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REGIONE ABRUZZO
AZIENDA UNITA SANITARIA LOCALE TERAMO

Circ.ne Ragusa 1, 64100 Teramo
C.F. 00115590671

Direttore Generale: Dott. Maurizio Di Giosia

IL DIRETTORE DELLA U.O.C. ACQUISIZIONE BENI E SERVIZI dott. Vittorio D’Ambrosio

PREMESSO che

- con nota prot. 145980 del 23/11/2021 (all. n.1) il Dirigente Responsabile della U.O.C. Sistemi Informativi
Dott. Giovanni Di Antonio, richiedeva a questa UOC di provvedere al rinnovo del contratto di
manutenzione ed assistenza tecnica su software Archiflow a suo tempo affidata alla ditta SIAV SPA (P.
lva 02334550288);

— in data 24/11/2021, al fine di garantire il principio di libera concorrenza, quest'ufficio pubblicava sul
proprio sito istituzionale avviso esplorativo finalizzato alla verifica dell'esistenza sul mercato di operatori
economici in grado di poter fornire i servizi e le manutenzioni di cui alla premessa;

— entro il termine del 09/12/2021 di scadenza per la presentazione delle manifestazioni di interesse, non
pervenivano istanze da parte di operatori economici;

CONSIDERATO che lintervento di cui sopra & previsto nel Programma biennale 2022/2023 - de
acquisizioni di beni e servizi, approvato con deliberazione n. 1082 del 18/05/2021 ed identificato al
S00115590671202200001; .

l
VISTO il D.Igs. n. 50 del 18 aprile 2016 (rubr. Attuazione delle Direttive 2014/23UE, 2014/24/UE e 2014/2
sull'aggiudicazione dei contratti di concessione, sugli appalti pubblici e sulle procedure d'appalto degli
erogatori nei settori dell'acqua, dell'energia, dei trasporti e dei servizi postali, nonché per il riordino della
disciplina vigente in materia di contratti pubblici relativi a lavori, servizi, forniture) e s.m.i.;

RICHIAMATO, nello specifico, il disposto dell'art. 63 del succitato D.Lgs. 50/16 ed in particolare:

— lart. 63, comma 1 D.Lgs. 50/16, ai sensi del quale “Nei casi e nelle circostanze indicati nei seguenti
commi, le amministrazioni aggiudicatrici possono aggiudicare appalti pubblici mediante una procedura
negoziata senza previa pubblicazione di un bando di gara, dando conto con adeguata motivazione, nel
primo atto della procedura, della sussistenza dei relativi presupposti’;

— lart. 63, comma 2, lett. b), nn. 2 e 3 D.Igs. n. 50/2016, secondo cui, nel caso di appalti pubblici di lavori,
forniture e servizi, la procedura negoziata senza previa pubblicazione del bando di gara pud essere
utilizzata quando i lavori, le forniture o i servizi possono essere forniti unicamente da un determinato
operatore economico se “la concorrenza & assente per motivi tecnici” e/o per “la tutela di diritti esclusivi”;

— lart. 63, comma 3, lett. b) del D.Igs. n. 50/2016, che consente il ricorso alla procedura negoziata senza
previa pubblicazione del bando di gara “nel caso di consegne complementari effettuate dal fornitore
originario e destinate al rinnovo parziale di forniture o di impianti o all'ampliamento di forniture o impianti
esistenti, qualora il cambiamento di fornitore obblighi I'amministrazione aggiudicatrice ad acquistare
forniture con caratteristiche tecniche differenti, il cui impiego o la cui manutenzione comporterebbero
incompatibilita o difficolta tecniche sproporzionate”;

VISTI:

— lart. 1 comma 449 della L. 296/2006, secondo cui le amministrazioni pubbliche di cui sopra possono
ricorrere alle convenzioni CONSIP ovvero ne utilizzano i parametri prezzo-qualita come limiti massimi
per la stipulazione di contratti;



— lart. 15, comma 13, lett. d) del D.L. 95/2012 convertito con legge n. 135/2012 ai sensi del quale: “gli enti
del S.S.N. ...omissis...utilizzano, per I'acquisto di beni e servizi relativi alle categorie merceologiche
presenti nella piattaforma CONSIP, gli strumenti di acquisto e negoziazione telematici messi a
disposizione da CONSIP";

— 1 comma 548 della legge n. 208/2015 ai sensi del quale: "...gli enti del Servizio sanitario nazionale sono
tenuti ad approvvigionarsi, relativamente alle categorie merceologiche del settore sanitario, come
individuate dal decreto del Presidente del Consiglio dei ministri di cui all'articolo 9, comma 3, del
decreto-legge 24 aprile 2014, n. 66, convertito, con modificazioni, dalla legge 23 giugno 2014, n. 89,
avvalendosi, in via esclusiva, delle centrali regionali di committenza di riferimento, ovvero della Consip
SpA’;

— 9 comma 3-bis della legge n. 89/2014 ai sensi del quale: “Le amministrazioni pubbliche obbligate a
ricorrere a Consip Spa o agli altri soggetti aggregatori ai sensi del comma 3 possono procedere, qualora
non siano disponibili i relativi contratti di Consip Spa o dei soggetti aggregatori di cui ai commi 1e2ein
caso di motivata urgenza, allo svolgimento di autonome procedure di acquisto...”;

ATTESO che ad oggi non sono attive convenzioni Consip aventi ad oggetto servizi comparabili con quelle di
cui alla presente procedura e la categoria merceologica di riferimento non & contemplata nell'ambito di quelle
individuate dall'art. 1 del DPCM del 11.07.2018 pubblicato sulla G.U.R.I. del 16.08.2018 per le quali & previsto
I'obbligo di approvvigionamento mediante centrale regionale di committenza, ed & quindi possibile procedere
autonomamente all'attivazione della procedura, ai sensi della normativa vigente;

DATO ATTO che, in applicazione della succitata normativa e tenuto conto della sussistenza nel caso di specie

dei presupposti richiesti dal legislatore per il ricorso alla procedura negoziata senza previa pubblicazione, in
data 21/12/2021, quest'ufficio procedeva ad inoltrare alla ditta SIAV SPA (P. Iva 02334550288) Trattativa
“Diretta sulla piattaforma Mepa nr. 1972638, al fine di ottenere un'offerta tecnico/economica per I'affidamento
5"—‘b|‘(§_?1 ale dei servizi in argomento;

SAMINATA ['offerta tecnico-economica inviata contestualmente alla suddetta Trattativa Diretta e integrata
i successiva offerta del 07/04/2022 dal suddetto operatore economico (all. n. 2), con la quale la ditta SIAV
PA (P. Iva 02334550288), propone per il biennio 2022/23 il rinnovo del contratto di manutenzione ordinaria
ed assistenza su software Archiflow ad un costo complessivo di € 38.000,00 iva esclusa oltre a nr. 10 giornate
per attivita on site e da remoto al costo complessivo di € 6.500,00 iva esclusa alle condizioni economiche di
cui alla trattativa diretta nr. 1972474;

DATO ATTO, altresi, che:

- nelle more dell'istruttoria finalizzata all'affidamento, I'Azienda ha adottato nuove procedure in materia di
protezione dei dati personali sulla scorta di quanto previsto dal Regolamento UE 2016/679 (GDPR) e
precisamente “Procedura per la designazione del responsabile del trattamento e per la gestione degli
accordi di contitolarita” e “Procedura per la valutazione dei requisiti dei fornitori”;

—  |'applicazione delle nuove procedure, proprio in ragione della complessita dello specifico affidamento
che coinvolge aspetti sensibili e profili di carattere informatico, ha impattato sullo svolgimento
dell'istruttoria dilatandone inevitabilmente i tempi di definizione;

RITENUTO di affidare alla ditta SIAV SPA (P. Iva 02334550288), per il biennio 2022/23 il rinnovo del contratto
di manutenzione ordinaria ed assistenza su software Archiflow ad un costo complessivo di € 38.000,00 iva
esclusa oltre a nr. 10 giornate per attivita on site e da remoto al costo complessivo di € 6.500,00 iva esclusa
alle condizioni economiche di cui alla trattativa diretta nr. 1972474,

DATO ATTO delle dichiarazioni rese dai rappresentanti legali degli operatori economici aggiudicatari circa il
possesso dei requisiti di carattere generale di cui allart. 80 del D. Lgs. 50/2016 e che, stante I'urgenza di
adottare il presente provvedimento, € in corso la verifica, in capo alle citate ditte affidatarie della fornitura in
oggetto, del possesso dei requisiti di cui al citato articolo;



PRESO ATTO del parere favorevole di conformita tecnica delle offerte espresso dal Responsabile dell’'U.O.C.
Sistemi Informativi dott. Giovanni Di Antonio;

RITENUTO nominare come Direttore dell'esecuzione dei contratti il Dirigente Analista del’'U.O.C. Sistemi
Informativi Dott. Luca Fidanza e nominare come assistente al DEC la dott.ssa Maria Grazia Frattaruolo
operatore tecnico dell'U.O.C. Sistemi Informativi;

PROPONE

AFFIDARE, ai sensi l'art. 63 comma 2 lett. b) nn. 2 e 3 del D.Lgs. 50 del 18 aprile 2016, alla ditta SIAV SPA
(P. lva 02334550288) con sede legale in Via Via A. Rossi 5n, Rubano (PD), per il biennio 2022/23, il rinnovo
del contratto di manutenzione ordinaria ed assistenza su software Archiflow ad un costo complessivo di €
38.000,00 iva esclusa oltre a nr. 10 giornate per attivita on site e da remoto al costo complessivo di € 6.500,00
iva esclusa alle condizioni economiche di cui alla trattativa diretta nr. 1972474;

DARE ATTO che alla spesa biennale complessiva di Euro 54.290,00 (IVA compresa) si fara fronte con le
autorizzazioni di spesa come da specchietto finanziario in calce al presente provvedimento;

NOMINARE come Direttore dell'esecuzione dei contratti il Dirigente Analista del’'U.O.C. Sistemi Informativi
Dott. Luca Fidanza e nominare come assistenti al DEC la dott.ssa Maria Grazia Frattaruolo operatore tecnico
dell'lU.O.C. Sistemi Informativi e il dott. Riccardo Baci Direttore dell’'U.O.C. Sistemi Informativi;

DICHIARARE il presente atto immediatamente esecutivo.

IL DIRETTORE GENERALE

Preso atto:

— che il Dirigente proponente il presente provvedimento, sottoscrivendolo, ha attestato che lo stesso~&
sequito dell'istruttoria effettuata, &, nella forma e nella sostanza, legittimo ed utile per il servizio pubblico,
ai sensi e per gli effetti di quanto disposto dall'art. 1 della legge 20/94 e successive modifiche;

— che i Direttori Sanitario ed Amministrativo hanno espresso formalmente parere favorevole

DELIBERA

- diapprovare e far propria la proposta di cui trattasi che qui si intende integralmente riportata.

