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1 [bookmark: _Toc65063810]Introducción
[bookmark: _Toc506223729][bookmark: _Toc65063811]Decreto de Competencia
El Decreto 6/2021, de 19 de enero, por el que se establece la estructura orgánica y funcional del Departamento de Seguridad, en su artículo 13, establece que corresponde a la Dirección de Gestión de Telecomunicaciones y Sistemas informáticos, en el marco de la estrategia de transformación digital, todas las cuestiones referentes a la planificación, elaboración, desarrollo y ejecución, así como la gestión y mantenimiento de los destinados a actividades de seguridad pública, por lo que en virtud de dicha competencia se acomete el presente expediente..
2 [bookmark: _Toc506223731][bookmark: _Toc65063812]Objeto
El presente contrato tiene como objetivo el mantenimiento del equipamiento y software del sistema de telefonía IP del Departamento de Seguridad.
De acuerdo con estas necesidades se determinan las condiciones generales y particulares a las que debe ajustarse dicho mantenimiento y que constituyen la base para la licitación del contrato. 
El presente pliego de prescripciones técnicas (P.P.T.) tiene como finalidad determinar el alcance de la prestación a realizar, así como las características generales y particulares y condiciones de ejecución a las que deben ajustarse el servicio solicitado.
3 [bookmark: _Toc506223732][bookmark: _Toc65063813]Descripción detallada de los servicios.

3.1 [bookmark: _Toc65063814]Soporte y mantenimiento de TOIP
Las propuestas presentadas recogerán un período de mantenimiento de 18 meses para todos los elementos incluidos en el punto 3.6.  Detalle del equipamiento.
En caso de que alguno de los componentes dejara de formar parte de la plataforma de Telefonía IP del Departamento de Seguridad bien por evolución tecnológica bien por sustitución en la funcionalidad por un elemento diferente, el Departamento de Seguridad podrá solicitar su baja en la relación de equipos y licencias incluidas en el soporte.  El importe del mantenimiento de los componentes dados de baja será detraído de la facturación mensual.
3.2 [bookmark: _Toc65063815]Certificaciones
Para la prestación de los servicios de mantenimiento de equipos de comunicaciones y seguridad, se han descrito en el presente pliego unos parámetros de cumplimiento de servicio con unos niveles de aseguramiento de la calidad (SLAs) que para garantizarlos es necesario que la empresa adjudicataria disponga de los servicios de: 
· Acceso a base de datos de conocimiento de los fabricantes indicados.
· Actualización de formación en conocimientos tecnológicos con el fabricante.
· Apertura de incidentes directamente con el fabricante
Por lo tanto, y con el fin de garantizar un canal directo de soporte desde el adjudicatario al fabricante, será requisito imprescindible para la empresa adjudicataria, contar con personal que acredite perfiles profesionales con las siguientes certificaciones oficiales emitidas por el fabricante y en vigor a la fecha de presentación de la oferta, debido a la criticidad de los servicios alojados en los sistemas y/o infraestructuras de las que DSGV es responsable:
· Al menos dos técnicos con OpenScape Voice v9 
· Al menos dos técnicos con OpenScape Contact Center v9 
· Al menos dos técnicos con OpenScape Contact Center Reporting (Applications). 
· Al menos dos técnicos con OpenScape Account Management (Applications)
· Al menos dos técnicos con OpenScape Fault Management (Applications). 
· Al menos dos técnicos con OpenScape XPressions (Applications). 
· Al menos dos técnicos con OpenScape Branch v9. 
· Al menos dos técnicos con ASC Technologies Recording

3.3 [bookmark: _Toc21946683][bookmark: _Toc32221684][bookmark: _Toc65063816]Gestión de Incidencias. 
La Gestión de Incidencias tiene como objetivo resolver cualquier incidencia que cause una interrupción en el servicio, restableciendo el servicio a los niveles acordados.
Los principales objetivos de este proceso son los siguientes:
Restablecer el servicio normal según los acuerdos de nivel de servicio.
Minimizar el impacto negativo de una incidencia.
Asegurar el cumplimiento de los Niveles de Servicio acordados.
Calidad.
Tiempos.
Disponibilidad.

