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Canal de Isabel Il S.A., M.P. (en adelante Canal) dispone en la actualidad de una red inaldmbrica que presta
servicio de acceso al WIFI empresarial a dispositivos de usuarios corporativos e invitados en las oficinas
centrales y en diversas ubicaciones remotas (presas, cantones, edares,.... ) y que estd basado en
equipamiento del fabricante Extreme Networks.

El sistema esta compuesto por mas de 200 puntos de acceso wifi de diferentes modelos del fabricante
Extreme Networks que estan repartidos por los diferentes centros de trabajo de Canal dentro de la
Comunidad de Madrid y que son gestionados desde la plataforma de gestion y control en la nube
“Extreme Cloud IQ (XIQ) On-Cloud” también del fabricante Extreme Network desde la que se configura,
monitoriza y automatiza la operacion diaria de la red WIFl y de sus distintos SSIDs.

De cara a hacer frente a la necesaria renovacion y crecimiento de la red wifi se requiere la adquisicién de
nuevos puntos de acceso wifi, tanto para la sustitucién de equipamiento que se pudiera quedar obsoleto
como para ampliar la red existente a otros centros de trabajo en los que se pudiera necesitar este servicio
y se precisa tener una asistencia técnica especializada en la solucién wifi de Extreme.

Canal dispone también de una red corporativa de datos (RCD) extendida por toda la Comunidad de
Madrid. El 70% de los dispositivos (PCs, impresoras ...) conectados a ella se encuentran en las oficinas
Centrales de Santa Engracia y aledafios (Campus Santa Engracia) y el resto (Presas, Centros de Trabajo,
estaciones de tratamiento de agua potable y depurada ...) se reparte en torno a 70 ubicaciones a lo largo
de los diferentes municipios de la Comunidad de Madrid.

Un porcentaje minoritario de los equipos que componen esta red son switches del fabricante Extreme
Networks modelo X-435, para afrontar una posible renovacién de este modelo de equipos y cubrir las
necesidades de ampliacidn de la RCD que se pudieran tener durante la vigencia del contrato, se puede
requerir la adquisicién de nuevos equipos de red, tanto para la sustitucion de equipamiento obsoleto
como para su instalacién en nuevos emplazamientos.

Canal cuenta también con el sistema de gestion de red Site-Engine del fabricante Extreme-Networks que
se utiliza para la gestidn, inventario, monitorizaciéon y administracidon de la electrénica de red, routers,
switches, APs Wifi, SAls... asi como para la automatizacién de tareas comunes de provisién, operacién y
mantenimiento.

Se pretende disponer a través de este este contrato de un soporte avanzado de partner, que resuelva las
incidencias que pueda tener esta solucion y que realice actualizacién y mantenimiento de la misma.
También se requiere un servicio de una bolsa de 200 horas de ingeniero certificado y especializado en la
solucidn Site-Engine del fabricante Extreme-Network con el fin de desarrollar, parametrizar, automatizar
tareas y orquestar actividades sobre la solucion existente y llevar a cabo una configuracidon avanzada y
especializada del sistema.
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Ademas, se pretende posibilitar la adquisiciéon durante el contrato de la solucién NAC de Extreme para
implementar su uso en la red wifi, con el fin de mejorar el control de acceso a la red para a reducir el

riesgo inherente a la conexion de dispositivos no controlados a la red Wifi de Canal.
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El objeto del contrato es la renovacién y ampliacién del equipamiento del fabricante Extreme Networks
que tiene Canal, asi como el mantenimiento y soporte de todas las soluciones de dicho fabricante que se
utilizan en el Area de Infraestructura Informatica de Canal, incluyendo tanto el soporte del fabricante
como del soporte de partner avanzado durante un periodo de 3 afios.

Dado que las necesidades futuras no pueden preverse con exactitud, se ha elaborado un escenario de
valoracion maximo y el alcance del contrato estara subordinado a las necesidades de Canal.

Para ello se contempla la cobertura de los siguientes apartados.

e Suministro de puntos de accesos wifi para nuevas instalaciones. Es necesario tener diferentes
modelos de puntos de acceso (AP) para cubrir distintas casuisticas (interior/exterior, capacidad
de los enlaces, alcance, etc.).

e Suministro de switches Extreme X435-24P-S. Se ha estimado la posibilidad de instalar equipos
en nuevos emplazamientos o en emplazamientos existentes en los que se necesitara ampliar la
RCD. Estos equipos su suministraran con sus correspondientes licencias y soportes para 3 afios y
sus kits de instalacion.

e Suministro de licencias Pilot. Se ha estimado la posibilidad de necesitar licencias Pilot
adicionales.

e Suministro de licencias Navigator. Se ha estimado la posibilidad de necesitar licencias Navigator
adicionales.