Py N




Regione Abruzzo
Azienda Unita Sanitaria Locale 4
Teramo
Dipartimento Amministrativo-UOC Acquisizione Beni e Servizi

ALLEGATI ALLA DELIBERAZIONE

Allegato 1 - nota prot. 145980 del 23/11/2021 (paqq. 1-4):

Allegato 2 - offerta tecnico-economica ditta SIAV SPA (P. Iva 02334550288) (pagg. 5-55):

C\M%—d_l,\, .03



€




U. Q. C. Sistemi Infarmativi

Dirigente Responsabile: dott. Giovanni Di Antonio
Sede Circ.ne Ragusa, | — Teramo

Tel. 0861.420371 — Fax 0861.420379

EMAIL: segreteria. si@aslicranio it

P.E.C. - sistinf@pec aslteramo.it
Allegati T e TR

ASL TERAMO FHOTGC
Pt OLLO UNICD

U i

Prat. n.0145980/21 del 23/11/2021

OGGETTO: Rinnovo contratfi di manutenzione Hardware, Software e Servizi ICT per il
biennio 2022/2023.

Come di consueto, al fine di garantire il corretto funzionamento delle procedure applicative
aziendali si rende necessario procedere all’affidamento a terzi della manutenzione adeguativa,
evolutiva ed operativa dei sistemi informatici utilizzati. Nella fattispecie la manutenzione si rende
necessaria per |’Hardware, il Software ed i Servizi ICT, come meglio di seguito specificato.

Come fatto in precedenza, al fine di una migliore efficienza, organizzazione aziendale e,
probabilmente, una riduzione dei costi si suggerisce, di richiedere la manutenzione per il biennio
2022/2023 anziché per un solo anno, con possibilitd, da parte del’Ente, di recedere dal servizio

ualsiasi momento, con almeno 3 mesi di anticipo, per le mutate situazioni aziendali e/o di
jl‘\ cato.
&

Per quanto concerne la manutenzione software, si fa riferimento all’assistenza su applicativi

ui ’Ente non possiede il relativo codice sorgente ovvero non sarebbe in grado di intervenire sulle

\pfocedure realizzate con linguaggi di programmazmne eterogenei €, a volte, obsoleti, pertanto la

manutenzione evolutiva ed adeguativa puo essere garantita solo da chi € in possesso dei programmi
sorgenti.

Per ovvi motivi organizzativi I’Ente intende continuare ad utilizzare i software attualmente in
uso, fatte salve eventuali altre proposte che potrebbero garantire il medesimo servizio e considerate
maggiormente convenienti, valutati i costi non solo meramente economici ma anche in termini di
impatto sull’attivita aziendale.

Per queste procedure, nella maggior parte dei casi, oltre al servizio di manutenzione ed

eventuale Call Center, vengono acquistati anche dei pacchetti di giornate, sia on site che da remoto,
da utilizzare per installazione, personalizzazioni, formazione, assistenza operativa, ecc.

In allegato si riporta I’elenco delle ditte che, attualmente, forniscono manutenzione hardware
e/o software, ed eventuali altri servizi connessi, con indicazione del tipo di servizio erogato e del
costo attualmente sostenuto da parte della nostra Azienda.

All’interno delle proposte che perverranno da parte dei potenziali fornitori, € opportuno che il
costo per eventuali interventi on site siano comprensivi di spese di trasferta, vitto e alloggio.
Tutte le giornate/ore offerte saranno fatturate a censuntivo solo se effettivamente erogate e
documentate da rapportino di intervento sottoscritto dal personale ASL richiedente.

Infine, dovra essere indicato se il software oggetto della proposta, sia 0 meno conforme alla
normativa vigente sul corretto trattamento dei dati personali (GDPR, D. Lgs. 101/2018).

Distinti saluti

iri ﬁ” sponsabile
dott. Gicyat N Atonio

MGF(GdA

ASL TERAMO - Circ.ne Ragusa , 1 — 64100 Teramo - Tel . 0861 /4901 — C.F. /P. IVA 00115590671
P.E.C. aslteramo@raccomandata.eu /
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U. O. C. Sistemi Informativi

Dirigente Responsabile: dorr. Giovanni Di Antonio

Sede Circ.ne Ragusa, 1 = Teramo
Tel. 0861.420371 - Fax 0861.420379
EMALIL: seareterinsif@usleramo, it
P.E.C. —sigtin(@pec,pslteramo, i

APPENDICE 1
Attuale Fornitore (2020/21) | Oggetto Manutenzione Funzionalita Utilizzato presso Servizi aggiuntivi: Importi indieativi
S BIM GROUPER Controllo Schede Dimissioni |, T 2021 (VA esclusa)
QUANI SDO Ospedaliere ¢ Controllo di Gestione / 20.000,00
Sistema di gestione del
Dipartimento di Prevenzione .
Sistema di gestione della " L Assistenza telefonica (Call
EQUIPE Srl TaleteWeb©Sanita Qualitd * Dip. Prevenzione Center) ——
Gestione del Cruscotto » Medicina Legale N. 7 gg on site R
Direzionale N. 7 gg da remoto
Gestione del Budget
IBM SYSTEM Mod. 9406 520+ i5
®  Processor feature 8327
e  Server feature 0906
o  Configuration feature 7735
EUROLAB Enterprise Manutenzione Hardware e Data Center Sede Centrale 3.649,00
e  CPW Processor 2800/2800
*»  4-Disk Slot Exp-Base CTLR
*  Serial number 65B284E
Certificato di assistenza al o ; :
CEDAP Parto gf::;’;r’l? ganga‘*r‘l’;’]}i’%a Assistenza telefonica
EUROINFORMATICA ARCHIFLOW Supporto Tecnico/Operativo Controllo di Gesti s N. 155 ore 8.445,00
Supporto Tecnici su AS/400, Archiflow, Sfm o s en N.4pg
Networkine istemi Informativi
Gestione Cartella Endoscopia Digestiva di Assistenza da remoto
GESAN Wincare-Digitpro 2019 Gastroenterologia e flussi Teramo, Giulianova, S.0mero | ( N. 10 giornate da 5.362,00
screening ed Atri agegiungere)
¢ Gestione Consultori
Consultori e Servizio
Gestione Ausili Protesica/Riabilitazione Medicina Legale Help Desk
GPI SInSS e Sistema Informativo PUA | Protesica e Riabilitazione N. 10gg da remoto
ASTER e UVM per flussi ADI e Dip. Assistenza Territoriale N. 10gg on site
Datafinder RSA
L CHEE)

ASL TERAMO - Circ.ne Ragusa, 1 = 64100 Teramo —[I'@J‘[ 08% /4981 ~ q:li_VF IVA DD115590671
P.E.C. aslteramo@ractomandata.eu

www.,asltoramo.lt




U. O. C. Sistemi Informativi

Dirigente Responsabile: dott. Glovanni DI Antonio

Sede Cire.ne Ragusa, 1 — Teramo
Tel. 0861.420371 ~ Fax 0861.420379

EMAIL: seareterin siffonsternmo. it
P.E.C. —gistin[@pee.nslteramo, it

TASI

SISWeb

e Anagrafe assistiti

s CU.P.

o ADT Accettazione

degenze Trasf,

¢ Pronto Soccorso

e (Casse

e Integr. Laboratorio

e Mobilitd ambulatoriale

* Mobilita ospedaliera

e Ricette informatizzate

e (estione Hospice

¢ Order Entry

» Dossier sanitario
Integrazione RIS/screening
mammografico
Integrazione Order
Entry/Radiologia
Integrazione DSE ASL —
FSE Regione Abruzzo
Cartelle Ambulatoriali
Registro sale operatorie
Prenotazione ricoveri
Screening Mammografico
Integrazione con altri
applicativi aziendali

Sistemi Informativi
Dip.Assistenza Territoriale
CUP e Liste di Attesa
Direzioni Sanitarie ed
Amministrative di PP.OO.
Reparti

Pronto Soccorso

Altre UU.OO. aziendali

Hot Line

Servizio reperibilita H24
N. 250 ore da remoto

N. 200 gg on site

225.397,00

INSTRUMENTATION
LABORATORY SpA

MODULAB

Gestione Laboratoi Analisi
Chimico Cliniche
Integrazione con altri
applicativi aziendali

Laboratorio Analisi dei4 PO
di Teramo, Giulianova, Atri e
S.Omero

Non disponibile

Non disponibile

METEDA

EUROTOUCH
Smart Digital Clinic

Cartella clinica Diabetologia
Integrazione Anagrafica
Assistiti e Laboratori

Centri di Diabetologia
Teramo, Atri, Giulianova e
S.0mero

N. 4 gg on site

20.000,00

SIAY

Archiflow

Gestione Documentale
Archiflow:

e Protocollo informatico
¢ Scansione massiva con

Barcode

Vari uffici

N. 10 gg on site

24.800,00

ASL TERAMO - Circ.ne Ragusa , 1 — 64100 Teramo ~ Tel . 0861 /4901 — C.F. /P. IVA 00115590671
P.E.C. aslteramo@raccomandata.eu
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U. 0. C. Sistemi Informativi

Dirigente Responsabile: dott. Giovanni DI Antonio
Sede Circ.ne Rapgusa, | — Teramo

Tel. 0861.420371 — Fax 0861.420379

EMAIL: seareleria sifdaslteramo. it

P.E.C. —sistinfi@pee.nslteramo. it L.

¢ Invio documenti elettronici

e Albo Pretorio on [ine

o Pec manager Enterprise
Edition

MedWare

Cartella Clinica

U.O. Nnefrologia e Dialisi

Help desk telefonico

Integrazione Screening

\j
ithde Nefrologia/Dialisi Teramo, Giulianova Teleassistenza 17.085,00
Trasmissione flussi NSIS - Controllo di Gestione e .
TINN RSA FAR RSA di Teramo e Castilenti N. 4 sessioni formative 708,00
e Controllo Strategico
Ospedaliero
Studio PASDERA Applicazioni CSO, ABB e HPC s Activity Based Budget Controllo di Gestione 20.500
e HealthCare Performance
Costing
ZUCCHETTI Cetraplus Gestione Servizio s Help Desk H12
CENTRO SISTEMI App per donatori Trasfusionale SIT Teramo ¢ Giulianova N. 15 giornate on site 44.000,00
Cartella Anatomia : ;
ZUCCHETTI : : U.0. Anatomia Patologica di : G : -
CENTRO SISTEMI Wansap Patblogica Teramo ed Atri Non disponibile Non disponibile

5
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SIAV SPA

OFFERTA
AM Basic

Rev. 03
Siav SpA
ViaRossi,5 {, +39049897 9797
35_030 —Rubano (PD) - D +39 049 897 8800
ff_a} WWw.siav.it 59 info@siav.it

C.CIAA.: PD 223442
Cap. Soc. € 250.000,00
C.F./P.IVA e R.I. 02334550288
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Oggetto: Servizio di Application Management

Mittente:

Responsabile fornitura:

Destinatario:

Rif. Pratica:
Offerta N™:

Del:

Www.siav.it

Manfredi delia Rocea
Key account manager

Siav SpA

Saverio Perugini
District Managar

Siav SpA

ASL Teramo — U.0.C. Acquisizione Beni e Servizi

PD149521
31218/21

23/12j2021

ModelloMCOMO2 _rev04

pagina2di S
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1 QOggetto fornitura

Vi proponiame la nostra offerta per il rinnove del servizio di assistenza e manutenzione per gli anni 2022 e
2023 relativo al sistema Siav Archiflow in use presso la vostra Amministrazione.