Se deberá ofrecer un Centro de Atención al Cliente que será el punto único de contacto a efecto de notificar y realizar el seguimiento de las incidencias.
El Centro de Atención al Cliente proporcionará los siguientes medios de contacto, 24 horas al día, 7 días a la semana.
	Medio de contacto
	Datos de contacto

	Teléfono:
	

	Correo electrónico:
	



El tiempo de respuesta del servicio de atención al cliente será el siguiente:
	Método de notificación
	Tiempo Max

	Telefónica
	30 segundos

	Electrónica
	5 minutos



La comunicación de una incidencia se realizará al Centro de Atención al Cliente, mediante cualquiera de los medios disponibles. 
Una vez notificada la incidencia, se pondrá en contacto con el Servicio Técnico, de forma que un técnico se presente en la ubicación de la incidencia con los repuestos y herramientas necesarios para proceder a la restauración del servicio en el plazo estipulado.
Si fuese necesario, se solicitará el apoyo de los fabricantes a fin de gestionar la reposición de repuestos, realizar la apertura de casos o aplicar parches de SW a los equipos.
Una vez solucionada la incidencia, se comunicará este hecho al DSGV. En caso de conformidad, el DSGV procederá a cerrar la incidencia.
El proceso de Gestión de Incidencia comprende los servicios que se describen a continuación:
Asistencia in situ.
Servicio de repuestos.

3.3.1 [bookmark: _Toc65063817]Asistencia In Situ.
Este módulo de servicio proporciona la intervención presencial de los técnicos con el horario y tiempo de respuesta contratado.
Las tareas incluidas en este módulo de servicio son las siguientes:
Desplazamiento de un técnico al lugar de la incidencia; también se contempla la asistencia telefónica remota dependiendo de la naturaleza de la incidencia.
Realizar las actividades necesarias para diagnosticar y resolver la incidencia, que incluye las siguientes tareas.
Diagnosticar el fallo del sistema.
Identificar soluciones posibles.
Solicitar los repuestos necesarios mediante el proceso de logística.
Eliminar fallos en el HW que se hayan producido.
Implementar las correcciones software (parches) a criterio del ingeniero de servicio y de acuerdo con el DSGV.
Enviar el material sustituido para su reparación.
Realizar las pruebas de funcionalidad que confirmen la resolución de la incidencia.
Informar al DGSV de la resolución de la incidencia.
Cerrar la incidencia en el sistema de gestión.

3.3.2 [bookmark: _Toc65063818]Servicio de Repuestos.
Consiste en el servicio de suministro de piezas y repuestos de elementos averiados durante el horario de servicio y con el tiempo de suministro acordado.  
Este servicio será prestado sin coste adicional alguno, es decir, no se facturará ni desplazamiento, ni mano de obra, ni piezas y repuestos utilizados en la subsanación de la incidencia. 
Las tareas incluidas en este módulo de servicio son las siguientes:
Entregar el suministro en las instalaciones indicadas por el DSGV.
Provisión de equipamiento de repuesto con al menos las mismas funciones existentes en el equipamiento objeto del contrato.

3.4 [bookmark: _Toc21946684][bookmark: _Toc32221685][bookmark: _Toc65063819]Gestión de Problemas.
Será requisito indispensable proporcionar el siguiente nivel de servicio con el fabricante:
	Nivel de Servicio
	Valor