e Soporte avanzado 8x5 de partner para la solucién de SITE ENGINE.

e Servicios profesionales. Instalacion y puesta en servicio de la solucién NAC de Extreme sobre
entorno virtualizado de Canal.

e Licencias, mantenimiento y soporte de la solucién NAC de Extreme en grupos de 1000
dispositivos.

e Servicios profesionales. Bolsa de horas destinadas a cubrir las asistencias técnicas necesarias
(consultorias, configuraciones avanzadas...) para la solucién NAC de Extreme Networks,
desarrollos avanzados en Extreme CloudIQ Site Engine y CloudlQ on Cloud, dispositivos WiFi,
switches, etc.
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3. Caracteristicas técnicas de los suministros

Se citan a continuacién los requisitos técnicos minimos y obligatorios que debe contemplar la solucién.

Todos ellos son objeto de descripcidn en el apartado correspondiente de la memoria técnica que tendra

que presentar el adjudicatario.

3.1. Suministro de puntos de acceso wifi para nuevas instalaciones.

Se suministraran los siguientes equipos para instalar en nuevos emplazamientos para ampliar los puntos

de la red Wifi de Canal.

A continuacidn, se detallan los equipos objeto de suministro.

AP modelo AP3000

2 radios 2x2. Punto acceso Wifi 6E doble radio para interior.

Incluye: 3 afnos soporte técnico, licencia y soporte SaaS

Soporte AP3000

Soporte fisico y kit de instalacion para AP300

AP modelo AP4000

3 radios 2x2. Punto acceso Wifi 6E triple radio y alta densidad para interior.

Incluye: 3 afos soporte técnico, licencia y soporte SaaS

Soporte AP4000

Soporte fisico y kit de instalacién para AP4000

AP modelo AP5010

3 radios 4x4. Punto acceso Wifi 6E triple radio y muy alta densidad para
interior. Incluye: 3 afios soporte técnico, licencia y soporte Saa$

Soporte AP5010

Soporte fisico y kit de instalacién para AP5010

AP modelo AP460S12C

Punto acceso Wifi 6 triple radio para exterior.

Incluye: 3 afos soporte técnico, licencia y soporte SaaS

Soporte AP46S12C

Soporte fisico y kit de instalacidon para AP46512C

AP modelo AP302W-
WR

2 radio 2x2. Punto acceso Wifi 6 doble radio para interior.

Incluye: 3 afos soporte técnico, licencia y soporte SaaS

Soporte AP302W-WR

Soporte fisico y kit de instalacion para AP302W-WR
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La adquisicidon del equipamiento se realizara a voluntad de Canal durante el ciclo de vida del contrato y
segun las necesidades surgidas en cada momento.

En el escenario hipotético de valoracidon del Anexo Il del PCAP se ha configurado el maximo nimero de
unidades de cada modelo que se estima puede requerir Canal, sin perjuicio de que Canal adecue durante
el ciclo de vida del contrato dichas unidades al escenario real que se produzca.

Cada punto de acceso wifi a suministrar se entregara con:
- 3 anos de soporte técnico.

- 3 aios de licencia y soporte SaaS.

Opcionalmente, se podran solicitar los Kit de instalacion del AP para techo o pared del modelo
correspondiente.

Tras revisar la infraestructura existente el adjudicatario podra proponer un equipo de iguales o mayores
prestaciones al modelo propuesto, si éste es aprobado por el responsable de proyecto del Canal y no
implica un aumento de coste.

Todo el material suministrado tendrd que ser nuevo, original y comprado por canal oficial al fabricante
para garantizar su soporte oficial, no se admitirdn productos no originales, compatibles o
reacondicionados.

En todos los casos se entregarda documentacién justificativa de la contratacion licenciamiento y del
soporte y se actualizara la contratacion de este en la cuenta de soporte del fabricante.

3.2. Suministro de switches para nuevas instalaciones.

Se suministraran los siguientes equipos para instalar en nuevos emplazamientos para ampliar los puntos
de la RCD.

A continuacidn, se detallan los equipos objeto de suministro.

Sistema operativo ExtremeXOS
24 puertos
Switches Extreme modelo X435-24P-4S. POE+

La adquisicidn del equipamiento se realizara a voluntad de Canal durante el ciclo de vida del contrato y
segln las necesidades surgidas en cada momento.

En el escenario hipotético de valoracidon del Anexo Il del PCAP se ha configurado el maximo nimero de
unidades de cada modelo que se estima puede requerir Canal, sin perjuicio de que Canal adecue durante
el ciclo de vida del contrato dichas unidades al escenario real que se produzca.
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Cada switch a suministrar se entregara con:

- Cable de alimentacién (Europe AC Type A).
- Sufuente de alimentacidn correspondiente
- Asistencia 3 afios. Acceso GTAC.

