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1. Antecedentes y OBJETO DEL Pliego

El Departamento de Interior del Gobierno Vasco (D.I.G.V.) en el desarrollo de su Plan de Gestión de Sistemas y con el objetivo de mejorar la calidad de servicio en sus relaciones con los usuarios a los que presta su asistencia técnica, decidió en 1.998 crear un Centro de Atención de Usuarios (C.A.U.), para gestionar las incidencias de carácter informático y de comunicaciones tanto en el apartado hardware como software, de forma que exista un único punto de contacto para los usuarios donde canalicen de este modo todas las problemáticas derivadas de su actividad relacionadas con la informática y las comunicaciones. Este centro tiene como finalidad dar solución a dichas incidencias proporcionando, por tanto, un servicio ágil, metódico y normalizado.
A lo largo del 2002, se decidió ampliar el horario de cobertura de servicio, abarcando las 24 horas los 365 días al año, con el fin de dar soporte a aquellas Direcciones que prestan servicio al ciudadano durante todo el día todos los días del año y, por tanto, es de vital importancia que dispongan de un medio para reportar sus incidencias en el momento en que éstas se producen.

En la actualidad este servicio se encuentra consolidado habiéndose establecido unos procedimientos de actuación así como unos compromisos de servicio, considerándose necesaria su continuidad dados los beneficios obtenidos hasta el momento (mejora en el servicio prestado, control de los incidentes producidos, relación única con los proveedores de servicio de mantenimiento, definición de procedimientos en la gestión de incidencias, etc.).
Los usuarios que pueden contactar con este C.A.U. son todos aquellos que utilicen equipos conectados a la red corporativa del D.I.G.V. (las diferentes Direcciones y Servicios del Departamento) así como aquellos que acceden a través de redes afines (bomberos, Osakidetza, ..) o a través de un certificado digital.

Para la prestación del servicio solicitado se requiere por parte de las empresas dedicación continuada todos los días de la semana durante 24 horas por lo que será necesario el trabajo a turnos, la gestión de festivos así como la asignación de los recursos humanos necesarios para garantizar los acuerdos de nivel de servicio establecidos.

De acuerdo con estos objetivos se determinan las condiciones generales y particulares a las que debe ajustarse el servicio de soporte, que constituyen la base para la petición de ofertas.

El objeto de este expediente es la contratación del servicio de soporte al centro de atención a usuarios en el uso de los elementos y servicios informáticos y de comunicaciones de la red del D.I.G.V.

El presente pliego de prescripciones técnicas (P.P.T.) tiene como finalidad determinar el alcance de la prestación del servicio a realizar, así como las características generales y particulares y condiciones de ejecución a las que deben ajustarse el servicio solicitado.
2. Alcance del contrato. 
El presente expediente tiene por objeto el contrato de los servicios necesarios para la gestión del C.A.U. del D.I.G.V.

El servicio de soporte y mantenimiento a usuarios será el encargado de:
· Atender las llamadas / correos / faxes que se reciban en el C.A.U. así como de realizar su registro.

· Realizar el diagnóstico inicial y la clasificación de las atenciones

· Actualizar la información relevante de la incidencia

· Llevar a cabo el seguimiento de la incidencia hasta su resolución, en función de la criticidad de la misma.

· Realizar los contactos con el usuario cuando sean solicitados por los soportes.

· Gestionar la comunicación de accesos a centros
· Resolver las reclamaciones de usuarios ante incidencias no resueltas

· Confirmar la solución dada por el soporte con el usuario

· Cerrar las incidencias

· Activar, en los casos que proceda, la gestión de incidencias críticas

· Dar entrada al material averiado, según los procedimientos establecidos.

· Registrar y tramitar la comunicación de mantenimientos preventivos

· Gestionar la comunicación de paradas / cortes planificados

· Mantener y actualizar la documentación existente en la Base de Conocimiento
· Supervisar la gestión de incidencias y de las atenciones recibidas

· Generar informes y cuadros de mando.
El servicio dispone de las infraestructuras necesarias para prestar el servicio en las ubicaciones del D.I.G.V. en Erandio – La Campa (Bizkaia). Estas infraestructuras están formadas por:

· ACD para la gestión de llamadas recibidas, con 2 colas de atención diferenciadas (la de usuarios y la de soportes).

