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1. Introduccion

En el afio 2014 el Ayuntamiento de Vitoria-Gasteiz adquirié la herramienta informatica TT
KNOWLEDGE FORCE WORKBENCH para la elaboracién de contenidos formativos: docu-
mentacion y pildoras formativas sobre las aplicaciones corporativas.

Dicha herramienta se utiliza por personal técnico de los servicios de Desarrollo para la trami-
tacion y Servicio de Secretaria Técnica del Departamento de Modernizacién de la Administra-
cion y del Servicio de Atencion Ciudadana y Transparencia del Departamento de Gobierno
Abierto, principalmente con el rol de AUTOR.

Dicha herramienta, requiere de su renovacion para que las herramientas sigan funcionando y
se proporcione un mantenimiento y soporte adecuado que evite 0 minimice interrupciones en
el servicio que prestan asi como para garantizar la evolucion tecnolégica mediante actualiza-
ciones o parches, ya que el contrato de mantenimiento en vigor vence el 31 de diciembre de
2024.

2. Objeto del contrato

El objeto del presente contrato es la renovaciéon durante dos afos, para el periodo del 1 de
enero de 2025 al 31 de diciembre de 2026, del uso, mantenimiento y soporte técnico de la
herramienta informatica TT KNOWLEDGE FORCE WORKBENCH para la elaboraciéon de
contenidos formativos con el fin de garantizar su correcto funcionamiento y su evolucion tec-
noldgica.

Por lo tanto, quedara incluido, segun las condiciones especificadas posteriormente:

- Uso de las licencias adquiridas de la herramienta TT Knowledge Force Workbench
- Mantenimiento correctivo
- Mantenimiento evolutivo

- Asistencia y soporte técnico remoto ilimitado

3. Descripcion de los servicios requeridos

Quedara incluido durante todo el periodo de mantenimiento:

- Renovacién del uso de las siguientes licencias de las que se dispone, necesarias
para el funcionamiento de la herramienta TT Knowledge Force Workbench
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Numero de Descripcion

Licencias

1 Modalidad servidor

2 Modalidad cliente nominativa con los idiomas de
creacion de contenidos espafiol, euskera, francés e
inglés

- Mantenimiento correctivo para la resolucion de errores o incidencias técnicas detec-
tadas en el funcionamiento de los productos software indicados que impidan o afecten
el uso normal del servicio y a su funcionalidad total o parcial.

- Mantenimiento evolutivo proporcionando el acceso a las nuevas versiones y a todas
las actualizaciones software de los mencionados productos que incluyan, entre otros,
nuevas funcionalidades, mejoras de rendimiento o seguridad o cambios derivados de
modificaciones de la normativa aplicable de obligado cumplimiento.

- Asistencia y soporte técnico remoto ilimitado en cuanto a nimero de incidencias,
horas de servicio, etc. para el diagndstico y resolucién de problemas o dudas sobre la
configuracion, funcionalidad o rendimiento de los productos software objeto del con-
trato.

- Condiciones del mantenimiento:

o Los canales de comunicacién disponibles seran, por lo menos, telefénico y via
correo electrénico.

o Para la realizacion de diagnosticos de problemas y su resolucion se estable-
cera una conexion VPN remota entre la empresa y el Ayuntamiento de Vitoria-
Gasteiz configurada segun las condiciones establecidas por el servicio de Ex-
plotacion y Comunicaciones del Departamento de Modernizacién de la Admi-
nistracion.

o La asistencia y soporte técnico sera, al menos, de 8x5 (8 horas diarias, 5 dias
habiles por semana, de lunes a viernes).

o Clasificacién de incidencias y tiempos de respuesta:

= Incidencias criticas: Provocan la parada total del sistema y por tanto la in-
terrupcion del servicio. Tiempo maximo de respuesta desde la comunica-
cién de la incidencia: 2 horas.

= Incidencias graves: Provocan la parada parcial del sistema, o de parte de
sus funciones. Tiempo maximo de respuesta desde la comunicacion de la
incidencia: 4 horas.

= Incidencias leves: El resto de incidencias. Tiempo maximo de respuesta
desde la comunicacion de la incidencia: 8 horas

- En todo caso, se debera incluir las condiciones especificas de los niveles de servicio
ofertados y los procedimientos de apertura y seguimiento de las incidencias.
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