Επισήμανση 

Οι  παρακάτω  υπογραμμισμένοι όροι οι οποίοι αφορούν υποχρεώσεις τις εταιρίας θεωρούνται ελάχιστοι και υποχρεωτικοί των συμβολαίων συντήρησης

ΠΡΟΤΕΙΝΟΜΕΝΟΙ ΟΡΟΙ ΣΥΜΒΟΛΑΙΟΥ ΣΥΝΤΗΡΗΣΗΣ

.
Γενικοί Όροι 


Η Εταιρεία δηλώνει ρητά ότι το λογισμικό της  με τίτλο «ΧΧΧΧΧΧΧΧΧΧΧ» είναι πλήρως συμβατό με το ισχύον θεσμικό πλαίσιο και είναι αυτό ή νεότερη έκδοση εκείνου  που παρουσιάστηκε στην διαδικασία ελέγχου που πραγματοποιήθηκε με ευθύνη της ΕΕΤΑΑ.


Η Εταιρεία Δηλώνει ρητά ότι οι εφαρμογές της συμμορφώνονται πλήρως με τις προδιαγραφές του ΥΠ.ΕΣ.Δ.Δ.Α.. Ακόμα και στην περίπτωση που δεν εντοπίστηκαν προβλήματα ή ελλείψεις κατά την διαδικασία ελέγχου Συμμόρφωσης που έγινε με ευθύνη της ΕΕΤΑΑ.

Υποχρεώσεις της Εταιρείας


Η εταιρεία έχει την υποχρέωση, χωρίς πρόσθετη αμοιβή,  να ενημερώνει το λογισμικό ώστε να ανταποκρίνεται πάντα στην κείμενη νομοθεσία και να εγκαθιστά τις  καινούργιες εκδόσεις της εφαρμογής.


Αν κατά την εγκατάσταση κάποιας νέας έκδοσης, απαιτείται επεξεργασία δεδομένων, η εταιρεία υποχρεούται να την φέρει σε πέρας χωρίς πρόσθετη αμοιβή.

Η εταιρεία οφείλει να εγκαταστήσει το λογισμικό της εφαρμογής καθώς και κάθε άλλο λογισμικό συστήματος (όπως πχ σύστημα διαχείρισης βάσεων  δεδομένων κλπ) όπως και να προβεί σε κάθε απαιτούμενη ρύθμιση στο λειτουργικό σύστημα του εξυπηρετητή και στους υπολογιστές των χρηστών που είναι απαραίτητες για την ορθή λειτουργία της εφαρμογής. Επίσης σε συνεργασία με τον ΟΤΑ οφείλει να προβεί στην ορθή παραμετροποίηση της εφαρμογής,  έτσι ώστε η εφαρμογή να παραδοθεί σωστά προσαρμοσμένη στις απαιτήσεις του ΟΤΑ και να είναι εύχρηστη και αποδοτική για τους χρήστες. 


Σε περίπτωση που υπάρξει αλλαγή hardware για τον εξυπηρετητή του συστήματος (server), η εταιρεία οφείλει, χωρίς άλλη αμοιβή, να μεταφέρει το συστημικό λογισμικό και τις εφαρμογές στο καινούργιο σύστημα. Σε περίπτωση όμως που υπάρχει αλλαγή hardware περισσότερες από μία φορά ανά έτος  η εταιρεία μπορεί να ζητήσει εύλογη αμοιβή.


Η εταιρεία έχει την υποχρέωση να εκπαιδεύσει τα στελέχη  που θα υποδειχθούν από τον ΟΤΑ στην αποδοτική χρήση της εφαρμογής. Η εκπαίδευση θα γίνει στις εγκαταστάσεις του ΟΤΑ με διάθεση εξειδικευμένου προσωπικού και θα είναι διάρκειας …………  ωρών.

 Σε περίπτωση που ο ΟΤΑ αποφασίσει να προβεί σε πρόσθετη εκπαίδευση η εταιρεία είναι υποχρεωμένη να την παρέχει έναντι ποσού  ……………  ανά ώρα.