· Herramienta de HelpDesk de desarrollo propio para el registro, documentación, seguimiento, solución y cierre de las atenciones y mantenimientos preventivos recibidos.

· Base de conocimiento donde se recogen los procedimientos, soluciones estandarizadas, pautas de actuación, manuales, pautas de documentación de incidencias así como otros documentos de interés para el correcto funcionamiento del C.A.U. 

· Correo electrónico (recepción de atenciones de usuario, informaciones de soportes, envío de notificaciones, listados de seguimiento, …)

· Módulo Web en la Intranet del D.I.G.V. para la comunicación de incidencias, reclamaciones, informaciones adicionales, confirmaciones por parte de los usuarios.

· Aplicación para la publicación en la Intranet de faq´s y otras noticias de interés para los usuarios.

· Herramientas ofimáticas (Word, Excel y PowerPoint). 
2.1. Ampliaciones y Modificaciones del equipamiento

Tanto las infraestructuras del D.I.G.V. como los usuarios destinatarios de los servicios  informáticos y de comunicaciones ofrecidos pueden ser susceptibles de sufrir modificaciones durante la duración del presente contrato que podrá suponer un mayor volumen de atenciones a gestionar así como la actualización de la documentación existente en la Base Conocimiento, que debe ser asumido por el adjudicatario. 
3. Descripción de los servicios solicitados.
3.1. Tareas a realizar dentro del C.A.U.
3.1.1 Atender las llamadas / correos / faxes que se reciban en el C.A.U.
El C.A.U. dispone de varios medios a través de los cuales se podrán recibir peticiones de atención, como puede ser la comunicación de una incidencia, la solicitud de una información de seguimiento, la consulta de un procedimiento o duda o la petición de explotaciones previamente acordados con los usuarios. También se pueden recibir informaciones de los soportes tales como código asignado por ellos, información de seguimiento, soluciones, …

Los medios a través de los cuales se pueden recibir estas peticiones de atención son:

· Teléfono

· Fax

· Correo

· Buzón de voz

· Intranet

Recibida la atención se procederá a registrar en la herramienta de HelpDesk existente según las pautas de documentación establecidas.

Si se trata del registro de una incidencia, se comprobará si puede tratarse de una incidencia ya cerrada, en cuyo caso, se procederá a su reapertura. Así mismo, en caso de referirse a un problema ya existente reportado por otra persona se procederá a su relación.

3.1.2 Diagnóstico inicial y clasificación de las atenciones

Una vez registrada la petición de atención se procederá a su diagnóstico y clasificación. En el caso de que la atención no corresponda con las tipologías soportadas por el C.A.U., se procederá a su cierre por fuera de ámbito. En el resto de los casos, se procederá a su resolución, si correspondiese a una solución estandarizada, duda ofimática o consulta de procedimiento. Esta resolución podrá realizarse en el momento, de forma telefónica o a posteriori una vez consultada la Base de Conocimiento.

En caso de no poder resolverla, se procederá a su diagnóstico con el fin de canalizarlo al soporte correspondiente según lo establecido en el procedimiento definido para dicha casuística. Este soporte puede ser interno o externo al D.I.G.V. 

La forma de notificación al soporte puede ser bien por teléfono, correo o fax. Será responsabilidad del C.A.U.  asegurarse de que la notificación ha sido correctamente recibida por el soporte.

3.1.3 Actualización de la información relevante de la incidencia

Si la información recibida en el C.A.U. procede de un soporte, se procederá a registrarla en la herramienta según las pautas de documentación establecidas así como a realizar las acciones que el procedimiento de gestión de incidencias tenga establecidas como pueden ser (actualización del tiempo de respuesta, gestión de soluciones operativas, identificación de información que deba ser registrada de forma específica par la obtención de estadísticas, gestiones de sustituciones de material, de soluciones definitivas, …).

