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PRESCRIPCIONES TÉCNICAS 

1.- OBJETO 

El objeto del presente documento es establecer las condiciones de ejecución de la renovación 
del mantenimiento anual de las licencias de Remedy, pertenecientes a la Diputación Foral de 
Álava (a partir de ahora, DFA), y descritas a continuación: 
 
 

 

 

 

 
Todas estas licencias son propiedad de DFA. 

 

2.- SERVICIOS 

El contrato de mantenimiento comprenderá las siguientes prestaciones: 
 

• Soporte al cliente para la correcta utilización de los productos y la resolución de 
incidencias en caso de que se presenten. 
 
Este soporte incluirá: 
 
▪ Soporte técnico especializado para la resolución de incidencias relacionadas con el 

producto, que incluya: 

- Registro y seguimiento de incidencias. 

- Diagnóstico de problemas. 

- Resolución de incidencias técnicas. 

- Escalado al fabricante cuando resulte necesario. 

- Seguimiento hasta el cierre definitivo de la incidencia. 

▪ Asesoramiento técnico en relación con: 

- Instalación de actualizaciones. 

- Compatibilidad de versiones. 

- Recomendaciones de configuración. 

- Incidencias derivadas del funcionamiento del producto. 

- Buenas prácticas de administración de la plataforma. 

 

• Actualización de versiones, ya que en cada nueva versión quedan corregidos 
determinados errores subyacentes en versiones anteriores. 
 
Esta actualización incluirá: 
 

- Acceso a nuevas versiones y actualizaciones publicadas por el fabricante durante 

la vigencia del contrato. 

- Acceso a parches de seguridad. 

- Acceso a correcciones de errores. 

- Acceso a mejoras funcionales disponibles para la versión licenciada. 

Descripción Cantidad 

Remedy Service Desk - Concurrent User License – ESO 12 

Remedy Service Desk – User Licence – ESO 8 
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3.- CONDICIONES DE EJECUCIÓN TÉCNICAS 

La empresa adjudicataria deberá aportar, cuando resulte de aplicación: 

• Procedimiento de apertura de incidencias. 

• Canales de contacto del soporte. 

• Documentación técnica necesaria para la instalación de nuevas versiones o 

actualizaciones. 

• Informes de incidencias cuando sean solicitados por DFA/CCASA. 

 

4.- SEGUIMIENTO Y CONTROL DEL CONTRATO 

DFA/CCASA designará un responsable del contrato que realizará el seguimiento técnico de la 

prestación. 

El seguimiento podrá incluir: 

• Reuniones a demanda de DFA/CCASA. 

• Revisión del estado de incidencias. 

• Verificación de las actualizaciones aplicadas. 
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