Η εταιρεία έχει την υποχρέωση να παρέχει Προληπτική  Συντήρηση. Ως προληπτική Συντήρηση ορίζεται το σύνολο των εργασιών που αποσκοπούν  στην πρόληψη προβλημάτων και στην βελτίωση λειτουργίας των ΕΦΑΡΜΟΓΩΝ ΛΟΓΙΣΜΙΚΟΥ, ώστε να εξασφαλίζεται η συνεχής ορθή λειτουργία τους, όπως αυτή έχει προδιαγραφεί και συμφωνηθεί. Δεν περιλαμβάνει αλλαγές στην λειτουργικότητα των ΕΦΑΡΜΟΓΩΝ ΛΟΓΙΣΜΙΚΟΥ. Περιλαμβάνει όμως απαραιτήτως τα παρακάτω:

1) Περιοδικό  επιτόπιο (μία φορά ………..πχ τρίμηνο εξάμηνο ετήσιο , ανάλογα με τις ανάγκες του Δήμου) έλεγχο της βάσης δεδομένων για σφάλματα και διαδικασίες συντήρησης όπως απαιτούνται σύμφωνα και με τις οδηγίες χρήσης και συντήρησης του συστημικού λογιστικού (πχ συμπίεση βάσης δεδομένων).

2) Περιοδικό επιτόπιο (μία φορά ………………. )  έλεγχο της ορθής και αποδοτικής χρήσης των ΕΦΑΡΜΟΓΩΝ ΛΟΓΙΣΜΙΚΟΥ.

3) Περιοδική επιτόπια (μία φορά τον……………) Ανάγνωση των αντιγράφων ασφαλείας που τηρούνται από τους χρήστες.

4) Προληπτική συντήρηση των ΕΦΑΡΜΟΓΩΝ ΛΟΓΙΣΜΙΚΟΥ, δηλαδή βελτιωτικές αλλαγές για την καλύτερη τεχνική λειτουργία των Εφαρμογών για την αποφυγή μελλοντικών δυσλειτουργιών.

Η εταιρεία έχει την υποχρέωση να παρέχει Διορθωτική Συντήρηση. Ως διορθωτική συντήρηση  oρίζεται το σύνολο των εργασιών που  αποσκοπούν  στην αφαίρεση / αναίρεση αστοχιών / ελαττωμάτων ή αποκλίσεων  από τις προδιαγραφές του ΥΠ.ΕΣ.Δ.Δ.Α. ή άλλων αποκλίσεων από εκείνα που τυχόν παρουσίαζε  η εταιρεία πριν από την κατάρτιση της σύμβασης, των ΕΦΑΡΜΟΓΩΝ ΛΟΓΙΣΜΙΚΟΥ, που  παρουσιάστηκαν κατά την λειτουργία τους.

Η εταιρεία έχει την υποχρέωση να παρέχει Τεχνική Υποστήριξη. Ως τεχνική υποστήριξη ορίζεται η τηλεφωνική ή άλλη επικοινωνία ή επέμβαση τεχνικού στο λογισμικό και  αποσκοπεί στην υποστήριξη της καθημερινής λειτουργίας των ΕΦΑΡΜΟΓΩΝ ΛΟΓΙΣΜΙΚΟΥ και παρέχεται στο εκπαιδευμένο προσωπικό του Ο.Τ.Α. στις αντίστοιχες εφαρμογές. Η υπηρεσία αυτή δεν υποκαθιστά την εκπαίδευση του προσωπικού στη χρήση τους.

Αναλυτικότερα περιλαμβάνονται οι ακόλουθες υπηρεσίες   υποστήριξης:

1) Τηλεφωνική υποστήριξη μέσω του Κέντρου Κλήσεων της Εταιρείας, για την λήψη, καταγραφή και επίλυση προβλημάτων και  περιλαμβάνει οπωσδήποτε και τα παρακάτω:

· Υπηρεσίες Υποστήριξης χρηστών σχετικές με την επίλυση αποριών που προκύπτουν κατά την εκτέλεση των προγραμμάτων.