3.1.4 Seguimiento de la incidencia hasta su resolución

Existen diferentes criticidades en función de las cuales se han establecido pautas de seguimiento. Será responsabilidad del C.A.U.  realizar el seguimiento de las incidencias pendientes conociendo en todo momento las acciones relevantes realizadas por los soportes y reclamando su resolución una vez finalizado el plazo establecido, acordando nuevos plazos para su seguimiento. Toda la información conseguida durante estas acciones de seguimiento, deberá ser registrada en la herramienta de HelpDesk según las pautas de documentación existentes.
3.1.5 Contacto con el usuario a petición del soporte
Puede ser que el usuario requiera que se realicen pruebas o se solicite determinada información al usuario. El C.A.U. deberá gestionar esta petición lo antes posible y dar la información facilitada al soporte.

3.1.6 Gestión de la comunicación de los accesos a centros
Todos los centros del D.I.G.V. llevan un control de las personas que acceden a ellos. Por eso, los soportes deben informar al centro de que van a acudir a realizar una reparación. En los casos, previamente establecidos esta gestión la realiza el C.A.U así mismo, se encarga de resolver posibles problemas de acceso previamente comunicados al centro.

3.1.7 Gestión de las reclamaciones de usuarios ante incidencias no resueltas
Ante la petición de información por parte de un usuario se informa al mismo del estado de la incidencia así como de la información existente hasta la fecha. En caso de que se tratara de una reclamación y el problema siguiera pendiente, se llevarán a cabo acciones con el fin de agilizar la resolución por parte del soporte.
3.1.8 Confirmación de la solución dada con el usuario
Una vez solucionada la incidencia, será el Centro de Atención de Usuarios el encargado de comprobar con el usuario que el problema ha sido resuelto así como el grado de satisfacción del mismo. En caso de no estar el usuario conforme con la solución dada, deberá iniciarse otra vez el procedimiento correspondiente.

3.1.9 Cierre de incidencias

Solucionada y confirmada por el usuario la incidencia, se deberá revisar la gestión de la misma con el fin de proceder a su correcta clasificación, identificación de pasos predeterminados con fines estadísticos, comunicación a personas responsables y valoración de si puede ser una solución de interés para la Base de Conocimiento.

3.1.10 Activación, en los casos que proceda, de la gestión de incidencias críticas

Ante situaciones previamente establecidas (caídas de sistemas o de aplicaciones críticas) existe un procedimiento específico donde se determinan las acciones de seguimiento y de comunicación a realizar. Estas incidencias, debido a un mayor impacto en el sistema, tienen una serie de pautas de obligado cumplimiento no contempladas en el resto de procedimientos.
3.1.11 Recepción del material averiado, según los procedimientos establecidos
Existen una serie de incidencias, que para su resolución, es necesario que el usuario envíe el equipo al C.A.U. para su reparación o sustitución. Será responsabilidad del adjudicatario el registro, recepción, validación de que el material recibido es el correspondiente a la incidencia registrada, que ha sido enviado correctamente, la tramitación para su reparación o sustitución y la comprobación de que el usuario ha recibido correctamente el equipo reparado.
3.1.12 Recepción de la comunicación de mantenimientos preventivos

Los grupos soportes son los encargados de comunicar al C.A.U. los mantenimientos preventivos realizados, debiéndose recoger éstos en la herramienta de HelpDesk, según establezca el procedimiento correspondiente.
3.1.13 Comunicación de paradas / cortes planificados.

Los grupos soportes son los encargados de comunicar al C.A.U las paradas o cortes planificados de servicio que hay previsto realizar. Una vez recibida esta información será el C.A.U el encargado de publicar la misma en los canales correspondientes tanto para conocimiento interno de todo el equipo C.A.U como para conocimiento del resto de los usuarios.
3.1.14 Mantenimiento y actualización de la Base datos de Conocimiento

 El D.I.G.V. dispone de un repositorio donde se almacena debidamente estructurada la documentación necesaria para la gestión de las incidencias: Guía de estilo del servicio, procedimientos existentes, soluciones estandarizadas, errores frecuentes, preguntas a realizar en función del tipo problema, manuales, pautas de documentación. Esta documentación debe ser actualizada en la medida que se definan nuevos procedimientos o se implanten nuevos servicios o aplicaciones que supongan un cambio de gestión o impliquen un conocimiento por parte del equipo.
Así mismo, se deberán publicar en la Intranet de usuario aquellas soluciones que puedan resultar de interés para el usuario final, evitando el reporte de incidencias.