L'afferta comprende anche un pacchetio di giornate per attivitd che potranno assere svolte on site o da
remato.

Restiamo a Vostra disposiziene per fernirvi ulteriori informazioni e, in attesa di gradito riscontro, vi porgiamo
i nostri migliori saluti.
Siav Spa

{ [;1: ) v . Y ,;_J.‘ LS

Manfredi della Rocea

key account manager

o

LN

2 Servizio di Software Application Management

La soluzione proposta prevede la sottoscrizione del servizio di Application Management di livello BASIC allo
scopo di garantire alle applicazioni Siav in Vaostro possesso, riepilogate nell’ Allegato 1, la necessaria continuitd
di servizio ed il costante adeguamento tecnologico e normativo.

La descrizione dei servizi offerti, le caratteristiche ¢ le condizioni di fruizione delle agevolazioni sono
dettagliate nel documento “Guida ai servizi professionali - Servizi di Application Management” versione
2021 che costituisce parte integrante della presente offerta.

Si specifica che il sistema documentale Archiflow & compliance aila normativa vigente sul corretio
trattamento dei dati personali.

wWww.siav.it ModelloMCOMUOZ_rev04 pagina3di5
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3 Proposta Economica

Descrizione Servizio

Mesi importo

validita

Servizio di Application Management di livello BASIC (SAMB) | 12 | € 19.000,00

01/01/2022 - 31/12/2022

Servizio di Application Management di livello BASIC (SAMB) | 12 | € 19.000,00

01/01/2023 - 31/12/2023

il sistema coperte dal servizio di Application Management & descritto nelle sue componanti costitutive
nell’apposito Allegato 1 di seguito riportato.

Servizi aggiuntivi

N.10 giornate per attivita on site ¢ da remoto

Prezzo unitario: € 650 - Prezzo totale: £ 6.500

4 Condizioni di fornitura

Fatturazione: annuale anticipata per i canoni - 2 consuntive mensile per i servizi aggiuntivi

VA: A carico del Cliente.

Pagamento: 60 GG DF ramite bonifico bancario.

Www.siav.it

ModelloMCOMO2Z _rev04
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Allegato 1

Cliente: ASL Teramo

ELENCO PRODOTTI OGGETTO DEL SERVIZIO DI ASSISTENZA

licenze Siav Archiflow Q.ta
ARCHIFLOW SERVER documenti e utenti illimitati 1
Utenti concorrenti illimitati
Modulo Master Spool ASCII - > PDF (SA) 1
Modulo di integrazione posta (comprende archiviazione email) 1
Protocollo Informatico 1
Licenza Scanning illimitati
Sdansione Massiva con Barcode (Numero di postazioni di acquisizione) illimitati
§ dulo per il Design dei Processi 1
‘:stensione del modulo di Design (SvForm e Scripting) 1
Sistema di invio documenti in formato elettronico (e-Dispatcher) : K-lllimitato 1
Pec manager Enterprise Edition 1

ModelloMCOMO2 _revd
WWW.siav.it © 2019 Siav SpA —Tutti i diritti riservati. Questo documento & protetto da copyright.
Nessuna parte di esso pud essere modificata, riprodotta o distribuita in qualunque forma o
con qualungque mezzo, senza previa autorizzazione scritta di Siav SpA

pagina5di5
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Introduzione

Guida al Servizi Professionali

Flessibilita e velocita sono oggi le parole d'ording per le aziende di successo nel mercato globale & i
sistemi infermativi aziendali devono essere in grado di supportare queste nuave necessita.

Un'eccellente tecnologia applicativa non & sufficiente se non viene supportata da servizi consulenziali
alirettanto eccellenti che la rendana utilizzabile con successo.

Dinamicita, flessibilita & piti in generale I'evoluzione del contesto, richiedono alle aziende di dover
garantire il necessario adeguamento ed il miglioramento continuo delle proprie infrastrutiure
tecnologiche a supporto del business.

L'alta specializzazione, indispensabile per governare tali complesse infrastrutiure, & la necessita di
toncentrare 'attenzione sul core business aziendale, costituiscono una forte spinta a delegare a
professionisti esterni la cura di tutte le attivita nelle quali competenza ed esperienza possono fare la
differenza.

I servizi di Application Management si pongono quindi l'obiettivo di supportare le soluzioni Siav,
garantendone la continuita ed il necessario aggioramento tecnologico & normativo, al fine di mantenere
i rassimi livell di efficienza nella gestione dei processi di business aziendaii.

La passione per il proprio lavoro e il senso di responsabilith che caratterizzano il nostro staff
costituiscono la migliore garanzia per un successoe che possa durare nel tempo.

Il presente documento intende illustrare nei contenuti specifici e negii aspetti qualitativi & procedurali
guanto offerto dai servizi di Application Management di Siav.

K
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OVERVIEW DEL SERVIZIO

3

i servizi di Application Management Siav si pongone l'obiettive di supportare le soluzioni Siav,
garantendone la continuitd e il necessario aggiornamento tecnologico e normativo, al fine di mantenere
i massimi livelli di efficienza nella gestione dei Processi di Business Aziendali.

Al fine di venire incontro alle reali esigenze e aspettative del Cliente, | servizi sono strutturati su un fivailo
base di Application Management Basic, pit due livelli Advanced e Full Service, che si differenzianc
negli aspetti qualitativi @ nei contenuti specifici.

I vantaggi di questo approccio sono molteplici in quanto la gestione di tuite quelle aree grigie, che
normalmente viene trascurata per mancanza di tempo e di adeguate competenze tecniche, Dud assere
delegata garantendo la massima sicurezza dei sistemi. Di seguito sone riportati in forma schematica i
principali servizi inclusi, sulla base della combinazione dai sernvizi prescelia:

Descrizione Servizio Application Management Note

Basic  Advanced Full Service

New Software Release i

(NSR) v v v )
Licenza d'uso per creazione

ambiente di test (LIT)

(non include licenze di terzi, \’ ¢ '/ ’

es. Database Oracle,...)
Servizio di Assistenza

Telefonica (SAT) e Accesso : C
Remoto (SAR) \/ J J

Livello Basic: servizio opzionale a pagamento.
Livello Advanced: previsti fino a 5 (cinque)
Servizio di Assistenza OnSite \ ¢ interventi.
(ATOS) 0O \/ Livello Full Service: previsti interventi illimitati
con spese di trasferta incluse per i primi 3 (tre)
interventi.

Referente di Customer Care 1
specifico per il Cliente (RCC) X O ’/

Licenza d'uso per la
predisposizione di un sito
replicato di Disaster
Recovery

(non include licenze di terzi,
es. Database Oracle,...)

Opzionale a pagamento per il livello Advanced

P
>
s

Qualora il Cliente abbia sottoscritto il servizio di Application Management, nel caso di segnalazione di
anomalie legate alle soluzioni in uso, Siav si impegna a fornire al Cliente un supporto adeguato sia alla
gravita del problema segnalato che al livello di Application Management sottoscritto. Le tempistiche di
attuazione del servizio relative alle varie fasi di risoluzione di una sesgnalazione sono descritte in
dettaglio nella sezione “Livelli di Servizio”.

A completamento dei servizi di supporto di base inclusi nei vari livelli di Application Management sono
disponibili anche i seguenti Servizi di Supporto Aggiuntivi:

* Servizio di Supporto alle Implementazioni Custom {SSIC): estende la copertura offerta dai
servizi di Application Management di base, includendo anche [assistenza sulle
implementazioni e personalizzazioni che sono state create per soddisfare le esigenze del
Cliente (es. processi di workflow). Con questa tipologia di servizio aggiuntivo il Cliente si
garantisce un supporto completo e continuativo su tutte le applicazioni basate sulla tecnologia
Siav, integrando I'assistenza relativa ai software standard di base con quella necessaria per
mantenere in piena efficienza le implementazioni custom realizzate.

« Guida ai Saervizi Professlonali
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* Servizio di Supporto alle Personalizzazieni del Sistema Standard {SSP8S): astends la
copstriurs offerta dai servizi di Application Management di base includendo anche I'assistenza
sulle personalizzazioni del software standard Siav che sone siate sviluppate per soddisfare
le specificha esigenze del Cliente. Con questa tipologia di servizio il Cliente si garantisce un
supporto completo @ sontinuativo su tutte is applicazioni basate sulla tecnologia Siav integrando
lassistenza ralativa ai software standard di base con quealla necessaria per mantenere in piena
gfficienza le implemeaniazioni custom raalizzate.

La soltoscrizione del servizio di Application Managamant garantisce inaftre i diriito a particolari
agevolazioni nell'asquisto di servizi sistemistici, applicativi e consulenziali, & permeite di accadere a
vaniaggi crescenti al crescere del livello di Application Management sotioseritio. Di seguito sono elencati
i sarvizi disponibill, dei quali si pud trovare una descrizione detlagliata nalte sezioni "Servizi di Suppario
Aggiuntivi” e “Servizi di Consulenza Specifica”.

Descrizione Servizi Note

Servizio di Assistenza Tecnica OnSite (ATOS) Incluso con AM Full Service
Servizio di Supporto alle Implementazioni Custom (SSIC)

Servizio di Supporto alle Personalizzazione del Sistema Standard (SSPSS)
Servizio di Installazione ed Upgrade (SIU)

Servizio di Analisi e Consulenza (SAC)

Servizio di Gestione Avanzata Progetto (SGAP)

Servizi di Configurazione e Parametrizzazione del Sistema (SCPS)
Servizio di Personalizzazione delle Soluzioni Standard (SPSS)

Servizio di Monitoraggio e Gestione del Sistema (SMGS)

Servizi di Amministrazione remota del Database Oracle (SDBAO)

Servizio di Audit del Sistema (SAS)

Servizi di Formazione Tecnica Funzionale (SF)

Servizi di Consulenza Normativa (SCN)

Servizi di Supporto Telefonico (SST)

Referente di Customer Care Specifico per il Cliente (RCC) incluso con AM Full Service

Nella parte iniziale de! documento che segue & riportaia la descrizione puntuale delle caratteristiche dei
livelli di Application Management disponibili, a cui segue la descrizione dei Servizi di Supporto di Base,
dei Servizi di Supporto Aggiuntivi e dei Servizi di Consulenza Specifica, che possono essere sottoscritti
a completamento dell’offerta di base.

Nella parte finale sono riportati gli standard “qualitativi’ che Siav si impegna a garantire oltre a tutie le
informazioni di natura normativa e operativa che regolano I'erogazione del servizio.

« Guida al Servizi Professionali
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Descrizione Livelli di Application Management

Al fine di offrire servizi professionali in linea con le reali asigenze e aspettative del Cliente i servizi di
Appiication Management vengono strutturat su tre livell differenziati negli aspetti qualitativi & neai
contenuti specifici.