· Οδηγίες για τον τρόπο με τον οποίο θα εκτελούνται διάφορες εργασίες.

· Οδηγίες για την ορθή χρήση των προγραμμάτων σε μη έμπειρους χρήστες.

2) Ο χρόνος απόκρισης σε κλήση του Ο.Τ.Α. παρέχεται με βάση τον Πίνακα Επιπέδου Υπηρεσιών.

3) Επιτόπια (on-site) αντιμετώπιση προβλημάτων στους χώρους του Ο.Τ.Α.,  όταν αυτό κρίνεται επιβεβλημένο, με χρόνους απόκρισης με βάση τον Πίνακα Επιπέδου Υπηρεσιών.

Στις υποχρεώσεις της Εταιρείας ΔΕΝ ΠΕΡΙΛΑΜΒΑΝΟΝΤΑΙ Εργασίες Back-up και Restore λειτουργικών συστημάτων.

Στις υποχρεώσεις της Εταιρείας ΔΕΝ ΠΕΡΙΛΑΜΒΑΝΟΝΤΑΙ Εργασίες Back-up Δεδομένων και εφαρμογών λογισμικού ΠΕΡΙΛΑΜΒΑΝΕΤΑΙ όμως η εξέταση των Backup Δεδομένων και εφαρμογών λογισμικού, καθώς επίσης και του συστημικού λογισμικού που είναι απαραίτητο για την λειτουργία της εφαρμογής (πχ  σύστημα διαχείρισης βάσεων δεδομένων), οι  οποίες (εφαρμογές λογισμικού)  καλύπτονται από την παρούσα σύμβαση, και η πιστοποίηση ότι αυτά (τα backup)  είναι κατάλληλα για τον σκοπό που προορίζονται.

Στις υποχρεώσεις της Εταιρείας  ΠΕΡΙΛΑΜΒΑΝΟΝΤΑΙ Εργασίες Restore, αναδόμησης και επισκευής  Δεδομένων και των εφαρμογών λογισμικού καθώς και του συστημικού λογισμικού, εκτός από το λειτουργικό σύστημα,  που καλύπτονται από την  παρούσα σύμβαση.

Υποχρεώσεις του Ο.Τ.Α.

1) Ο Ο.Τ.Α. πρέπει να ορίσει έναν ή περισσότερους εκπροσώπους του οι οποίοι στα θα είναι υπεύθυνοι για την τήρηση της παρούσας σύμβασης που χωρίς την παρουσία ενός εκ των οποίων καμία διαδικασία, στα πλαίσια της παρούσας σύμβασης, δεν θα μπορεί να πραγματοποιηθεί. Κάθε εργασία που θα πραγματοποιείται στα πλαίσια της παρούσας σύμβασης θα καταγράφεται σε ειδικό βιβλίο που θα έχει τον τίτλο βιβλίο συντήρησης και υποστήριξης διπλογραφικού συστήματος Ο.Τ.Α. στο οποίο μεταξύ άλλων θα καταγράφονται απαραιτήτως 1) Ημερομηνία – ώρα 2) Περιληπτική περιγραφή του προβλήματος 3) Εργασίες που εκτελέστηκαν στα πλαίσια της επίλυσής του 3) Υπογραφές του εκπροσώπου του ΟΤΑ  και της Εταιρείας  

Ειδικοί όροι 

2) Η παροχή υπηρεσιών από μέρους του Εταιρείας  γίνεται με τον όρο ότι στις ΕΦΑΡΜΟΓΕΣ ΛΟΓΙΣΜΙΚΟΥ επεμβαίνουν μόνο συνεργάτες της Εταιρείας, εκτός και αν υπάρχει προηγούμενη έγγραφη άδεια του Εταιρείας προς αυτόν, για την επέμβαση τρίτων.

3) Τα αντισυμβαλλόμενα μέρη αναλαμβάνουν να τηρούν τις υποχρεώσεις που απορρέουν από τον Ν. 2472/1997 περί προστασίας του ατόμου από την επεξεργασία δεδομένων προσωπικού χαρακτήρα και τις σχετικές αποφάσεις, οδηγίες και κανονιστικές πράξεις της Αρχής Προστασίας Δεδομένων Προσωπικού Χαρακτήρα.

