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Condiciones generales del Servicio ofrecido por PROCONSI
Condiciones generales y su aceptacion

Estas condiciones generales (en adelante ‘Condiciones Generales’) regulan la prestacion del servicio de soporte y
mantenimiento de las soluciones propias (software o software) (en adelante el ‘Servicio’) que PROCONSI S.L. (en
adelante PROCONSI), con CIF N° B24208100, domiciliada en el Parque Tecnoldgico de Ledn, C/Andrés Suarez 5,
24009 de Leon pone a disposicion de los clientes (en adelante, el CLIENTE).

Para la utilizacion del Servicio serd necesario que el CLIENTE firme el contrato correspondiente al Servicio que
requiera con PROCONSI. Las presentes condiciones generales y el contrato firmado constituyen la totalidad del
acuerdo (en lo sucesivo el ‘contrato’) entre el CLIENTE y PROCONSI.

La aceptacion, sin reservas, de las presentes Condiciones Generales es indispensable para la prestacion de Servicio
por parte de PROCONSI. El CLIENTE manifiesta, en tal sentido, haber leido, entendido y aceptado las presentes
Condiciones Generales, puestas a su disposicion, en todo momento, con caracter previo a la contratacion en la pagina
web www.proconsi.com.

La utilizacién del Servicio conlleva asimismo, la aceptacion por parte del CLIENTE de cuantos avisos, reglamentos de
uso e instrucciones fueran puestos en su conocimiento por parte de PROCONSI, con posterioridad a la aceptacion de
las presentes Condiciones Generales. Su no aceptacion, dentro del plazo al efecto otorgado, conllevaré la terminacién
del contrato por parte del CLIENTE.

Objeto

Estas Condiciones regulan la prestacién del Servicio de mantenimiento, por parte de PROCONSI al CLIENTE, a
cambio del precio previsto en el contrato firmado en la contratacion del Servicio.

EI CLIENTE tendra derecho a solicitar copia de las nuevas Condiciones Generales del Servicio con las modificaciones.

En caso de que el CLIENTE lo solicite, PROCONSI le remitira copia de las mismas por escrito o por correo electronico,
sin coste alguno.

Vigencia

El acuerdo entre PROCONSI y el CLIENTE entrara en vigor cuando se produzca la contratacion del Servicio, de
conformidad con lo dispuesto en el contrato firmado.
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Descripcion del Servicio

PROCONSI se compromete a prestar al CLIENTE el Servicio de soporte y mantenimiento, cuyas especificaciones se
describen en el contrato firmado, que se incorpora a las presentes Condiciones Generales.

Estas Condiciones Generales seran de aplicacién a los servicios definidos en el Catalogo de Servicios de PROCONSI,
disponible a través de la pagina web (www.proconsi.com).

El Servicio que se presta tendra como objetivo atender las peticiones de servicio recibidas por parte del CLIENTE en
el marco del empleo normal de la solucién adquirida, asi como los problemas de configuracién e instalacion de la
misma o las dudas concretas sobre su utilizacion.

Reclamacion

Se consideran reclamaciones o incidencias en el Servicio aquellos incumplimientos de las especificaciones acordadas
para la prestacion del Servicio, detectadas y comunicadas por el CLIENTE a PROCONSI que no reciben el adecuado
tratamiento a través del Servicio contratado.

Las reclamaciones sobre el funcionamiento del Servicio que puedan plantearse en relacion con la prestacién del
mismo, podran dirigirse al area de Atencion al CLIENTE de PROCONSI a través del numero +34 902 214 010, o por
correo electronico a: info@proconsi.com.

Las reclamaciones recibidas seran registradas por la persona Responsable de Atencién al Cliente, recabando los
datos necesarios para la descripcién de la misma, las causas que la motivaron y la posible solucién. En el caso de
que una reclamacion comunicada por el CLIENTE a PROCONSI se considere lo suficientemente grave, esta sera
escalada a Direccion para la correcta gestion y resolucion.

Ninguna reclamacion, incluso relativa a facturacién, facultara al CLIENTE para rechazar el pago de cualesquiera
facturas pendientes o que sean emitidas con posterioridad por la prestacion del Servicio contratado por el CLIENTE,
y que no tengan relacién directa con el objeto o el fondo de la reclamacion, sin perjuicio de la posterior resolucion de
la reclamacién interpuesta por el CLIENTE.