Di seguito sono descritti nel dettaglio i tre livalli Basic, Advanced e Full Sarvice.

Servizio di Application Management Basic (SAMB)

I servizio di Application Management Basic rappresenta il livello base dei servizi di assistenza &
supparto alle scluzioni Siav. Nasce con lo scopo di garantire il necessario livello di sicurazza &
aggiornamento per tutti i Clienti che non hanne esigenze particolari legate alla criticita dei processi di
business coinvolti e alla complessita delle soluzioni installate.

I servizi che sono inclusi nel livello Basic e che verranne descritti di seguito {sezione “Servizi di Base")
sono:

* New Software Release (NSR)

* Licenza d’uso per predisposizione Impianto di Test (LIT)
» Servizio di Assistenza telefonica (SAT)

* Servizio di Assistenza Remota (SAR)

gni intervento OnSite, necessario alla risoluzione di eventuali anomalie o problemi per i quali non sia

ossibile utilizzare il servizio di accesso remoio (SAR), sard concordato con il Cliente. | costi relativi
allintervento saranno quantificati a consuntive sulla base del listino vigente relative al servizio
“Assistenza Tecnica OnSite (ATOS)" di sequito deseritto.

Al momento della sottoscrizione del servizio Basic & possibile usufruire di una particolare agevolazions
che consente 'acquisto a tariffa speciale di pacchetti di attivita relative ai servizi di seguito elencati;

»  Servizio di Assistenza Tecnica OnSite (ATOS)

*  Servizio di Installazione ed Upgrade (SIU)

= Servizio di Analisi e Consulenza {SAC)

*  Servizio di Gestione Avanzata Progetio (SGAP)

* Servizi di Configurazione e Parametrizzazione del Sistema (SCPS)
*  Servizio di Personalizzazione delle Soluzioni Standard (SPSS)
*  Servizio di Monitoraggio e Gestione de! Sistema (SMGS)

»  Servizi di Audit del Sistemna (SAS)

*  Servizi di Formazione Tecnica e Funzionale (SF)

*  Servizi di Consulenza Normativa (SCN)

*  Servizi di Supporio Telefonico (SST)

Le modalita di utilizzo e di erogazione di tali attivita sono descritte dettagliatamente nella sezione Note
Generali.

Servizio di Application Management Advanced (SAMA)

il Servizio di Application Managemeni Advanced rappresenta il livello intermedio dei servizi di assistenza
& supporto alle soluzioni Siav. Nasce con lo scopo di garantire un alto livello di sicurezza e
aggiornamento per tutti i Clienti che hanno esigenze particolari legate alla criticitd dei processi di
business coinvolti e alla complessita delle soluzioni installate.

Ilivello Advanced include le seguenti caratteristiche migliorative rispetto al livello Basic:
* Riduzione dei tempi di presa in carico delle segnalazioni rispetto al livello Basic
*  Elevata priorita nel supporto e nella risoluzione delle anomalie rispetto al livello Basic
*  Servizio di Assistenza Tecnica OnSite (ATOS)
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Alfinterno dal sarvizio & inclusa I'Assistenza OnSite fino a 5 (cinque) interventi annui,

Al momento della sottoscrizione del servizio Advanced & possibile usufruire di una spaciale
agevolazione che consente l'acquisto, a una tariffa in molti casi ancora pill vantaggiosa di quelia
applicata per il sarvizio Basic, di pacchetii di atiivita relative ai servizi di seguito elencati:

*  Servizio di Assistenza Tecnica OnSite (ATOS)

= Servizio di Installazione ed Upgrade {SI1U)

*  Servizio di Analisi e Consulenza (SAC)

= Servizio di Gestione Avanzata Progetio {SGAP)

*  Servizi di Configurazione e Parametrizzazione del Sistema (SCPS)

*  Servizio di Personalizzazione delle Seluzioni Standard (SPSS)

*  Servizio di Monitoraggio & Gestione del Sistema (SMGS)

»  Servizi di Audit del Sistema (SAS)

*  Servizi di Formazione Tacnica & Funzionale {SF)

»  Servizi di Consulenza Nermativa (SCN)

= Servizi di Supporto Telefonico (SST)

E inoltre disponibile, come estensions opzicnale a pagamento, il servizio Referante di Customer
Care Specifico per il Gliente (RCC).

Servizio di Application Management Full Service (SAMFS)

1l servizio di Application Management Full Service rappresenta il livelio pit alto disponibile per i servizi
di assistenza e supporto alle soluzioni Siav. Nasce con lo scopo di garantire un altissimo livello di
sicurezza & aggiornamenta per tutti i Clienti che hanno esigenze particolarmente legate alla criticita dei
processi di business coinvolii e alla complessita delle soluzioni installate. Inolire fornisce una suite
completa di servizi consulenziali e applicativi {preventivi e di assistenza) che permettono di anticipars
Vinsorganza di eventuali problemi.

i livello Fuli Service include le seguenti caratteristiche migliorative rispetto al livello Advanced:

* Riduzione dei tempi di presa in carico delle segnalazioni rispetto al livello Advanced

* Massima priorita nel supporto e nella risoluzione delle anomalie rispetto ai livelli Basic
e Advanced

*  Servizio di Assistenza Tecnica OnSite (ATOS)

All'interno del servizio & inclusa I'Assistenza OnSite con interventi illimitati, incluse le spese di
trasferta per i primi 3 {tre) interventi.

*  Referente di Customer Care specifico per il Gliente (RCC)

Questo servizio (opzionale per il livelic Advanced) consente di disporre di un canale
preferenziale verso il Customer Care di Siav. !l ruolo & descritto in dettaglio nella sezione
“Servizi Aggiuntivi®, ma in estrema sintesi rappresenta la possibilita per il Cliente di interagire
sempre con la stessa figura tecnica che guindi, grazie alla personale conoscenza delle chiamate
pregresse, pud essere pill veloce nella gestione delle segnalazioni riguardanti le soluzioni Siav.

= Licenza d’uso per sito replicato di Disaster Recovery

in ambienti di produzione particolarmente critici & necessario garantire un'elevata continuita di
servizio e spesso non sono sufficienti gli approcci tradizionali basati sulle procedure di
backuplrestors. In tali contesti risulta necessario predisporre un sito replicaio di Disaster
Recovery (normalmente off-line) che possa essere reso operaiivo {on-line) in tempi rapidi, in
modo da garantire il minor disservizio possibile. All'interno del servizio Full Service (opzionale
nel livello Advanced) & prevista una licenza d’uso dedicata alla predisposizione di questo sito
replicato oltre alle necessarie consulenza e documentazione per attivare le procedure di swiich
e allineamento con I'ambiente di produzione. La licenza d'uso riguarda solo gli applicativi Siav
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aggetto del contraito e non include licenze di terzl a pagamento, come ad esempio il Database
Oracle.

Le atfivita di consulenza sono erogate ramite assistenza telsfonica o accesso remoto, ma &
possibile integrare 'offerta base con atiivita OnSite, utilizzando le particolari agevolazioni
riservate all'acquisto di paccheti di attivith SGBC & SIL.

Al momento della sottoscrizione del servizio Full Service & possibile usufruire di una particolare
agevolazione cha consente I'acquisto a tariffa spaciale, a una lariffa in molti casi ancora pill vantaggiosa
rispetic ai livelli Basic e Advanced. di pacchetii di attivity ralative ai servizi di seguito alencati:

Servizio di Installazione ed Upgrads (81U)

Servizio di Analisi e Consulanza {SAG)

Servizio di Gestione Avanzata Progaito (SGAP)

Servizi di Configurazione & Parameirizzazione del Sistema {SCPF8)
Servizio di Personalizzazione delle Soluzioni Standard {SPSS)
Servizio di Monitoraggio e Gestione del Sistema (SMGS)

Servizi di Audit del Sistema {SAS)

Servizi di Farmazione Tecnica e Funzionale {SF)

Servizi di Consulenza Normativa (SCN)

Servizi di Supporic Telefonico (SST)

Si ricorda che il livello Full Service include Ja completa coperiura per th gli interventi di assistenza
OnSite erogati da Siav (ATOS).

- Guida al Servizi Profassionali
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Descrizione dei Servizi di Supporto di Base

New Software Release (NSR)

Descrizione
La politica di ypgrade e manutenzione dei prodotii da parte del settore Sviluppo Siav & basata sul rilascio
pianificato di una serie di pacchetli di aggiornamentoe idenificabiii come:
* Rilasci principali di Primo Livelio (Major Releass)
*  Rilasci di Secondo Livello (Minor Release)
*  Rilasci di Maintenance
* Paich/ Hot Fix

Tall pacchetti software hanna lo scopo di fomire la necessaria consistenza alle modifiche introdotte per
Inserimento di nuove funzionalith applicative o per la correzione delle anomalie software segnalaie e
verificate, oltre ai necessari adeguamenti sistemistici & normativi.

Rilasci principali di Primo Livello {Major Release)

Sulla base della Roadmap di Siav, i rilasci principali di prima livello {Major Release) avvengono in
occasione di evoluzioni del prodotto particolarmente significative, legate tipicamente a madifiche
architelturali oppure allintroduzione di nuove funzionalita che comportino evoluzioni ed innovazioni
significative.

L'aggiornamento di un impianto tramite un rilascio principale richiede normalmente un intervenio
rilevante da parte del personale tecnico e pud rendere opportuno effettuare corsi di formazicne per gli
utenti.

Rilasci di Secondo Livello (Minor Release)
1 rilasci di secondo livelio (Minor Release) avvengono in cccasione di adeguamenti normativi oppure in
seguito all'intreduzione di nuove funzionalith che non comportano significativi impatti tecnicoffunzionali.

LU'aggiornamento dell'impianto & facilitato da procedure automatiche (Setup) e richiede praferibiimente
un intervento in loco da parte del personale tecnico. La formazione per gii utenti si limita, se richiesta
dalla specifica applicazione, alle sole nuove funzionalita introdotte.

Rilasci di Maintenance
i rilascl di Maintenance avvengono a frequenza regolare (tipicamente ogni 2/3 settimane) e includono
migliorie & correzioni delle anomalie risconirate sul prodotto.

L'aggiornamento dell'impianto richiede minimi interventi da parte del personale tecnico (iipicamente
gestiti da remoto).

Patch / Hot Fix

Si tratta di piccole modifiche, normalmente necessarie per risolvere qualche anomalia riscontrata
nelf'uso del prodotto e che richiede un intervento immediato.

Interventi di questo genere possono avvenire on-line, oppure richiedere un rapido fermo macchina per
consentire I'aggiornamento del prodotie. Normalmente si tratta di attivita che si eseguono mediante
accesso remoto (SAR) oppure che vengono effetiuate direttamente dal Cliente, qualora
opportunamente preparato, con I'aventuale supporto di Siav.