Se valorará método para facilitar la comprensión y asimilación de las modificaciones producidas por parte de los miembros del equipo.
3.1.15 Supervisión de la Gestión de Incidencias y de las atenciones recibidas

Se realizarán acciones de supervisión de incidencias, con el fin de controlar y evitar que el número de incidencias sin asignar, pendientes de resolución, soluciones pendientes de confirmación, tareas de contacto de usuario, incidencias pendientes de resolución por el C.A.U. exceda de unos umbrales determinados. En cuyo caso, se tomarán las acciones necesarias con el fin de reconducir la situación en el menor tiempo posible.

Así mismo, se monitorizará la actividad de la ACD con el fin de ver si se está realizando la distribución de las llamadas, si existen muchas encoladas, la disponibilidad o no de los técnicos, etc. con el objetivo de minimizar el número de rechazos y el tiempo de espera antes de ser atendido.

El objetivo de estas acciones es asegurar la calidad en la gestión y resolución de las atenciones de forma que se evite degradar el nivel de servicio ofrecido.

3.1.16 Generación de informes y cuadros de mando

Existen una serie de informes, estadísticas y cuadros de mando que se deben cumplimentar o ejecutar con la frecuencia establecida para cada uno de ellos, así como en los casos en los que proceda, enviar a las personas correspondientes.

También deberán ser  ejecutados y enviados aquellos listados acordados con los diferentes soportes o responsables del sistema.

3.1.17 Calidad de la información registrada y del seguimiento de los procedimientos.  
Se establecerán mecanismos para garantizar la calidad de la información registrada por parte del Servicio durante la vida de la incidencia así como para velar por el seguimiento y cumplimiento de los procedimientos establecidos. Este apartado se considerará como un criterio a valorar.

3.2. Horario de la prestación del servicio

La cobertura de servicio se realizará de forma presencial de lunes a domingo, 24 horas al día, con independencia de los diferentes horarios que puedan tener los usuarios a los que presta servicio.

3.3. Dimensionamiento del servicio

Con el fin de que el adjudicatario puede dimensionar el equipo necesario para la prestación del servicio, se ofrecen a continuación unos datos de volumen: 

· Número de llamadas recibidas en cola de usuario 2009: 
49.114
· Número de llamadas recibidas en cola de soporte 2009:
10.379
· Número de correos de soporte recibidos año 2009:

19.125
· Número de atenciones de usuario gestionadas año 2009:
40.267

· Telefónicas recibidas: 
33.963

· Por Fax: 


  1.289
· Por Correo: 

  4.183
· Por Buzón de voz:

     189
· Vía Intranet: 

     643
· Número de incidencias tramitadas año 2009:


32.809


· De material:

  4.134
· Resto


28.675
· Número de contactos gestionados 2009:


86.541
· Confirmación soluciones

62.011



· Otras peticiones al usuario
  2.117
· Soporte



22.413
· Número de incidencias solucionadas por el C.A.U.:

 6.664
· Número de soportes gestionados:



      50
· Número de usuarios susceptibles de acudir al servicio:

10.000
Con el fin de dar una idea de la distribución a lo largo del año se presentan los siguientes gráficos:
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Debido a la implantación e impulso de la utilización de otros medios diferentes al teléfono, el número de llamadas puede mantenerse o bien sufrir un descenso. Sin embargo, en cuanto al volumen de atenciones registradas se espera que se produzca un aumento del 15% aproximadamente. El adjudicatario deberá calcular los recursos necesarios para la prestación del servicio teniendo en cuenta esta previsión en el volumen a gestionar. 
3.4. Gestión del servicio y Control de calidad

El adjudicatario será responsable del control para la correcta ejecución de todos los trabajos consecuencia del objeto del contrato, siempre de acuerdo a los requisitos y pautas establecidos por los técnicos del D.I.G.V.

