
ANEXO 1B
CONTRATO DE PRESTACION DE SERVICIOS DE

SISTEMAS DE INFORMACIÓN Y TELECOMUNICACIONES 
PRIMERA.-  OBJETO 
El presente Anexo regula la prestación por ENDESA SERVICIOS a las COMPAÑIAS RECEPTORAS  de los Servicios de Sistemas de Información y Telecomuncaciones que se relacionan y describen en la cláusula 8ª, 9ª y 10ª siguientes, en las condiciones que en la mismas se establecen y  serán de aplicación   a todas las categorías de  Servicio en los términos y condiciones que a continuación se detallan 
Es intención de las Partes proceder a la migración paulatina de los distintos Servicios que se definen en este Anexo a los sistemas de las EMPRESAS CONTRATANTES, u otros por los que opten, por lo que se establecerá un plan de migración para cada uno de ellos de conformidad con lo establecido en la cláusula 6ª, de tal manera que, a la finalización del presente Contrato, se haya producido la migración total de los Servicios. 

Hasta que dicha migración se produzca, ENDESA SERVICIOS prestará los Servicios a través de sus propios sistemas, si bien a medida que se vayan implantando, se dará por finalizado el Contrato en esa parte del servicio ya migrado.  

SEGUNDA.- RECEPTORES DE LOS SERVICIOS

Las únicas sociedades a las que se les prestarán los Servicios objeto de este Anexo serán las COMPAÑIAS  RECEPTORAS conforme quedan definidas en  la Estipulación 2.1. Del Contrato Marco.
TERCERA.- DURACIÓN.

El presente Anexo entrará en vigor a la fecha de la firma del Contrato Marco y extenderá su vigencia durante un periodo de seis meses, sin perjuicio de la posibilidad de solicitar la Ayuda a la Terminación que se detalla en la cláusula 7ª. 
CUARTA.- ELEMENTOS HARDWARE.

Los Servicios objeto del presente Anexo se prestarán, principalmente, sobre elementos hardware de ENDESA SERVICIOS bien sea a título de propietario, de usuario o cesionario Estos elementos en ningún caso serán transferidos o cedidos a las COMPAÑIAS RECEPTORAS. 
Respecto de los elementos hardware que se encontraran ubicados en las instalaciones  que son objeto de venta a las de COMPAÑIAS RECEPTORAS, ENDESA SERVICIOS realizará el mantenimiento necesario para la correcta prestación del Servicio, si bien las COMPAÑIAS RECEPTORAS serán responsables del riesgo de pérdida y daño de los mismos.

A la finalización de la prestación del Servicio, los elementos de hardware a los que se refiere el apartado anterior serán transmitidos, bien mediante su venta o subrogación de los contratos, o por cualquier otro medio,  a las COMPAÑIAS RECEPTORAS. En caso de transmisión, el precio será el valor contable de los referidos elementos. 
QUINTA.- ELEMENTOS SOFTWARE.

ENDESA SERVICIOS  ostenta todos los derechos necesarios para la prestación de los Servicios sobre los Sistemas relacionados en la cláusula 8ª, sin que ello implique comercialización alguna de los mismos a favor de las COMPAÑIAS RECEPTORAS, sino la posibilidad de uso de las mismas licencias y permisos requeridos para la ejecución de este Contrato. 

Por ello, y en caso de ser necesario las COMPAÑIAS RECEPTORAS deberán obtener  de los terceros las correspondientes licencias.

 ENDESA SERVICIOS colaborará para la obtención de las mismas, comprometiéndose a  la prestación de los Servicios en la medida que éstas se hayan  obtenido.

 Las COMPAÑIAS RECEPTORAS garantizan que ostentan todos los derechos sobre el Software, distinto de aquel que sea propiedad de ENDESA SERVICIOS, que sea necesario para que  ENDESA SERVICIOS preste el  Servicio
A estos efectos, garantiza que liberará y mantendrá a salvo a ENDESA SERVICIOS respecto de cualquier reclamación o responsabilidad derivada de acciones de violación de derechos de propiedad intelectual en relación con el Software de terceros que se ponga a disposición de ENDESA SERVICIOS de acuerdo con lo pactado en este Contrato. En este sentido, las COMPAÑIAS RECEPTORAS indemnizarán a ENDESA SERVICIOS frente a cualquier daño o perjuicio que le fuera irrogado como consecuencia del ejercicio de una acción por un tercero, en relación con una infracción de derechos de propiedad intelectual.
SEXTA.- MIGRACIÓN INDIVIDUAL DE SERVICIOS.

En el plazo máximo de 1 mes desde la entrada en vigor de este Contrato, las COMPAÑIAS RECEPTORAS propondrán un Plan de Migración que contendrá tanto los sistemas que deban migrarse como el plazo en que deba acometerse.

A la vista de dicho plan, ENDESA SERVICIOS valorará la solicitud realizada y, en el plazo máximo de 15 días enviará la propuesta técnica y económica para el Plan de migración.

En caso de que ENDESA SERVICIOS se demorase en el cumplimiento de los plazos acordados entre las Partes, se obliga a mantener la prestación del Servicio por el tiempo equivalente a dicha demora, sin coste para las EMPRESA RECEPTORAS.  
SEPTIMA.-  PLAN OPERATIVO DE AYUDA A LA TERMINACIÓN.

Con una antelación mínima de dos meses antes de la finalización del presente Contrato, las COMPAÑIAS RECEPTORAS podrán solicitar a ENDESA SERVICIOS Ayuda a la Terminación durante un periodo máximo de 6 meses en el caso de que no se haya podido acometer la migración total de los Servicios. 

ENDESA SERVICIOS  y las COMPAÑIAS RECEPTORAS acordarán los términos y condiciones técnicas y económicas de  dicha Ayuda a la Terminación en el plazo máximo de 1 mes desde la comunicación de la solicitud de Ayuda y siempre dentro del periodo de vigencia de éste Contrato. 

En caso de no llegarse a un acuerdo, el presente Contrato finalizará a su vencimiento del término contractual, de conformidad con lo establecido en la cláusula 10 del Contrato Marco. 

Para el caso de que se llegue a un acuerdo ENDESA SERVICIOS se compromete a colaborar en el proceso de Ayuda a la Terminación, asesorando a  las COMPAÑIAS RECEPTORAS, las cuales ejecutarán el Servicio por sus medios  propios  o a través de  otro prestador de servicios alternativo. En ningún caso ENDE SERVICIOS se obliga a  la  prestación del Servicio que se recoge en el presente Contrato, salvo acuerdo entre las Partes.
ENDESA SERVICIOS trasladará, a la finalización del Contrato, a las COMPAÑIAS RECEPTORAS  toda  la información relacionada con las actividades que se venden para que éstas puedan continuar con su actividad en los mismos formatos y herramientas en que se haya venido prestando el servicio. 

OCTAVA.-  SISTEMAS DE INFORMACIÓN

Los Servicios objeto del presente Contrato  serán  prestados por ENDESA SERVICIOS a las COMPAÑIAS RECEPTORAS respecto de  las plataformas, sistemas y subsistemas (todos ellos denominados sistemas) que se describen y relacionan a continuación.
El alcance de los Servicios que ENDESA SERVICIOS prestará se describen en la cláusula 9ª.
1.- Descripción de Sistemas: 
ZAINET – ULISES: Sistema Corporativo para la Gestión de Energía (Francia).

Zainet-Ulises es el sistema corporativo para Gestión de Energía del Grupo Endesa. Este sistema está compuesto por tres aplicaciones, y será necesario aplicar diferentes medidas a cada una de ellas:

Zainet: aplicación corporativa para Gestión de Energía desarrollada por la compañía Sungard, a la que se le pagó, en su adquisición inicial, las licencias de base de datos. Éste pago fue único. Posteriormente, y de forma anual, se paga a la misma las licencias de usuario y el mantenimiento de la aplicación.

TENIAZ. Aplicación satélite cuya base de datos es la misma que la de Zainet, desarrollada por Endesa Servicios. Por tanto, los derechos intelectuales recaen en Endesa, que  es al mismo tiempo, la propietaria del código fuente.

SIRTGE (Sistema de Información de Riesgos y Trading del Grupo Endesa): aplicación satélite con base de datos propia y que se conecta a Zainet para extracción de información, desarrollada por Endesa Servicios. Los derechos intelectuales así como el código fuente, al igual que en el caso anterior, pertenecen a Endesa.

En el proceso de venta de Endesa Europa sería necesario tener en cuenta estas tres aplicaciones de forma independiente:

Zainet: Endesa France debería tener en cuenta dos aspectos para poder seguir trabajando con esta aplicación tras la  venta:

Licencias de Base de Datos, usuarios y mantenimiento: Endesa France tendría que contactar con Sungard, proveedor de Zainet, y adquirir de forma unilateral sus propias licencias. Este proceso no debería afectar inicialmente a Endesa.

Datos que actualmente se encuentran en los servidores de Endesa en Madrid de las operaciones realizadas por Endesa France. Para que Endesa France pueda disponer de sus propios datos, sería necesario realizarar un export de base de datos. Será estrictamente necesario que Endesa establezca los filtros adecuados para que Endesa France no exporte datos del resto de unidades de Endesa.

Este punto no implica traspaso de know how, licencias ni código fuente por parte de Endesa a Endesa France.

TENIAZ + SIRTGE: para que Endesa France pueda continuar trabajando una vez realizada la venta, tendría que disponer de estas herramientas desarrolladas por Endesa Servicios. La cesión de éstas supone el traspaso de know-how a Endesa France, y por tanto, a la compañía compradora. No se cederá el código fuente en ningún caso, y será decisión del grupo Endesa la cesión/venta de sólo los instalables de ambas aplicaciones, así como la base de datos de SIRTGE. De ser solicitado por la compañía compradora, el grupo Endesa tendría que considerar dar mantenimiento sobre estas dos aplicaciones a Endesa France.

GENERA- Sistema de Soporte de Gestión de la Producción. (Francia).
Sistema de análisis y soporte a la toma de decisiones que contiene información referente a la producción de todas las áreas de la compañía.  Además, en GENERA se informan las indisponibilidades, las paradas y arranques de los grupos de generación de energía.