	Soporte de nivel 3 (fabricante)
	Incluido



3.5 [bookmark: _Toc65063820]Mantenimiento preventivo
El personal técnico de la empresa adjudicataria realizará, con una frecuencia mínima cuatrimestral, tareas de carácter preventivo en todos y cada uno de los equipos objeto de mantenimiento, que se traducen en:
· Inspección ocular del estado físico general del equipamiento y sus periféricos, como base para la decisión de sustitución o no de los mismos para su reparación o limpieza.
· Revisión de alertas y realización de los tests de diagnóstico para comprobación de defectos, estado de unidades de alimentación, cables, interruptores, conectores, etc. que identifiquen posibles errores ocultos o recuperables y permitan evitar averías mediante la reparación o sustitución de los elementos afectados.
· Se realizarán revisiones de las condiciones ambientales de las instalaciones, comunicando las acciones correctivas que se estime necesario efectuar en las mismas para el buen funcionamiento de los equipos.
· Se deberá realizar un control periódico de los estados de ingeniería del sistema, la identificación de problemas de defecto de código, la demanda al fabricante de las actualizaciones necesarias, y la instalación de los mismos.
· Instalación periódica in situ de nuevos firmwares, parches de seguridad y actualizaciones del fabricante.
Las tareas de revisión que se realicen, se efectuarán única y exclusivamente con la autorización del responsable de la instalación o sistema de que se trate. Tras cada revisión, se entregará el resultado a los técnicos de Operación y se cumplimentará una plantilla para seguimiento y control de las revisiones efectuadas.
Sin perjuicio del plan de mantenimiento preventivo que el adjudicatario ejecutará de forma periódica, el departamento podrá solicitar en cualquier momento y de forma puntual la ejecución de operaciones de mantenimiento preventivo con objeto de solventar cualquier situación anómala que haya detectado en el equipamiento y garantizar su correcto funcionamiento en el futuro.
A requerimiento del DSGV, el adjudicatario deberá realizar las pruebas necesarias para validar y garantizar la compatibilidad del sistema con la infraestructura sobre la que está implantada (actualizaciones de sistemas operativos, antivirus, etc…).

[bookmark: _Toc32221686]

3.6 [bookmark: _Toc65063821]Detalle del Equipamiento.
El mantenimiento y soporte abarcará el siguiente equipamiento:
	Equipos

	Sistema OpenScape Voice V9 redundante:
4.872 licencias dinámicas.
4.872 licencias de supervivencia de OS Branch.
6 licencias de ACD Backup.
100 licencias de OpenScape personal Edition.
Autoridad de supervivencia de clúster OSV.
6 servidores “Media server”.
2 servidores “Common Management Platform”.

	DLS V7 con 4.872 licencias.

	37 OpenScape Branch 50i D44.

	17 OpenScape Branch 500i DP4 (splitters incluidos)

	2 OpenScape Branch 500i DP8 (splitters incluidos)

	2 OpenScape Branch 50i A048.

	1 OpenScape Branch Advantech 50i (FXO - FXS)

	1 Virtual OpenScape Branch OSB1000

	1 Virtual OpenScape Branch OSB6000

	8 Mediatrix 16 puertos analógicos.

	Sistema OpenScape Contact Center V9 redundante warm stand-by:
230 licencias Essential.
5 licencias Multichannel.
5 Licencias WarmStandby
32 licencias Manager.
Central Reporting.
2 Call Director SIP Service con 128 puertos.

	Sistema OpenScape Xpressions V7:
1.280 licencias de mensajería vocal.
400 licencias de mensajería unificada.

	Sistema Accounting Management con 5.130 puertos.

	Sistema Fault Manager V9:
4.872 puertos.
5.000 licencias de gestión de rendimiento.

	Sistema Trace Manager.

	Sistema de grabación EVOip NEO activo:
382 canales de grabación.
Licencia import/export.
16 licencias LCR por teléfono.
Licencia integración OSCC.
Licencia postcompresión.
102 licencias PowerPlay PRO, 20 licencias PowerPlay WEB.
1 Licencia Archive Manager.

	Sistema de grabación EVOip NEO pasivo (Bizkaia, SOS+Tráfico):
60 canales de grabación.
Licencia postcompresión.
Licencia import/export.
Licencia Archive Manager.

	Sistema de grabación EVOip NEO pasivo (Vitoria, SOS+Ardatz):
48 canales de grabación.
Licencia postcompresión.
Licencia import/export.
Licencia Archive Manager.