Los principales trabajos de gestión y control que el contratista deberá incluir son:

Con respecto a la gestión de recursos humanos:

El adjudicatario deberá realizar el dimensionamiento del equipo con el fin de garantizar en todo momento los niveles de acuerdo de servicio. Así mismo, será responsabilidad suya la formación de los técnicos tanto la impartida por el propio adjudicatario como la posible que se pueda recibir del D.I.G.V.  
Con respecto al control de la calidad:

Se realizará la supervisión de que las incidencias se gestionan conformes a los procedimientos existentes, así como que la documentación se ajusta a los parámetros definidos.
3.5. Documentación
El DIGV facilitará toda la documentación de que se disponga sobre los procedimientos, soluciones estandarizadas, pautas de actuación y documentación, manuales así como cualquier otra documentación existente en la Base de Conocimiento que sea de interés para el correcto funcionamiento del C.A.U.
El contratista estará obligado a mantenerla en perfecto estado de uso y actualizarla según lo descrito en el punto 3.1.14 de este pliego de prescripciones técnicas.
La documentación facilitada será propiedad del Gobierno Vasco. En el caso de que la documentación disponible no sea suficiente o sea necesario actualizarla como consecuencia de la implantación de nuevos procedimientos o instrucciones, el adjudicatario será el responsable de conseguir toda documentación e información necesaria para la correcta actualización de la misma. Esta información deberá estar disponible para el personal del D.I.G.V. en todo momento en la Base de Conocimiento del C.A.U. 
Al finalizar el contrato, el contratista estará obligado a devolver toda la documentación, tanto la original como la actualizada, al DIGV, así mismo se compromete a realizar la transmisión del conocimiento adquirido durante su gestión en el D.I.G.V. al nuevo equipo que vaya a asumir estas funciones. 
4. Ejecución del contrato

4.1. Supervisión de la actuación del contratista.

La actuación del contratista será supervisada por un técnico del Gobierno Vasco responsable del contrato, a su vez el contratista designará un responsable de la empresa.

El técnico responsable del Gobierno Vasco tiene las más amplias atribuciones, y sus órdenes e instrucciones serán inmediatamente ejecutivas.

El adjudicatario esta obligado a dar total cumplimiento a las condiciones que al efecto de control establece el Gobierno Vasco. Las discrepancias sobre el desarrollo de los servicios serán resueltas siempre al nivel más elevado de representación.

El responsable de la empresa contratista y el técnico del Gobierno Vasco mantendrán reuniones periódicas para revisar la situación y desarrollo de los servicios, con una periodicidad mínima de un mes.

El incumplimiento por parte del adjudicatario de lo establecido en el presente pliego de prescripciones técnicas y cuando dicho incumplimiento sea reiterativo o se refiera a órdenes que le hayan sido impartidas por escrito y advirtiéndole que son esenciales para el buen fin del contrato, se considerará causa de resolución del mismo.

Inicio del servicio

Como primera actividad asociada al contrato se establecerá una reunión de lanzamiento del servicio entre el adjudicatario y el D.I.G.V., en el cual se identificarán los interlocutores de ambas partes.

En esta reunión además se definirán el resto de condiciones que afectan a la ejecución del servicio, si existiesen, y se establecerá el calendario de reuniones de seguimiento.
4.2. Medios

El Adjudicatario dispondrá del personal técnico adecuado con la preparación y experiencia necesarias para llevar a cabo las tareas necesarias para la ejecución del contrato. Serán necesarios técnicos de atención telefónica así como un responsable del servicio para la gestión y coordinación del mismo.
El personal del C.A.U. deberá de disponer de conocimientos específicos del entorno y estar permanentemente actualizado en su conocimiento sobre actuaciones y procedimientos que se estén aplicando o se vayan a producir sobre las instalaciones. Para ello, el adjudicatario se responsabilizará de la formación de su personal y procederá a las acciones formativas necesarias pudiendo el contratante reclamar la sustitución de parte del personal o la formación del mismo siempre que se detecte que se están realizando soluciones erróneas o equivocadas o que las actuaciones se demoran más de lo razonable o que existe la necesidad de actualizar conocimientos sobre nuevas tecnologías para el correcto desempeño de sus funciones. Así mismo, la empresa adjudicataria será la responsable de elaborar los procedimientos de actuación ante cualquier demanda por parte del contratante. 
Se valorará la presentación de medios adicionales que redunden en eficacia o calidad en el servicio prestado.