La aplicación ha sido desarrollada por ENDESA SERVICIOS bajo Oracle Developer y sobre base de datos Oracle. Los derechos intelectuales son propiedad de Endesa. 
Para que se pueda continuar trabajando una vez realizada la venta, tendría que disponer de estas herramientas desarrolladas por ENDESA SERVICIOS. La cesión de éstas supone el traspaso de know-how, y por tanto, a la compañía compradora. No se cederá el código fuente en ningún caso, y será decisión del grupo Endesa la cesión/venta de sólo los instalables de esta aplicación. 
SIE2000: Sistema Integrado Económico-Financiero (STCI – Editran, Gestión de Interfaces y Banca electrónica). 
El SIE2000 es un sistema de información centrado en las áreas económico-financieras y de aprovisionamientos, basado en SAP R/3 actualmente en la versión 4.6.
Alcance: Módulos Logísticos (compras, facturas, almacenes, contratas, etc.), Activos Fijos (inventario, gestión, amortizaciones), Terceros/Tesorería (cuentas a pagar, facturación especial y cobros, gestión bancaria) Controling (presupuestación anual y plurianual, gestión diaria, seguimiento presupuestario, segregación) Contabilidad/consolidación (Mayor, Fiscal y Financiera, consolidación de negocios) Workflow.   
Soporte en la Gestión de Interfases, Gestión Bancaria y Editran.
Consultoría de soporte al mantenimiento de los sistemas STCI y EDITRAN.

STCI: Sistema de transmisión y control de interfaces batch entre los distintos sistemas.

EDITRAN: Sistema de comunicación con los bancos para los adeudos y las transferencias bancarias.

MIC: Control Interno. 

Sistema que proporciona el soporte tecnológico necesario a los requerimientos desarrollados en la Norma N.043 (Control Interno y Riesgos en el flujo de Información Económica) para el establecimiento y mantenimiento de controles internos de la información financiera de cara al cumplimiento de la sección 4040 de la Ley Sarbanes-Oxley 
NOSTRUM: Sistema de Desarrollo RRHH. 
Nostrum es el Sistema Corporativo y Global de gestión de Recursos Humanos de apoyo para la descentralización de los procesos de gestión de personas. 

La aplicación ha sido desarrollada por Endesa bajo plataforma SAP.  Los derechos de propiedad intelectual recaen, por tanto, en Endesa. 
NOVENA.- ALCANCE DE LA PRESTACION DEL SERVICIO

1.- Soporte Técnico a Sistemas e Infraestructura Técnica.

Apoyo al Area Funcional responsable del mantenimiento del sistema.

Soporte en segundo nivel a la unidad de Explotación para el diagnóstico de problemas.

Coordinación de los cambios de versión del sistema, en los casos que su complejidad así lo aconseje.

Coordinación de las actividades del Area Funcional y Explotación en los casos en que un cambio de nivel del software base así lo requiera, participando o realizando las pruebas que sean necesarias.

2.- Mantenimiento de software base.

Prestación del servicio de mantenimiento de primera línea y gestión del mantenimiento de segunda línea respecto del software de base, de las siguientes aplicaciones descritas.
COMPAÑIAS RECEPTORAS asume la responsabilidad de la contratación de la licencia y servicio de mantenimiento del Software base con el proveedor autorizado del mismo.
3.- Mantenimiento de Sistemas:

ENDESA SERVICIOS prestará a las COMPAÑIAS RECEPTORAS un servicio de mantenimiento sobre los Sistemas descritos en el apartado 1. anterior (Descripción de Sistemas), que incluye un Mantenimiento correctivo, Evoluciones por cambios legales, Extracciones de Información/Consultas y Soporte Funcional.
Los servicios de mantenimiento de sistemas que se suministrarán se engloban bajo las siguientes prestaciones:

· Soporte al Usuario.

· Resolución de Incidencias.

· Gestión y Administración del Servicio.

3.1. Servicios asociados al Soporte al Usuario

Los servicios asociados al Soporte al Usuario son los siguientes:

· Help Desk:

· Respuesta al Soporte a Usuarios.

· Aviso de implantación de correcciones de errores.

· Gestión de incidencias:

· Registro de las incidencias.

· Seguimiento e información del avance.

· Registro de las soluciones aportadas.

· Evaluación necesidades:

3.2. Servicios asociados a la Resolución de Incidencias

Los servicios asociados a la Resolución de Incidencias son los siguientes:

· Mantenimiento correctivo:

Realización de las modificaciones oportunas para corregir el funcionamiento incorrecto de la aplicación sin alterar las especificaciones funcionales de la misma.

El funcionamiento incorrecto puede ser de tres naturalezas:

· Problemas del software.

· Problemas de explotación o causados por una operación errónea de los usuarios.

· Problemas causados por una intervención externa errónea. (Otras aplicaciones, ...)

Las actividades cubiertas por este servicio son las siguientes:

· Análisis-diagnóstico de errores y sus causas.

· Paso a Explotación de soluciones eventuales.

· Realización de correcciones.

· Revisión del estado de los datos.

· Pruebas de no regresión.

· Paso a Explotación de los módulos corregidos.

· Actualización de la documentación.

3.3. Servicios asociados a la Gestión y Administración del Servicio

Los servicios asociados a la Gestión y Administración del Servicio son los siguientes:

· Organización del servicio:

· Utilización de los procedimientos y herramientas asociadas al servicio.

· Organización de la comunicación.

· Gestión del equipo y mantenimiento del conocimiento.

· Gestión de la planificación.

· Control del servicio, reportando:

· Medición de la actividad y de los indicadores de los Niveles de Servicio.

· Participación en los comités de seguimiento.

· Gestión de las cláusulas contractuales.

· Seguimiento y control de los Niveles de Servicio.

· Gestión de versiones:

· Planificación y gestión de nuevas versiones.

4.- Descripción del Servicio de Mantenimiento de Sistemas

4.1. Localización

La realización del servicio tendrá lugar en las instalaciones desde las que ENDESA SERVICIOS presta el Servicio actualmente. 

4.2. Horarios

Las áreas de ENDESA SERVICIOS responsables de cada uno de los sistemas  estarán disponibles,  entre las 8 horas y las 19 horas de Lunes a Jueves y entre las 8 y las 15 horas los Viernes, a salvo de los días festivos en la localidad donde se encuentren ubicadas las instalaciones de ENDESA SERVICIOS desde las que se presta el Servicio.

4.3. Descripción de la herramienta para soporte 

Las peticiones de intervención se registrarán por V.U. como Sistema Corporativo  para la recepción y tratamiento de los servicios descritos, a excepción de ULISES que se recibirá telefónicamente.  
Ventanilla Unica permite, a través de un punto único de acceso, que los usuarios de los sistemas accedan a todo un universo de servicios prestados por el área de Sistemas de Información y Telecomunicaciones.

A continuación se realiza una descripción de sus componentes técnicos.

· SAP CRM – Aplicación CRM de SAP en la que reside la información básica y la lógica del proceso de incidencias. Existen tres formas de acceso al sistema:

· Front-End basado en desarrollo AME, que permite a los usuarios finales la introducción de incidencias y seguimiento de las mismas mediante formularios web

· IC WEB (Web Interacción Center) – Entorno de trabajo de los usuarios del help desk que les permite una visión amplia de la información de los usuarios, aplicaciones, incidencias etc.

· Pantallas de workflow a través de Portals para los usuarios expertos que completan y aprueban las incidencias

· SAP Portals presentación WEB – SAP Portals centraliza el acceso al sistema para todos los  usuarios de todas las aplicaciones de la solución para Ventanilla Única

· SAP BW – Capa de información donde residirá la información para la obtención  y con posibilidades de explotarla por parte de los Gestores de Servicios

· SAP Xi – Middleware de conexión de aplicaciones SAP con otras aplicaciones externas a Ventanilla Única. Se ha definido una interfase XML para poder integrarse con sistemas de los proveedores de servicios como AIC y Tivoli, etc.
4.4. Gestión y Administración del servicio

Reporting y revisión del servicio.

Las reuniones de seguimiento y revisión del servicio se realizarán mensualmente. Estas reuniones estarán dirigidas por el Responsable del Servicio nombrado por ENDESA SERVICIOS y a ellas asistirá un Comité de Seguimiento nombrado al efecto por  las COMPAÑIAS RECEPTORAS. Cualquier otra persona podrá ser convocada a las reuniones, por cualesquiera de las dos partes, para el análisis y  discusión de algún tema puntual.

En estas reuniones se abordarán los siguientes puntos:

· Resumen de la actividad del periodo.

· Análisis de los niveles de servicio.

Asimismo, estas reuniones podrán ser convocadas de forma extraordinaria por cualquiera de las partes si las circunstancias así lo requieren.

El informe presentado por ENDESA SERVICIOS contendrá:

· Resumen de la actividad del mes.

· Avance de las actividades de mantenimiento.

DECIMA. - SERVICIOS  DE PLATAFORMA

Para la correcta prestación del servicio de mantenimiento de las aplicaciones identificadas en la cláusula 8ª se  necesitan operativos los enlaces que actualmente existen entre Paris-Madrid, Terni-Madrid y Roma-Madrid. El pago de estos enlaces ya lo realiza la COMPAÑÍA RECEPTORA  y al término del periodo de prestación de estos servicios  será la COMPAÑÍA RECEPTORA la que se haga cargo de satisfacer el coste de cancelación con el operador Orange.
Infraestructura y Operaciones.

10.1 Horarios

	Servicio
	Horarios de Servicio
	Notas

	SERVICIOS COMUNES

	Servicio de Help-Desk 
	24 x 7
	El servicio de HD recibe 24 horas y gestiona de acuerdo a los niveles de criticidad y acuerdos de nivel de servicio establecidos para cada proceso.