- Licencia Pilot 3 afios para Site Engine.

Tras revisar la infraestructura existente el adjudicatario podra proponer un equipo de iguales o mayores
prestaciones al modelo propuesto, si este es aprobado por el responsable de proyecto del Canal y no
implica un aumento de coste.

Todo el material suministrado tendrd que ser nuevo, original y comprado por canal oficial al fabricante
para garantizar su soporte oficial, no se admitirdn productos no originales, compatibles o
reacondicionados.

En todos los casos se entregard documentacién justificativa de la contratacion licenciamiento y del
soporte y se actualizara la contratacion de este en la cuenta de soporte del fabricante.

3.3. Suministro de licencias productos Extreme.

Se suministraran las siguientes licencias de 3 afios para los sistemas de gestion Extreme Cloud 1Q On-
Cloud, Site Engine y NAC.

A continuacidn, se detallan los equipos objeto de suministro.

Licencia Site Engine para dispositivos nativos
Licencia Pilot. (3 afios). Extreme con funcionalidad completa

Licencia Site Engine para dispositivos de terceros
Licencia Navigator. (3 afios) con funcionalidad limitada

ExtremeNAC SW subscription for 1000 end-
systems PartnerWorks Plus [3 afios] Network Access Control, pack de 1.000 dispositivos

La adquisicion del equipamiento se realizara a voluntad de Canal durante el ciclo de vida del contrato y
segln las necesidades surgidas en cada momento.

En el escenario hipotético de valoracion del Anexo Il del PCAP se ha configurado el maximo nimero de
unidades de cada modelo que se estima puede requerir Canal, sin perjuicio de que Canal adecue durante
el ciclo de vida del contrato dichas unidades al escenario real que se produzca.

Las condiciones de implantacién del NAC y por tanto su uso de licencias se encuentran recogidos en el
apartado 4.2.
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Cada licencia se suministrard con su correspondiente soporte técnico durante 3 anos.

En todos los casos se entregara documentacidn justificativa de la contratacion licenciamiento y del
soporte y se actualizara la contratacion de este en la cuenta de soporte del fabricante.
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4.1. Bolsa de horas.

El servicio contard con una bolsa de horas de técnicos certificados en las distintas soluciones de Extreme
Network, segun los perfiles requeridos para asistencias técnicas que puedan cubrir, entre otros, las

siguientes necesidades:
e Estudios de andlisis y nuevas configuraciones.
e Consultoria.
e Resolucién de problemas complejos.

e Desarrollos y automatizaciones.

En el escenario hipotético de valoracion se ha dimensionado las bolsas de horas para un escenario maximo
de uso, sin perjuicio de que Canal de Isabel Il S.A., M.P. pueda utilizar un mayor o menor nimero de horas
de la bolsa en funcidn de las necesidades que surjan durante la duracién del contrato. La facturacién de
las horas se realizara segun el precio/hora que se fije en la oferta una vez se haya consumido el uso de
estas, siendo responsabilidad del adjudicatario el mantenimiento actualizado del detalle de las horas
consumidas y el reflejo de las disponibles en cada momento.

Los servicios con cargo a la bolsa de horas que superen las 70 horas se gestionardn como proyecto, de
acuerdo a la metodologia expuesta en el apartado 4.3.

Las bolsas de horas estan destinadas a cubrir trabajos planificados, no incidencias que se encuentran
recogidas dentro del apartado de soporte y mantenimiento. En cualquier caso, se debe contemplar la
atencién a una solicitud de uso de la bolsa en un plazo no superior a los 5 dias laborables.

La asistencia técnica se podra realizar de forma presencial en las oficinas centrales de Canal de Isabel Il
S.A (Calle Santa Engracia, 125) o de forma remota, bajo acuerdo y conveniencia de las partes. No se
contemplan consumos de bolsa de horas por desplazamiento, pudiendo establecer una sesién remota en
caso de que se planifique para un total de menos de 4 horas.
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Las condiciones de obligado cumplimiento asociadas a la bolsa de horas son las que se citan a
continuacién:

- Bolsa de horas de técnico certificado en la solucidon wifi de Extreme (Certified Professional in
Extreme CloudlQ — Controller), a utilizar bajo demanda y de manera opcional durante el ciclo de
vida del contrato de 3 afos. La bolsa de horas estd destinada a cubrir asistencias técnicas de
ingenieros o técnicos especializados y certificados en la solucidon que excedan el alcance de
aquellas casuisticas de resolucién de incidencias y problemas que quedan dentro del ambito del
mantenimiento y soporte avanzado de la solucién y se describen en el apartado 5.

