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1. OBIJECTIU

La FGTL té la necessitat de contractar el manteniment de tots els elements que composen el sistema de
control d’accessos del public, tant al Teatre com a les llotges on tinguin les seves butaques. Es precis renovar-
ne el manteniment per garantir el bon funcionament dels accessos al Teatre.

2. ESPECIFICACIONS DEL SERVEI

El servei inclou el manteniment dels elements de hardware i dels elements de software que composen el
sistema de control d’accessos de public.

Pel que fa al manteniment del software, el contracte inclou disposar de suport tecnic del fabricant per
incidencies i peticions de canvi, atencié telefonica i per mail, suport amb connexié remota, i continuitat del
programari amb |’actualitzacio periodica de les versions. S’adjunta document del proveidor amb el detall del
procediment d’apertura i seguiment d’incidéncies.

Pel que fa al manteniment del hardware, el contracte inclou disposar de suport técnic i actualitzacions de
firmaré, aixi com la substitucid de dispositius avariats el seglient dia laborable a la comunicacié de la
incidencia, amb I’enviament del proveidor a FGTL inclos. El cost de les reparacions no esta inclos en aquest
contracte, tot i que el proveidor es compromet a aplicar un 20% de descompte sobre la tarifa de mercat a
les reparacions.

També inclou el contracte 4 jornades de manteniment preventiu anuals per revisar tots els sistemes i
actualitzar-los i corregir les deficiéncies que s’hi trobin.

Els elements que composen el servei sén aquests:

Ref. Article Descripeio de Products Unitats
Manteniment Anual Excellent HW i SW [Poblic)

530048 Intermna Manteniment Anual Interma Manteniment anual Excellent XL Llicencies Software mes d'1K usuaris AZC
Excallent XL W AL

5350057 Intema Mantaniment Anual Interma Manteniment anual Excallent M Dispositius Hardware <100 dispositius (Slim & Next Family)
Excellent M HW

53 Intermna Manteniment Anual Interma Manteniment anual connector SI350203- Ticketing Koobin

Connector 51350203

5350058 Interma Manteniment Preventiu |Intema Manteniment preventiu Software o Hardware. X Jomada () Desplagaments i distes incloses.

2 Preventius presencials a l'any. 2 Jornades per cada Preventiu 1

3. ANNEX. DESCRIPCIO DEL SERVEI OFERT PEL FABRICANT

Manteniment Excellent:

SUPORT TECNIC:

v" Suport Técnic Remot Nivell 3
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v' Atencié Telefonica

v' E-mail incidéncies

v Accés al Sistema Ticketing-RMA Freshdesk Intemo
v" Connexié Remota Eina suport Intemo

SOFTWARE:

v" Noves versions

v" Correccions
HARDWARE:

v Dispositius Substitucié

v" Descomptes en reparacions i renovacions
v Actualitzacions Firmware
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Sense Manteniment

Amb Manteniment Excellent

SUPORT TECMIC

Suport Técnic Remot: 70 €/ hora

El manteniment inclou Suport Técnic Intemao Gratuit Mivell 3

mitjangant els segldents medis:

Serveis d'atencio telefonica: +34 93 336 16 &1
E-mail d'incidéncies: gupport@intemotechnologies es
Suport Eines Intemo: TeamViewer

Accés a portal incidéncies Freshdesk Intemo

De Dilluns a Dijous de 8:00 a 13:0 i de 15:00 a 18:00; Divendres de 8:00 a 14:00

ACTUALITZACIO DE SOFTWARE
ler any: 25% s/preu llicéncia
2on any: 50% sfpreu llicéncia
3er any: 75% sfpreu llicéncia

Lrt any: Llicéncia nova

Actualitzacions gratuites i noves Versions [Min. 2 Anuals) que inclouen:

. Millores i correccions

- Adaptacions 2 nous Sistemes Operatius

HARDWARE

Pressupost Reparacid 35 €

Revisio i Actualitzacio 70 €/ hora

Consultar Tarifa Equips de Substitucid i

Recanwvis Originals

Actualitzacions gratuites de Firmware

Dispositius Substitucid [Next Business Day) Intemo backup i
Intemo refurbished

Pressupostos gratuits | descomptes en reparacions i "Plans Renove”

LOGISTICA

Manipulacié i Embalatge segons tarifa Imtemo

Costos de Ports no inclosos

Descomptes a la manipulacid | embalatges
El partner s'encarrega de pagar enviament a Intemao