	Gestión de la Disponibilidad
	Lunes a Viernes (1)
	Horario de Oficina (2) (salvo para incidencias críticas/graves o cambios planificados)

	Gestión de la Capacidad
	Lunes a Viernes (1)
	Horario de Oficina (2) (salvo para incidencias críticas/graves o cambios planificados)

	Gestión de Cambios
	Lunes a Viernes (1)
	Horario de Oficina (2), excepto para Cambios Planificados (según su ventana) y Cambios Correctivos (24 x 7)

	Gestión de Incidencias
	24 x 7
	Según se detalla para cada aplicación o equipo en el Manual de Procedimientos y según niveles de criticidad especificados en los Acuerdos de Niveles de Servicio

	Gestión de Copias y Recuperación
	24 x 7
	Según se detalla para cada aplicación o equipo en el Manual de Procedimientos y niveles de criticidad especificado en los Acuerdos de Niveles de Servicio

	Soporte de Bases de Datos
	Lunes a Viernes (1)
	Horario de Oficina (2) (salvo para incidencias críticas y  graves o cambios planificados)

	Soporte de Hardware
	Lunes a Viernes (1)
	Horario de Oficina (2) (salvo para incidencias críticas y  graves que afecten a los Niveles de Servicio o cambios planificados)

	Soporte de Software
	Lunes a Viernes (1)
	Horario de Oficina (2) (salvo para incidencias críticas y  graves que afecten a los Niveles de Servicio o cambios planificados)

	Gestión de Espacio y Almacenamiento
	Lunes a Viernes (1)
	Horario de oficina (2) (salvo para incidencias críticas y graves o cambios planificados)

	Operación y Monitorización de Sistemas para entornos de Producción
	24 x 7
	Según se detalla para cada localidad en el Manual de Procedimientos y niveles de criticidad especificado en los Acuerdos de Niveles de Servicio

	SERVICIOS ESPECIFICOS DE MICROINFORMÁTICA

	Soporte In-Situ
	Lunes a Viernes (1)


	Horario de Oficina (3) (salvo para incidencias críticas y graves o cambios planificados)

	Gestión de Peticiones de usuarios
	Lunes a Viernes (1)
	Horario de Oficina (3) (salvo para incidencias críticas y graves o cambios planificados)

	Servicios sobre Plataformas
	Lunes a Viernes (1)
	Horario de Oficina (2) (salvo para incidencias críticas y graves o cambios planificados)


(1) Excluídos los festivos nacionales.

(2) Horario de Oficina, a efectos de este servicio, es: 08:00 a 18:00, excepto durante la jornada de verano (15 de junio a 15 de septiembre) que será de 08:00 a 15:00 (durante esta jornada de verano ENDESA SERVICIOS sí atenderá incidencias críticas y cambios planificados fuera de este horario).

(3) Horario de Oficina, a efectos de este servicio, podrá ser de: 07:00 a 19:00 (conforme al horario de la ubicación de que se trate).

10.2. Descripción de la herramienta para soporte 

Las peticiones de intervención se registrarán por V.U. como Sistema Corporativo  para la recepción y tratamiento de los servicios descritos. 

Ventanilla Unica permite, a través de un punto único de acceso, que los usuarios de los sistemas accedan a todo un universo de servicios prestados por el área de Sistemas de Información y Telecomunicaciones.

10.3. Servicio de Help Desk 

Las responsabilidades del Servicio de Help-Desk por parte de ENDESA SERVICIOS son las siguientes:

1. Documentar los Requerimientos de Usuario, sobre el correspondiente Ticket. Este Ticket contendrá, al menos,  el CECO (Centro de Coste), información sobre el Usuario Final, el número de registro del Requerimiento de Usuario, la fecha y la hora, el servicio solicitado, la descripción de la incidencia o de los síntomas, el estado del Ticket, la resolución del Requerimiento de Usuario y la información de cierre del Ticket. No es responsabilidad de ENDESA SERVICIOS la veracidad de la información relativa al CECO.  

2. Establecer las prioridades sobre incidencias, de acuerdo con los Códigos de Severidad.

3. Realizar análisis de las incidencias, incluida la identificación de la fuente de la misma;

4. Registrar e iniciar las solicitudes de servicios;

5. Realizar el seguimiento del Requerimiento de Usuario;

6. Registrar el cierre de los Requerimientos de Usuario cuando estos hayan sido solucionados y el Usuario Final esté conforme;

7. Distribuir/disponer el apoyo in-situ, si fuera necesario, para la determinación y/o la resolución de las incidencias que sean responsabilidad de ENDESA SERVICIOS;

8. Notificar al Interlocutor de las COMPAÑIAS RECEPTORAS los fallos de las Máquinas o las emergencias; 

9. Hacer de intermediario y coordinar la determinación y la resolución de las incidencias y problemas relativos a los Servicios con el Interlocutor de sus proveedores (por ejemplo, sus proveedores de servicio de telecomunicaciones);

10. Controlar o jerarquizar las incidencias y problemas para facilitar su conclusión conforme a los criterios de los Niveles de Servicio acordados;

11. Utilizar la capacidad de acceso remota para el diagnóstico y resolución en remoto de las incidencias;

12. Escalar la incidencia, operativa e informativamente, según la severidad y duración de la misma a los responsables de su resolución.

a. Las COMPAÑIAS RECEPTORAS serán responsables de: 

1. Mantener y distribuir un listado de contactos de las COMPAÑIAS RECEPTORAS que incluya los nombres y los números de teléfono, de fax y el buscapersonas, con los que el personal del Help-Desk pueda ponerse en contacto para solicitar y recibir su ayuda en la determinación de la incidencia y de su Severidad; así mismo, las COMPAÑIAS RECEPTORAS deberán asegurar la disponibilidad de dicho personal; 

2. Gestionar y resolver las aprobaciones que sean precisas para la realización por ENDESA SERVICIOS de las peticiones de los Usuarios Finales;

3. Hacer los esfuerzos necesarios para que los Usuarios Finales tengan un nivel de comprensión básico de los procesos y procedimientos de prestación de los Servicios. Los Usuarios Finales deberán cumplir los procesos y procedimientos de acceso a los Servicios.

4. Comunicar las responsabilidades y los procedimientos de mantenimiento a los Interlocutores de las COMPAÑIAS RECEPTORAS y a sus proveedores y asegurar que se cumplen dichos procedimientos; 

5. Ayudar a ENDESA SERVICIOS, según se requiera y en un plazo ajustado a la Severidad de la incidencia tratada y al compromiso de Nivel de Servicio asociado, en la canalización de las recomendaciones para la resolución de problemas recurrentes que se deban a errores de los Usuarios Finales; 

6. Resolver los conflictos asociados a la prestación de los servicios de Terceros proveedores de las COMPAÑIAS RECEPTORAS que afecten a la prestación de Servicios por parte de ENDESA SERVICIOS; 

7. Hacerse responsable de la solución de todos los Requerimientos de Usuario relacionados con productos y servicios no contemplados en este Contrato.

10.4 Gestión de la disponibilidad

ENDESA SERVICIOS será responsable de:

1. Hacer el seguimiento, el análisis y elaborar informes sobre la disponibilidad.

2. Prestar servicios de mantenimiento de las infraestructuras de TI objeto de este contrato de acuerdo con las especificaciones del fabricante, cuando proceda,  y de lo recogido a este respecto en el contrato y sus anexos.

3. Resolver los problemas de disponibilidad que se presenten en los plazos comprometidos según su severidad.

Las COMPAÑIAS RECEPTORAS serán responsables de:

1. Garantizar que el personal de las COMPAÑIAS RECEPTORAS está disponible para actuar con el personal de ENDESA SERVICIOS, si fuera necesario, para aislar o resolver las incidencias operativas o de software, que afecten a la capacidad de ENDESA SERVICIOS para prestar los Servicios, cuando dichas incidencias requieran la colaboración de las COMPAÑIAS RECEPTORAS. 

10.5 Gestión de la capacidad

ENDESA SERVICIOS será responsable de:

1. Definir las alertas relativas a la capacidad.

2. Informar a las COMPAÑIAS RECEPTORAS, en caso de necesidad de incremento de capacidad (por ejemplo CPU, espacio en disco, comunicaciones) de dicha necesidad debidamente justificada.

3. Recolectar, analizar las tendencias y realizar el seguimiento de las estadísticas de uso de los recursos. 

4. Realizar el seguimiento proactivo al uso de los recursos y cargas de trabajo.

5. Analizar los cambios (incluyendo los proyectos de aplicación y de red que se acuerden entre las partes)  para determinar el impacto de los mismos en la capacidad de los recursos.

Las COMPAÑIAS RECEPTORAS, con la colaboración de ENDESA SERVICIOS, será responsable de:

1. Autorizar la capacidad adicional para los recursos en Servidores que hayan alcanzado los niveles de utilización críticos.

10.6 Servicios de Gestión de espacio y almacenamiento 
ENDESA SERVICIOS será responsable de:

1. Gestionar la capacidad de espacio en disco y asignar la misma a solicitud de las COMPAÑIAS RECEPTORAS.

2. Verificar la disponibilidad del espacio de fichero adecuado para procesar e informar a las COMPAÑIAS RECEPTORAS sobre la necesidad de espacio adicional; 

3. Informar a las COMPAÑIAS RECEPTORAS sobre la utilización del espacio en disco y sobre las necesidades de las COMPAÑIAS RECEPTORAS a efectos de la planificación de capacidad.

Las COMPAÑIAS RECEPTORAS serán responsables de:

1. Aprobar la política de gestión de espacio de sus aplicaciones incluyendo la necesidad de disco requerida y la política de migración a almacenamiento externo (cinta); 

10.7 Gestión de cambios

Cualquier cambio tiene que ser compatible con el negocio de Endesa y sin ningún perjuicio para el mismo y además debe de ser acordado por ambas partes.
ENDESA SERVICIOS será responsable de:

1. Participar con las COMPAÑIAS RECEPTORAS en la elaboración de las políticas de implantación de cambios.

2. Recepcionar los cambios que sean aprobados por el Comité de Cambios o  figura equivalente que a solicitud de las COMPAÑIAS RECEPTORAS se acuerden con ENDESA SERVICIOS.

3. Coordinar y realizar los pasos a explotación por el procedimiento de urgencia. 

4. Aplicar la prioridad o categoría acordada con las COMPAÑIAS RECEPTORAS a cada cambio solicitado.

5. Analizar el impacto de los cambios previsto sobre los servicios e infraestructura  informando a las COMPAÑIAS RECEPTORAS de dicho impacto.

6. Verificar que la relación de objetos y prerrequisitos de las versiones a implantar proporcionados por las COMPAÑIAS RECEPTORAS coinciden con el contenido y documentación del cambio solicitado por las COMPAÑIAS RECEPTORAS.  

7. Planificar, conjuntamente cuando proceda, el despliegue de los cambios aprobados. 

8. Ejecutar y verificar la correcta ejecución de los cambios aprobados, incluida la comunicación y coordinación con las áreas involucradas en el cambio. 