	Sistema de grabación EVOip NEO pasivo (Gipuzcoa, Ardatz):
24 canales de grabación.
Licencia postcompresión.
Licencia import/export.
Licencia Archive Manager.

	Sistema de grabación EVOip NEO pasivo (Gipuzcoa, SOS):
24 canales de grabación.
Licencia postcompresión.
Licencia import/export.
Licencia Archive Manager.



A lo largo de la vigencia del expediente, el DSGV dispondrá de la facultad de introducir cambios en el listado de equipos, debido a las nuevas necesidades que surjan.  
Por ello el adjudicatario presentará un listado de tarifas en el que se detallen los importes mensuales de mantenimiento de cada uno de los componentes de la oferta.
3.7 [bookmark: _Toc21946686][bookmark: _Toc32221687][bookmark: _Toc65063822]Centro de Atención al Cliente.
El adjudicatario pondrá a disposición de los usuarios un teléfono único 24x7 así como una dirección de correo electrónico.
Para la gestión y control de los avisos de incidencia, el Dpto. de Seguridad del Gobierno Vasco dispone de un sistema de ticketing a través del cual se realiza el seguimiento, notificación, resolución de incidencias…
Todo el proceso de resolución de incidencias se gestionará a través de este sistema y de acuerdo con los procedimientos establecidos por el mismo. Dichos procedimientos podrán sufrir modificaciones durante el periodo de ejecución del contrato. 
El adjudicatario recibirá, una vez firmado el contrato, la documentación relativa a los procedimientos a utilizar con esta herramienta: Flujogramas del Circuito de Resolución de incidencias, de seguimiento de incidencias pendientes y de mantenimiento preventivo, formularios a cumplimentar en las diferentes fases, etc.
Se deberá ofrecer un punto único de contacto para el DSGV donde se reciban todas las peticiones de servicio definidas en el alcance (peticiones de servicio e incidencias).
Las funciones que realiza el Centro de Atención al Cliente del adjudicatario son las siguientes:
Recibir peticiones de servicio.
Cuando los niveles de servicio varíen según la prioridad de la incidencia, establecer si una incidencia es de prioridad 1-alta, prioridad 2-media o prioridad 3-baja y gestionar la incidencia hasta su resolución independientemente de su prioridad.
Acordar los niveles de servicio para cualquier incidencia de prioridad 3-baja.
Contactar con el origen de la petición de servicio para confirmar su resolución.

3.7.1 [bookmark: _Toc65063823]Cobertura.
Cobertura 8x5: el servicio se prestará de lunes a viernes entre las 8:00 y las 17:15 desde el 15 de septiembre al 14 de junio y de lunes a viernes de 8:00 a 15:00 desde el 15 de junio al 14 de septiembre, excluyendo días festivos en el emplazamiento del sistema.
Cobertura 12x6: el servicio se prestará de lunes a sábado entre las 8:00 y las 20:00, excluyendo días festivos en el emplazamiento del sistema.
Cobertura 24x7: el servicio se prestará 24 horas al día, siete días a la semana, incluyendo festivos.

3.7.2 [bookmark: _Toc65063824] Prioridad.
Define el nivel de urgencia que requiere el tratamiento de una incidencia:

Incidente crítico (Prioridad 1-Alta).

Se entenderá como incidente crítico aquel que provoca una repercusión importante en el funcionamiento de la red telefónica que impida el normal funcionamiento de la misma con una severa afección al servicio telefónico ya sea en su totalidad o gran parte del mismo, y/o servicios avanzados de especial repercusión; por ejemplo:

Fallo o “caída” total del sistema y que ningún procedimiento de recuperación puede solventarlo.
Que genera una situación donde el sistema debe ser "reseteado" (apagado y encendido) varias veces cada día.
La funcionalidad del sistema esta drásticamente comprometida; o su capacidad se ve drásticamente mermada.
Fallo en el proceso de establecimiento de las comunicaciones de toda la red o de todo un centro.

