limite de incidencias, es decir, incluidos aquellos elementos que previamente ya hayan sido objeto de
reparacion o correccién dentro del plazo de ejecucién del contrato.
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