9. La planificación y coordinación del paso a explotación de cambios relativos a las aplicaciones, lo que consiste en la paquetización de las versiones a implantar por Entornos (Intermedios y Microinformática) y la coordinación de la instalación entre los distintos Entornos en las ventanas horarias asignadas. Se entiende por paquetización a la labor de aglutinar las distintas versiones por entorno y prepararlas para su distribución y/o paso a producción. Todo lo anterior sin perjuicio de las especificidades contempladas en cada uno de los entornos.

10. Elaborar guiones de automatización, cuando sea posible para las tareas asociadas al cambio.

11. Entregar a las COMPAÑIAS RECEPTORAS en los plazos comprometidos los informes de gestión de los cambios.

Las COMPAÑIAS RECEPTORAS serán responsables de:

1. Colaborar con ENDESA SERVICIOS para gestionar todos los cambios planificados y de emergencia incluidas las revisiones, los plazos, las aprobaciones, las comunicaciones y la documentación pertinente.

2. Notificar a ENDESA SERVICIOS cualquier cambio planificado o de emergencia que afecte a la prestación de Servicios por parte de ENDESA SERVICIOS.

10.8 Gestión de incidencias

ENDESA SERVICIOS será responsable de:

1. Detección, registro y clasificación de incidencias

2. Soporte de primer nivel.

3. Investigación y diagnosis de incidencias

4. Resolución y recuperación de incidencias

5. Interrelación y coordinación con los técnicos de los grupos de resolución para  la resolución de la incidencia.

6. Monitorización, seguimiento, comunicación y cierre de la incidencia de los entornos de Servicios, incluyendo los servicios en tiempo real. 

7. Realizar las tareas acordadas orientadas a la corrección de los elementos bajo responsabilidad de ENDESA SERVICIOS que afecten la prestación de los  Servicios en todos los entornos objeto de este contrato

Las COMPAÑIAS RECEPTORAS serán responsables de:

1. Garantizar que el personal de las COMPAÑIAS RECEPTORAS indicado en el listado, está disponible para colaborar con ENDESA SERVICIOS en la resolución de las incidencias que afecten a la prestación de Servicios. 

10.9 Gestión de copia y recuperación

ENDESA SERVICIOS será responsable de:

1. Desarrollar y documentar los planes de Backup’s y Recovery;

2. Ejecutar los procedimientos de Backup’s y Recovery 

3. Realizar la pruebas de Backup’s y Recovery

10.10 Soporte de Bases de Datos

ENDESA SERVICIOS será responsable de:

1. Administrar y gestionar las bases de datos.

2. Administrar y gestionar los usuarios de las bases de datos.

3. Realizar el tunning de las bases de datos.

4. Realizar el mantenimiento regular y tareas de administración necesarias para soportar y mantener adecuadamente las bases de datos objeto de este Contrato;
5. Mantener e implantar los procesos y procedimientos de archivo de bases de datos mutuamente acordados; 

6. Realizar las tareas acordadas orientadas a la correcta gestión de las bases de datos bajo responsabilidad de ENDESA SERVICIOS que afecten la prestación de los  Servicios objeto de este contrato.

Las COMPAÑIAS RECEPTORAS serán responsables de:

1. Definir los requerimientos de copia y de recuperación de las bases de datos;
2. Definir y aprobar los requerimientos de seguridad de las bases de datos.

10.11 Soporte de Hardware

ENDESA SERVICIOS será responsable de:

1. Prestar servicios de instalación, soporte y desinstalación para las Máquinas.

2. Realizar las actividades necesarias de soporte, entre las que se incluyen la programación de elementos hardware, la planificación de capacidad y el ajuste del rendimiento de dichos elementos;

3. Aplicar mantenimiento preventivo y ajustes temporales para corregir los defectos del Hardware.

4. Administrar los recursos hardware objeto de los Servicios.

5. Gestionar garantías con los proveedores de Hardware.

10.12  Soporte de Software
ENDESA SERVICIOS será responsable de:

1. Realizar las actividades necesarias de soporte de técnica de sistemas, entre las que se incluyen el ajuste y la parametrización  de sistemas, el scriptting para la automatización de procesos de gestión, la planificación de capacidad y el ajuste del rendimiento del Software de Sistemas;

2. Prestar servicios de soporte para el Software de Sistemas;

3. Aplicar mantenimiento preventivo y ajustes temporales de programas, para corregir los defectos del Software de Sistemas;

4. Instalar y parametrizar nuevas versiones y releases, sustituciones o productos adicionales del sistema operativo de las imágenes, gestores de bases de datos, herramientas estándar de monitorización y control, software de backup y los correspondientes agentes de ejecución batch. 

5. Dar soporte para los sistemas y subsistemas operativos, los compiladores, bases de datos, los lenguajes de programación, los productos y las herramientas operativas;

6. Administrar los recursos del sistema;

7. Gestionar el servicio de soporte de terceros.

Las COMPAÑIAS RECEPTORAS serán responsables de:

1. Resolver los conflictos asociados a la prestación de los servicios de Terceros proveedores de las COMPAÑIAS RECEPTORAS que afecten a la prestación de Servicios por parte de ENDESA SERVICIOS;

2. Los contratos de software de terceros.

10.13 Control de las Operaciones Batch

ENDESA SERVICIOS será responsable de:

1. Ejecutar, controlar y realizar el seguimiento de los procesos Batch, tanto los planificados como los no planificados, y de los procesos de transferencias. El conjunto de los procesos no planificados pero ejecutados bajo el control del planificador y de los procesos  manuales no deben exceder en un 5% a los planificados. En el caso que dichos procesos no planificados excedan el límite del 5%, ENDESA SERVICIOS quedará eximida de la obligación de cumplimiento de los Niveles de Servicio afectados;

2. Planificar, controlar y monitorizar los trabajos batch utilizando los procedimientos de control de calidad y planificación;
3. Resolver las incidencias de primer nivel de JCL’s o Scripts, de ocupación de espacio y re-ejecuciones de terminaciones anormales no debidas a problemas de aplicación, y escalando al segundo nivel, si fuese necesario, de acuerdo a los procedimientos; 

4. Realizar las funciones de interlocución con los Interlocutores Designados por las COMPAÑIAS RECEPTORAS para la gestión y resolución de incidencias. 

10.14 Control de Entorno de Impresión
ENDESA SERVICIOS será responsable de:

1. Ejecutar, según la planificación establecida, aquellos procesos que obtengan salidas para ser impresas;

2. Enviar, a través de las líneas de comunicaciones establecidas a tal efecto, las salidas para su impresión, de acuerdo con la planificación y horarios establecidos;

3. Hacer el seguimiento, interlocución con proveedores de servicios externos en relación a incidencias relativas a los Servicios objeto de este contrato,  comunicar y resolver las incidencias relacionadas con las salidas para impresión y su envío a través de las líneas de comunicaciones.
4. Administrar y gestionar los subsistemas y colas de impresión, excluyendo la operación física de impresión. Se entenderá por “operación física de impresión” la iniciación del trabajo de impresión, la manipulación de los controles de impresión, carga, alimentación y retirada de papel, así como las actividades de  postproceso. 

Las COMPAÑIAS RECEPTORAS serán responsables de:

1. Asegurarse que los dispositivos de impresión están preparados para recibir, a través de las líneas de comunicaciones, las salidas para ser impresas, incluyendo la reposición de fungibles y papel.
10.15 Control de Operaciones con Cintas 

ENDESA SERVICIOS será responsable de:

1. Custodiar las cintas correspondientes a los Servicios ubicadas en los Centros de Proceso de Datos.

2. Mantener el suministro adecuado para el entorno de cintas y proporcionar un conjunto de cintas de grabación suficiente para satisfacer las necesidades asociadas a los procedimientos de backup acordados, salvo en el entorno de Microinformática que serán proporcionadas por las COMPAÑIAS RECEPTORAS;

3. Recuperar las cintas archivadas y restituir los ficheros requeridos y los  datos dentro de los plazos mutuamente acordados;

4. ENDESA SERVICIOS no será responsable del montaje físico de las cintas en aquellas ubicaciones remotas en las que no esté implantado el backup centralizado, ni de su custodia.

Las COMPAÑIAS RECEPTORAS serán responsables de:

1. Suministrar las cintas para las necesidades del Entorno de Microinformática.

2. Colaborar con ENDESA SERVICIOS en el montaje físico de las cintas en aquellas ubicaciones remotas en las que no esté implantado el backup centralizado, así como en su custodia.

10.16 Control de Operaciones con Dispositivos de Salida
ENDESA SERVICIOS será responsable de:

1. Producir y entregar las salidas (ficheros, cintas/cartuchos, soportes magnéticos / ópticos); 

2. Realizar el seguimiento, interlocución con entidades externas, gestionar, comunicar y resolver las incidencias relacionadas con la producción de dichas salidas;

3. Separar, empaquetar y etiquetar los soportes para su envío a otras entidades; 

4. Verificar que todos los ficheros de salida están en la cola y disponibles para la transmisión a los centros receptores, dentro de los plazos mutuamente acordados, y controlar las transmisiones de ficheros; 

5. Trabajar con el personal apropiado de las COMPAÑIAS RECEPTORAS, para localizar los elementos de salida perdidos;
6. Ejecutar las repeticiones de las salidas solicitadas por las COMPAÑIAS RECEPTORAS y notificar a las COMPAÑIAS RECEPTORAS si dichas operaciones tienen impacto sobre los procesos de producción on-line o Batch. 

Las COMPAÑIAS RECEPTORAS serán responsables de:

1. Ayudar a ENDESA SERVICIOS a localizar los elementos de salida perdidos;

2. Notificar a ENDESA SERVICIOS sobre cualquier repetición de la Salida que sea necesaria;
3. Hacerse responsable de todos los servicios de mensajería y distribución de salidas con otras entidades.