Codici di Identificazione dei Rilasci

Ogni rilascio & caratterizzato da un identificativo che lo individua univocamente, in modo da garantire Ia
rintracciabilith del codice sorgente che lo ha generato. Cid & necessario per risalire alle cause di
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aventuali anomalie o introdurre piccole modifiche nel compartamente dell'applicativa @ poter rilasciare
patch corpatibili con la versione instaliata pressa il Clienta,
I codice identificative & costituito da 4 valori numerici in questo formato: Major.Minor.Build.Revision

Codice Descrizione Note

fappie=sninoill numery Valore numerico riportato nello sfando e nei titoli delle

Major principale della versione del eI,

programma finestre principali del prodotto

Rappresenta il numero E riportato nello sfondo e nei titoli delle finestre principali del
Minor secondario della versione prodotto.

del programma Viene azzerato ad ogni incremento del Major Number

Rappresenta un contatore
Build allinterno della stessa Viene azzerato ad ogni incremento del Minor Number,
versione Minor

Rappresenta un ulteriore
Revision contatore all'interno della Viene azzerato ad ogni incremento del Build.Number
stessa Build

La tabella che segue riporta le principali caratleristiche di ciascuna fipologia di rilascio.

Tipologia Codice identificativo Caratteristiche
= Modifiche architetturali
Primo livello Major = Innovazioni nelle funzionalita particolarmente significative

= Richiede un intervento OnSite

= Innovazioni nelle funzionalita particolarmente significative

= Potrebbe richiedere un intervento OnSite

= Nuove funzionalita minori

Maintenance Major.Minor.Build = Raccolta dei bug fix

* Generalmente gestito via SAR

= Correzione anomalie urgenti specifiche per un Cliente
Viene rilasciato on demand

Generalmente richiede un intervento in SAR oppure pud
essere gestito direttamente dal Cliente (SAT)

Secondo livello Major.Minor

Patch/Hot Fix Major.Minor.Build.Revision

Procedura di Accesso ai Pacchetti Software di Aggiornamento

Nel momento in cui viene rilasciata una nuova release software che sia riferita alla tipologia “Principale
di primo livello”, viene inviata una comunicazione formale a tutii i Clienti per i quali il servizio di
Application Management in corso di validitd ed abbiano comunicato i riferiment per linvio delle
informazioni registrandosi nellapposita area del sito Siav www.Siav.it.

Il Cliente che lo desidera pud richiedere a Siav l'invio degli aggiornamenti descritti (CD/DVD o download
fip). Nel caso sia richiesto 'invio mediante CD/DVD, le spese di spedizione sono a carico del Cliente.

La richiesta di invic degli aggiomamenti va effettuata contattande il Customer Care Siav, utilizzando i
seguenti riferimenti:

) i
‘800 106 59'2 @ ass]:;ter)za-";_bs'}a\,r'[tj E E‘lu:».‘;:f:}’zm_sinv.H.':—:i:ru'-c.i\:}ash’n‘a‘.;ls.‘cmma‘prjrtaJ
»

Licenza d’uso per predisposizione Impianto di Test (LIT) Z

Descrizione

Le atiivita di supporto e Maintenance di norma prevedono modifiche pil o meno significative
all'ambiente di preduzione, creando in certi casi dei temporanei disservizi. La variabilita dei sistemi di
base e delle interazioni con il contesto informatico del Cliente pud a volte contribuire all'insorgenza di
anomalie anche gravi che non si riesce a rilevare durante le fasi di test pre-rilascio.
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A fronte di cid, agire direttamente sull'ambienie di produzione appare quindi una scelia sconsigliata e
azzardala, sopratiutto per aggicrnament significativi che interessine i funzicnamento dellintare sistema
in presenza di situazioni particolarmeanta aritiche & somplasse.

Par lale molivo allinterno del servizio di Application Management viene fornita una licenza d'uso
specifica (limitata nel numero di accessi e attiva esclusivamante nel corse dal paricdo di validita del
saivizio) che consente di pradisporre un adegualo ambiente di test che possa essere ulilizzato sia dal
parsonale lacnico del Cliente che da quelic di supporis Siav. Ogni operazione significativa di
aggiernaments, radifica o iuning potrd & dovrd quindi essere provata preventivamente in ambiente di
w@asi, al fine di verificare il corretio funzionameanio dal sisiama & di stimare | tempi di disservizio da
pravedere per I'ambiente di produzione. Le attivita di predisposizione ed allineamenio dellambiente
oparativo di base (hardware, sistema operativo di base ed eventuali software di terze parti), come
linstailazione degli applicativi Siav, sono a carico det Cliente.

In caso di sotioserizione di Application Management il servizio di supporto Siav, qualora rilevi situazioni
parlicolarmente critiche e delicate, pud richisders la predisposizione delambiente di test come
preraquisito alle attivitd di risoluzione di anomalie particolarmente gravi oltre che per atiivita di
migrazions e/o upgrade dei sistemi.

La licenza d'uso riguarda sole gli applicativi Siav oggetto del contratio & non include licenze di terzi a
pagamento, come ad esempio il DataBase Oracle.

Servizio di Assistenza Telefonica (SAT)

Descrizione

Queslo tipo di servizio & la forma pid diretta per fornire e ricevere informazioni da parte del parsonale
qualificato de! Cliente e da parte del personale tacnico Siav in merito ad anomalie.

Compiti Specifici
I servizie va utilizzato esclusivamente per i seguanii scopi:

* Segnalare, da parte dei Cliente, anomalie & problami relativi ai sistemi Siav in uso {applicativi
& evenluall personalizzazioni coperte da relativo servizio S8IC o SSPSS).

* Raccegliere, da parte del personale Siav, tutti gli elemeanti necessari a delinsars e comporre la
descrizione detiagliata delie anomalie segnaiate.

» Fornire indicazioni, da parte del personale Siav, su eveniuali modifiche da apporiare alla
configurazione dei sistemi in uso, allo scopo sia di ottensre maggiori dettagli su quanto
segnalato sia di risolvere, anche con un workaround, Tanomalia. Ls indicazioni su eventuali
modifiche da apportare, potrannc essere limitals sia come tempo sia come complessita, a
discrezione del personale di supporto Siav che ha facolta di integrare 'assistenza con accesso
remoto (SAR).

Procedura di Accesso e Copertura

It servizio & disponibile tutti i giorni lavorativi dal lunedi al venerdi con oraric 9.00-13.30 / 14.00-18.30,
escluse e festivitd nazionali. Il Cliente ha facoltd di richiedere delle modifiche agli orari standard di
disponibilita del servizio che dovranno essere concordate con Siav.

L'accesso al servizio avviene tramite chiamata I'apposito numero verde:

Guida al Servizi Profassionali
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Servizio di Assistenza Remota (SAR)

Descrizione

Con questo tipo di servizio & possibile accedsre al sistema del Cliente da parie di personale qualificato
Stav in tempi rapidissimi & senza la necessita di interventi OnSite, che spesso rallentano la riscluzione
dei problemi, oltre a comporiare un costo aggiuntive per il Cliente. Tutic questo perrmetie di affermare
che lale soluzione tecnciogica rapprasenta sempre il mazzo principale & preferitc nel'erogazione dal
supporio ai Clienti. Siav si riserva la facoitd di effetiuare eventuali interventi OnSite solo quande lo
ritenga realments nacassario ed opporiuns, concardandol praventivamente con il Gliania.

Affinché it supporte Siav possa accedere in remoto allimpianto del Cliente, quasti dovra fornire tutie le
informazioni nacessarie (programma utilizzato, indirizzo 1P a cui accedere o numero ielsfonice, Userld
& password, porte TCP di accesso,...) relative al proprio sistema di accesso remoto, oltre a quelle dal
sistema informatico che osbpita Mapplicazione Siav.

Se il Cliente non fosse in possesso di un proprio sistema di accesso remoto o se quesio dovesse
nisuliare per qualche motivo inutilizzabile, o con performance itenute non appropriate, allora Siav
metlera a disposizione i propri sistemi di teleassistenza, sceito tra i mighiorn presenti sul mercato. Tall
prodotti permettone di accedere a qualsiasi PG o Server che abbia un accesse ad Internet, con la
massima trasparenza & sicurezza: & il Cliente che decids quando atiivare la sessione di assisienza,
cosg mostrare alloperatore Siav e se permetlere a questuiimo di prendere it contrallo remoto del
sisie?'na.

|
f

Compiti Specifici
Quesioe servizio viene utitizzato nelia gestione delle anomalia ogni qualvolta il parsonale Siav, in accorde
con il Cliente, lo ritenga necessario ed opportuno e rappresenta sempre la scelta primaria di ercgazione
del supporto.
Gl scopi principali sone quali di:
* permestiere al personale Siav di verificare e anomalie segnalate & i comportamenti difformi
rispetio a quanto documentato nella manualistica d'use:

* apportare modifiche all'installazione e alla configurazione degli applicativi, per correzione
anomalie efo workaround;

* apportare correzioni alie personalizzazioni;

* aggiomare, parziaimente (palch) o completamente (update), gli applicativi in ambiente di
produzione; se V'operazione dovesse risuliare complicata da portare a termine per qualche
problema (complessita deli'impianto, lentezze o blocchi di connessione remota, diritli d'accesso,

...) Saré a discrezione del personale Siav richiedere l'intervento OnSite, concordandolo con ii
Cliente.

Nello svolgimente delle attivita descritte, il personale SIAV S.p.A. polrebbe avere la necessita di
utilizzare alouni software di terze parti freeware di mercato; taji software non sono invasivi & POSSONo
essere rimossi dopo la conclusione dell'intervento. Se il Cliente lo richiede SIAV S.p.A. pud fornire
Felenco dei software da intendersi comunque come indicativo & non esaustivo.

Procedura di Accesso e Copertura

Il servizio & disponibile tutti | giomi lavorativi dai lunedi al venerdi con orario 9.00-13.30 / 14.00-18.30,
escluse le festivita nazionali. Ii Cliente ha facolta di richiedere delle modifiche agli orari standard di
disponibilita del servizio che dovranno essere concordate con Siav.

= Guida ai Servizi Professionali
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Descrizione dei Servizi di Supporto Aggiuntivi

Assistenza Tecnica OnSite (ATOS)

Descrizione
U'Assistenza Tecnica OnSite (ATOS) ha lo scopo di fornire OnSite delle risorse tecniche addizionali allo
scopa di garantire la massima efficienza nella risoluzione di problemi critici per i quali non risulti
sufficiente I'Assistenza Telefonica (SAT) o di Accesse Remoio {SAR).
Le principail caratieristiche descrittive del servizic sono ie seguenti;
= Supporte OnSite
Nel caso non sia possibile risolvere in tempi sufficientemente rapidi, mediante 'assistenza remota
{Assistenza Telefonica e Accesso Remoto), situazioni di anomalia critiche per il Cliente, pud essere
necessario un intervento tacnico OnSite.

Tale intervenio viene concardato con il Cliente presso il sito di produzione, per lo svolgimento di
attivita legate alla riscluzione di problemi critici.

* Disponibilita dell’assistenza OnSite per Servizio Basic
Il Clienta che abbia sottoscritto un servizio di Application Managament di livello Basic pud richiedere

i supporto OnSite durante il periodo di validita del servizio. Gli interventi saranno fatiurati a
consuntive sulla base delle effettive giornate srogats.