- Bolsa de horas de técnico certificado en la solucién Site Engine de Extreme (Certified Professional
in Extreme CloudIQ — Site Engine), a utilizar bajo demanda y de manera opcional durante el ciclo
de vida del contrato de 3 afios. La bolsa de horas esta destinada a cubrir asistencias técnicas de
ingenieros o técnicos especializados y certificados en la solucidon que excedan el alcance de
aquellas casuisticas de resolucién de incidencias y problemas que quedan dentro del ambito del
mantenimiento y soporte avanzado de la solucién y se describen en el apartado 5.

- Bolsa de horas de técnico certificado en la solucion NAC de Extreme (Certified Professional in
ExtremControl), a utilizar bajo demanda y de manera opcional durante el ciclo de vida del contrato
de 3 afios. La bolsa de horas estd destinada a cubrir asistencias técnicas de ingenieros o técnicos
especializados y certificados en la solucién que excedan el alcance de aquellas casuisticas de
resolucidn de incidencias y problemas que quedan dentro del ambito del mantenimiento y
soporte avanzado de la solucién y se describen en el apartado 5.

4.2 Piloto e implantacion de solucion NAC.

Canal tiene actualmente implantada la solucidn Forescout para control de acceso al medio. Durante el
contrato, se realizara un piloto para comprobar la adecuacién del NAC de Extreme a los requerimientos
de Canal, y en caso de resultar positivo realizar la migracién completa al sistema NAC de Extreme.

Este servicio tiene sus propios items de facturacién independiente de la bolsa de horas, por lo que el piloto
e implantacién de este producto no puede consumir bolsa de horas. Una vez implantado, posibles mejoras
y ampliaciones correran a cargo de la bolsa de horas.

El personal encargado de la realizacion del piloto debe contar con la certificacién “Certified Professional
in ExtremeControl”.

A continuacién, se enumeran los requisitos que se deben cumplir a efectos de implementacion y puesta
en marcha de la solucién:
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- Fase de piloto: Se establecen un minimo de 5 jornadas dedicadas a implantacién del piloto de la
solucidn.

- Planificacién del proyecto: En caso de que la implantacidon del piloto resulte satisfactoria, se
evaluard el pase a la fase de proyecto. Este condicionante dependerd de la evaluacion
coste/beneficio de la solucién implantada en el piloto comparada con el sistema NAC implantado
en Canal (Forescout). El adjudicatario elaborarda un plan de proyecto de acuerdo a las
especificaciones del apartado 4.3 en el que figure la planificacién de dichas jornadas, la
identificacion y organizacién de las tareas para llevar a cabo en las distintas fases del proyecto,
analisis, despliegue, etc. junto con la identificacion de los recursos humanos necesarios (por parte
del integrador y por parte de Canal) para llevarlas a cabo.

- Gestion del cambio: Como parte del proyecto de implantacién, se realizara un proceso de gestion
del cambio de acuerdo a las especificaciones del apartado 4.3.

- Planes de pruebas: Se debera reflejar en el proyecto aquellos planes de pruebas contemplados
para validar la correcta implantacion de la solucion y aceptacion del cambio. El plan de pruebas
contendrd tantas fichas de pruebas como se consideren necesarias para garantizar el pase a
produccién del sistema y su objetivo serd la definicién de los casos de uso del sistema y las
interfaces creadas, de cara a que puedan ser probados en la puesta en marcha inicial de la
herramienta. El plan de pruebas se documentara inicialmente con los resultados esperados para
cada una de las pruebas. Se aprobara especificamente por parte del Jefe de Proyecto del cliente
y se debera ejecutar en su totalidad con resultados satisfactorios antes de realizar el paso a
produccidn.

4.3 Gestion de proyectos

En caso de que la magnitud del trabajo de asistencia técnica sea superior a 50 horas, se gestionara como
un proyecto de acuerdo a la metodologia de gestién de proyectos de Canal de Isabel Il S.A. M.P.

En todo caso, tal y como se menciona en el apartado anterior, la implantacién del sistema NAC en caso
de superarse la fase de piloto, se gestionara como un proyecto.

El Area de Planificacién y Control de Canal de Isabel Il S.A. M.P. a través de la Oficina de Proyectos, pone
a disposicion del adjudicatario, a través del enlace
https://www.canaldeisabelsegunda.es/documents/20143/3672224/Metodologia_de_Gestion_de_Proye
ctos_Reducida.zip, los siguientes documentos y plantillas de apoyo para la correcta elaboracion del Plan
de Proyecto:

e ODP-G-Guia de Referencia- Guia de referencia para la aplicacion de la Metodologia.
e ODP-G-Plan de Gestidn del Proyecto varias fases Doc Unico

Este documento sera la plantilla que el licitador deberd utilizar para presentar el Plan de Proyecto y
contiene todos los capitulos necesarios para describir los objetivos, alcance, modelo, solucion vy
herramientas propuestas y para el adecuado seguimiento y control del proyecto.