10.17 Monitorización de Operaciones

ENDESA SERVICIOS será responsable de:

1. Monitorizar la ejecución de las operaciones  (batch, impresión objeto del Servicio, cintas, red, sistemas y subsistemas y aplicaciones según definición anterior) de acuerdo con los compromisos contractuales; 

2. Operar los sistemas y sub-sistemas conforme a los Procedimientos Operativos que se establezcan;

3. Ejecutar de las operaciones que se deriven de dicha monitorización y de acuerdo con los Procedimientos Operativos establezcan por ambas partes; 

4. Monitorizar de manera continuada las operaciones para anticiparse a  situaciones inesperadas; 

5. Resolver problemas existentes y potenciales identificados antes de que afecten gravemente a los usuarios; 

6. Mantener el rendimiento en los niveles acordados;

7. Medir los parámetros necesarios para la elaboración de los informes acordados, que se asociarán al CECO correspondiente cuando sea posible;

8. Detectar las alertas relativas a los accesos no autorizados a recursos IT;

9. Identificar y analizar las excepciones y situaciones inesperadas; 

10. Identificar y registrar las caídas de red e  incidentes mayores; 

11. Tomar acciones apropiadas y predefinidas de Recovery para los diferentes  incidentes operativos; 

12. Reiniciar los componentes fallidos después de una interrupción; 

13. Monitorizar intentos no autorizados de obtener acceso a recursos IT, conforme a los criterios y parámetros que se acuerden por las Partes; 

14. Grabar y remitir problemas a los grupos de soporte apropiados; 

15. Identificar información de tendencias como input para el control y la gestión operativa; 

16. Recolectar y registrar toda la información operacional (performance, estadísticas de uso, asignación de recursos, planificaciones, tendencias, etc.);

17. Proporcionar a requerimiento de las COMPAÑIAS RECEPTORAS status de las peticiones de operaciones especiales;

18. Proporcionar a requerimiento de las COMPAÑIAS RECEPTORAS status de las operaciones;

10.18 Servicios específicos de Microinformática

10.18.1 Soporte de incidencias In-situ

ENDESA SERVICIOS será responsable de:

1. Seguir los procedimientos operativos acordados, de los Servicios In-situ para las Máquinas y Software objeto de los Servicios de Microinformática; 

2. Gestionar la resolución de todas las incidencias;

3. Solucionar las incidencias responsabilidad de ENDESA SERVICIOS;

4. Actualizar, el estado de la incidencia en la Herramienta de Servicio del Help-Desk;

5. Al solucionar la incidencia, el personal de  Servicios  In-situ  habrá de informar al Help-Desk, o al grupo de servicio de ENDESA SERVICIOS que requirió el servicio in-situ, para que procedan al cierre del Ticket, y a la actualización  de  la base de datos de activos (si procede); 

10.18.2 Servicio de Mantenimiento del Hardware

ENDESA SERVICIOS será responsable de:

1. Seguir los procedimientos operativos de resolución de averías hardware para los Equipos de Microinformática; 

2. Gestionar y coordinar la resolución de todas averías hardware;

3. Sufragar los gastos de reparación y piezas de repuesto en el caso de equipos de sobremesa y portátiles fuera de garantía, con antigüedad inferior a 4 años, y servidores e impresoras fuera de garantía, con antigüedad inferior a 5 años;
4. Realizar la sustitución de los componentes precisos para la resolución de averías hardware en un Equipo del Entorno de Microinformática. En el caso de que dicho Equipo esté bajo garantía, ENDESA SERVICIOS gestionará la reparación con el fabricante correspondiente conforme a los términos de dicha garantía, sustituyendo dicho Equipo, mientras se repara, por un Equipo de repuesto proporcionado por las COMPAÑIAS RECEPTORAS;
5. Determinar, a primer nivel, incidencias de cableado que puedan ocasionar degradación del servicio de red;

6. La colaboración y ayuda al  usuario en la instalación y prueba de los fungibles que deban ser sustituidos en todos los equipos informáticos bajo este contrato. Con objeto de que las COMPAÑIAS RECEPTORAS pueda mantener un stock mínimo de este material, inicialmente  y cada vez que se incorpore un nuevo equipo se deberá confeccionar una relación detallada de los materiales considerados como fungibles.

Las COMPAÑIAS RECEPTORAS serán responsables de:

1. Que todos los equipos e impresoras de Microinformática se adquieran con una garantía estándar de mercado. En caso contrario, las COMPAÑIAS RECEPTORAS será responsable de proporcionar los componentes y piezas precisos para la resolución de las averías hardware durante ese mismo periodo. 

2. Adquirir e instalar los materiales fungibles.

3. Sufragar los gastos de reparación y piezas de repuesto en el caso de material periférico (excepto impresoras) y electrónica de red.

10.18.3 Gestión de peticiones de Usuarios

En función de la planificación previa de que sean objeto, las peticiones de los Usuarios Finales se clasifican en:

1. Peticiones no planificadas

2. Peticiones planificadas.

En el caso de peticiones que requieran asistencia in-situ, éstas deberán ser planificadas con un mes de antelación con un objetivo de al menos un  70% del total de las mismas. A este efecto se considerará planificación la notificación de volúmenes de peticiones por Localidad. 

El objetivo tanto de las COMPAÑIAS RECEPTORAS como de ENDESA SERVICIOS deberá ser trabajar en base a planificaciones periódicas. El periodo de planificación será mutuamente acordado y revisado. Se proponen periodos mensuales de planificación y quincenales de revisión.

Las responsabilidades generales en relación a la gestión de las peticiones son las siguientes.

ENDESA SERVICIOS será responsable de:

1. Recibir las peticiones de Usuario Final conforme a los procedimientos y herramientas acordados;

2. Mantenimiento de un workflow operativo de aprobación de peticiones de las COMPAÑIAS RECEPTORAS en la herramienta de servicio de ENDESA SERVICIOS, asociando a cada tipo de petición uno o dos aprobadores (o grupos de aprobadores) de las COMPAÑIAS RECEPTORAS. A estos efectos serán tipos de peticiones diferentes aquellas que, aún teniendo el mismo objeto, se hayan seleccionado por el usuario eligiendo previamente otros elementos de clasificación (tipo “arbol”) como empresa, zona geográfica, etc...;


3. Gestionar y ejecutar las peticiones planificadas y no planificadas en los términos que se establezcan;

4. El seguimiento de las peticiones pendientes de suministro o requisitos por parte de otros grupos de solución;

5. Coordinar las actividades asociadas a la ejecución de las peticiones en las fechas planificadas;

6. Ejecutar las peticiones una vez aprobadas por las COMPAÑIAS RECEPTORAS;

7. Verificar con la suficiente antelación los prerrequisitos para la ejecución de la petición, y gestionar los que sean responsabilidad de ENDESA SERVICIOS;

8. En relación con la verificación de los prerrequisitos para la ejecución de la petición, y en el caso de no cumplimiento de alguno de ellos que no sea responsabilidad de ENDESA SERVICIOS, escalar al interlocutor designado y periódicamente verificar su estado, de conformidad con lo que se establezca;
9. En relación con la recepción de los suministros de equipos, las COMPAÑIAS RECEPTORAS será la responsable de la misma. ENDESA SERVICIOS llevará a cabo una pre-verificación del contenido del envío y la verificación final se llevará a cabo en el momento de la instalación. Estas tareas permitirán proporcionar a las COMPAÑIAS RECEPTORAS, en la medida de los posible, conocimiento del estado de sus suministros;  

10. Llevar a cabo la interlocución con el usuario final, previo acuerdo con las COMPAÑIAS RECEPTORAS, para la obtención de determinados datos y concreción de fechas y horas de ejecución de peticiones;

11. Facilitar al Interlocutor de las COMPAÑIAS RECEPTORAS todos los datos del inventario requeridos por éste para apoyar la elaboración de la planificación de las peticiones;

12. Llevar a cabo la ejecución de las peticiones, tanto planificadas como no planificadas, según los criterios especificados en la “lista de comprobación de correcta ejecución de la de petición” acordada por las Partes;

13. Obtener el visto bueno del Usuario Final o del Interlocutor de las COMPAÑIAS RECEPTORAS, certificando que la petición se ejecutó de acuerdo con la “lista de comprobación de correcta ejecución de la de petición”;

14. Actualizar el estado de la petición (Ticket) en la Herramienta de Servicio del Help-Desk, según proceda; 

15. Actualizar el inventario y la configuración de las herramientas operativas y de gestión según proceda;

Las COMPAÑIAS RECEPTORAS serán responsables de:

1. Ayudar a ENDESA SERVICIOS a definir los procedimientos operativos de ejecución de las peticiones y a desarrollar, con la colaboración de ENDESA SERVICIOS, una “lista de comprobación de correcta ejecución de la petición” para cada  tipo concreto de petición;

2. Aprobar las peticiones antes de su ejecución;

3. Resolver los conflictos que se deriven de la verificación por parte de ENDESA SERVICIOS de los prerrequisitos para la ejecución de la petición en el Puesto de Usuario; 

4. Adquirir y suministrar todos los componentes (por ejemplo, Hardware, Software y cualquier componentes asociado) necesarios para ejecutar la petición;

5. Proporcionar la capacidad y conectividad de red necesarias, así como la infraestructura (tomas de corriente, espacio físico, etc...) requerida para la ejecución de las peticiones;

6. Para las peticiones no directamente solicitadas por el Usuario Final (solicitadas por el Interlocutor de las COMPAÑIAS RECEPTORAS), notificar al Usuario Final implicado dicha actividad planificada;

7. Adquirir las licencias de Software de los Usuarios Finales;

8. Responsabilizarse de que los Usuarios Finales sigan en la medida de lo posible la metodología que se indique en el procedimiento acordado para realizar la migración de datos del Usuario Final;
Por otra parte, en función del objeto de la misma, las peticiones de los Usuarios Finales se clasificarán en:

(a) Cambios hardware. ( Incluye la incorporación, ampliación o modificación de periféricos de un Puesto de Usuario, requieren la manipulación hardware y la asistencia de los servicios de soporte in-situ);

(b) Cambios software ( Incluye la instalación, desinstalación, cambio o configuración de productos o funcionalidades software. Se incluye así mismo las solicitudes de alta, baja, cambio o configuración de las herramientas del entorno operativo y tradicionalmente llamadas como Peticiones Administrativas);

Las responsabilidades detalladas en relación a la ejecución de cada uno de los tipos de peticiones son las siguientes:

10.18.4 Cambios de hardware

ENDESA SERVICIOS será responsable de:

1. Modificación de dispositivos internos existentes del Puesto de Usuario (p.e.: memoria RAM, MODEM interno)  y configuración del driver correspondiente;

2. Instalación de un dispositivo externo al Puesto de Usuario ya existente (ej. MODEM interno/externo, disco, scanner, impresora local) y configuración del driver correspondiente. Ambas partes acordarán las condiciones de la instalación de cualquier producto no certificado sobre el sistema operativo;

3. Prueba de la correcta funcionalidad del dispositivo y unidad central, en base a especificaciones del fabricante, conforme a la lista de comprobación acordada.

