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1 OBJETO DEL CONTRATO

El Ayuntamiento de San Sebastian de los Reyes (en adelante el Ayuntamiento), para poder llevar a
cabo las competencias que tienen encomendadas de una manera eficiente, utiliza en la actualidad la
aplicacién denominada GESTION DE EXPEDIENTES Y REGISTRO ENTRADA/SALIDA, desarrollada
por la empresa ALTIA CONSULTORES.

El objeto del presente procedimiento es la contratacién del servicio de asistencia técnica necesaria
(soporte técnico, mantenimiento correctivo, actualizacion de versiones, etc) de dicha aplicacién mientras
{a misma esté en funcionamiento, con el fin de garantizar una correcta operatividad.

Los médulos que componen la aplicacién son los siguientes:

* Registro de Entrada/Salida.
+ Sistema de Gestioh de Expedientes.
¢ Servicios Web de acceso a la pfataforma.

2 DESCRIPCION DEL SERVICIO DE MANTENIMIENTO Y SOPORTE
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En concepto de mantenimiento, entre otras obligaciones, se incluiran sin coste adicional para el
Ayuntamiento durante la vigencia del contrato objeto del presente concurso:

e Derecho de actualizacion de versiones.

El Ayuntamiento tiene derecho a recibir las actualizaciones del producto, que se vayan generando
durante el periodo de vigencia del contrato. Esto incluye la incorporacién de mejoras que, de manera
estandar recojan los médulos, asl como la modificacion o mejora en las funcionalidades por nuevas
normativas de caracter legal.

* Derecho a soporte técnico, que incluira:

o Resolucion de consultas e incidencias (cddigos de error, informes de error o cualquier otra
evidencia de mal funcionamiento) mediante correc electrénico ¢ atencion telefénica, asi
como mediante el uso de herramientas de asistencia remota, durante horario iaboral (de 8:30
a14:30 y de 15:30 a 18:30).

o Intento de reproduccion de la incidencia y determinacién de la raiz del problema y posible
solucion, utilizando la base de datos de conocimiento de Altia Consultores, asi como el
conocimiento particular de los procesos, politicas de seguridad y operaciones del
Ayuntamiento.
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3 NIVEL DE CALIDAD EN LA PRESTACION DE LOS SERVICIOS

El licitador se compromete a realizar la prestacion del servicio, con las condiciones de los
siguientes tiempos de respuesta en dias laborables y el horario de prestacion previsto:

Actuaciones correctlvas de grado 1 <= 2 dias
Actuaciones correctivas de grado 2 <= 1dia

R
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Actuamones correctlvas de grado 1 <= 4 dias
Actuaciones correctivas de grado 2 <= 2 dias

Actuaciones correctivas de grado 1 <=2 dias
. Actuaciones correctivas de grado 2 <=1dia
=
3
'f“; Actuaciones correctivas de grado 1 <= 4 dias
49
= Actuaciones correctivas de grado 2 <=2 dias

La actuacién correctiva de grado 1 corresponde a un aviso de mal funcionamiento de la aplicacion,
si bien este mal funcionamiento no representa la parada total del sistema ni afecta a ningun elemento
fundamental de éste.

La actuacién correctiva de grado 2 corresponde a un aviso de mal funcionamiento de la aplicacion
y que representa la parada total del sistema ¢ afecta a un elemento fundamental de éste.

En cualquier caso, ALTIA resolvera la incorreccion en el plazo maximo establecido, y/o, en su
defecto, realizara un programa alternativo por poder continuar con Ia ejecucién de la aplicacién hasta la
total correccion de la imperfeccion,

En caso que el usuario no estuviera localizable, ALTIA dejara constancia del intento de este
contacto a través del correo electronico.

ALTIA hara la valoracion estimativa del tiempo de la actuacion y se lo comunicara al Ayuntamiento

antes de empezar su ejecucion. Finalizada la actuacion, ALTIA entregara al Ayuntamiento un documento
resumen de la misma.
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