Los capitulos del plan de proyecto son los siguientes:


https://www.canaldeisabelsegunda.es/documents/20143/3672224/Metodologia_de_Gestion_de_Proyectos_Reducida.zip
https://www.canaldeisabelsegunda.es/documents/20143/3672224/Metodologia_de_Gestion_de_Proyectos_Reducida.zip
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e Introduccién al Plan de Gestién del Proyecto
o Propésito
o Alcance
o Preparacion
o Aprobacién
o Actualizacidn
o Periodicidad del control y revision del Plan
e Introduccion al Proyecto (Descripcidn general del Proyecto)
o Descripcion general
o Descripcion del Alcance
o Descripcidn de la solucién/modelo/herramientas

= Descripcion detallada del modelo y herramientas propuestos y de sus
componentes.

= Entorno tecnoldgico necesario.
o Rolesy Responsabilidades
e Planes para cada una de las areas de Gestidn

o Plan de Gestién del Alcance (Gestion de Cambios) en el que se tendrdn en cuenta las
diferentes fases que conforman su alcance.

o Plan Gestién del Tiempo/Cronograma en el que se identifiquen las diferentes tareas.
o Plan de Gestion de Costes.
o Plan de Gestion de Riesgos/Contingencias.

o Plan de Gestion de Recursos - en este plan se tendran en cuenta los diferentes equipos
de trabajo que puedan participar en la transicién del servicio.

o Plan de Gestidon de la Comunicacidn — en este plan se definird la forma coordinada de
trabajo entre el prestatario saliente y el entrante.

o Plan de Gestion de la Calidad — en particular se detallara las condiciones de aceptacion de
la fase de transicién que han de satisfacerse.

e Cierre del Proyecto

En la reunién de inicio de los trabajos, el Plan de Proyecto sera presentado para su aprobacidn por parte
de Canal. En caso de encontrar carencias, Canal indicard al adjudicatario las subsanaciones a realizar antes
de la aprobacién del mismo.

Para la gestion del proyecto se conformara un comité de control y seguimiento, formado al menos por un
Jefe de Proyecto del adjudicatario y un Jefe de Proyecto de Canal, que revisara periédicamente la marcha
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del proyecto, revisara los Acuerdos de Nivel de Servicio (ANS) y tomara las medidas necesarias para
corregir las desviaciones en el proyecto.

El seguimiento del proyecto se realizard por el método de valor ganado, de acuerdo a la metodologia de
Canal recogida en la Guia de Referencia.

Respecto a los ANS, se aplicaran las penalizaciones por incumplimiento de acuerdo a lo especificado en el
apartado 5.4 de este pliego y el apartado 9.1 del Anexo | del PCAP.
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5.1 Soporte avanzado de partner para la solucion Site Engine.

Se dara soporte avanzado de partner al sistema a la solucién Site Engine del fabricante Extreme Network
implantada en Canal el soporte incluird mantenimiento de la solucidn existente, actualizaciones software
y soporte técnico.

El partner dispondra de personal acreditado y certificado en la solucidn.

El soporte contratado incluye el acceso a parches y releases asi como la posibilidad de actualizar los
productos a la ultima version de los mismos liberada por el fabricante durante la vigencia del contrato
donde quedaran incluidas las herramientas que pudiera desarrollar el fabricante para la realizacion de las
pertinentes actualizaciones.

En caso de que se determine oportuna la introduccién de estos nuevos parches, releases, correcciones o
actualizaciones de software, la instalacién correra a cargo del adjudicatario dentro del contrato de
soporte, bien mediante una actuacidn “in-situ” o en remoto, segun lo aconseje el tipo de actualizaciény
siempre en coordinacion con el personal de Canal.

Después de dichas actualizaciones, el adjudicatario llevara a cabo un periodo de observacién de tres dias
durante el cual el soporte técnico estara disponible 8x5, pudiendo ser requerido su acceso al sistema e
incluso la intervencién en local en un plazo inferior a 2 horas en caso de incidencia grave.

El adjudicatario comunicara a Canal, la disponibilidad de nuevas versiones de software tan pronto como
disponga de la informacidn proporcionada por el fabricante sobre el contenido y la fecha de aparicién de
las mismas.

Todas las modificaciones software que se introduzcan en el sistema deberan ser compatibles con los
elementos existentes en la actualidad. En ningin momento la introduccién de una correccién software o
nueva version supondra la pérdida de prestaciones existentes o la obligacién de cambiar el modo de
funcionamiento del sistema.