» Disponibilita dell’assistenza OnSite per Servizio Advanced

i Cliente che abbia sottoscritto un servizio di Application Management di livello Advanced ha inclusi
nel servizio fino a 5 {cinque) interventi di supporto OnSite per anno. Gli interventi dovranne essere
erogati durante il periode di validita el servizio e non potranno essere rimborsati o utilizzati in anni
successivi.

Gii interventi ercgali olire quelli stabiliti dal servizio saranno fatturati a consuntivo sulla base
deli'effetiiva attivith erogata.

= Disponibilith dell'assistenza OnSite par Servizio Full Service

It Citente che abbia sottoscritto un servizio di Application Management di livello Full Service ha
incluse nel servizio, durante il periode di validita, un numere illimitato di interventi di supporto OnSite
{spese di trasferta incluse solamenta per i primi tre interventi).

2 Definizione di Intervento OnSite

Si definisce intervenio OnSite linsieme delle attivita necessarie alla risoluzione di un problema
critico per it Cliente (anche in pitt giornate di attivitd). La necessita di un intervento OnSite viene
valutata dal Servizio di Assistenza Siav {che ne specifica le motivazioni nel sistema di gestione
interventl) e deve essere concordata con il Cliente.

Lintervento si pud considerare concliso (pravia redazione di un verbale di chiusura intervento o dal
rapportino di intervento) nel caso si presenti una delle seguenti situazioni:
» E stata trovata una soluzione o workaround che ha risolio il problema evidenziato.

* I sistema di produzione del Cliente & funzionante e sono disponibili tutte Ie funzionalita
critiche per la continuita del business nell'ambito del sistema Siav.

* L'anomalia & stata identificata ed isolata ma non riguarda gli applicativi Siav (es.
problemi di networking, malfunzionamenti di parti del sistema operativo, virus, etc.).

= 1l Cliente non ha dato accesso al personale Siav ai sistemi di produzione che ospitano
lapplicazione.

= Ul Cliente ritiene che non sia pil necessaria la presenza OnSite e si rende disponibile a
risolvere autonomamente eventuali anomalie marginali.

7
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Compiti Specifici
Siav si impegna a fornire, presso I'opporiuna sade indicata dal Clients, PAssistenza Tecnica OnSite. i
personale lecnico lavorerd in modeo continuativo assieme al Sistemi Informaiivi de! Cliente per
identificare e risolvare nal mado piti veloce possibile | problami aritici rilevati nell ambiente di produzions.
| principali compiti assagnati al personale tecnico OnSite sono:

« Gollaborare in modo stretto con | Sistemi Informativi del Clients per risclvere ogni
anomalia o problema che richieda una non faciie identificazione e succassiva
tiscluzions.

= Assisters il Clients nalla replica dalle anomalie risconirate in modo da consentime una
pracisa descriziona.

= Prandere contatti divetti con | Consuliant Senior par avere informazioni, chiarimenti su
paieh viasciate che risolvanc | problemi identificatl.

= Gestire il livello di criticita ed sventualmente innescare le nacessarie procedure di
escalation in modo da coinvolgere, ove necassario, tutli i settori che possono coniribuire
alla valoce chiusura dell'intervento.

i personale tecnico designato da Siav a fornire Vassistenza tecnica OnSite, cosi come la sede di
intervento indicata dal Cliente, potranno variare per ogni singolo intervento.

Copertura
Di norma ¥ Assistenza Tecnica OnSite & disponibile durante il normale orario lavorativo (9.00-13.00 /
14.00-18.00 dal lunedi al venardi esciuse le festivita nazionali e locali ralative alla fiiale di compatenza
del Cliente). Il Gliente ha facolty di richiedere la modifica agli orari standard, previo accorde con Siav.

Servizio di Supporto alle Implementazioni Gustom (SSIC)

Deserizione

1l Servizio di Supparto alle Impiementazioni Custom (SSIC) estende la copertura offerta dai servizi di
Appilication Managemanti base, includendo anche I'assistenza sulls implementazioni e personalizzazioni
che sono state sviluppate per soddisfare le esigenze del Cliente. Con guesta tipologia di servizio
aggiuntivo il Cliente si garantisce un supporto completo e continuativo su tutte le applicazioni basate
sulla tecnologia Siav, integrando I'assistenza relativa ai software standard di base con quelia necessaria
per mantenere in piena efficienza Iz implementazioni cusiom realizzate.

Le implementazioni cusiom che di norma richiedono quasto tipo di servizio sono:
s Realizzazione di script Client & Server Side.
» Implementazione di medelli di spool complessi.
»  Parametrizzazioni particolari del sistema.
* Integrazioni con sistemi terzi (ad es. mediante tecnologia COM e Web Services).
* Realizzazione di processi (Workflow) comprensivi di scripting.
* Implementazioni custom che non richiedano modifiche della piattaforma standard.
= Operazioni baich & job schedulati.
= Implementazioni di import ed export che prevedano scripting.

Documentazione Specifica e Ambiente di Test

Il personale di assistenza Siav, possedendo una profonda conoscenza dei prodotti e una grande
esperienza nello sviluppo di implementazioni custom, & in grado di supportare pienamente lo staff
tecnico del Cliente nel mantenere in piena efficienza i sisterni Siav. A tale scopo viene conservata,
allinterno di un apposito laboratorio di test, per ogni singolo Cliente, una copia delle implementazioni
custom effetiuate (ambiente replicato), assieme a tuita la documeniazione specifica, in modo da poter
garantire in tempi rapidi & certi I'identificazione di potenziali problemi e la loro successiva risoluzione.

« Guida al Servizi Professionali
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Gastione del’assistenza applicativa
li servizio di supporto alle implementazioni custom & finalizzato al mantenimento in stato di massima
efficienza e disponibilith delle applicazioni cusiom implementate presso il Cliente ad include solamentes
le seguent! tipologie di attivita:

s Gasticne del {uning

= ldentificazione e riscluzione delie anomalie del sistema, da considerarsi imputabili alle

implementazioni cusiom.

* Correzione di bug relativi alla creazione di codice script cusiom.
Si precisa che nel caso siano state realizzate integrazioni con applicazioni Software di Terze Part, la
coperlura del supporic non include le alivitd eventuaimenie necessarie per ripristinare il corretio
funzicnamento delle integrazioni, a seguito di aggiornamenti e/o modifiche della applicazioni stesse.
Le modalita di erogazione del servizio scno le medasime del livello di Application Managemeni base
prescelic {intarventt OnSite, assistenza telefonica & accasso remoeto). 1 livelli di servizio relativi al SSIC
non seno definibili {si ricorda che quelli indicati nalla sezione “Livelli di Servizio® si riferiscono al solo
servizio di Application Management base) in quanto la natura particclare delle implementazioni custom
nion lo consenta.
Questo tipo di scelta sempilifica gli oneri di gestione legati allo sviluppo della piatiaforma Siav & aiuta a
ricurre | costi nel caso di successivi upgrade del sistema.

Validazione di implementazioni custom

Nel caso il Cliente sia dotato di una struttura di sviluppo adequatamente formata e certificata sulle

tecnologie Siav, quindi in grade di realizzare autonomaments il rilascio di nuove implernentazioni o di

modificare queile esistenti, deve essere obbligatoriamente sequita la procedura standard di validazione,

propedeutica aila messa in produzione, con particolare riferimento alls seguenti attivita:

» Verifica dell'applicazione o delle modifiche cusiom realizzate e dei relativi documenti tecnici
descriitivi,

= Definizione delle modalita di supporto che sono necessarie e relative responsabilita (primo &
secondo livelio).

* Predisposizione in ambiente di test delle modifiche custom e verifica della compatibilita con il
sistemna del Cliente.

» Trasferimentoc complete di informazioni e del codice sorgente tra gli sviluppatori del Cliente & il
servizio di supporto Siav.

*  Assistenza nella fase di start-up e messa in produzione.

Dal momento che le nuove applicazioni o modifiche cusiom vengono attivate in ambiente di produzione,

il personale tecnico di assistenza Siav, avendo acquisito sufficiente familiaritad con I'applicazions e la

documentazione tecnica, & in grado di supportare pienamente Vintero sistema del Cliente.

Le attivitd descritte nslla sezione “Validazione di implementazioni custom” non fanno parte del

servizio di supporto alle implementazioni custom e saranno guindi guantificate a consuntivo.

Servizio di Supporto alle Personalizzazioni del Sisterna Standard {SSPSS)

Descrizione

1l Servizio di Supporto alle Personalizzazioni de! Sisterna Standard {SSPS3) estende ia copertura offerta
dai servizi di Application Management di base includendo anche I'assistenza sulle personalizzazioni
del software standard Siav che sono state sviluppate per soddisfare le specifiche esigenze del Clients.

Con questa tipologia di servizio il Cliente si garantisce un supporio completo e continuativo su futte le
applicazioni basate sulla tecnologia Siav integrando 'assistenza relativa ai software standard di base
con quella necessaria per mantenere in piena efficienza le implementazioni custom realizzate.
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Documentaziona Spacitica e Ambiente di Test

Ii parsonale di assistenza Siav, possedenda una profonda conascanza dei prodoili e una grande
asperienza nelio sviluppo di implementazioni custom. & in grado di supportare pignamente lo staff
tecnico del Cliente nel mantenere in piena efficienza i sistem; Siav.

Alale scopo viene conservata per ogni singolo Cliente, allintarna di un appasito laboratorio di test, una
copia deile personalizzazioni custom effettuate (ambienie replicate), assieme a tuita la documeniazions
spacifica in modo da poter garantire in tempi rapidi e certi Ndentificazione di potenziali problemi e la loro
suceassiva risoluzione.

Descrizione dei Servizi aggiuntivi — invio e ricezione fatture XML

Servizi System Activity Monitoring

Obiettivo del servizio

Obiettive di questo servizio & quello di monitorare atiivamente che le principali funzionalita del sistema
siano operative al fine di avere un tempestive intervento in caso di blecco o malfunzionamento.
L& principall caratteristiche descrittive del servizio sono e seguenti:

= System Alive

Descrizione

Obiettivo di questo servizio & quello di verificare se il sistema documentale & operativo nelle sue
funzionalita fondamentali.

Se il sistema documentale & operativo significa che tutti i layer infrastrutturall principali sono
operativi.

La verifica avviene ogni minuto da parte di un sistema esterno il quale registra disponibilita e tempi
di risposta.

1l servizio notifica via e-mail, al cliente e/o al servizio di supporio, eventuali indisponibilita all'interno
della finestra giornaliera impostata.

E’ possibile infatii escludere dal monitoraggic eventuali finestre giornaliere dedicate ad atiivita
manutentive quali ad esempio il backup notturno.

Trimestralmente viene rilasciato un Uptime Report che evidenzia ia disponibilita del sistema nel
rimeslre espresso in parceniuale rispetio al tempo totale calcolato, al nstio delle finestre di
ranutenzione.

Prerequisiti

Affinché il servizio esterno possa accedere al sistema documentale & necessaria la pubblicazione
di una pagina web. La pubblicazione pud essere limitata ad un indirizzo IP tramite il quale il servizio
esterno si presenta.

