Τεχνικές Προδιαγραφές V-SMART
ΣΥΝΤΗΡΗΣΗ

Υπηρεσία υποστήριξης βλαβών μέσω τηλεφώνου ή δικτύου (online access).

Απαιτητή η ύπαρξη υπηρεσίας Help Desk στην οποία η Εταιρεία Αξιοποίησης και Διαχείρισης Περιουσίας Πανεπιστημίου Αιγαίου Α.Ε. (Ε.Α.Δ.Π.Π.Α. Α.Ε.) και το Πανεπιστήμιο Αιγαίου, θα έχει τη δυνατότητα να καταχωρεί αιτήματα που αφορούν προβλήματα, δυσλειτουργίες του συστήματος και σοβαρές βλάβες που επηρεάζουν την καθημερινή λειτουργικότητά του. Απαιτητή η δυνατότητα χαρακτηρισμού τους ως: κρίσιμα, επείγοντα (υψηλής προτεραιότητας), κανονικά και επιθυμητά (χαμηλής προτεραιότητας).
Χρόνοι ανταπόκριση της Εταιρείας σε καταχωρημένα αιτήματα 
· Ανταποκρίνεται άμεσα (εντός μιας ώρας) στην περίπτωση κρίσιμου ή επείγοντος θέματος, αναθέτοντας στον κατάλληλο τεχνικό τη διερεύνηση και επίλυσή του, γνωστοποιώντας στην Ε.Α.Δ.Π.Π.Α. Α.Ε. και στο Πανεπιστήμιο Αιγαίου το όνομα του Τεχνικού στον οποίο έχει ανατεθεί η επίλυση του προβλήματος.
· Ο τεχνικός συνδέεται με το σύστημα μέσω της εξουσιοδοτημένης πρόσβασης που του έχει δοθεί από τη Βιβλιοθήκη και προβαίνει σε αξιολόγηση της κατάστασης ενημερώνοντας επ’ αυτού τη Βιβλιοθήκη.
· Καταβάλλεται προσπάθεια ώστε εντός ενός εικοσιτετράωρου από την ειδοποίηση να αποκατασταθεί η βλάβη ή να απομονωθεί, έτσι ώστε να μπορέσει η Βιβλιοθήκη να λειτουργήσει έστω και με μειωμένες δυνατότητες.
· Αν το θέμα δεν μπορεί να αντιμετωπισθεί μέσω on line πρόσβασης, ή απαιτούνται και επιτόπιες δράσεις,  ενημερώνει το διαχειριστή για τις ενέργειες που πρέπει να γίνουν. Ο υπεύθυνος διαχειριστής εκ μέρους της Βιβλιοθήκης του Πανεπιστημίου Αιγαίου, εφ’ όσον η αποκατάσταση είναι σχετικά εύκολη, την κάνει μόνος του, σύμφωνα με τις οδηγίες και σε συνεργασία με τον τεχνικό της Εταιρείας.
· Θέματα τα οποία υποβάλλονται από τη Βιβλιοθήκη και χαρακτηρίζονται ως κανονικά, προωθούνται στον αρμόδιο τεχνικό της Εταιρείας για έλεγχο, αξιολόγηση δυνατότητας υλοποίησης και προτάσεις με χρονοδιάγραμμα που κοινοποιούνται στη βιβλιοθήκη. Η ανταπόκριση σε θέματα που χαρακτηρίζονται κανονικά θα γίνεται μέσα σε δύο (2) ημέρες από την αναγγελία τους. Η αντιμετώπισή τους θα γίνεται με ανάλογη μεθόδευση όπως και για τα επείγοντα θέματα, εντός των χρονικών ορίων που συμφωνούνται με τη βιβλιοθήκη.
· Θέματα που χαρακτηρίζονται ως επιθυμητά (χαμηλής προτεραιότητας) θα αντιμετωπίζονται με την ίδια μεθοδολογία που αντιμετωπίζονται τα αναγκαία, με ανταπόκριση του τεχνικού εντός τριών (3) ημερών και αντιμετώπιση εντός πέντε (5) ημερών.

Αδυναμία της Εταιρείας να δώσει λύση σε πρόβλημα που έχει αναφερθεί.

Στην περίπτωση που η Εταιρεία αδυνατεί να επιλύσει κάποιο πρόβλημα -ιδιαίτερα μάλιστα όταν είναι κρίσιμο - εντός του καθορισμένου στο ανωτέρω άρθρο ανά κατηγορία χρονικού ορίου, δεσμεύεται ότι θα το προωθεί στο Help Desk της Infor με αναλυτική περιγραφή του. 