Serd responsabilidad del adjudicatario informar periddicamente y con la antelacidn suficiente a Canal de
la posible obsolescencia de los equipos hardware y software que componen la solucién con indicacién de
aquellos que los sustituiran.

En caso de que fuera necesario, el adjudicatario estard obligado a llevar a cabo pruebas previas de
compatibilidad de las nuevas versiones de software antes de proceder a instalar las mismas en la red de
Canal. Para ello, el adjudicatario debera disponer de una maqueta o entorno de pruebas, donde probary
validar las nuevas correcciones o versiones de software, previamente a la implantacion de las mismas en
la red, siguiendo un protocolo que recogera las medidas y comprobaciones sugerido por el adjudicatario
a Canal, asi como aquellas otras que se acuerden entre el contratista y Canal.

5.2 Auditoria inicial.
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Al inicio del presente contrato el adjudicatario debera realizar una auditoria para evaluar el estado actual
del XIQ-SE (Site Engine), para proponer las acciones correctivas que sean necesarias e identificar las areas
de mejora que se deriven de la misma.

Los objetivos principales de esta auditoria seran:
= Evaluar el estado actual.
= Realizar un diagnéstico del estado funcional y un analisis de riesgos.

= Proponer las acciones correctivas, preventivas y de mejora orientadas a optimizar el uso de los
recursos tecnoldgicos.

= Generar un informe detallado que documente los hallazgos y recomendaciones, sirviendo como
base para la toma de decisiones estratégicas.

La auditoria permitira obtener una visién clara y actualizada del estado del sistema, garantizando su
dptimo funcionamiento y contribuyendo a la eficiencia operativa.

5.3 Caracteristicas Soporte Técnico y Mantenimiento

El soporte y mantenimiento preventivo y correctivo de la infraestructura y software mencionado se
contempla durante 3 afios y contard tanto con el soporte del fabricante, como con soporte avanzado del
partner que sea adjudicatario del contrato, incluyendo actualizaciones software/firmware y soporte
técnico.

Por ello, el adjudicatario debera acreditar el nivel de partnership “Diamond” del fabricante Extreme y
disponer de personal acreditado y certificado en la solucién tal y como se especifica en las condiciones de
seleccidn cualitativa y adscripcion de medios del PCAP.

El mantenimiento preventivo permitirad la identificacion temprana de fallos que puedan derivar en un
comportamiento anémalo en el futuro lo que permitira la programacién de tareas que corrijan o mejoren
las prestaciones actuales asegurando la continuidad en la operacién de la infraestructura de
comunicaciones, se llevaran a cabo auditorias anuales del estado del sistema.

El mantenimiento correctivo incluird todas las acciones necesarias para resolver fallos y errores que
afecten al funcionamiento de los sistemas, el mantenimiento se activara a partir de la apertura de la
correspondiente incidencia por parte de Canal y una vez se reciba la notificacién se procedera a su analisis
y resolucién conforme al alcance del servicio.

El mantenimiento de las licencias y suscripciones necesarias lo proporcionard el fabricante
independientemente de la posible mediacién del adjudicatario. El fabricante tiene que:

=  Proporcionar la ultima versién liberada del software y libre de vulnerabilidades conocidas o
reportadas.

= Notificar proactivamente a Canal los posibles problemas de seguridad en los productos, asi como
de la descripcidn técnica detallada del problema en cuanto tengan conocimiento de ellos.

= Notificar también la disponibilidad de los parches o nuevas versiones que los solucionaran los
posibles problemas, incluyendo fechas.
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El partner realizara el soporte y mantenimiento de los productos suministrados en los niveles 1y 2,
asi como el escalado a fabricante (soporte nivel 3) de las incidencias o mantenimientos de producto

gue dependan del fabricante.

Los productos contemplados durante la vigencia del contrato tendran un nivel de soporte por parte
de partner con los siguientes niveles de servicio para la resolucion de incidencias:

Alta (severidad 1) 4 horas laborables
Media (severidad 2) 8 horas laborables
Baja (severidad 3) 5 dias laborables

Los niveles de severidad se definen como:

Severidad 1

e Los servidores de Produccién u otros sistemas se encuentran caidos y no existe ningln
workaround inmediato o presentan deficiencias en las principales funcionalidades del servicio.

e El servicio ha sufrido una importante pérdida de servicio, pero puede continuar de una forma
restringida, aunque la productividad a largo plazo se puede ver seriamente afectada.

e Un objetivo importante estd en riesgo. Subsiguientes pasos se pueden ver afectados.

Severidad 2

e Pérdida de funcionalidad parcial o no critica del software.

e Deficiencias en la operacién de algunos componentes, pero permite al usuario continuar usando

el software.
e Hitos de la instalacion inicial no estan en riesgo.