Las COMPAÑIAS RECEPTORAS serán responsables de proporcionar todos los dispositivos internos o externos.

10.18.5 Cambios de software

ENDESA SERVICIOS será responsable de:

1. Realizar la instalación, configuración, cambio, actualización y desinstalación de una nueva licencia o producto de Software de las COMPAÑIAS RECEPTORAS, en el Puesto de Usuario;

2. Realizar la prueba del sistema, en base a los procedimientos acordados, para verificación de la correcta funcionalidad del Puesto de Usuario. 

3. Ejecutar las peticiones de configuración, alta, baja cambio o actualización de las herramientas del entorno operativo.

10.18.6 Gestión de Backup y Recuperación de Servidores

ENDESA SERVICIOS será responsable de:

1. Realizar el backup y la recuperación de los datos de ficheros para los Servidores, así como comprobar que la ejecución del back-up se ha terminado correctamente, siguiendo las directrices que se acuerden. Esta recuperación podrá ser:

(a) Total (recuperación completa de un servidor)

(b) Parcial (recuperación de un fichero o carpeta); 

2. Aplicar las políticas de backup acordadas con las COMPAÑIAS RECEPTORAS.

3. Identificar los Servidores que necesiten backup y recuperación. Definir la frecuencia y los tipos del backup de los datos que requieren dicho backup, así como los periodos de retención de los datos en función de las políticas aplicables. Definir los procedimientos básicos de backup y recuperación;

4. Gestión de cintas y librerias confirme a lo dispuesto en la sección de Servicios Comunes.

Las COMPAÑIAS RECEPTORAS serán responsables de:

1. Proporcionar toda la infraestructura necesaria (Hardware, Software y Líneas de Comunicaciones) para la realización del backup remoto de los Servidores (a excepción del Software que ENDESA SERVICIOS proporciona bajo este Contrato) así como los consumibles requeridos (cintas, cartuchos, etc...).

2. Proporcionar las infraestructuras necesarias y seguras de almacenamiento de cintas u otros soportes magnéticos en las Instalaciones;

10.18.7 Servicios sobre las plataformas

ENDESA SERVICIOS será responsable de:

1. Asumir la propiedad  e instalación/configuración/evolución de las herramientas de gestión y monitorización;

2. Realizar el mantenimiento preventivo y correctivo de las plataformas;

3. Realizar el análisis y recomendación de mejoras a las plataformas actuales;

4. Realizar el diseño, elaboración y despliegue de nuevas plataformas ante evolución tecnológica;

5. Realizar la configuración y despliegue de nuevas versiones de productos y herramientas para mantener una correcta evolución tecnológica;

Las COMPAÑIAS RECEPTORAS serán responsables de:

1. Suministrar los productos de software que conformen las plataformas, que serán de su propiedad;

2. Adaptar, para su correcto funcionamiento, las aplicaciones de desarrollo propio que formen parte de las plataformas.
A continuación se describen los componentes de este servicio y las responsabilidades específicas en relación a los mismos.

10.18.7.1 Distribución remota de software

Este servicio contempla todos aquellos aspectos que intervienen en el sistema de distribución de Software que apoyan los procesos de gestión de cambios, cubriendo las siguientes fases:

1. Despliegue inicial

· Confirmar y acordar la estrategia de distribución

· Establecer y acordar políticas y procedimientos

· Instalar agentes de distribución

· Identificar las localidades a las que se distribuirá el software.

· Realización de una distribución piloto para analizar y detectar incidencias.

2. Desarrollo de paquetes

· Selección inicial de los paquetes

· Pruebas de integración

· Configuración final del paquete

· Pruebas finales de integración y calidad.

3. Soporte operacional
· Desarrollo e implementación del modelo de soporte

· Distribución y activación.

· Verificación de las instalaciones.

· Soporte continuo.

Su objetivo es la distribución del software sin impactar en la disponibilidad de los aplicativos dentro del horario de servicio on-line de los mismos, siempre que la naturaleza del cambio lo permita.

ENDESA SERVICIOS será responsable de:

1. Realizar  y verificar las distribuciones de software;

2. Reaccionar ante eventos de distribuciones erróneas con el objetivo de no impactar en la disponibilidad de los aplicativos dentro del horario de servicio.

3. Realizar las distribuciones masivas de forma escalonada con el fin de controlar el impacto en los usuarios;

4. Elaborar los informes de actividad, con al menos:

· datos sobre actualizaciones y ratios de éxito-fallo por localización

· informes mensual con usuarios y paquetes distribuidos

· informe semanal que detalle las instalaciones realizadas y el estado de los fallos detectados;

5. Elaborar la documentación de los procedimientos relacionados con el control de cambios.
Las COMPAÑIAS RECEPTORAS serán responsables de:

1. Entregar a ENDESA SERVICIOS los componentes software a distribuir con la antelación que se establezca para cada tipo de distribución.

UNDECIMA.- NIVELES DE SERVICIO

El Servicio de Mantenimiento de sistemas, será prestado por ENDESA SERVIVIOS a las COMPAÑIAS RECEPTORAS, de acuerdo con los niveles de calidad que se recogen a continuación
La comunicación de las incidencias y el Soporte a Usuarios deberán  dirigirse directamente a Ventanilla Unica
A continuación se incluyen los objetivos de calidad de servicio s para cada uno de los Tipos de Servicio y para cada área de aplicaciones a los que ENDESA SERVICIOS se compromete en la prestación del Servicio contratado. 

Extracción de Información: 
	Prioridad
	Plazo / Días hábiles

(Con modificación de software)
	Plazo / Días hábiles

(Sin  modificación de software)

	Impacto Alto
	30 días
	12 días

	Impacto Medio
	20 días
	8 días

	Impacto Bajo
	14 días
	4 días


Correctivo del Sistema Aplicaciones Gestión:

	Prioridad
	Plazo / Días hábiles

(Con modificación de software)
	Plazo / Días hábiles

(Sin  modificación de software)

	Prioridad 1
	2 días
	2 días

	Prioridad 2
	2 días
	2 días

	Prioridad 3
	6 días
	6 días

	Prioridad 4
	30 días
	30 días


Correctivo del Sistema Aplicaciones negocio críticas:

	Prioridad
	Plazo / Días hábiles

(Con modificación de software)
	Plazo / Días hábiles

(Sin  modificación de software)

	Prioridad 1
	4 horas
	4 horas

	Prioridad 2
	6 horas 
	6 horas 

	Prioridad 3
	2 días 
	8 horas 

	Prioridad 4
	2 días 
	8 horas  


Correctivo del Sistema Aplicaciones negocio no críticas 

	Prioridad
	Plazo / Días hábiles

(Con modificación de software)
	Plazo / Días hábiles

(Sin  modificación de software)

	Prioridad 1
	2 días 
	1 día

	Prioridad 2
	2 días  
	2 días 

	Prioridad 3
	4 días  
	4 días  

	Prioridad 4
	8 días 
	4 días   


Objetivos de Calidad para la explotación de la infraestructura y Operaciones:
Para los indicadores que hacen referencia a las aplicaciones descritas en la cláusula octava, solo se facilitarán los datos a nivel global. 
	Indicador: 
	Disponibilidad de Aplicaciones

	Definición 
	La aplicación está disponible en el Centro de Proceso de Datos cuando el usuario pueda trabajar con ella, tanto en horario de oficina como en horario fuera de oficina. 

	Fórmula de cálculo
	(0,9 * Disponibilidad en horario de oficina) + (0,1 * Disponibilidad en horario fuera de oficina)

	Descripción de los elementos


	Disponibilidad = {(Ttotal * NT) – [Sumatoria[(Ti_critica * N)+ (Ti_grave * N)] + 0,1* Sumatoria(Ti_leve * N)]} / (Ttotal * NT)

N: Número de usuarios afectados durante el período para cada tipo de incidencia.

Ti_critica : Tiempo de una incidencia crítica 

Ti_grave : Tiempo de una incidencia grave 

Ti_leve : Tiempo de una incidencia leve 

Ttotal : Tiempo total de servicio en la aplicación 

NT : Número de usuarios totales en el periodo

	Unidad de medida
	Porcentaje (%)

	Periodicidad 
	Mensual

	ANS
	Objetivo
	%Cumplimiento
	98,5% Para SIE2000, NOSTRUM y GEMA.

85% Para RESTO DE APLICACIONES en la que se engloba todas las aplicaciones que forman parte del servicio a excepción de las anteriormente mencionadas y que se calculará como la media de las disponibilidades de cada una de las aplicaciones que la componen.



	
	
	Plazo máximo
	

	
	Apl./Servicio
	

	Ventana de Medición
	Horario de Oficina
	Lunes A Viernes: 7:00 a 20:00 horas y Sábados de 07:00 a 15:00, excluidos festivos nacionales.

	
	Horario fuera de Oficina
	El resto

	Definiciones


	Incidencia crítica
	Incidencia de explotación que afecta a la disponibilidad global de la Aplicación

	
	Incidencia grave
	Incidencia de explotación que afecta a la disponibilidad de un número elevado de funcionalidades o a la de funcionalidades críticas para el negocio.

	
	Incidencia leve
	Resto de incidencias de explotación que afectan a la disponibilidad.

	Consideraciones generales
	Este indicador de disponibilidad sólo se contabilizará para el entorno de Producción de las COMPAÑIAS RECEPTORAS.

No se contabilizarán, a efectos del cálculo de este indicador, aquellas incidencias relativas al Entorno de Microinformática o a las instalaciones o elementos que permiten la conectividad a los Centros de Proceso de Datos en los que se ubiquen los Servidores.