Η Βιβλιοθήκη (Διαχειριστής) θα ενημερώνεται για τις ενέργειες της Εταιρείας και θα του κοινοποιείται ο αριθμός καταχώρησης (ticket) που έλαβε το πρόβλημα στο Help Desk της Infor. 

H Εταιρεία οφείλει να μεριμνά σε περίπτωση που αυτό είναι εφικτό τεχνικά, ο διαχειριστής του συστήματος να μπορεί να παρακολουθεί την εξέλιξη του θέματος, μέσω πρόσβασης στο Help Desk της Infor, μέσω του αριθμού που έλαβε το πρόβλημά του. Σε άλλη περίπτωση η Εταιρεία θα αναλαμβάνει την υποχρέωση να ενημερώνει τον διαχειριστή του συστήματος για τη σχετική πρόοδο του θέματος.

Αποκατάσταση της βλάβης στην εγκατάσταση του χρήστη.

Αν η διαδικασία αποκατάστασης μέσω δικτύου δεν επέτρεψε τη διάγνωση της βλάβης ή την αποκατάσταση της, η Εταιρεία αποστέλλει τεχνικό στην εγκατάσταση του χρήστη εντός 24 ωρών:

· Για να κάνει τις απαραίτητες δοκιμές που θα επιτρέψουν μια σωστή διάγνωση,

· Για να διορθώσει το λάθος ή να εγκαταστήσει μια διαδικασία παράκαμψης της βλάβης που θα επιτρέψει στο χρήστη να λειτουργήσει έστω και με μειωμένες δυνατότητες.

Εγκατάσταση νέων εκδόσεων του προϊόντος

Η εγκατάσταση βελτιώσεων ή διορθώσεων προβλημάτων (bugs) του συστήματος, γίνεται δωρεάν και σε εύλογο χρονικό διάστημα από την ημερομηνία έκδοσης τους στο πλαίσιο της σύμβασης συντήρησης. Η Βιβλιοθήκη ενημερώνεται από την Εταιρεία για τις νέες εκδόσεις και καταρτίζει χρονοδιάγραμμα εγκατάστασης τους.

Η διάθεση των νέων εκδόσεων του λογισμικού Αυτοματοποίησης της Βιβλιοθήκης γίνεται δωρεάν, στο πλαίσιο της σύμβασης συντήρησης. Η εγκατάσταση της νέας έκδοσης θα πρέπει να εξασφαλίζει στον χρήστη την παροχή του αυτού επιπέδου λειτουργίας και υπηρεσιών που απολάμβανε ο χρήστης στην προηγούμενη έκδοση. Πριν από την εγκατάσταση νέας έκδοσης η Εταιρεία ενημερώνει σχετικά τη Βιβλιοθήκη, ιδίως αν μεταβάλλονται οι απαιτήσεις σε εξοπλισμό ή άλλα συνεργαζόμενα προγράμματα. Η Βιβλιοθήκη επιλέγει τη μετάβαση ή μη στη νέα έκδοση. Σε περίπτωση που απαιτείται αναβάθμιση εξοπλισμού ή λειτουργικού συστήματος ή άλλου λογισμικού, εκτός αυτού που έχει εγκαταστήσει η Εταιρεία και περιλαμβάνεται στην παρούσα σύμβαση, το οποιοδήποτε κόστος βαρύνει την Ε.Α.Δ.Π.Π.Α. Α.Ε. ή το Πανεπιστήμιο Αιγαίου.

Η Εταιρεία αναλαμβάνει να καλύψει ενδεχόμενες μετατροπές (conversion) της βάσης δεδομένων, που μπορεί να αποδειχθούν αναγκαίες σε περίπτωση εγκατάστασης μίας νέας έκδοσης του Λογισμικού εφαρμογών.

Προσωπικό Τεχνικής Υποστήριξης

Το προσωπικό της Εταιρείας που αναλαμβάνει την τεχνική υποστήριξη του λογισμικού V-Smart για το 2020 κατά περίπτωση, αποτελείται από: 

· Υπεύθυνο λειτουργίας του Help Desk, που κοινοποιεί τα αιτήματα στο κατάλληλο άτομο

· Τεχνικό Διευθυντή της Εταιρείας για θέματα οργάνωσης των Βάσεων Δεδομένων, των ευρετηρίων, των διεπαφών με άλλα συστήματα, κλπ

· Βιβλιοθηκονόμο, για θέματα παραμετροποίησης και λειτουργίας των 

· υποσυστημάτων Καταλογογράφησης /καθιερωμένων, Δανεισμού, Διαχείρισης Περιοδικών Εκδόσεων, κλπ

· Μηχανικό συστημάτων, για θέματα εγκατάστασης και φυσικής παραμετροποίησης και λειτουργίας των υποσυστημάτων του συστήματος

· Πληροφορικό, για θέματα παραμετροποίησης εμφάνισης διεπαφών, ιδίως του WebOpac, εκτυπώσεων και στατικών εκδόσεων

Οποιαδήποτε αλλαγή στο τεχνικό προσωπικό γνωστοποιείται έγκαιρα στην Ε.Α.Δ.Π.Π.Α. Α.Ε. και στο Πανεπιστήμιο Αιγαίου.