En cualquier caso, se considerará como avería crítica las siguientes situaciones:

Corte total de las comunicaciones para todos los centros.
Corte total de las comunicaciones de un centro de tipo 1 o tipo 2. 
Se consideran Centros de Tipo 1 los siguientes:
· Bizkaia:
· Deusto
· Erandio
· Iurreta
· Txurdinaga
· Araba
· Arkaute
· Iradier
· Gasteiz
· Gipuzkoa
· Oiartzun
· Ondarreta

Se consideran Centros de Tipo 2 los siguientes:
· Bizkaia
· María Diaz de Haro[footnoteRef:2] [2:  En María Díaz de Haro hay varios Centros diferenciados, como Gran Vía 81 y Oficina Territorial de Tráfico de Bizkaia] 

· Araba
· Berrozi
· Lakua

Corte de las comunicaciones o servicios, o cuando los dos nodos que conforman el clúster de la plataforma OpenScape Contact Center estén inoperativos, o entrada en contingencia en los Call Center del DSGV que prestan servicios a emergencias, y que en la actualidad incluye los siguientes servicios: servicio SOS Deiak, servicio emergencias Osakidetza, servicio OSAREAN, servicio ARDATZ, servicio CGTE. 
Detención del sistema de grabación activa.
Imposibilidad total de reproducción de grabaciones en centros críticos, es decir, ni vía grabación activa ni pasiva.
Incidencia o avería que impida la comunicación del ciudadano con un servicio de emergencia o seguridad de los establecidos por el DSGV en su red, y que haya sido previamente identificado y caracterizado como crítico por el DSGV a la empresa adjudicataria.
Indisponibilidad total del sistema Xpressions.


Incidente grave (Prioridad 2-Media).
Se entenderá como incidente grave aquel que no provoca la incomunicación total de la red o de un centro, pero sí la incomunicación de parte de sus usuarios o una degradación importante de los servicios, funcionalidades o redundancias asociadas a la red. Por ejemplo:
La administración de red o funciones mayores de mantenimiento están severamente afectadas.
Hay averías intermitentes y repetitivas en los servicios básicos del sistema, o el sistema se reinicia.
Perdida de algunas funciones de usuario a nivel global de la red.
Fallo en la recepción y procesamiento de alguno de los operadores – servicios de comunicaciones integrados en el sistema.

En cualquier caso, se considerará como avería mayor las siguientes situaciones:

Cuando uno de los procesadores que conforman el cluster de la plataforma OpenScape Voice esté inoperativo, operando la red con un solo procesador.
Cuando uno de los dos procesadores que conforman la combinación “mando principal” y “disaster recovery” de la plataforma OpenScape Voice esté inoperativo.
Cuando un centro de tipo 1 o tipo 2 se encuentre operando en situación de emergencia a través de los medios de redundancia locales.
Problemas con los accesos de red pública en centros de tipo 1 o tipo2.
Corte total de las comunicaciones de un centro de tipo 3, que engloba al resto de comisarías, OACS,… no incluidos en los tipos1 y 2. 
Fallo o indisponibilidad del Acounting Manager que suponga la perdida de información de tráfico cursado en la red.
Indisponibilidades parciales de servicios del sistema Xpressions.
Perdida de redundancia en clúster OSV, Contact Center o Grabadora Activa.
Pérdida de estadísticas en Central Reporting.
Imposibilidad de reproducción/inserción de datos en base de datos de Grabadora Activa una vez aplicados los procedimientos acordados.
Imposibilidad de inserción de datos en base de datos del Tarificador que se prolongue más de 48H.
Inestabilidad en el OSB500i de alta disponibilidad en centros críticos.


Incidente leve (Prioridad 3-Baja).
Se entenderá como incidente leve aquel que es un defecto o problema que impide el funcionamiento correcto de una o más partes o características utilizadas por el usuario, pero que, o bien permiten ser anuladas o desactivadas temporalmente, o se puede solventar mediante un procedimiento o función alternativa. En general cuando se genere una repercusión leve en el funcionamiento que no afecte al rendimiento global del sistema; por ejemplo:
Impacta mínimamente al sistema, restringiendo el uso de sus funciones y características no fundamentales.
Fallo en el acceso de algunos usuarios al sistema.
Solicitudes de ayuda y consultas debidas a incongruencias o inconsistencias detectadas en el sistema.
Solicitudes de ayuda, aclaraciones y consultas sobre la parametrización del sistema.
Solicitudes de ayuda y consultas sobre cómo realizar algo.
Mensajes de registro de actividad que no son críticos.