En ningún caso podrá alegar el adjudicatario desconocimiento de la técnica y particularidades en que se desarrolla el tipo de servicio contratado para eludir responsabilidades o para repercutirlo en una demora en los trabajos o un incremento de los precios. 
4.3. Normas de seguridad relativas a los sistemas de información 

El adjudicatario se compromete a cumplir las normas respecto a los sistemas de información del D.I.G.V. recogidas en el Anexo 2: Normas de seguridad relativas a los sistemas de información.
4.4. Registros, notificaciones e Inventarios.

Como parte del contrato, el adjudicatario estará obligado a dar total cumplimiento a las condiciones que al efecto de control establezcan los técnicos del Gobierno Vasco.
El adjudicatario deberá proporcionar la información requerida por el Gobierno Vasco para conocer  la situación y desarrollo de los servicios contratados. Esta información se proporcionará en forma de informes que deberán presentarse de forma periódica.
La elaboración de estos informes periódicos tiene carácter obligatorio y será entregado al técnico responsable del Gobierno Vasco junto con la facturación.
DOCUMENTOS ANEXOS

Anexo 1.
Niveles de servicio
1 Relación de niveles de servicio
En este documento de prescripciones técnicas se recogen los valores solicitados por el Gobierno Vasco para aquellos parámetros que indican la capacidad de respuesta de los contratistas y fijan el nivel de servicio que debe ser satisfecho en la ejecución de este contrato.
Los conceptos y parámetros fundamentales referenciados son los siguientes:

· Indicadores de calidad de gestión 

	INDICADOR
	VALOR ESTABLECIDO

	Tiempo de registro
	<= 20 minutos en el 90% de las atenciones

	Tiempo de tramitación
	<= 20 minutos en el 90% de las tramitaciones

	Número acciones contacto usuario
	> =95% 

	Número acciones de confirmación
	>=95% 

	Cierre
	>= 85% 


· Indicadores de atención telefónica
	INDICADOR
	VALOR ESTABLECIDO

	Número de llamadas abandonadas
	<15%

	Tiempo abandono
	< 10 sg en el 90% de las llamadas


La descripción y significado de cada uno de estos parámetros se recoge en el punto 2 del presente anexo. 

Los términos expresados en este pliego de prescripciones tienen el carácter de mínimos. Se permite que los licitadores propongan métodos de trabajo o prestaciones adicionales diferentes de las requeridas, para mejorar los niveles de servicio.

Para llevar a cabo la medición de los niveles de servicio de calidad de gestión se tendrán en cuenta los datos recogidos en la herramienta de HelpDesk donde se recoge toda la información relativa a la atención / incidencia correspondiente al registro, tramitación y cierre de la misma. Para los niveles de servicio relativos a la atención telefónica se consideran los informes que facilita la ACD implantada.

Estos niveles de servicio se podrán revisar periódicamente siendo susceptibles de ser modificados previo acuerdo por ambas partes.
2 Definición de los niveles de servicio

TIEMPO DE REGISTRO

Se entiende por tiempo de registro aquél que transcurre desde que el usuario comunica la petición de atención al C.A.U hasta que éste la incorpora en la herramienta de Help-Desk. Para el cálculo de este nivel de servicio sólo se tendrán en cuenta aquellas atenciones que se reciban por alguno de los siguientes medios: correo, fax o buzón de voz.
TIEMPO DE TRAMITACIÓN
Se entiende por tiempo de tramitación aquél que transcurre desde que se registra la petición de atención en la herramienta de Help-Desk hasta que se asigna un soporte para su resolución con independencia de que éste sea notificado o no en dicho momento. Para el cálculo de este nivel de servicio no se tendrán en cuenta las atenciones de tipo Material.
NÚMERO DE CONTACTOS DE USUARIO

Se entiende por contacto de usuario aquellas tareas encaminadas a recabar información con el usuario que tengan al menos una acción de contacto con el usuario bien fallida, postergada o realizada dentro los primeros veinte minutos a partir de la fecha de creación de la tarea.