Η Εταιρεία δεσμεύεται ότι θα διασφαλίζει την δυνατότητα επικοινωνίας με τεχνικό καθ΄ όλη την διάρκεια του ωραρίου 8.00π.μ.-17.00μ.μ. που αναφέρεται στο άρθρο 4,  ανεξαρτήτως των αδειών του προσωπικού.

Υποχρεώσεις χρήστη

Η Ε.Α.Δ.Π.Π.Α. Α.Ε. και το Πανεπιστήμιο Αιγαίου είναι υποχρεωμένοι να σέβεται τις συνθήκες χρησιμοποίησης  του λογισμικού που ορίζει η Εταιρεία.

Η Ε.Α.Δ.Π.Π.Α. Α.Ε. και το Πανεπιστήμιο Αιγαίου εξασφαλίζουν εξουσιοδοτημένη πρόσβαση στο σύστημα μέσω διαδικτύου και σε περίπτωση που είναι αναγκαία η επιτόπια παρέμβαση της Εταιρείας, αναλαμβάνει να επιτρέπει στον υπεύθυνο ή αντιπρόσωπο της Εταιρείας που έρχεται να εκτελέσει εργασίες υποστήριξης, να έχει πρόσβαση στο χώρο της εγκατάστασης του συστήματος, το συντομότερο δυνατόν, εντός του ωραρίου της Υπηρεσίας.

Αν δεν επιτραπεί η πρόσβαση η Εταιρεία θα έχει το δικαίωμα να χρεώσει στο χρήστη, τα έξοδα μετακίνησης και ενδεχομένως παραμονής του τεχνικού(αιτιολογημένα).

Το Πανεπιστήμιο Αιγαίου διατηρεί ημερολόγιο στο οποίο αναγράφονται όλες οι δυσλειτουργίες και ανωμαλίες που παρατηρήθηκαν, με σημείωση της ημέρας και ώρας που διαπιστώθηκαν, καθώς και όλες τις τεχνικές πληροφορίες που θα επιτρέψουν τη διάγνωση της αιτίας της βλάβης. Το ημερολόγιο αυτό θα είναι στη διάθεση της Εταιρείας.

Το Πανεπιστήμιο Αιγαίου ενημερώνει την Εταιρεία ευθύς ως αντιληφθεί κάποια ανωμαλία στη λειτουργία.

Το Πανεπιστήμιο Αιγαίου θέτει στη διάθεση της Εταιρείας, στα πλαίσια των δυνατοτήτων της, υπάλληλο του Τμήματος Μηχανογράφησης της Βιβλιοθήκης που γνωρίζει καλά την εφαρμογή και την χρήση για την συνεργασία με τους τεχνικούς της σε περίπτωση βλάβης  εντός του ωραρίου της υπηρεσίας.

Η Εταιρεία διατηρεί το δικαίωμα να διακόψει τη συντήρηση υποστήριξης  του λογισμικού σε περίπτωση που δεν είναι σεβαστός ο όρος της μη διασποράς σε τρίτους του Λογισμικού και της τεκμηρίωσης του από το χρήστη.

Εξαιρέσεις από την κανονική συντήρηση

Η κανονική συντήρηση που παρέχεται από την Εταιρεία δεν περιλαμβάνει :

· Την υποστήριξη λογισμικού που δεν έχει προμηθεύσει η Εταιρεία.

· Την υποστήριξη προγραμμάτων λογισμικού τα οποία καίτοι έχει προμηθεύσει η Εταιρεία έχουν υποστεί αποδεδειγμένα και χωρίς προηγούμενη συνεννόηση με την Εταιρεία τροποποιήσεις από το χρήστη, ή αν η σωστή και αποδοτική λειτουργία τους έχει επηρεαστεί από ειδικά προγράμματα που έχουν αναπτυχθεί από το χρήστη.

Δεν περιλαμβάνει επίσης:

· Την ανάπτυξη ειδικού λογισμικού, η οποία προέρχεται από την επέκταση ή τροποποίηση των λειτουργικών προδιαγραφών, όπως αυτές έχουν προσδιοριστεί στις επί μέρους συμβάσεις.