	Indicador: 
	Pasos a Producción de Cambios realizados con éxito

	Definición 
	Pasos a Producción en los que se han ejecutado correctamente todos los procesos técnicos requeridos, en el plazo y forma establecidos

	Fórmula de cálculo
	(A/B) * 100

	Descripción de los elementos
	A: Número de Pasos a Producción de Cambios ejecutados correctamente en el periodo

B: Número de Pasos a Producción de Cambios ejecutados en el periodo

	Unidad de medida
	Porcentaje (%) y tiempo

	Periodicidad 
	Mensual

	ANS
	Objetivo
	%Cumplimiento
	% Planificación
Tipo Cambio
Objetivo
100 < CPP/CP < 90%
Planificados
95,00%
No planificados
95,00%
Urgentes
95,00%
90<= CPP/CP < 75%
Planificados
93,00%
No planificados
93,00%
Urgentes
93,00%
75<= CPP/CP < 50%
Planificados
91,00%
No planificados
91,00%
Urgentes
91,00%
CPP/CP < 50%
Planificados
90%
No planificados
90%
Urgentes
90%
 
 
CP= Nº total de cambios del entorno de Producción

CPP= Cambios planificados del entorno de Producción

Para SIE2000, NOSTRUM, GEMA y RESTO DE APLICACIONES



	
	
	Plazo máximo
	A efectos del Plazo Máximo recogido en dicha tabla para el indicador “Correctivo”, dicho Plazo será aplicable siempre y cuando el tiempo requerido para la realización del cambio no supere el mismo.

	
	Apl./Servicio
	

	Ventana de Medición
	N/A

	Definiciones
	Pasos a Producción de Cambios Recurrentes Planificados.
	Pasos a Producción de Cambios remitidos de manera periódica a IBM para su puesta en producción según procedimiento definido y dentro de la ventana establecida para ello.

	
	Pasos a Producción de Cambios Recurrente no Planificado
	Pasos a Producción de Cambios remitidos de manera periódica a IBM que siguen el procedimiento definido, salvo en lo relativo a su ejecución dentro de la ventana establecida. 

	
	Pasos a Producción de Cambios Correctivos
	Pasos a Producción de cambios correctivos urgentes remitidos a IBM. No siguen el procedimiento definido de paso a producción en la ventana establecida.

	Consideraciones generales


	No se contabilizarán en el cálculo de este indicador el exceso de solicitudes de Pasos a Producción de Cambios Recurrentes no Planificados y de Cambios Correctivos que superen, en conjunto, el 15% del número total de solicitudes de Pasos a Producción de Cambios Recurrentes y Correctivos.

No se contabilizarán en el cálculo de este indicador el exceso de solicitudes de Pasos a Producción de Cambios Recurrentes no Planificados y de Cambios Correctivos cuyo volumen total de objetos afectados superen el 5% del número total de objetos afectados de las solicitudes de Pasos a Producción de Cambios Recurrentes y Correctivos. 

Si el cambio requiere ampliar la ventana horaria establecida es necesaria la autorización expresa de las COMPAÑIAS RECEPTORAS para acometer el cambio.

En la medida de lo posible se establecerá una ventana semanal por aplicación para los pasos a producción.

En lo que afecte un Paso a Producción de un Cambio al Entorno de Microinformática, se contabilizarán los cambios que afecten a los servidores de dicho Entorno. La ventana del cambio para distribución de software en estos Servidores será:

· Para el caso de los servidores a los que se conectan los usuarios de la aplicación objeto del cambio en modalidad 24x7: se considerará la misma ventana de cambio establecida para entornos Mainframe e Intermedios.

· Para el resto de servidores, será hasta las 7:00 del día siguiente.
La distribución del cambio se realizará de modo automatizado.


	Indicador: 
	Incidencias de aplicaciones resueltas dentro del plazo máximo establecido

	Definición 
	Eventos, fallos o deficiencias en el entorno de producción del Entorno de Intermedios que son resueltas en los plazos de tiempo definidos

	Fórmula de cálculo
	(A/B) * 100 

	Descripción de los elementos
	A: Número de incidencias, de estos entornos, resueltas dentro del plazo definido

B: Número total de incidencias de estos entornos registradas durante el periodo

	Unidad de medida
	Porcentaje (%)  

	Periodicidad 
	Mensual

	ANS
	Objetivo
	%Cumplimiento
	Críticas: 90%

Graves: 80%

Leves: 75%

	
	
	Plazo máximo 
	En la siguiente tabla se especifican los criterios que se utilizan en los indicadores comprometidos 
para asignar la gravedad de la incidencia y el % de usuarios afectados.

Problema

Gravedad a asignar

% Usuarios Afectados a efectos de cálculo de Disponibilidad

Fallo total del aplicativo*

Crítica

100%

Fallo en alguna empresa en los casos en que haya infraestructura independiente por empresa

Crítica

Número de usuarios por empresa/Número de usuarios total

Fallo en un proceso batch categorizado como crítico

Crítca

N/A

Degradación del Sistema (1)

Grave

50%

Fallo en funcionalidades críticas (2) **

Crítica

10%

Fallo en alguna funcionalidad no crítica (2) **

Leve

10%

Fallo en alguna infraestructura que no impacta en el servicio

Leve

0%

Fallo en batch no críticos

Leve

N/A

(1) Degradación del sistema será cuando se supere el tiempo establecido como base por dos veces 
durante más de una hora (Cuando se mida el tiempo end-to-end se fijará el valor aplicable para cada sistema)

(2) Las funcionalidades son las que definan conjuntamente el área funcional junto con el usuario 

* Por fallo total del aplicativo, se entiende la situación en la que la infraestructura central no responde
 (bien sea problema de hardware o de BBDD) y ningún usuario de Endesa puede conectarse a la aplicación.

** Cuando una vez dentro del aplicativo, hay alguna funcionalidad que no funciona correctamente, el problema 
no será asignable a Explotación sino a Desarrollo, o un problema por fallo en el sistema que afecte 
a alguna funcionalidad.A continuación se especifica el tiempo de resolución y el horario de atención correspondientes

TIPO DE INCIDENCIA

DESCRIPCIÓN

TIEMPO DE RESOLUCIÓN

HORARIO DE ATENCIÓN

Crítica

Incidencias de explotación que afectan a la disponibilidad global del sistema.

8 horas

24x7

Grave

Incidencias de explotación que afectan a un número de funcionalidades elevado, o a funcionalidades críticas para el negocio.

24 horas

24x7

Leve

Resto de incidencias de explotación. 

48 horas

24x7



	
	Apl./Servicio
	Para SIE2000, NOSTRUM, GEMA y RESTO DE APLICACIONES

	Ventana de Medición
	24 x 7 para Incidencias Críticas y Graves

24 x 5, de Lunes a Viernes, excepto festivos nacionales, para Incidencias Leves.

	Definiciones
	Incidencias Críticas
	Incidencia que afecta a la disponibilidad global del sistema o a funcionalidades críticas del negocio.

	
	Incidencias Graves
	Incidencia que afecta a un número elevado de usuarios o funcionalidades.

	
	Incidencias Leves
	Resto de incidencias.

	Consideraciones generales
	Una incidencia en un sistema nunca puede ser superior a la criticidad de un sistema, es decir que una incidencia abierta en un aplicativo grave, su criticidad nunca puede ser superior a grave.

A continuación se relacionan las aplicaciones con su correspondiente criticidad:

GENERA 
GRAVE
SIE2000
CRITICA
SAGA
LEVE
NOSTRUM
LEVE
GEMA
CRITICA
ULISES - ZAINET
GRAVE
MIC

LEVE

A efectos de contabilización de este indicador, se considerará resuelta la incidencia cuando el efecto de la misma 

se haya corregido, recuperándose el servicio, aunque el problema raíz todavía no se haya solucionado 

(por ejemplo, en los casos de aplicación de una solución de “by-pass”).

No se contabilizará, a efectos del cálculo de este indicador, aquellas Incidencias Críticas acaecidas fuera de los 

Centros de Proceso de Datos y Edificios Centrales que requieran actuaciones in situ para reparaciones de hardware.

Solo se contabilizan las incidencias derivadas de la Explotación e Infraestructura del Sistema, sobre la que ENDESA SERVICIOS

tenga responsabilidad.

Las Incidencias relativas al Entorno de Microinformática o a las infraestructuras que garantizan la conectividad 

hasta los CPD’s no se contabilizan en este indicador.


	Indicador: 
	Recuperaciones de datos ejecutadas con éxito 

	Definición 
	Número de recuperaciones/restauraciones realizadas correctamente conforme a los requerimientos acordados.

	Fórmula de cálculo
	(A /B) * 100

	Descripción de los elementos
	A: Número de recuperaciones/restauraciones realizadas conforme a los requerimientos acordados en el periodo

B: Número total de recuperaciones/restauraciones ejecutadas en el periodo

	Unidad de medida
	Porcentaje (%)

	Periodicidad 
	Mensual

	ANS
	Objetivo
	%Cumplimiento
	Servidores del Entorno de Sistemas
	Servidores del Entorno de Microinformática

	
	
	
	95%
	90%



	
	Apl./Servicio
	N/A

	Ventana de Medición
	N/A

	Definiciones
	

	Consideraciones generales
	Las copias realizadas por los jobs de aplicación, así como sus recuperaciones/restauraciones, no son objeto de este indicador.

En el Manual de Explotación se recogerán los procedimientos de Backup y Recuperación para cada caso conforme a los requerimientos acordados. 

Sólo se contabilizarán las recuperaciones de datos cuyo backup se haya realizado de forma centralizada. 

Se considerará a efectos de este indicador, BBDD, tablas de BBDD, sistemas,  ficheros o carpetas.


	Indicador: 
	Trabajos planificados Batch ejecutados correctamente según la planificación establecida 

	Definición 
	Mide el nivel de cumplimiento de los compromisos adquiridos de plazos, para la ejecución de trabajos batch del entorno de Producción

	Fórmula de cálculo
	(A /B) * 100

	Descripción de los elementos
	A: Número de trabajos ejecutados correctamente según planificación en la ventana fijada para la ejecución del batch durante el periodo de medición.

B: Número Total de trabajos ejecutados en la citada ventana de planificación, en el periodo de medición.

	Unidad de medida
	Porcentaje (%)

	Periodicidad 
	Mensual

	ANS
	Objetivo
	%Cumplimiento
	90,00% Para SIE2000, NOSTRUM y GEMA.

85% Para RESTO DE APLICACIONES

	
	
	Plazo máximo
	N/A

	
	Apl./Servicio
	Valores en la Tabla de Aplicaciones/Servicio

	Ventana de Medición
	Ventana fijada para la ejecución del batch

	Definiciones
	

	Consideraciones generales
	El número total de trabajos Batch ejecutados incluye tanto los planificados como los no planificados.

Si el conjunto de trabajos Batch no planificados pero ejecutados bajo el control del planificador y de los trabajos Batch manuales ejecutados exceden el 5%, ENDESA SERVICIOS quedará eximida de la obligación de cumplimiento de este ANS para ese período.