NÚMERO DE CONFIRMACIONES

Se entiende por confirmación aquellas tareas de solución definitiva que tengan al menos una acción de contacto con el usuario bien fallida, postergada o realizada el mismo día de creación de dicha tarea.

CIERRE

Se entiende por cierre la realización de la acción descrita en el punto 3.1.9 del pliego de prescripción técnicas. Se medirá según la siguiente fórmula: “Número de incidencias cerradas en el día / Número de incidencias confirmadas en el día *100.
NÚMERO DE LLAMADAS ABANDONADAS
Se entiende por llamada abandonada cuando una vez que se accede a la ACD del C.A.U. no se llega a contactar con ningún técnico del servicio ni con el buzón de voz habilitado para tal fin, es decir, el llamante cuelga sin ser atendido. Para el cómputo de este nivel de servicio, se tendrán en cuenta tanto las llamadas que acceden a la cola del usuario como a la del soporte.
TIEMPO DE ABANDONO

Se entiende por tiempo de abandono el que hace referencia al tiempo que transcurre desde que una llamada accede al ACD hasta que ésta abandona (es decir, cuelga). Este tiempo se mide cada quince minutos y se obtiene como el tiempo medio (Sumatorio tiempo de permanencia en la ACD / número de llamadas abandonadas).
3 Criterios para la penalización de los incumplimientos de los ANS.
El incumplimiento de los Acuerdos de Niveles de Servicio ocasionará la ejecución de una penalización conforme a los siguientes criterios, siempre y cuando no se deba a causas no imputables al adjudicatario:

	INDICADORES
	INCUMPLIMIENTO ANS
	PENALIZACIÓN

	De calidad:

· En más de 2 indicadores

· En más de 3 indicadores
	> 5%

> 5%
	3%

6%

	De Atención Telefónica

· Tiempo de abandono
	> 5%
	2%


En los casos en los que una vez establecido el número de personas que configuran el equipo de trabajo para prestar el servicio solicitado conforme a los niveles de acuerdo de servicio, se podrán aplicar penalizaciones en aquellas situaciones en las que se produzca una reducción de los recursos. Esta penalización se aplicará conforme a las tarifas referenciadas en el Anexo adjunto al Modelo de Proposición Económica.

4 Resolución del contrato

Podrá ser causa de resolución del contrato los siguientes aspectos:

· El cumplimiento de los niveles de servicio en un porcentaje inferior al 70% de forma repetitiva (más de 3 veces en los últimos 12 meses) en más de un indicador podrán dar lugar automáticamente a la resolución del contrato sin derecho alguno por parte del adjudicatario a indemnización, reservándose el D.I.G.V. el derecho a emprender las acciones pertinentes por el perjuicio causado.

· El rechazo por parte de la empresa adjudicataria a actualizar los niveles de servicio debido a la obsolescencia de los valores comprometidos de determinados indicadores.

· Cese de la prestación de los servicios objeto de este pliego por parte del adjudicatario. 

Anexo 2.
Normas de seguridad relativas a los sistemas de información.
El contratista se compromete a cumplir las siguientes normas de comportamiento respecto a los sistemas de información del D.I.G.V.
· No introducir software informático ajeno al D.I.G.V.

· No difundir ni publicar los sistemas de seguridad existentes o previstos.

· No revelar la información obtenida de los sistemas de información del D.I.G.V., ni la documentación que se le suministre o la que pudiera tener acceso en el desempeño de sus funciones, con independencia del soporte en que se encuentre contenida.

· Acceso exclusivo a la información necesaria para el desempeño de las funciones encomendadas.

· Utilizar exclusivamente la password-clave a él asignada y adquirir el compromiso de actuar de forma cuidadosa para que nadie conozca su palabra de paso.