· Την μετατροπή των προγραμμάτων λόγω απαιτήσεων επέκτασης των λειτουργικών προδιαγραφών.

· Την εγκατάσταση και υποστήριξη προγραμμάτων που διατίθενται στην αγορά από την Infor, διαφορετικών από εκείνα που μνημονεύονται στην παρούσα σύμβαση.

· Την αντιμετώπιση λαθών που δεν μπορούν να αναπαραχθούν και κατά συνέπεια να ελεγχθούν.

Η εγκατάσταση της νέας έκδοσης θα πρέπει να εξασφαλίζει στον χρήστη την παροχή του αυτού επιπέδου λειτουργίας και υπηρεσιών που αναλάμβανε ο χρήστης στην προηγούμενη έκδοση.

Αν παρ’ όλα αυτά, σε κάποια από τις περιπτώσεις που προαναφέραμε, ο χρήστης ζητήσει από την Εταιρεία να εκτελέσει εργασίες υποστήριξης, η υποστήριξη αυτή θα γίνει με δαπάνες του χρήστη, υπολογιζόμενες με βάσει το χρόνο που θα δαπανηθεί από το προσωπικό της Εταιρείας, και το κόστος μετακίνησης και διαμονής.

Εμπιστευτικότητα 

Κάθε συμβαλλόμενο μέρος δεσμεύεται να τηρήσει τη μεγαλύτερη διακριτικότητα σ’ όλες τις πληροφορίες που αφορούν το άλλο μέρος , οποιαδήποτε και αν είναι η φύση των πληροφοριών αυτών (δικαιώματα προστασίας, φόρμουλα, διαδικασία, μέθοδος, ιδιαίτερη πληροφορία) και αυτό τόσο σε σχέση με τρίτους όσο και σε σχέση με τα μέλη του ίδιου του δικού τους προσωπικού, που δεν πρόκειται να κληθούν να τις χρησιμοποιήσουν ή να ενημερωθούν γι’ αυτές.

Οι ρυθμίσεις αυτές δεν εφαρμόζονται στην περίπτωση των πληροφοριών που είναι ήδη γνωστές στο κοινό ή που συνηθίζεται να διοχετεύονται προς το Πανεπιστήμιο Αιγαίου. 

ΥΠΗΡΕΣΙΕΣ ΣΥΝΤΗΡΗΣΗΣ PER CALL

Οι τιμές χρέωσης για υπηρεσίες τεχνικής υποστήριξης που δεν περιλαμβάνονται στην εγγύηση ή το συμβόλαιο συντήρησης (per call) είναι ως ακολούθως:

Από Δευτέρα έως και Παρασκευή, εκτός αργιών:
8.00π.μ. – 16.00μ.μ: 
73,367 ευρώ ανά ώρα  

16.00μ.μ, - 22.00μ.μ,: 0,003 ευρώ Χ βασική χρέωση

22.00μ.μ.- 8.00π.μ. της επομένης: 0,007 ευρώ Χ βασική χρέωση

Σάββατα, Κυριακές και αργίες:
9.00π.μ. – 17.00μ.μ.: 0,004 ευρώ Χ βασική χρέωση

17.00μ.μ. – 22.00μ.μ.: 0,005 ευρώ Χ βασική χρέωση

22.00μ.μ. – 9.00π.μ. της επομένης: 0,008 ευρώ Χ βασική χρέωση

1. Χρεώνεται επί πλέον ο χρόνος μετακίνησης του τεχνικού προσωπικού από και προς τον πελάτη με 29,347 ευρώ ανά ώρα, ως βασική χρέωση επί της οποίας εφαρμόζονται οι συντελεστές υπερωριακής απασχόλησης που αναφέρονται πιο πάνω.

2. Η ελάχιστη  χρέωση για κάθε επίσκεψη τεχνικού κατόπιν κλήσεως πελάτου είναι 2 ώρες για Αθήνα και 4 ώρες για περιοχές εκτός Αθηνών.

3. Οι παραπάνω τιμές χρέωσης δεν περιλαμβάνουν το ενδεχόμενο κόστος ανταλλακτικών ή υλικών (και με δεδομένη τη διαθεσιμότητα των συγκεκριμένων ανταλλακτικών στην αγορά) ή/και το κόστος επισκευής της βλάβης, εφόσον θα απαιτηθεί γι' αυτό η μεταφορά του μηχανήματος στα εργαστήρια ή η αποστολή του στο εργοστάσιο κατασκευής.
4. Τέλος χρεώνονται τα έξοδα μετακίνησης από και προς τον πελάτη, εντός της περιοχής Αθηνών και επί πλέον τα έξοδα παραμονής και διατροφής για περιοχές εκτός Α.
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