3.7.3 [bookmark: _Toc65063825]Tiempo de Respuesta al Aviso.
Es el tiempo contado a partir de la recepción de un incidente en el Centro de Atención a Clientes, a través del sistema de recepción de avisos establecido en el contrato, hasta que el servicio técnico se pone en contacto con el DSGV para conocer la naturaleza del aviso, analizar su naturaleza e iniciar las actuaciones precisas, haciéndose cargo de la avería.

	
	Horario laboral
	Otro horario

	Avería 1-Alta
	15 minutos
	30 minutos

	Avería 2-Media
	15 minutos
	30 minutos

	Avería 3-Baja
	45 minutos
	4 horas



3.7.4 [bookmark: _Toc65063826]Tiempo de Inicio de Actividades In Situ.
Se define el “tiempo de inicio de actividades in-situ” como el tiempo, contado a partir de determinarse la necesidad de la actuación “in situ” del técnico, hasta el inicio de las tareas “in situ”.
Se tomará como calendario laboral el vigente en el DSGV, y el horario comprendido entre las 8:00 a 18:00 de lunes a jueves y de 8:00 a 15:00 los viernes y jornada de verano (junio, julio, agosto y septiembre, ambos incluidos).
En referencia a los tiempos de inicio de actividades in situ, no se tendrán en cuenta las posibles demoras de tiempo producidas por causas ajenas a la empresa adjudicataria, como, por ejemplo:
Imposibilidad de acceso a la sala en la que se ubican los equipos.
Condiciones ambientales que impidan el uso de los medios de transporte de forma adecuada.
Huelgas, accidentes o eventos que impidan o ralenticen los desplazamientos.

	
	Horario laboral
	Otro horario

	Avería 1-Alta
	1,5 horas
	2 horas

	Avería 2-Media
	2 horas
	4 horas

	Avería 3-Baja
	4 horas
	NBD



3.7.5 [bookmark: _Toc65063827]Tiempo de Restauración del Servicio.
Es el tiempo transcurrido desde la recepción de un incidente en el Centro de Atención a Clientes hasta el restablecimiento del servicio objeto del incidente.
Los tiempos de resolución se pararán en el momento que el personal de la empresa adjudicataria no sea responsable de la continuación del incidente, o se produzcan algunas de las siguientes condiciones, como, por ejemplo:
Imposibilidad de acceso a la sala en la que se ubican los equipos.
Incidentes en la Red WAN, LAN imputables a equipos externos no incluidos en el presente documento.
Cambios mayores de configuración que hubieran necesitado de una aprobación previa por la empresa adjudicataria.
Otros servicios competencia de terceras partes no vinculadas al presente contrato.
Paradas del servicio programadas para mantenimiento y convenientemente notificadas.
Pérdidas de servicio debidas a causas de fuerza mayor (incendios, inundaciones, etc.).
Sistemas declarados obsoletos por parte del fabricante, cuya reparación se declare como técnicamente irrealizable por no disponibilidad de HW o SW.

	
	Tiempo máximo

	Avería 1-Alta
	8 horas

	Avería 2-Media
	12 horas

	Avería 3-Baja
	5 días



3.7.6 [bookmark: _Toc65063828]Tiempo de Solución Total de la Avería.
[bookmark: _GoBack]Es el tiempo transcurrido desde la recepción de un incidente en el Centro de Atención a Clientes hasta la solución definitiva de la avería.