Severidad 3

e Cuestiones generales de uso.

e Problemas superficiales, incluyendo errores en la documentacion.

Asi mismo, el servicio de soporte debe responder a las siguientes caracteristicas:

Horas de Operacion Horario laboral 8x5
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Version

V1.0

Updates de Productos Si
Actualizacidn de Productos Si
Productos Soportados Todos

Método de Acceso

Telefonico/Web

Soporte Remoto Si
Acceso al website de fabricante Si
Numero maximo de administradores de soporte | 6

por contrato

Numero de requerimientos de soporte [limitado
Soporte Insitu para casos excepcionales Si

Transferencia en vivo, respuesta inferior a 30
minutos

Tiempo de respuesta telefénico/sistema ITSM
objetivo: todas las severidades

Alta (severidad 1) 4 horas laborables

Media (severidad 2) 8 horas laborables

Baja (Severidad 3) 5 dias laborables

El soporte contratado incluye el acceso a parches y releases asi como la posibilidad de actualizar los
productos a la ultima version de los mismos liberada por el fabricante durante toda la vigencia del
contrato donde quedardn incluidas las herramientas que pudiera desarrollar el fabricante para la
realizacion de las pertinentes actualizaciones.

En caso de que se determine oportuna la introduccién de estos nuevos parches, releases, correcciones o
actualizaciones de software, la instalacién correra a cargo del adjudicatario dentro del contrato de
soporte, bien mediante una actuacion “in-situ” o en remoto, segun lo aconseje el tipo de actualizacion a
realizar y siempre en coordinacion con el personal de Canal de Isabel II.

Después de dichas actualizaciones, el adjudicatario llevara a cabo un periodo de observacion de tres dias
durante el cual el soporte técnico estara disponible 8x5, pudiendo ser requerido su acceso al sistema e
incluso la intervencidn en local en un plazo inferior a 2 horas en caso de incidencia grave.

El adjudicatario comunicara al Canal de Isabel Il, la disponibilidad de nuevas versiones de software tan
pronto como disponga de la informacion proporcionada por el fabricante sobre el contenido y la fecha de
aparicién de estas.

Todas las modificaciones software que se introduzcan en el sistema deberan ser compatibles con los
elementos existentes en la actualidad. En ningin momento la introduccién de una correccién software o
nueva version supondra la pérdida de prestaciones existentes o la obligacién de cambiar el modo de
funcionamiento del sistema.
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Serd responsabilidad del adjudicatario informar periddicamente y con la antelacién suficiente al Canal de
Isabel Il de la posible obsolescencia de los equipos hardware y software que componen la solucién con
indicacion de aquellos que los sustituiran.

En caso de que fuera necesario, el adjudicatario estard obligado a llevar a cabo pruebas previas de
compatibilidad de las nuevas versiones de software antes de proceder a instalar las mismas en la red de
Canal de Isabel Il. Para ello, el adjudicatario deberd disponer de una maqueta o entorno de pruebas,
donde probar y validar las nuevas correcciones o versiones de software, previamente a la implantacion
de estas en la red, siguiendo un protocolo que recogera las medidas y comprobaciones sugerido por el
adjudicatario a Canal de Isabel II, asi como aquellas otras que se acuerden entre el contratista y Canal de
Isabel II.

5.4 Acuerdos de Nivel de Servicio (ANS)

A efectos de calculo del cumplimiento de los ANS, sélo computa el tiempo transcurrido dentro del horario
de prestacién del servicio descrito en el apartado anterior.

Se considera incumplimiento del ANS superar el umbral del “Valor de incumplimiento” sin llegar al umbral
de “Valor de incumplimiento grave”.

Se considera incumplimiento grave llegar al umbral de “Valor de incumplimiento grave” sin llegar al
umbral de “Valor de incumplimiento muy grave”.

Se considera incumplimiento muy grave superar el umbral de “Valor de incumplimiento muy grave”.

Los proyectos (apartado 4.3) estan sujetos a los siguientes acuerdos de nivel de servicio:

Id. Nombre Descripcion del indicador Valor Valor Valor
incumpli- | incumpli- | incumpli-
miento miento miento

grave muy
grave

ANS 01 Retraso en las | Tiempo de retraso en la consecucidon de | 1 No aplica | No aplica

- fases de proyecto | los hitos respecto al plazo establecido. | semana
ANS 02 Retraso global del | Tiempo de retraso sobre el plazo de 180 | 1 1 mes 3 meses
- proyecto dias de ejecucidn total del proyecto. semana