Aver sottoscritto un contratio di Application Management di tipo Advanced o Full service.
Operativita

Il servizio & operativo 7X7 H24 con possibilita di concordare alcun finestre di esclusione.

»  Sdl Connection Alive

Descrizione

Guida ai Servizi Professionali
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I moduic taveice Manager di Archiflow si occupa di dialagare in moda continue con it Sistema di
Interscambic. In pariicolara per la ricezione delle fatture e delle ricevute & sampre in ascolto.

Linterruzione di questo ssrvizio polrebbe generare alouni problemi guall ad ssempio ia mancata
ricezionae daile faitura o il mancato aggiomamento delie stato per le fatiure inviats.

Per questi motivi & impartante intarvenire tempastivamenie in caso di malfunzionamento.

Cbietiivo di quesio servizia & quello di verificars sa la componentes che st occupa di dialogars con il
sistema di interscambic (Sdi) & aperativa.

Il servizio notifica via e-mail, al clienta efo al servizio di supporto, eventuali indisponibilitd all'interna
della finestra giornaliera impostaia.

Trimestralmente viene rilasciato un Uptime Report che svidenzia Ia disponibilita dal sisiema nel
trimestre espresso in percentuale rispetio al tempo lotale calcolato, al natin delle finestre di
manutenzione.

Prerequisiti

Affinché il servizio esterno possa acceders al sisiema documentale & necessaria la pubblicazions
di una sonda. La pubblicazione pud assere limiiata ad un indirizzo 1P ramite i guale il servizie
astemo si presanta.

Aver sottoscritto un contratto di Application Management di tipo Advanced o Full service.
Operativita

Hl servizio & operative 7X7 H24.

*  Process Status

Descrizions

Questo servizio, prasente ail'internc del sistema, si occupa di monitorare o stato di saturazione del
sistema di workdflow ed in particolare delle istanze di processa in corso per linvic e la ricezione delle
Tatture elettroniche.

Quando queste si avvicinano alla soglia critica in termin; quantitativi it sisterna invia una e-mail ad
un referente di primo livello del cliente &/o al Cusiomer Service.

Prerequisiti

Aver sottoscritto un contratio di Application Management di tipo Advanced o Full sarvice.
Operativita

I servizio & operativo 7X7 H24.

*  Invoice Service Desk

Descrizione

Questo servizio si propone di operare direttamente in caso errore provenients dai System Active
Monitoring, aprendo autonomamente il ticket. Il personale del Customer Service, in accordo con ol
SLA dei servizi di Application Management, operera in autonomia per la risoluzione dai problemi.

Prerequisiti

Aver sottoscritta un contratio di Application Management di tipo Advanced o Full service.
Operativita

I servizio & operativo 7X7 H24.

- Guida al Servizi Professionali
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Servizi Advanced Support

Obisgttivo del servizio

Obiettivo di questi servizi & quello da un late di ridurre le tempistiche di intervento e presa in carico dagli
aventuali problemi che si dovessere prasentare nal processi di invio e ricezione delle fatture e dall'altre
cercara di prevenire che questi accadano.

= nvoica Ticket Plus
Descrizione

Nel caso in cui si verifichi in produzione un problema tecnico che riguardi | processi di invio e
ricezione delle fatture elettroniche, siz che esso sia stato segnalaic dal cliente sia che sia staio
notificato del servizio Invoice Sarvice Desk, il ticket associate viene preso in carico entre 80 minuli
dalla sua apertura a prescindere daila gravita asseghata.

I ticket viene quindi inserito in una coda prioritaria per ia risoluzicne.
It tempo medic stimato per la risoluzione di quest ticks? & di circa 4 ore.
Prereguisiti
“Aver sottoscritto un contratio di Application Management di tipo Advanced o Full service.
perativita
IVservizio standard € operativo nei seguenti orari:
Lun.-Ven, 09:0-13:30 14:00-18:30

£ possibile estendere il servizio alle giornate di sabato, domenica.
= System Check

Descrizions

Questo servizio, iramite personale tecnico specializzato, si occupa di verificare se i sistemi ed i
processi relativi allinvio e alla ricezions stanno lavorandc corrstiamente e con le giuste
parformance.

I principali controlli operati sono:

» \Verifica che i processi di caricamento delle fatiure nel sistema documentale siano operativi;
Verifica che tutte le istanze dei processi di ricezione fatiure, spedizione fatture &
riconciliazione delle ricevute non siano andati in errore e nel caso procede con la risoluzione
dei problemi ed il riavvio dei processi;

s Verifica che nelle code di spedizione non ci siano troppe fatture in quanto questo pud far
presagire problemi di funzionamento o performance;

» Verifica che la comunicazione con il Sistema di Interscambio sia atliva;

2 In generale verifica che il sistema sia funzionante e che lavori con performance in linea con
le attese.

Al termine del check il personale di Siav invia un report via e-mail sullo stato del sistema e sulle
eventuali azioni intraprese nel caso siano stati rilevati problemi.

Prerequisiti
Accesso da remoto ai Sistemi da parte del persenale di Siav.

Aver sottoscritto un contratto di Application Management di tipo Advanced o Full service.

~
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Operativita

IF servizio standard & operative nei saguenti orari:

Lun-Ven. 09:00 - 13:00 14:00 - 18:00

£ possibile estendare il servizio alle giornate di sabato e domenica con | madasimi orari.

Allinternc di questa finestra il Cliente decide i giornate e gli orari nei quali eseguire questi check.
Tipicamente la scelta cade nei pariedi nei quali seno orasanti | maggiori flussi di spedizione o
ricazione.

La pianificazione minima & mensile & dave essere comunicata almeno 15 gicrni prima deli'inizio dal
periodo.
*  Planned Check

Descrizione

uesto servizio, tramite personale tecnico specializzato, si occupa di verificare periodicamente lo
stato del sisterna, in particolare la parte di sisiema coinvolio nai processi di fatturazione eletironica,
al fine di capire se sono necessari interventi di manuienzione & ottimizzazione.
Le principali analisi svolte sono:
* Verifica dei log al fine di individuare problemi latent;
»  Verifica della dimansions de! database & degli indici con eventuale compattazione

ricostruzions; \
»  Analisi delie prastazioni del sistema; %
»  Ricerca di eventuali ottimizzazioni dei processi; g:

+ Verifica delfopporiunita di installare versioni pit) recenti.

Al termine del check il personale Siav genera un rapporto in formato PDF e lo invia via e-mail al
Cliente. Al suo interno viene descritic lo sialo del sistema e le eventuali azioni
necessarie/consigliata.

Prerequisiti

Accesso da remoto ai Sistemi da parte del personale di Siav.

Aver sottoscritio un contratto di Application Managernent di tipo Advanced o Full service.
Operativita

Il servizio standard & operativo nai seguenti orari:

Lun.-Ven. 09:00 - 13:00 14:00 - 18:00

La pianificazione deve essere concordata almeno 30 giorni prima dell’'esecuzione.
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Servizi di Consulenza Specifica

Servizio di Instaliazione ed Upgrade (SIU)

Descrizione

Nel momente in cui un Cliente decide che & giunto il momento di effettuare un upgrade di sistema ad
una nuova release, 0 una migrazione del sislema su una nuova infrastruttura tecnologica, si rende
Spesso necessaria una qualificata attivitd di consulenza e di pianificazione, che consenta di procedare
alle operazioni necessarie garantendo il minor disservizio possibiie.

Scopo del Servizio di instaliazions e Upgrade & qualio di fornire al Cliente it necessaric supporte
consulenziaie e tecnologico OnSite & di attivare le procedure Siav specifiche per questa particolare
tipclogia di attivita,

Compiti Specifici

La pianificazione di un upgrade di release o la migrazione del sistema su una nuova infrastrutiura
tecnologica sono attivith spesso molto complesse, soprattutto in presenza di impianti di grosse
dimensioni o con elevate integrazioni sistemistiche. Numerose sono le variabili che possono entrare in
gioco & causare problemi, per cui un‘altenta e accurata pianificazione garantisce al Cliente # minor
disservizic possibile.
L'attivita, di norma, prevede una serie di fasi (definite da specifiche procedurs) che permettono di
eliminare ogni prevedibile causa di problemi. Di seguito sono descritie le principali fasi:

* Preparazione di un accurato Piano di Migrazione {PM) e documentazione dellc stesso

{concordata con il Clients).

»  Verifica del PM su ambiente di test e pianificazione su ambiente di produzione.
* Verifica delle procedure di Backup & Disaster Recovery & chack list finale.

» Esecuzione delle attivita di migrazione/upgrade. Preventivamente viene allerialo un team
specialislico pronio ad intervenire tempestivamente in caso di problemi.

= Assistenza durante il periodo di “sorveglianza” e risoluzione di eventuali anomalie che
dovessere prasentarsi.

* Redazione del Verbale Chiusura {VGC) o del Rapportino d'Intervento.

Le procedure di migrazione/upgrade prevedono che preventivamente venga testata fa procedura di
Disaster Recovery in mode da garantire, nel caso di necessita, il ripristino del sistema pre-migrazione.

Copertura

Queste tipo di attivitd si pone come obiettivo quello di evitare ogni possibile disservizio pertanto la
pianificazione delle attivita OnSite verra fatta in stretto accordo con il Cliente.

Servizio di Analisi e Consulenza (SAC)

Descrizione

Il servizio nasce con lo scopo di offrire un'attivita consulenziale completa nella gestione di progetii di
particolare complessita e criticita. Le problematiche di natura tecnologica e infrastrutiurale spesso sono
le meno complesse da affrontare, in guanto interessano prevalentemente i Sistemi Informativi. Altre
problematiche, invece, di tipo normativo, organizzative e di change managemeni hanno un impatto
trasversale allinterno dell'organizzazione e sono spesso la reale causa del fallimento di molti progetti
legati al Business Process Management. Di fondamentale importanza appare quindi 'attivita di analisi,
che deve portare alla formulazione di un piano di progetto “sostenibile” e che deve essere svolta da
Consulenti Senior dotati di grande esperienza e competenza sulle tematiche specifiche, spiccate
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capacita di analisi e di Project Managemant e ottime capacita relazionali. Queste sono le caratieristiche
cha Siav titiene fondamentaii per le risorse impiegate in tale tinclagia di atiivita.

Compiti Spacifici

Analisi del contasto normativo

La normativa nazionale € in continua evoluzione sulla spinta fornita datla Agenzia per 'ltalia Digitale, e
oggi consente di conservare in forma digitale con valors legale, documenti nati in formato elettronico o
digitalizzati da originali cartacei. La gestione della documentazione fiscale in formato elettronico & ogai
una delle opportunita piti interessanti per il mercate in quanto la riduzione dei costi ottenibile & facilmente
guantificabile e di significativo interesse. Ovviamente trattandosi di valore legale & necessario che siano
scrupoloesamente seguite le procedure previste dalla normativa che, anche se sufficientements chiara,
presenia dei distinguo e delle interpretazioni che vanno valutate attentamante nall'ambito dei processi
di business. La consulenza di natura normativa & fondamentale per analizzare le tipologie documentali
che possono essere interessate dalle procedurs, per definire | corratti processi di lavorazione e per
adempiere a tutte le richieste normative specifiche.