Se entiende por trabajos planificados en plazo, aquellos que se ejecutan dentro de la ventana establecida.


	Indicador: 
	Cambios planificados efectuados en el plazo máximo acordado 

	Definición 
	Responder a cambios hardware y software de usuarios finales planificados en el plazo máximo acordado, relacionados con Equipos de Microinformática.

	Fórmula de cálculo
	(A/B) * 100

	Descripción de los elementos
	A: Nº de Cambios de usuario planificados efectuados dentro del plazo máximo acordado

B: Nº de Cambios de usuario planificados para el período.



	Unidad de medida
	Porcentaje (%)

	Periodicidad 
	Mensual

	ANS
	Objetivo
	%Cumplimiento
	90%

	
	
	Plazo máximo
	N/A

	
	Apl./Servicio
	N/A

	Ventana de Medición
	Mensual

	Definiciones
	Cambio Planificado: es aquel que ha sido notificado con un mes de anticipación.

	Consideraciones generales
	No se contabilizarán, a efectos del cálculo de este indicador, aquellos cambios (de software o hardware) que, requiriendo asistencia in situ (incluyendo los Cambios Planificados y los Cambios No Planificados), excedan 1/16 de la Línea Base de Puestos Estándares correspondiente a dicho mes (excluyendo de dicha Línea Base el número de Servidores). 
Las COMPAÑIAS RECEPTORAS realizará los esfuerzos necesarios para que al menos el 70% de las Peticiones de usuario que requieran asistencia in-situ puedan ser planificadas, en los términos definidos.

A efectos de este servicio y en línea con el procedimiento acordado, las herramientas de servicio registrarán la información relativa a línea de negocio y área geográfica del Cambio.


	Indicador: 
	Cambios no planificados efectuados en el plazo máximo acordado 

	Definición 
	Porcentaje de cambios no planificados tanto de hardware como de software efectuados en el Entorno de Microinformática en el plazo acordado. 

	Proceso
	Gestión de Peticiones de Usuario

	Fórmula de cálculo
	(A/B) * 100

	Descripción de los elementos
	A: Número de cambios no planificados efectuados en el plazo máximo acordado en el periodo

B: Número de cambios no planificados ejecutados en el periodo



	Unidad de medida
	Porcentaje (%)

	Periodicidad 
	Mensual

	ANS
	Objetivo
	%Cumplimiento
	Con desplazamiento in situ
	Sin desplazamiento

	
	
	
	80%



	
	
	Plazo máximo
	96 horas
	72 horas

	
	Apl./Servicio
	N/A

	Ventana de Medición
	24 x 5 de Lunes a Viernes, excepto festivos nacionales.

	Definiciones
	

	Consideraciones generales
	No se contabilizarán, a efectos del cálculo de este indicador, aquellos cambios (de software o hardware) que, requiriendo asistencia in situ (incluyendo los Cambios Planificados y los Cambios No Planificados), excedan 1/16 de la Línea Base de Puestos Estándares correspondiente a dicho mes (excluyendo de dicha Línea Base el número de Servidores).


	Indicador: 
	Incidencias microinformáticas resueltas dentro del plazo máximo establecido

	Definición 
	Número de incidencias correspondientes al Entorno de Microinfomática  resueltas en los plazos acordados.

	Proceso
	Gestión de Incidencias en el Entorno de Microinformática

	Fórmula de cálculo
	(A/B) * 100

	Descripción de los elementos
	A: Número de incidencias resueltas dentro del plazo establecido en el periodo

B: Número de incidencias resueltas durante el periodo

	Unidad de medida
	Porcentaje (%)

	Periodicidad 
	Mensual

	
	
	Servidores y electrónica de red del Entorno de Microinformática

	ANS y Ventana de Medición
	Objetivo
	
	Edificios Centrales (4)
	Resto de Instalaciones (7), (8) 

	
	
	Plazo máximo
	4 horas
	4 horas

	
	
	Ventana de medición
	24 x 7
	De Lunes a Viernes, de 07:00 a 19:00, excepto festivos

	
	
	%

Cumplimiento
	85%
	90%

	
	
	

	
	
	
	PC’s y Portátiles del Entorno de Microinformática

	
	
	
	Equipos Críticos  (1)
	Equipos no Críticos

	
	
	
	Edificios Centrales

(4)
	Edificios Remotos Críticos (3)
	Edificios Centrales (4)
	Resto de Instalaciones

	
	
	
	
	Incidencias Bloqueantes (2), (6)
	Resto de Incidencias
	Equipos Tipo 1

(5)
	Resto de Equipos
	

	
	
	Plazo máximo
	10 horas
	10 horas
	24  horas
	24 horas
	24 horas
	48 horas

	
	
	Ventana de medición
	24 x 7
	24 x 5, de Lunes a Viernes, excepto festivos nacionales
	24 x 5, de Lunes a Viernes, excepto festivos nacionales
	De Lunes a Viernes, de 07:00 a 19:00, excepto festivos nacionales
	24 x 5, de Lunes a Viernes, excepto festivos nacionales
	24 x 5, de Lunes a Viernes, excepto festivos nacionales 

	
	
	%

Cumplimiento
	85%
	85%
	85%
	80%
	80%
	80%

	
	Apl/Servicio
	N/A

	Definiciones
	(1) Equipos Críticos: son los Pc’s y Portátiles del Entorno de Microinformática considerados como “críticos” por las COMPAÑIAS RECEPTORAS e incluidos en alguna de las siguientes categorías:

· Equipos de Centro de Atención Telefónica 

· Equipos de infraestructura

· Equipos del personal de asistencia a la Dirección

· Equipos de Control y Operación

· Equipos de Atención al Cliente

En el inventario de equipos se especificará si el equipo es crítico y su ubicación.

El número máximo total de Equipos Críticos definidos por las COMPAÑIAS RECEPTORAS (con independencia de su ubicación) será el 6% de la Línea Base de Puestos Estándares.

El número máximo de Equipos Críticos definidos por las COMPAÑIAS RECEPTORAS que estarán ubicados en Edificios Remotos Críticos será el 1,35% de la Línea Base de Puestos Estándares.

(2)  Incidencia Bloqueante: es aquella incidencia que impida una funcionalidad crítica del equipo. Aquellas incidencias que se puedan solventar mediante la utilización de otro equipo en la misma Instalación no se considerarán bloqueantes (p.e.: equipos de atención a clientes con otro disponible en la misma ubicación).

(3) Edificios Remotos Críticos: son las Instalaciones en las cuales se ubican PC’s y(/o portátiles Críticos 

(4)  Edificios Centrales: edificios identificados como Sedes Sociales.

 (5) Equipos Tipo 1: son los PC’s y Portátiles del Entorno de Microinformática ubicados en Edificios Centrales y que estén identificados como “Tipo 1” por las COMPAÑIAS RECEPTORAS.

El número máximo de Equipos Tipo 1 será el 10% del número total de Pc’s y Portátiles del Entorno de Microinformática ubicados en Edificios Centrales.

	Consideraciones generales
	(6) Ante Incidencias Bloqueantes en Equipos Criticos en Edificios Remotos Críticos que se produzcan en fin de semana, las COMPAÑIAS RECEPTORAS y ENDESA SERVICIOS acordarán la forma más conveniente de llegar a su resolución en el plazo lo más breve posible.

(7) Las incidencias en equipos de infraestructura (servidores y electrónica de red) redundada y tolerante que no ocasionan pérdida de nivel de servicio no contabilizarán para el cálculo de estos indicadores.

(8) Las Incidencias Bloqueantes en Equipos Críticos de Edificios Remotos Críticos que sean debidas a problemas en equipos de infraestructura (servidores y electrónica de red) harán que el “Plazo máximo” y la “Ventana de Medición“ de los equipos de infraestructura causantes pasen a ser los establecidos para dichos Equipos Críticos.

A efectos de este servicio y en línea con el procedimiento acordado, las herramientas de servicio registrarán la información relativa a línea de negocio y área geográfica de la provisión. 


DUODECIMA.-  Estructura organizativa para el Servicio

Para la correcta prestación del Servicio y ejecución del Contrato, las Partes han acordado la creación de los Comités y Responsables que quedan reflejados en el siguiente diagrama 
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DECIMOTERCERA.- MEJORAS FUNCIONALES EN CURSO
Todas las  mejoras de funcionalidad que se encuentren  en fase de desarrollo o implantación en la fecha de  la firma del Contrato, serán implantadas en los sistemas y en consecuencia las EMPRESAS RECEPTORAS se beneficiarán de las mismas, sin que ello tenga coste alguno adicional.
DECIMOCUARTA.-  

1.- Condiciones económicas

Como contraprestación a los Servicios descritos en el apartado 1 del presente Anexo COMPAÑIAS RECEPTORAS abonará a ENDESA SERVICIOS un precio total de UN MILLÓN DOSCIENTOS NOVENTA Y CINCO MIL EUROS por el periodo de seis meses, que serán facturados por ENDESA SERVICIOS a COMPAÑIAS RECEPTORAS. El pago del precio tendrá lugar por el medio y plazos establecidos al respecto en el Contrato.

ENDESA SERVICIOS valorará económicamente los esfuerzos referidos para la realización de la migración solicitada por las COMPAÑÍAS RECEPTORAS, siendo ésta la contraprestación que las EMPRESAS RECEPTORAS satisfarán a ENDESA  SERVICIOS.
Adicionalmente, las Partes acuerdan que la valoración de los servicios que puedan solicitarse para la Ayuda a la Terminación, se estará a lo dispuesto en la cláusula 7ª siendo las condiciones económicas que se pacten a precios de mercado. 

DECIMOQUINTA.-  Resolución

En lo relativo a las causas y procedimiento de resolución se estará a lo establecido al respecto en el Contrato Marco 

Sin perjuicio de lo anterior, las Partes expresamente pactan la finalización parcial en la prestación de los Servicios a medida que se vaya produciendo la migración a los sistemas de las COMPAÑIAS RECEPTORAS en los términos que se recogen en la cláusula 6ª. 
DECIMOSEXTA.- Garantía de trazabilidad de la información en el periodo transitorio.
ENDESA SERVICIOS garantiza la trazabilidad de las operaciones Económico Financieras y Logísticas con objeto de poder identificar la información durante el periodo de vigencia del presente Contrato. para el correcto funcionamiento de los sistemas a los que finalmente se produzca la migración. 
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