Respecto al servicio de soporte y mantenimiento, se utilizaran los siguientes acuerdos de nivel de servicio:
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Id. Nombre Descripcion del indicador Valor Valor Valor
incumpli- | incumpli- | incumpli-
miento miento miento

grave muy
grave

ANS 03 Tiempo de | Tiempo transcurrido desde la | 30 No aplica | No aplica

- respuesta comunicacion de la incidencia hasta | minutos
gue el equipo de soporte comunica
gue ha empezado a trabajar en su
resolucidn.
ANS 04 Tiempo de | Tiempo transcurrido desde el final del | 5 dias No aplica | No aplica
- resolucion de | tiempo de respuesta hasta que el
incidencia leve equipo de soporte ha solucionado la
incidencia.
ANS 05 Tiempo de No i ) _ 8 horas 48 horas | 72 horas
— resolucion de | No incluye el tiempo necesario para la
incidencia grave aprobaciéon por el Responsable del
Contrato Especifico.
ANs_06 | T'emPO de Incidencia leve: Sin afeccién a los 4 horas 8 horas | 24 horas
- resolucién de o~ .
incidencia critica servicios productivos.
Incidencia grave: Afeccidn a servicios
productivos con pérdida de
funcionalidad parcial, o existen
medidas paliativas para continuar
dando servicio aunque sea de forma
degradada.
Incidencia critica: Imposibilidad de
acceso a datos o servicios de
produccion.
ANS 07 Tlempo' , de Tiempo transcurrido desde que se > dias | No aplica | No aplica
resolucion de . . laborables
comunica una necesidad de soporte
soporte no relacionada con una incidencia
hasta que se responde la solicitud de
soporte.
Respecto a los suministros, se contempla el siguiente acuerdo de nivel de servicio:

Id. Nombre Descripcion del indicador Valor Valor Valor
incumpli- | incumpli- | incumpli-
miento miento miento

grave




Canal <’
de Isabel ll

SfEeEE Proyecto

Canal de Isabel II, S.A., M.P.
SUMINISTRO Y SOPORTE EQUIPAMIENTO EXTREME. CONTRATO 17/2026

Elaborado por Documento Version
Area de Infraestructura Informatica Pliego de Prescripciones Técnicas V1.0
muy
grave
ANS 08 Plazo de entrega | Tiempo transcurrido desde la solicitud | 20 dias 40 dias 60 dias

de los suministros | de Canal de un determinado producto
hasta su entrega




Canal <
de Isabel ll

SfEeEE Proyecto

Canal de Isabel II, S.A., M.P.
SUMINISTRO Y SOPORTE EQUIPAMIENTO EXTREME. CONTRATO 17/2026

Elaborado por Documento Version

Area de Infraestructura Informatica Pliego de Prescripciones Técnicas V1.0

Todas las comunicaciones e informes relativos a este contrato se realizaran en formato digital, evitando
el uso de papel.

Con independencia de los controles que realizara Canal de Isabel Il sobre los suministros y suscripciones
objeto del contrato y consumo de la bolsa de horas, el Adjudicatario esta obligado a llevar el control del
suministro, tanto en lo que se refiere a plazos como a presupuesto. Para ello se ha de contar con los
medios técnicos (plantillas, portal de seguimiento ...) que se utilizaran para dar cobertura a esta labor.

Como minimo el sistema ha de cubrir el seguimiento de las fechas de solicitud y entrega o ejecucion de
tareas sobre la bolsa de horas, asi como del consumo de presupuesto. Esta informacion ha de estar
actualizada diariamente y disponible bajo demanda, bien a través de publicacidn a través de portal, bien
a través de otros mecanismos, sin perjuicio de generacién de un informe del servicio que se entregue con
periodicidad mensual.
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El software ofertado se instalara en la propia red corporativa de Canal de Isabel Il de manera on-premise.

El mantenimiento de las licencias la proporcionara el fabricante independientemente de la posible

mediacién del adjudicatario. El fabricante tiene por tanto que:

e Proporcionar la ultima version liberada del software, libre de vulnerabilidades conocidas y/o

reportadas.

e Notificar proactivamente a Canal de Isabel Il de todos los posibles problemas de seguridad en los
productos proporcionados, asi como de la descripcion técnica detallada de dichos problemas de
seguridad en cuanto tengan conocimiento de ellos, posibles soluciones de contingencia
(workarounds) mientras se libera el parche, actualizacién o nueva versidon que los corrige, y la

fecha estimada en que éstos se encontraran disponibles.

e Senotificara también a Canal de Isabel Il Ia disponibilidad de los parches, actualizaciones o nuevas
versiones de los productos suministrados que solucionen problemas detectados, sean de
seguridad o no, incluyendo la fecha de disponibilidad de se encontraran disponibles, para realizar

la correspondiente planificacion de su implementacion por parte de Canal de Isabel Il
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