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1. OBJETO DEL CONTRATO

El objeto del contrato es la prestacion del servicio de mantenimiento y supervisién de la
plataforma de telefonia IP IVOZ que el ayuntamiento tiene desplegada en los servicios de
atencion ciudadana y en la centralita.

Este servicio de mantenimiento consiste en realizar las tareas necesarias para asegurar el
correcto y continuo funcionamiento de los equipos objeto del servicio, con un soporte y
mantenimiento de niveles L2 (segundo nivel) y L3 (tercer nivel) durante un periodo de 2 afios.

2. AMBITO DEL CONTRATO

El equipamiento cubierto por el contrato es la plataforma de comunicaciones unificadas IVOZ
Hydra que se encuentra operativa en el Ayuntamiento de Vitoria-Gasteiz.

En la plataforma estan incluidos el sistema IVOZ junto con sus diferentes modulos
funcionales (Call Center, Switchboard, Grabacion de llamadas, SBC) y esta dimensionada
para hasta 50 agentes y 20 canales.

Esta cobertura debe estar disponible durante todo el periodo del contrato, desde el 01/01/2027
hara el 31/12/2028, ambos incluidos.

3. DESCRIPCION DEL SERVICIO

Quedara incluido dentro del contrato un servicio de mantenimiento a prestar por parte de la
empresa adjudicataria que debe cumplir con los siguientes requisitos:

Duracion del servicio
* El servicio de mantenimiento sera prestado durante todo el periodo en el que exista
equipamiento cubierto por el mismo, esto es, desde el 01/01/2027 hasta el
31/12/2028.
Servicios requeridos:
» Resolucién de incidencias: en caso de incidencia, la empresa adjudicataria realizara

las acciones necesarias para recuperar en el menor tiempo posible la operativa
normal del servicio.

Asi mismo, la empresa adjudicataria realizara todas las tareas de intermediacion con
el fabricante necesarias para la resolucion de las incidencias.

Los gastos derivados de cualquier clase de operacion exigida por la resolucion de las
incidencias seran por cuenta de la empresa adjudicataria.

e Actualizaciones de fabricante:
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» La empresa adjudicataria, si asi lo autorizan los técnicos municipales,
realizara las actualizaciones a la ultima version estable recomendada por el
fabricante.

» La empresa adjudicataria instalara todas las actualizaciones de seguridad
publicadas por fabricante para corregir vulnerabilidades a la mayor brevedad
posible.

» Gestion de licencias: la empresa adjudicataria debera gestionar todo el licenciamiento
asociado con el equipamiento hardware y software en mantenimiento durante el plazo
de vigencia del presente contrato. Asi mismo, durante este mismo plazo colaborara
con el AVG en la inclusion y adaptacion de las nuevas licencias que sean adquiridas
por el AVG a las licencias objeto de este contrato.

* Soporte técnico especializado: La empresa adjudicataria dara soporte técnico
especializado en los equipos dentro del contrato.

Formato de los servicios:

* Los servicios asociados al mantenimiento se llevaran a cabo, de forma habitual, en
remoto a través de VPN desde las instalaciones del adjudicatario.

* Cuando no sea posible el soporte remoto, los técnicos de la empresa adjudicataria se
trasladaran a las instalaciones del AVG.

» De manera especifica, se realizaran de forma presencial ciertas tareas de gestion del
servicio que se acordaran entre el AVG y la empresa adjudicataria.

* Los costes asociados al desplazamiento de los técnicos correran por cuenta de la
empresa adjudicataria.

* Las empresas licitadoras incluiran en sus propuestas un servicio de ventanilla para las
comunicaciones entre proveedor y AVG.

» El adjudicatario debera estar certificado en el software de telefonia IVOZ “hydra”.

Horario del servicio:

»  El horario de servicio se dara en 11x5 (dias laborables, de Lunes a Viernes)

Nivel de servicio:

e Una vez abierta la incidencia dentro del horario de servicio, el tiempo de resolucion es
de 4 horas.
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4. REQUISITOS ADICIONALES

Aquellos trabajos que requieran la participacion de los técnicos municipales para su ejecucion
o las tareas que ejecute la empresa adjudicataria en las instalaciones municipales se

realizaran dentro del horario de lunes a viernes de 7:00 a 15:00 en dias laborables.

Si fuera necesario, se podrian planificar estos trabajos fuera del anterior horario siempre que
se cuente con la aprobacion de los técnicos municipales.

Los trabajos que la empresa adjudicataria ejecute en remoto y para los que no necesite la
participacién de técnicos municipales podran ser realizados en el horario que decida la
empresa adjudicataria.
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