


Note legali
Nella prassi, le aziende affidano spesso la manutenzione dell'hardware e la cura del software a un fornitore di servizi esterno che, a tale scopo, utilizza normalmente i suoi contratti standard. Questi documenti, tuttavia, non sono sempre formulati in modo da risultare facilmente comprensibili per il cliente. A ciò si aggiunge che la legge non prevede discipline particolari per la manutenzione e la cura di hardware e software, a cui sono piuttosto applicabili regole di carattere generale. In base alla formulazione del contratto e al contenuto delle prestazioni, per determinate questioni si possono eventualmente applicare le prescrizioni del diritto del mandato o del contratto d'appalto. La regolamentazione stabilita concretamente dal contratto resta tuttavia essenziale e prioritaria. Il cliente dovrebbe quindi studiare scrupolosamente i contratti e compararli anche con le offerte di fornitori terzi prima di stipulare un accordo. Nonostante i fornitori di servizi desiderino normalmente utilizzare i loro contratti standard senza apportarvi adeguamenti, in molti casi sono disposti a inserire personalizzazioni se sono oggettivamente giustificate.
Spesso compaiono i concetti di "cura" in riferimento al software e "manutenzione" in riferimento all'hardware, anche se il loro uso non è sempre uniforme. Dal punto di vista del contenuto, i contratti di cura e manutenzione regolamentano la manutenzione preventiva, l'eliminazione degli errori, il miglioramento e l'aggiornamento dell'hardware e del software. Per maggiore semplicità, il presente documento utilizzerà solo il concetto di "manutenzione" tanto per l'hardware quanto per il software. I contratti di assistenza disciplinano le prestazioni offerte da un fornitore di servizi in caso di guasti o problemi con l'utilizzo dell'hardware o del software. La manutenzione e l'assistenza sono spesso combinate in un unico contratto.
Nei contratti di assistenza e manutenzione è importante descrivere con precisione l'oggetto di riferimento per le prestazioni. In altre parole, è necessario riportare l'hardware e il software specifici. Si deve stabilire, in particolare per il software, a quale versione (release) si riferiscono le prestazioni di assistenza e manutenzione. Il fornitore di software standard intende fare manutenzione, possibilmente per tutti gli utenti, solo sull'ultima release da lui rilasciata e non sulle tante più vecchie ancora in circolazione. Per il cliente, tuttavia, passare a un'altra release non è sempre vantaggioso poiché l'aggiornamento può risultare molto impegnativo, p.es. se si deve modificare la configurazione, adattare l'hardware, i modelli, i programmi di altri fornitori o formare gli utenti.
I contratti di assistenza e manutenzione comprendono spesso le seguenti prestazioni del fornitore di servizi:
· Eliminazione di guasti o errori  
· Manutenzione preventiva (tra cui caricamento di patch e aggiornamenti nel caso di software) prima che si verifichino guasti gravi, allo scopo di mantenere hardware e software in condizioni operative
· Adattamenti ai nuovi requisiti o a una modifica dell'ambiente di sistema (in particolare hardware o software nuovi)
· Perfezionamenti del software
· Prestazioni di supporto in caso di problemi nell'utilizzo di hardware e software
· Desk di assistenza (Hotline) per consentire al cliente di inviare segnalazioni di guasto e richieste di supporto via telefono, e-mail, SMS o sistema di ticket
· Eliminazione di guasti dietro segnalazione del cliente sul posto o mediante accesso remoto (remote)
· Messa a disposizione di apparecchi sostitutivi se l'hardware deve essere riparato
Per il cliente è importante sapere quando e quanto rapidamente sarà risolto un guasto. A tale scopo il contratto dovrebbe includere regolamentazioni precise come:
· orario di assistenza (periodo di reperibilità) in cui il fornitore di servizi può essere contattato via telefono, e-mail, SMS o con un particolare sistema di ticket per segnalare un guasto o inviare una richiesta di assistenza;
· tempo di risposta: intervallo entro il quale, una volta ricevuta la segnalazione di guasto/richiesta di assistenza, il fornitore di servizi inizia ad eliminare l'anomalia o a fornire assistenza;
· tempo di eliminazione del guasto: intervallo entro il quale sarà risolto il guasto.
