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SERVEIS LOGISTICS AIE

Expedient: 20SEPSS-001-00
Objecte: Servei

Descripcio: Servei de manteniment i suport del programari ABSIS
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1. Objecte i necessitat del contracte
L'objecte d'aquest plec és la definicid de la contractacié del manteniment i suport tecnic del
software adquirit a ABSIS BERGER-LEVRAULT i que LOGARITME, SERVEIS LOGISTIC, fa Us
actualment. Els moduls contractats actualment son:

- Modul CGAP

- Modul registre de factures

- Modul EFact

2. Prescripcions tecniques particulars

La necessitat és la cobertura del servei i suport técnic de manteniment del software adquirit a
ABSIS BERGER-LEVRAULT i que s’utilitza a I'area economic-financera.

3. Servei de manteniment

El servei de manteniment ha de permetre mantenir les aplicacions actualitzades i a la vegada
oferir un servei de resolucié de dubtes que puguin sorgir en I'Us del/s programa/es. En concret,
I'objecte de la prestacié del servei de manteniment incloura:

Manteniment adaptatiu (Adaptacid als canvis legals)

Elaboracié de noves versions de les aplicacions, com a conseqleéencia de la modificacio dels
programes i els seus moduls per adaptar-los a les modificacions legislatives durant la vigencia
del present contracte.

Manteniment evolutiu (Millores de les aplicacions)

Incorporacié de les millores a I'ambit funcional i d’usabilitat que es realitzin als programes, ja
sigui per iniciativa del mantenidor com per suggeriments dels propis usuaris de LOGARITME,
sempre que aquestes siguin d’aplicacié general.

Manteniment correctiu (Resolucié d’errades)

Correccio d’errades que impedeixin el correcte funcionament de les aplicacions contractades.
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Servei d’informacié periddica per correu electronic

Mitjancant correu electronic s’informara als usuaris certificats i/o interlocutors de LOGARITME
dels seglients ambits:

e Novetats i comunicacions “d’ultima hora”.
e Publicacié i contingut de noves versions.

e Canvis legals que estan previstos incorporar i les solucions que s’adoptaran.

Servei de descarrega i actualitzacid de versions

El servei d’actualitzacid haura de permetre disposar de les darreres versions de la/es
aplicacid/ns, aixi com de la documentacio i manuals associats.

Servei de notificacié d’incidéncies (errades de funcionament

El servei ha d’incloure el registre i I'atencié de qualsevol incidencia notificada per Logaritme per
les vies de comunicacid web, teléfon o correu electronic, respecte dels productes objecte
d’aquesta contractacid.

Una vegada rebuda la incidéncia es confirmara a Logaritme mitjangant correu electronic la seva
recepcio i registre, pel posterior seguiment de la incidéncia.

4, Servei de Suport

Servei de resolucio d’incidéncies

El servei de resolucid d’incidéncies podra ser mitjancant un sistema d’intervencié remota o
d’atencid telefonica en horari de dilluns a divendres de 8:00 a 15:00. La comunicacié dels
problemes, resolucid d’incidencies que no calgui accés extern, o consultes conceptuals i
d’operatoria es podran comunicar i resoldre a través del servei de correu electronic.

Formacid continuada

Es posaran a disposicio de Logaritme cursos periodics de reciclatge (col-lectius), organitzats pel
mantenidor, amb la finalitat de formar als usuaris en la utilitzacié de les aplicacions
contractades i difondre i comunicar les modificacions i millores efectuades als productes.
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Actualitzacio de versions
Suport remot a la resolucié d’incidéncies en la instal-lacié i actualitzacié de noves versions.

Horari i temps de primera resposta i resolucid (ANS, acords de nivell de servei

Les incidéncies critiques i que impedeixin el normal funcionament de les aplicacions, per causes
imputables directament a ABSIS Berger-Levrault, es gestionaran i quedaran resoltes dintre de
les 4 hores laborables a partir del moment del registre de la incidéncia.

Les consultes o incidencies lleus que no impedeixin el normal funcionament de les aplicacions
es gestionaran i resoldran dintre dels seglients 15 dies naturals a partir del registre de la
incidencia.

Penalitzacions per incompliment

Ha d’existir un pla de revisions periodiques dels compliments de nivells de servei definits, a
partir dels quals es puguin establir penalitzacions que donin dret a deduccions d’import de les
guotes anuals.

5. Servei de revisio i tancament comptable anual

Servei anual pel tancament de comptes que ha d’incloure una revisié de I'exercici comptable i
I'obertura del nou exercici.





