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PLEC DE PRESCRIPCIONS TECNIQUES

Servei de manteniment, assessorament i suport del programari Veolab 2.0

1. Objecte del contracte

L’objecte del contracte és la prestacidé del servei de manteniment preventiu, correctiu,
evolutiu, assessorament i suport técnic remot del programari Veolab 2.0, una soluci6 de
gestio de laboratoris desenvolupat per SPUCH SOFTWARE.

El servei prestat ha d’'incloure la resolucié de problemes i incidéncies derivades de la
utilitzacié del programari aixi com la instal-laci6 o reinstal-lacié del programari,
configuracio, resolucio i de consultes relatives al programa o a les dades que conté en
la base de dades del propi programari.

2.Caracteristiques del servei

El servei ha d’incloure el manteniment preventiu, correctiu, evolutiu, assessorament i
suport tecnic remot del programari Veolab 2.0.

S’inclou en el servei:

e Assisténcia técnica remota: Resolucio d’incidéncies funcionals i técniques.

¢ Revisio periddica del programari per garantir-ne el funcionament optim.

¢ |Instal-lacid, reinstal-lacio i configuracid del programari Veolab 2.0 a cada un dels
equips amb llicéncia.

e Reposicio de llicencies perdudes o robades. El numero de llicencies es limitara a
5 llicéncies simultanies.

e Actualitzacions sense cost addicional de totes les versions publicades del
programari Veolab 2.0.

e Assessoria i consultoria relacionada amb la gestioé del laboratori des del punt de
vista del programairi.

e Assessorament técnic i funcional dels nous usos del programari.

e Formacio continuada.




S’exclou del servei 'administracié i la gestio del servidor de base de dades, entorn de
xarxa, maquinari, equips de laboratori i altres programes instal-lats. L’Ajuntament ha de
garantir copies de seguretat.

2.1 Serveis de manteniment preventiu

El servei de manteniment preventiu ha de consistir en les tasques peridodiques
indicades a continuacio:

e Revisio periodica del programari per garantir-ne el funcionament optim.

e Control de la configuracio i llicencies.

2.2. Serveis de manteniment correctiu

El manteniment correctiu consistira en les tasques indicades a continuacio:
e Assisténcia técnica remota: Resolucié d’incidéncies funcionals i técniques.
¢ Reinstal-lacid i configuracié del programari. Veolab 2.0 a cada un dels equips
amb llicencia.

e Reposicio de llicencies perdudes o robades. El numero de llicencies es limitara a
5 llicéncies simultanies.

2.3. Serveis de manteniment evolutiu

El servei de manteniment evolutiu ha de contemplar millores continues en el
programari, concretament:

e Actualitzacions sense cost addicional de totes les versions publicades del
programari Veolab 2.0.
e Assessorament técnic i funcional dels nous usos del programari.

2.4. Serveis d'assessorament i suport

L’adjudicatari ha de facilitar assessoria i consultoria relacionada amb la gestié del
laboratori des del punt de vista del programari i formacié continuada en relacié a I'us
del programairi.
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3. Condicions de prestacio del servei

Els serveis s’efectuaran d’acord a les condicions seguents:

e Canal de comunicaci6: L’adjudicatari ha de posar a disposicié de I'Ajuntament
com a minim els canals de comunicacidé seguents: correu electronic,
videoconferéncia i teléfon.

e Horari d’atencié telefonica sera com a minim de dilluns a divendres, de 9:00 a
13:00 i de 16:00 a 20:00.

e Canals d'assisténcia: L'adjudicatari realitzara l'assisténcia remota mitjangant
correu electronic, telefon o videoconferéncia.

e Limitacié d’hores de resolucié d’incidéncies o consultes:

o Primer i segon any de contracte: Fins a 20 hores anuals.
o Tercer any i possibles prorrogues: Fins a 5 hores anuals.

4. Condicions de resolucioé d’incidéncies funcionals i téecniques.

Classificacio de les incidéncies

Tindra la consideracié d'incidéncia qualsevol situacid que impedeixi el normal
funcionament del programari imputable especificament al mateix.

Les incidéncies es classificaran per part de I'Ajuntament de la seguent manera segons
el seu impacte:

Critica: ningu pot treballar

Urgent: algu no pot treballar

Prioritaria: afecta a un procés important
Normal: no afecta a res greu

Temps maxim de resposta.

El temps maxim de resposta davant d'una incidéncia, des de que s'ha realitzat la
comunicacio de la mateixa fins que s'atén inicialment, i en funcié de la classificacio de
les incidéncies indicada sera el seglent:

Critica: 8 hores
Urgent: 16 hores
Prioritaria: 24 hores
Normal: 48 hores




El comput d'aquestes hores es fara dins de I'horari d'atencié indicat en la clausula 3.

5. Propietat i gestio de les dades

Les dades emmagatzemades amb el programari Veolab son propietat de I'Ajuntament
de Granollers. L'adjudicatari disposa d'accés a les dades per tal de donar els serveis
subjectes a aquest contracte, i es compromet a la seva confidencialitat.

L’adjudicatari es compromet al retorn i eliminacio de dades a la finalitzacié del
contracte.