	
	Tiempo máximo

	Avería Crítica
	15 días naturales

	Avería Mayor
	25 días naturales

	Avería Menor
	35 días naturales



3.8 [bookmark: _Toc21946693][bookmark: _Toc32221693][bookmark: _Toc65063829] Proceso de Escalado.
Ante una incidencia cuyo proceso de reparación no se ajusta a los parámetros de servicio acordados, se debe iniciar un proceso de escalado, según los siguientes niveles.

	Nivel
	Área
	Comentarios

	1
	Service Desk
	Tras 4 horas sin recibir respuesta del Call Desk

	2
	Coordinadores Servicio
	Tras 2 horas sin recibir respuesta del nivel anterior

	3
	Gestores Clientes
	Tras 2 horas sin recibir respuesta del nivel anterior

	4
	Director de Operaciones
	Tras 2 horas sin recibir respuesta del nivel anterior

	5
	Director de Servicios
	Tras 2 horas sin recibir respuesta del nivel anterior



3.9 [bookmark: _Toc32221697][bookmark: _Toc65063830]Software Assurance (SWA).
El programa SWA asegura el derecho a obtener todas las actualizaciones de software que el fabricante lance para las licencias incluidas en el programa. El programa SWA deberá ofrecer lo siguiente;
El software en producción siempre se encuentra en la versión más actualizada.
No hay problemas fin de soporte por parte del fabricante del software en producción.
No hay problemas para ampliar licencias, ya que el software en producción siempre está en una versión soportada por parte del fabricante

El contrato de software Assurance para DSGV debe cubrir todas las licencias de los servicios asociados a: Voz y Contact Center, Supervivencia, Monitorización, Trace Manager, Mensajería y Tarificación así como sistema de grabación activa y pasiva ASC NEO.
3.10 [bookmark: _Toc32221700][bookmark: _Toc65063831]Licencias.
Se deberán mantener las siguientes licencias a lo largo de la duración del contrato:


	Referencia
	Descripción
	Cantidad

	
	OSV
	

	L30220-S632-M240
	OSC SWA V2 1y para OpenScape Voice (anual por sistema base)
	1

	L30220-S632-M241
	OSC SWA V2 1y para OpenScape Voice (anualmente por cada usuario)
	4.872

	L30220-S632-M242
	OSC SWA V2 1y para OpenScape Voice redundante (anualmente por redundancia)
	1

	L30220-S632-M250
	OSC SWA V2 1y para OpenScape Branch (anualmente por línea registrada)
	4.872

	
	Softphones
	

	L30220-S632-M230
	OSC SWA V2 1y para cada usuario de OSC Personal Edition SIP
	100

	
	OSCC
	

	L30220-S632-M101
	OSC SWA V2 1y para sistema base de OSCC Enterprise sin licencias (por sistema base)
	1

	L30220-S632-M111
	OSC SWA V2 1y para licencia de redundancia de OSC Contact Center Enterprise
	1

	L30220-S632-M112
	OSC SWA V2 1y para licencia de Central Reporting de OSC Contact Center Enterprise
	1

	L30220-S632-M110
	OSC SWA V2 1y para licencia base de CMS de OSC Contact Center Enterprise
	2

	L30220-S632-M107
	OSC SWA V2 1y para usuario Essential de OSC Contact Center Enterprise V9
	225

	L30220-S632-M108
	OSC SWA V2 1y para usuario Multi-Channel de OSC Contact Center Enterprise V9
	5

	
	Xpressions
	

	L30220-S632-M285
	OSC SWA V2 1y para cada licencia base de OSC Xpressions
	1

	L30220-S632-M287
	OSC SWA V2 1y para cada usuario de mensajería vocal de OSC Xpressions (por cada usuario)
	1.280

	L30220-S632-M291
	OSC SWA V2 1y para cada usuario de mensajería unificada de OSC Xpressions (por cada usuario)
	400

	
	Accounting
	

	L30220-S632-M70
	OSC SWA V2 1y por cada paquete básico de OpenScape Accounting
	1

	L30220-S632-M71
	OSC SWA V2 1y por cada puerto de OpenScape Accounting
	5.130

	
	FM
	

	L30220-S632-M170
	OSC SWA V2 1y para OSC FM - por cada paquete básico
	1

	L30220-S632-M171
	OSC SWA V2 1y para OSC FM - por cada puerto
	4.870

	L30220-S632-M181
	OSC SWA V2 1y para OSC FM - por plug-in de terminal IP
	5.000




3.11 [bookmark: _Toc32221701][bookmark: _Toc65063832]Nuevas Versiones de los Grabadores.
Los sistemas de grabación tendrán acceso a nuevas versiones de software bajo el programa CSC de ASC.