· Utilizar adecuadamente y de forma cuidadosa los sistemas de seguridad implantados, de forma que se respeten y mantengan los niveles de seguridad.
· No utilizar el sistema de correo u otro medio alternativo para sacar fuera de la organización la información a la que se tenga acceso en el desempeño de sus funciones.
Además, el adjudicatario adquirirá los siguientes compromisos, que a continuación se describen en cuanto a materia de seguridad se refiere:

· Los equipos conectados a la red corporativa del D.I.G.V. no podrán conectarse a ningún sistema informático o de telecomunicaciones ajeno al Departamento. 

· Los equipos o sistemas que por su actividad requieran conexión a servicios externos al Departamento deberán estar aislados, es decir, separados física y lógicamente de la red informática del D.I.G.V.
· Está expresamente prohibida la instalación de módems (o similar) en equipos (PCs, Servidores, etc.) conectados a la red del Departamento de Interior.

1 Acceso y protección de datos

El adjudicatario quedará expresamente obligado a mantener absoluta confidencialidad y reserva sobre cualquier dato que pudiera conocer con ocasión del cumplimiento del contrato, especialmente los de carácter personal, que no podrá copiar o utilizar con fin distinto al que figura en este Pliego de Prescripciones Técnicas, ni tampoco ceder a otros ni siquiera a efectos de conservación.

A estos efectos, deberán establecerse las máximas cautelas en el acceso a los datos. Cualquier infracción en este sentido será calificada como grave y será causa de resolución del contrato, sin perjuicio de las responsabilidades penales, o de otro tipo, en que se puedan incurrir.

El adjudicatario quedará obligado al cumplimiento de lo dispuesto en la Ley orgánica 15/1999 de 13 de diciembre, sobre protección de datos de carácter personal y especialmente en lo indicado en su artículo número 12, que a continuación se transcribe:

“Artículo 12.- Acceso a los datos por cuenta de terceros.

1.- (…)

2.- La realización de tratamientos por cuenta de terceros deberá estar regulada en un contrato que deberá constar por escrito o en alguna otra forma que permita acreditar su celebración y contenido, estableciéndose expresamente que el encargado del tratamiento únicamente tratará los datos conforme a las instrucciones del responsable del tratamiento, que no los aplicará o utilizará con fin distinto al que figure en dicho contrato, ni los comunicará, ni siquiera para su conservación, a otras personas.

En el contrato se estipularán, asimismo, las medidas de seguridad a que se refiere el Artículo 9 de esta Ley que el encargado del tratamiento está obligado a implementar.

3.- Una vez cumplida la prestación contractual, los datos de carácter personal deberán ser destruido o devueltos al responsable del tratamiento, al igual que cualquier otro soporte o documentos en que conste algún dato de carácter personal objeto del tratamiento.

4.- En el caso de que el encargado del tratamiento destine los datos a otra finalidad, los comunique o los utilice incumpliendo las estipulaciones del contrato, será considerado también responsable del tratamiento, respondiendo de las infracciones en que se hubiera incurrido personalmente.”
A tal fin, y conforme el Real Decreto 994/1999, de 11 de junio, por el que se aprueba el Reglamento de medidas de seguridad de los ficheros automatizados que contengan datos de carácter personal, el oferente incluirá en su oferta Memoria Descriptiva de las medidas de seguridad que adoptarán para asegurar la disponibilidad, confidencialidad e integridad de los datos manejados y de la documentación facilitada.
2 Propiedad intelectual
Los derechos de propiedad intelectual relacionados con el trabajo realizado pertenecerán a la Administración. Cualquier producto o subproducto derivado del mismo no podrá ser utilizado para otros fines fuera del ámbito que le corresponda, sin el permiso expreso por escrito de la Administración.

Asimismo, todos los entregables que deban facilitarse a los Departamentos y Organismos Autónomos del Gobierno Vasco (salvo las ofertas previas) únicamente deberán llevar como logotipo o señas de identidad el escudo del Gobierno Vasco o logotipos aceptados por el propio Departamento y Organismo Autónomo.

El Contratista se verá también obligado a guardar las normas vigentes sobre, Copyright, propiedad intelectual y documentación clasificada o de difusión restringida que, por necesidades del contrato, se vea obligado a manejar.
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