Incidencia grave

Las reclamaciones/incidencias que ocurran de forma reiterada seran consideradas graves. Estas incidencias seran
escaladas a Direccion para proponer la mejor y mas rapida solucion. Puede darse el caso de que las medidas a tomar
no necesiten el escalado a Direccidn, resolviéndose, bajo estas circunstancias, directamente por el Director del area
afectado. Dado el caracter urgente de las mismas, se procedera a su resolucion de forma inmediata. Una vez que el
Servicio ha sido restaurado tras una incidencia grave, esta serad revisada con Direccion y/o los directamente
implicados, para identificar oportunidades para la mejora.
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Cambio

Se considera cambio del Servicio, aquel cambio que se refiere a la solucion sobre la que aplica el Servicio definido,
pudiendo ser este una eliminacion de errores, actualizaciones y mejoras, o cambios legales. Por ello, se contemplan
dos tipos de cambios: cambios de software o cambios de hardware.

Cambios de software

Periédicamente PROCONSI lanza nuevas versiones del software que conllevan mejoras € incorporan nuevas
funcionalidades al mismo. Estas actualizaciones se encuentran incluidas en el Servicio contratado (contrato de
mantenimiento software). El CLIENTE debera descargar, implementar e instalar todas las actualizaciones tal y como
le sean facilitadas por PROCONSI.

El CLIENTE acepta y reconoce expresamente que la falta de instalacion de las actualizaciones puede perjudicar el
funcionamiento de la solucién, conllevando la imposibilidad de su uso, e incluso la imposibilidad de que se pueda
instalar y emplear las actualizaciones y versiones que PROCONSI le remita.

PROCONSI no seréa declarada responsable ni asumira el Servicio de aquellas soluciones que no hubieran descargado,

instalado, actualizado o implementado las actualizaciones que hubieran sido remitidos para tal fin.

Cambios de hardware

Ante una incidencia detectada en el hardware suministrado al CLIENTE, PROCONSI evaluara si es conveniente
realizar cambios sobre él para resolver la misma o se requiere de la sustitucion del mismo.
Cambio de emergencia

Se considera cambio de emergencia aquellos que paran el Servicio 0 suponen un riesgo a la correcta ejecucion de la
actividad en el CLIENTE. Estos cambios no son planificados ya que necesitan aplicarse de forma urgente para corregir
un fallo potencial o que afecta al servicio. Estos cambios tienen asociada una entrega de emergencia, el responsable
del area implicada decidira el momento adecuado para el paso a produccién del cambio.

Politica de entrega

Tras la realizacién de un cambio sobre el Servicio, se seguira la politica de entregas aqui definida.
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Soporte y mantenimiento de software

Periédicamente PROCONSI lanza nuevas versiones del software que conllevan mejoras e incorporan nuevas
funcionalidades al mismo. Estas actualizaciones se encuentran incluidas en el Servicio contratado (contrato de
mantenimiento software). EI CLIENTE debera descargar, implementar e instalar todas las actualizaciones tal y como
le sean facilitados por PROCONSI.

La entrega de los cambios realizados sobre el Servicio no tendré una periodicidad fija sino que dependera de las
necesidades que vayan surgiendo a lo largo del ciclo de vida de cada una de las soluciones. Las entregas seran
notificadas al CLIENTE a través del propio programa, el cual se encargara de avisar de que existe una nueva
actualizacion, dando posibilidades de descargarla e instalarla.

Mantenimiento de hardware

Ante una incidencia detectada en el hardware suministrado al CLIENTE, PROCONSI haré entrega de inmediato de
un hardware de sustitucion, logrando con ello que el CLIENTE sufra los menores inconvenientes posibles. Tras esta
entrega, PROCONSI esperara por el hardware averiado para evaluarlo y realizar las reparaciones que se consideren
oportunas.

Se considera entrega de emergencia aquella derivada de un cambio de emergencia. El responsable del area implicada
decidira el momento adecuado para el paso a produccion del cambio y su posterior entrega.

Control de calidad

a) Entre las peticiones de servicio recibidas cada dia por parte de los clientes, la persona Responsable de Atencion
al Cliente realiza encuestas para conocer su satisfaccion.

b) Eléareade Calidad controla que se cumplen los indicadores comprometidos en el contrato a través de los acuerdos
de nivel de servicio.
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