4 [bookmark: _Toc506223751][bookmark: _Toc65063833]Condiciones de seguridad.
El adjudicatario se compromete a cumplir la política de Seguridad de la Información del Departamento de Seguridad del Gobierno Vasco y todas las normativas y procedimientos aplicables en el contexto del servicio.
El Departamento de Seguridad del Gobierno Vasco tendrá derecho a llevar a cabo auditorías de las actividades del equipo de trabajo del adjudicatario para asegurarse de que la prestación de los servicios se realiza de acuerdo a lo establecido en el presente pliego.  Todo el material e información requerida para dichas inspecciones estará disponible sin restricciones.
La información facilitada para abordar los trabajos no se aplicará ni utilizará con una finalidad diferente a la que es objeto de este pliego ni el prestador de servicio la comunicará, ni siquiera a efectos de su conservación a terceros.
El adjudicatario y el personal a su cargo están obligados a guardar secreto y absoluta confidencialidad respecto de la información que les sea confiada en virtud del servicio prestado.
El prestador del servicio deberá adoptar las medidas de índole técnica y organizativa necesarias que garanticen la seguridad de la información y eviten su alteración, pérdida, sustracción, tratamiento o acceso no autorizado, habida cuenta del estado de la tecnología, la naturaleza de los datos almacenados y los riesgos a que estén expuestos, ya provengan de la acción humana o del medio físico o natural.
Al finalizar el contrato, y una vez haya sido transferida la información al Departamento de Seguridad del Gobierno Vasco, el adjudicatario se compromete a destruir toda la información, teniendo en cuenta los distintos soportes o documentos donde esta pueda constar: bases de datos en discos, ficheros temporales, copias de seguridad, soportes en papel, etc.  A tal efecto, una vez realizada la operación descrita, entregará una declaración por escrito al Departamento de Seguridad donde conste que así se ha realizado.

5 [bookmark: _ay3oxh63c8f1][bookmark: _kspwaetk4dcc][bookmark: _f59tq0nxgr9x][bookmark: _Toc383684908][bookmark: _Toc508175026][bookmark: _Toc56010479][bookmark: _Toc65063834]Gestión y administración del servicio
Con el objeto de verificar la garantía y calidad del proyecto se establecerá un Comité de seguimiento formado por responsable de la empresa adjudicataria y un equipo supervisor de la DGTSI encargado de controlar de forma continuada el cumplimiento de los objetivos especificados, tanto en los plazos como en la calidad final.
El adjudicatario será el responsable del cumplimiento de los servicios detallados en el presente pliego de base técnicas.
Desde el inicio del servicio, el adjudicatario deberá funcionar de manera autónoma, resolviendo adecuadamente y en los plazos marcados las peticiones de servicio, gestionando los recursos y obteniendo los indicadores e informes establecidos para las reuniones de seguimiento de los niveles de servicio.
El adjudicatario será el responsable de adecuar el personal técnico necesario en función de las necesidades poniendo a disposición del contratante aquéllos mejor cualificados para el tipo de servicio que se esté demandando. 
Deberá facilitar al Comité de seguimiento con frecuencia trimestral, los informes e indicadores definidos por el Departamento de Seguridad, para medir el nivel de cumplimiento de los acuerdos de nivel de servicio.
Al objeto de facilitar todo ello, se establece la obligación de cumplimentar adecuadamente la información requerida haciendo uso de las herramientas de gestión del servicio del Departamento de Seguridad, como soporte para la gestión de la tarea a desempeñar (incidencias, partes de trabajo, etc.).
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