Intemo envia 3 ports pagats a Peninsula, Balears i Canaries [Excepte IGIC
i DUA)

FORMACIOMNS

Formacid Remota Intemo

MoveManager 360 €

Formacio Remota

Operadors de seguretat 120 €

Primera formacid per la capacitacid del Partner gratuita

Accés a la base de Coneixement i Manuals Intemo

Responsabilitats dels equips de suport:

NIVELL 1i2: Operador de camp capacitat SW i HW. Partner Certificat i Servei Técnic Oficial Intemo

Activar Llicencies
Configuracié de dispositius
Diagnostic

Substitucio HW
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Administracid, Gestid i monitoritzacié dels Sistemes Informatics
Reinici dels serveis i servidors

Copies de seguretat i recuperacié de BBDD

Instal-lar actualitzacions

Formacio basica, manual d’operacié basica

NIVELL 3: Suport Tecnic avangat Intemo

Capacitat tasques de NIVELL 1i 2 productes Intemo
Analitzar Logs del sistema
Diagnosticar a partir dels LOGS

NIVELL 4: Desenvolupador fabricant Intemo

Errades logica Sistema Intemo

Modificacions en la programacio, correccid de errades o disfuncions
Supervisar que el diagnostic és correcte

Questions en rendiment i funcionament d’Intemo Server / MoveManager
Questions en rendiment i funcionament d’integracions

Definicions i Compromisos:

Manteniment Anual pel Canal Partner Premium i Advance

Manteniment Evolutiu (noves versions Software), Correctiu, Predictiu, Perfectiu, Adaptatiu amb
opcid a Preventiu

Servei Técnic Post-Venda Intemo de Nivell 3 més Proper i Resolutiu

El manteniment va més alla de la garantia com a fabricant

La garantia és d’1 any i cobreix peces defectuoses o problemes deguts a defectes del

software Intemo. Excepte la ma d’obra i transport

El manteniment s’ha de contractar des de I'adquisicié de les solucions d’Intemo

La contractacié de manteniment SW i HW temps després de la compra comporta el pagament del
percentatge del preu de compra segons el temps sense manteniment: 1 any-25%, 2 anys-50%, 3
anys-75% i 4 anys-Llicencia nova, a més del cost del corresponent

manteniment del HW en cas de dispositius

Ha de cobrir tot el parc instal-lat. Intemo no cobreix instal-lacions parcials

El partner comunicara les dades correctes del Client/usuari a la instal-lacié per facilitar el suport técnic
post-venda

DOA (Death On Arrival): Intemo es fa carrec de substituir el dispositiu HW

RMA (Return Merchandise Authorization): Intemo autoritza I'enviament del producte

defectuds per reparar-lo

Sense manteniment contractat tots els serveis Intemo comporten un cost fora de les

cobertures de la garantia

Un mal Us dels sistemes invalida tant la garantia com el manteniment Intemo

Intemo no dona suport a sistemes no fabricats, desenvolupats o comercialitzats per Intemo

Els equips que no tinguin reparacié sén susceptibles de “Pla Renove” per part d’Intemo
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Procediment Intemo davant incidéncies

Incidéncia

= Client o projecte
* Tipus d'Avaria
=  Treballs Previs realitzats

El partner notifica I'avaria per e-mail:

support@intemotechnologies.com

<>

Intemo Genera RMA / DOA

Y

Enviament de resposta
automatica de tramitacio de
tiquet amb el numero assignat

Y

Durant les seglents 8h
laborables rep un e-mail de
suport técnic Intemo

:

)

Si necessita un RMA
del terminal i disposa
de contracte de
manteniment, Intemo
envia el dispositiu de
substitucié en un
termini de 24h

Si necessita una
intervencioé de
nivell 4 es
coordina entre les
dos parts dia i hora
per resoldre la
incidéncia

Y

Intemo Genera Ticket

Y

Enviament de resposta
automatica de tramitacio de
tiquet amb el numero assignat

Y

Durant les seguents 8h
laborables rep un e-mail de
suport técnic Intemo

L 4

Si necessita una intervenciod de
nivell 4 es coordina entre les
dos parts dia i hora per resoldre
la incidéncia

I

Intemo notifica la resolucié
i tancament d’incidéncia. Es
documenta en cas necessari

A 4

Enviament automatic
enquesta

Barcelona, a data de la signatura electronica

Raquel Boza
Responsable IT
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