Se il fornitore di servizi è anche il venditore (o il produttore) dell'hardware o del software oggetto della manutenzione, si deve regolamentare il rapporto tra la garanzia commerciale (garanzia legale) derivante dal contratto d'acquisto della merce e le prestazioni previste dal contratto di manutenzione. Durante il periodo di copertura, il venditore deve ugualmente fornire le usuali prestazioni di manutenzione nell'ambito degli obblighi di garanzia derivanti dal contratto d'acquisto. Pertanto il cliente non dovrebbe essere tenuto a pagare un canone di manutenzione, se non di entità ridotta, finché esiste ancora una garanzia commerciale (legale) per l'hardware o il software acquistato. L'inizio degli obblighi di prestazione e compenso derivanti dal contratto di manutenzione dovrà quindi essere regolamentato in forma esplicita.
Lista di controllo per la stipula di un contratto di assistenza e manutenzione per hardware e software
1. Nomi dei contraenti
2. Oggetto del contratto: denominazione precisa dell'oggetto del contratto, ossia dell'hardware o del software da sottoporre a manutenzione. A quale versione del software si riferiscono le prestazioni di manutenzione? All'ultima release disponibile sul mercato o alla versione installata dal rispettivo cliente (eventualmente più vecchia)? 
3. Descrizione delle prestazioni: descrizione delle prestazioni di assistenza e manutenzione. Quali prestazioni esegue il fornitore di servizi? Le esegue sul posto presso il cliente o tramite accesso remoto? In caso di accesso remoto: chi provvede ai costi di connessione della telecomunicazione? Il fornitore di servizi mette a disposizione un apparecchio sostitutivo se il cliente non può utilizzare il proprio a causa di un guasto?
4. Livello di assistenza: quali sono gli orari di assistenza (periodi di reperibilità) del fornitore di servizi? In che modo si può contattare il fornitore di servizi durante gli orari di assistenza? Esiste un numero d'emergenza per il supporto al di fuori dei normali orari di assistenza? Qual è il suo tempo di risposta nel caso di segnalazioni di guasto? Con quanta rapidità un addetto arriva sul posto? Entro quanto tempo saranno risolti i guasti (tempo di eliminazione del guasto)? Come vengono assegnate le priorità alle segnalazioni di errori? Sono definite le finestre di manutenzione ordinaria in cui i sistemi non saranno disponibili, oppure lo saranno ma con funzioni limitate? 
5. Obblighi di collaborazione e condizioni da parte del cliente: quali obblighi spettano al cliente? Esistono requisiti di sistema ed esigenze dell'ambiente operativo che il fornitore di servizi deve considerare per eseguire le sue prestazioni?
6. Compenso: quali prestazioni vengono saldate con un compenso forfetario? Quando e da quale momento il forfait è esigibile? Cosa accade al compenso già corrisposto in caso di risoluzione anticipata del contratto? Quali prestazioni vengono conteggiate a consuntivo e con quale tariffa? Il fornitore di servizi può fatturare delle spese?
7. Garanzia: quali sono le conseguenze se il fornitore di servizi non esegue le prestazioni concordate o non rispetta il livello di assistenza (p.es. se nessuno risponde al telefono e se l'eliminazione del guasto inizia in ritardo)? In questo casi il cliente riceve un accredito (penale) sulla sua fattura?
8. Responsabilità: come è regolamentata la responsabilità? È esclusa per determinati danni (p.es. per danni indiretti, mancato guadagno o perdita di dati)? Questa esclusione della responsabilità è commisurata ai danni possibili? Il fornitore di prestazioni dispone di un'assicurazione di responsabilità civile adeguata (in particolare per quanto riguarda i tipi di danni, l'entità della copertura, la franchigia, ecc.)? Se la responsabilità per la perdita di dati è esclusa: chi è responsabile del salvataggio periodico e chi lo è per il salvataggio dei dati prima dell'esecuzione dei lavori di manutenzione? La responsibilità per colpa lieve è esclusa interamente o limitata fino a un determinato importo? Questo importo è commisurato ai danni possibili? La responsabilità non può essere limitata né esclusa per colpa grave o dolo. 
9. Protezione dei dati: se il fornitore di servizi ha accesso a dati personali, quali misure adotta per garantirne la protezione e la sicurezza? A quali condizioni il fornitore di servizi può accedere a dati personali dall'estero? 
10. Durata del contratto e cessazione: da quale momento il fornitore di servizi esegue le sue prestazioni? Come sono formulate le possibilità di disdetta? Il termine di preavviso per la sua disdetta è sufficientemente lungo per consentire al cliente di trovare un sostituto? Quanto rapidamente può il cliente disdire il contratto (p.es. se acquista hardware o un software diversi)?
11. Scelta del diritto applicabile e del foro competente

