Renglón 2: Actualización y mantenimiento de licencias de uso de Servidores para Firewalls (Cortafuegos) ETAP versión 21.0
1.-Objeto

El presente llamado a licitación tiene por objeto la renovación del servicio de Soporte Técnico y Actualización de Licencias denominado comercialmente PANDA GATE DEFENDER

2.- Enlace o link de Internet  

Enlace o Link de Internet que describe los términos y Condiciones del servicio a renovar: www.pandasecurity.com 

3.- Vigencia de la renovación del servicio 

· La vigencia de la renovación será de un (1) año a partir de la entrega y liberado el producto, pudiendo prorrogarse por el plazo de un año más.

4.-Términos Técnicos del servicio a renovar 

   Descripción de las principales condiciones técnicas de la contratación: 

1.-Descripción y Cantidad de Licencias Incluidas en la renovación (Anexo I)

2.-Días y Horario de Atención del servicio a renovar.(Anexo I)

3.- Penalidades por incumplimiento en la prestación de la renovación.

4.- Confidencialidad de la información
El personal de soporte técnico designado por la empresa adjudicataria que preste servicio en el equipamiento, ya sea en forma presencial en las instalaciones del Organismo o en la empresa, que tengan que intervenir sobre el equipamiento y su software asociado, deberá firmar un Compromiso de Confidencialidad, cuya responsabilidad será de forma directa sobre el firmante como de la empresa de la cual depende.

5.- Procedimiento para la atención de consultas en forma presencial: Se efectuarán de acuerdo a las necesidades que determine el Departamento de Comunicaciones e Informática-División Informática del Organismo.
6.-Enumeración de las principales tareas a renovar, indicando para cada una de ellas:

6.1.- Forma de solicitud: Telefónica, vía web, por correo electrónico
6.2.- Forma de atención: Presencial, telefónica, vía web .

6.3.- Tiempo máximo de respuesta del prestatario ante pedido del organismo. 
6.4.- Tiempo máximo de resolución de la tarea solicitada.

6.5.- Escalabilidad a niveles superiores (detallar niveles y plazos máximos de resolución)

Los puntos 6.3 a 6.5 se indican en el Anexo I.

6.6.- Otras tareas relevantes incluidas en el servicio de renovación 
· Entrega de nuevas versiones, parches o fixes en medio digital, o mediante un enlace para su descarga desde un sitio seguro en Internet dentro del plazo de dos (2) días de liberado al mercado.

· Envío de alertas de seguridad de los productos de software vía email.

· Acceso Web a actualizaciones de documentación técnica referida al producto.

· Acceso Web a información sobre "bugs" (errores), parches, actualizaciones, etc. 

6.- Calidad del Servicio

Cada tarea se considerará cumplimentada una vez que se cumpla con lo solicitado por el Organismo en tiempo y forma, y el área informática del organismo otorgue el certificado de conformidad de tarea cumplimentada.

No podrá modificarse el nivel, calidad, periodicidad, categoría o cualquier otra característica del servicio durante el período de renovación, sin consentimiento del Organismo.

7.- Consultas, Aclaraciones y Respuestas a Consultas

Los interesados podrán formular consultas por escrito hasta 7 (siete) días antes de la apertura de las propuestas en la. División Informática de LÍNEAS AÉREAS DEL ESTADO, primer piso de la calle Perú 710. de la Ciudad Autónoma de Buenos .Aires, en el horario de 09:00. a 15:00. horas. Las mismas podrán ser contestadas por el Comitente hasta 48 (cuarenta y ocho) horas antes del referido acto.

8.- Formas de Cotización requeridas 

Se requiere la cotización discriminada por tipo de licencia. 
9. Penalidades

El retraso por parte de la Adjudicataria en el cumplimiento del tiempo máximo de reparación establecido en el presente contrato dará lugar a ser sancionada con una multa equivalente al 5% (cinco por ciento) del valor mensual del servicio adjudicado por cada día de retraso, deducible del pago de la respectiva factura. De manera independiente de las responsabilidades civiles y penales que se pudiera generar como consecuencia del incumplimiento del presente contrato.

ANEXO I

Detalle de las Licencias incluidas en la Renovación del Servicio

· Denominación o Nombre:  GD-E-SERIES
· Tipo de Licencia (Usuario o Procesador): Licencia Servidor
· Versión: GD E-SERIES
· Cantidad de Usuarios que soporta la licencia: TRESCIENTAS (300)
· Cantidad de Usuarios concurrentes a soportar por tipo:  TRESCIENTAS (300) (Clientes y Servidores)
· Acceso patches o fixes del software mediante el servicio de mantenimiento del software (actualización):

Debera estar incluida en el período de mantenimiento, mediante alarmas o alertas emitidas por el software para ser ejecutados en forma manual o automática.
Dias y horarios de atención del servicio de soporte técnico:

De Lunes a Viernes de 09:00 a 18:00 (sin cargo durante el licenciamiento)

Crítico y urgente: Las 24 horas (sin cargo durante el licenciamiento)

Penalidades por incumplimiento:

Los tiempos máximos de respuesta ante fallas deberán cumplirse de acuerdo a las siguientes pautas:

	CRITICIDAD
	DESCRIPCIÓN
	TIEMPO MÁXIMO DE RESPUESTA

	CRITICO
	Caída total de servicio
	Dos (2) Horas

	URGENTE
	Caída parcial del servicio
	Cuatro (4) Horas

	IMPORTANTE
	Falla de alguna funcionalidad
	Doce (12) Horas

	NORMAL
	Consulta o Configuración
	Veinticuatro (24) horas
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