4) Κάθε συμβαλλόμενο μέρος αναλαμβάνει να μην ανακοινώνει, διαθέτει ή δημοσιοποιεί με οποιονδήποτε τρόπο σε τρίτους, οι οποίοι δεν σχετίζονται με τους σκοπούς της ΣΥΜΒΑΣΗΣ και για τους οποίους δεν υπάρχει τέτοια υποχρέωση ή δικαίωμα από το νόμο ή δικαστική απόφαση, πληροφορίες που έχει λάβει και επεξεργάζεται στα πλαίσια της δραστηριότητάς του. Τα  παραπάνω επιβιώνουν της λύσης ή της λήξης της παρούσας ΣΥΜΒΑΣΗΣ.

5) Ο Ο.Τ.Α. δεν μπορεί να επέμβει, να τροποποιήσει, ή να μεταφέρει το σύνολο ή μέρος των ΕΦΑΡΜΟΓΩΝ ΛΟΓΙΣΜΙΚΟΥ ή άλλων συστημάτων με τα οποία αυτές συνεργάζονται ή στα οποία βασίζονται, χωρίς τη σύμφωνη γνώμη και την συνεργασία της Εταιρείας. Σε αντίθετη περίπτωση η Εταιρεία ουδεμία ευθύνη φέρει όσον αφορά πιθανές δυσλειτουργίες ή προβλήματα που θα προκύψουν στη λειτουργία τους.

6) Σε περίπτωση κατά την οποία η Εταιρεία θεωρεί ότι ο Ο.Τ.Α. κάνει κακή και εκτός προδιαγραφών χρήση των εφαρμογών , ειδοποιεί εγγράφως και αιτιολογημένα τον Υπεύθυνο Υποστήριξης του ΟΤΑ, και ζητά αλλαγή του τρόπου χρήσης των εφαρμογών.

7) Το υποστηριζόμενο λογισμικό του Ο.Τ.Α. θα πρέπει να είναι πάντα ενημερωμένο, δηλ. η έκδοσή του πρέπει να είναι η πλέον πρόσφατη.

Πίνακας Επιπέδου Υπηρεσιών

	Ωράριο Υποστήριξης
	Δευτέρα έως Παρασκευή, 09.00-17.00

Εργάσιμες Ημέρες

	Επιτρεπτός αριθμός τηλεφωνικών κλήσεων στο κέντρο κλήσεων της Εταιρείας
	Απεριόριστος

	Χρόνος Ανταπόκρισης
	Αριθμός Ωρών ή Λεπτών

	Επίσκεψη τεχνικού στο χώρο του Ο.Τ.Α.
	Αριθμός Ημερών ή Ωρών


Διαδικασίες

Διαδικασία Κλήσης Τεχνικής Υποστήριξης

· Εξουσιοδοτημένος υπάλληλος του Ο.Τ.Α. ανακοινώνει το πρόβλημα ή αίτησή του στο Κέντρο Κλήσεων της Εταιρείας (Help-Desk).

·  Ο/Η Τεχνικός της Εταιρείας  υποχρεούται να έρθει σε επικοινωνία με τον Ο.Τ.Α., το αργότερο εντός του χρονικού διαστήματος που προβλέπεται από τον Πίνακα Επιπέδου Υπηρεσιών.

ΟΡΟΙ ΑΝΑΠΡΟΣΑΡΜΟΓΗΣ ΤΙΜΗΜΑΤΟΣ

Οφείλει να υπάρχει ξεκάθαρη συμφωνία για τυχόν κατ΄ έτος αναπροσαρμογή του τιμήματος.

Τα παραπάνω αποτελούν τους ουσιαστικούς όρους της σύμβασης. Σε περίπτωση που κάποιος όρος της σύμβασης που θα ισχύσει έρθει σε αντίθεση άμεσα ή έμμεσα με τους παραπάνω όρους τότε κατισχύει εκείνος που ανήκει στους βασικούς όρους της σύμβασης.