Analisi dei processi esistenti {AS 18)

! processi documentali presenti in azienda di norma non sono frutio di un’analisi preventiva, ma sono
legali a consuetudini radicate e sedimentate nel tempo. Frequentemante durante le attivita di analisi
della situazione esistente (AS 1S) si scoprano nelle procedure aziendali atiivita ridondanti che portano
a situazioni di inefficienza. L'analisi dei processi ha quindi il duplice scopo di descrivers i fiussi
documentali (cartacei) esistenti per studiarne la loro “conversione” in flussi eleitronici, cercando di
identificare le attivita inutili per massimizzare il livello complessivo di efficienza. E' in questa fase che
vengono identificati i costi & i tempi di gestione propri dei processi cartacei, che poi potranno essere
utilizzali come base di confronto per valutazioni relative allaumento di efficienza e al risparmio
complessivo ottenibile con ie soluzioni Siav.

Definizione e progettazione dei nuovi processi informatici (TO BE)
La definizione e progettazione dei flussi documentali elattronici & un'atiivita molto delicata in quanto,

coinvoigendo I'operativita delle figure professionali del Cliente, spesso & i'ago della bilancia nel
successo di un progetto. L'attivitd di analisi & quindi molto importante & spesso coinvolge un team di
progetto del Cliente che va guidato e consigliato nelle scelte da consulenti di grande esperienza. Questo
tpo di attivita porta alla definizione teorica dei nuovi processi interni permettendo di quantificare

Faumento di efficienza ottenibile dalle modifiche introdotte, scartando guelle meno significative.

Valutazione dell'impatto aziendale e del ritorno di investimento

Una delle informazioni che, di norma, il management aziendale & interessato a conoscere a fronte di un
nuovo progetto interno & il ritorno di investimentio dello stesso. Questo dato quantitative & di
fondamentale importanza in quanto, assieme alia valutazione del valore di investimento {miglioramenti
non quantificabili), permette di decidere se un progetio va affrontato oppure no. Inoltre la valutazione
dellimpatio che I'azienda dovra affrontare per metabolizzare le nuove procedure (formazione del
personale, temporanei aumenti del carico di lavoro, resistenze interne, eic.) & necessaria per definire i
tempi di sviluppo del progetio che devono essere tali da non mettera in crisi le strutture coinvolte.

Queste valutazioni, che spesso richiedone una grande esperienza maturata in progetti analoghi, sono
informazioni obbligatorie necessarie per la redazione di un Business Pian di progetto.

Assistenza alla realizzazione del Business Plan di progetto

Progetti delicali e critici come quelli che riguardano i processi documentali allinterno di un'azienda
spesso vengono assegnati ad un Focus Team che ha l'incarico di analizzare la situazione e produrre
un dettagliato Business Plan per la Direzione Generale. La compilazione di tale tipologia di documenio
spesso necessita di consulenza specifica allo scopo di massimizzare il contenuto informativo dello
stesso, mantenendo allo stesso tempo la necessaria semplicita interpretativa. Consulenti Siav possono
quindi essere coinvolti nella stesura di questo documento collaborando attivamente con il Focus Team
e il referente di progetto del Cliente.
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Assistenza nelle fasi di presentazione al management aziendaie

Una fase malto delicata del processo di gestions di un progetic & quella della presentazione al
management aziendale. Da questa presentazione dipende il passaggio alla fase operativa o
l'abbandono del progetio stesso e quindi va gestila & curata nei minimi dettagli. La scelta dagli argoment
da trattare, la presentazione di success case con forti analogie ad eventualmente una partecipazione
direlta in fase di presentazione possono fare ia differenza e | Consulenti Siav sono in grado di fornire
wito if supporto necessario per “passare dalla teoria alla pratica”.

Redazione del piano di progetto {Specifica di Commessa)

il progetto & stato approvato... ed ora che si fa? La risposta a quesia domanda & una sola: si prepara
un piano dettagliato che guidera la fase operativa fino alla conclusione definende le attivita
implementative e le verifiche necessarie. Tale documento dovra descrivere con il giusto grado di
dettaglio tutti gli aspetti importanti, in modo da evitare, in corso d'opera, modifiche significative a quanto
pianificalo, con conseguenze sul tempi e sui costi pravantivati.

Servizio di Gestione Avanzata Progetto (SGAP)

Descrizione

Questo servizio include le attivita svolte da Siav per i propri Clienti il cui scopo & di gestire in modo
professionale un progetto che richieda la supervisione da parte di personale qualificato per la corrstta
esacuzione dei lavori, per il controllo del team, per interfacciarsi con continuita con i referenti di progetto
norpinati dal Cliente.

Queste figure professionali hanno maturato una vasta esperienza in materia di gestione dei processi di
business e dei processi documentali, pertanto sono anche in grade di indirizzare nel modo piti
appropriato le attivita di progetto e di affiancare il Cliente nella individuazione delle migliori soluzioni
applicative.

Compiti Specifici

Gestione del progestto
Alfinterno di questa tipologia di attivita ricadono compiti quali:
= Analisi preliminare del progetto, insieme al Cliente

* Verifica dei pre-requisiti infrastrutiurali per la corretta realizzazione del progetio (apparati di
rete, server, hardware dedicato,...)

* Pianificazione del progette (Gantt, Pert, allocazione risarse,...)
= Coordinamanto delle attivita e delle risorse.
* Individuazione delle priorita e gestione dei rischi di progstto

Interfaccia con il Cliente

Questa figura professionale ha il compito di essere il riferimento di Siav per il Cliente durante la
esecuzione delle fasi progettuali che precedono I'avvio in esercizio di un sistema. Nellambito di questi
compiti vi & la definizione delle riunioni periodiche per comunicare o state dei lavori (SAL) al Cliente, la
tempestiva notifica al Cliente di eventuali anomalie o ritardi o imprevisti nell'ssecuzione del progetto.
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Servizio di Configurazione e Parametrizzazione del Sistema (SCPS)

Descrizione
Linstallazione di una soluziene Siav & solo il primo passo verso ia realizzazione di una soluzione
&fficiente € che sappia interpretare esigenze ed aspstiative del Cliente.
L'analisi delle problematiche & la progettazione di un detiagiiato pianc di implementazione descrivente
le funzionalita che devono essere rese disponibili, oltre alle necessarie configurazioni da adottare,
costituiscono Ia fase propedeulica alla successiva implementazions deile stesse allintemo della
plattaforma applicativa Siav.

E’ appunto in questa fase che sono richieste le attivit oggetio del servizio, necessarie per mettere in
moto le soluzioni Siav rendendole quindi operative ed utilizzabili dagli utenti finali.

Compiti Specifici

Configurazione base della piattaforma Siav
Allinterno di questa fascia ricadono tuite le attivita legate alla configurazione di base de! sistema.
A titolo di esempio alcune attivita che ricadono satio questa tipologia sono:

»  Configurazione di organigrammi, archivi & tipi documento.

* Definizione modelli di spool, scansione massiva, import/export.

» Integrazione con i sistemi di posta eletironica.

= Configurazione hostlink/weblink.

» Configurazione di siti remoti per gestione immagini distribuite.

Configurazioni avanzate che prevedano la definizione di script

Allinterno di questa fascia ricadono tutte le attivita legate alla configurazione avanzata del sistema che
di norma richiedono la creazione di codice script sia lato server che lato client.

Si ricorda che il servizio di Application Management non garantisce il supporto su quesio tipo di
configurazioni & va integrato necessariamente con I'apposito Servizio di Supporto alle Implementazioni
Custom (SSIC).

Implementazione di processi di workflow

All'interno di questa fascia ricadono tutte le attivita legate alla realizzazione di precessi di workflow legati
alle soluzioni di Business Process Managemeant Siav.

Le atlivita riguardano sia il design grafico dei processi, compresa la definizione delle attivita, che gli
script di automazione necessari per soddisfare le esigenze del Cliente.
Si ricorda che il servizio di Application Management non garantisce il supporlo su questo tipo di

configurazioni e va integrato necessariamente con I'apposito Servizio di Supporto alle Implementazioni
Custom {SSIC).

Implementazione di integrazioni con sistemi di terze parti

Allinterno di questa fascia ricadono tutte le attivita legate ai processi di integrazione con Software di
Terze Parti non certificati da Siav.

A titolo di esempio fanno parte di questa fascia le integrazioni con sistemi ERP/CRM non certificati oltre
ad integrazioni con portali web o altre applicazioni verticali del Cliente.

Si ricorda che il servizio di Application Management non garantisce il supporto su questo tipo di
configurazioni e va integrato necessariamente con 'apposito Servizio di Supporte alle Implemeantazioni
Custom (SSIC).
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Servizio di Personalizzazione delle Soluzioni Standard {SPSS)

Descriziona

Le funzionalita documentate presenti come standard all'interno delle soluzioni Siav, a volte, non sono
sufficianti & coprire tuite le esigenze che possonc essere manifestate da un Cliente. Quando non &
possibile soddisfare queste specifiche esigenze con la creazione di personalizzazioni custom da parte
del servizio di supporto, come previsto all'interno del Servizio di Configurazione e Parametrizzazione
del Sistema (SCPS), & necessario procedere aila creazione di specifiche personalizzazioni alla
piattaforma applicativa di base utilizzando il servizio di seguito descritto.

La personalizzazione delle Soluzioni Standard & possibile in quanto Siav detiene la proprista dei codici
sorgenti dei prodotti compatibili con i servizi di Application Management descritti nel presente
documsnto.

Siav & quindi & in grado di creare personalizzazioni avanzate e completamente integrate nslle
piattaforme di base garantendone la manutenzione e la standardizzazione necessaria in un ambiente
di produzione software certificato.

Si ricorda che, nel caso di personalizzazioni di questo tipo, la sottoscrizione del Servizio di Supporto
aile Personalizzazioni del Sistema Standard (SSPSS) & obbiigateria per i primi 3 (tre) anni dalla data di
rilascio delle stesse.

Servizio di Monitoraggio e Gestione del Sistema (SMGS)

Descrizione

In alcune situazioni il Cliente che decide di adottare una soluzione Siav non ha al suo interno delle
risorse tecniche da dedicare alla gestione di una nuova applicazione. La soluzione di questo problema
pud essere di due tipi diversi:

»  Utilizzo della soluzione Siav erogata in modalita Document Management Ouisourcing (DMO).
» Delega di parte delle attivita amministrative e di monitoring.
Nel caso la medalita Document Management Quisouraing non possa essera Una soluzione adottabile,
Siav mette a disposizione un apposito servizio che consente di delegare in parte o totalmente le attivita

di amministrazione e monitoraggio del sistema. Il Cliente viene quindi sollevato da ogni tipo di onere
relativo ai servizi delegati, mantenendo il contrello di quelli che desidera gestire autonomamenis.

Compiti Specifici

Monitoraggio del Sistema

Le soluzioni informatiche Siav spesso si integrano con procedure esterne di caricamento dati o
interagisceno con sistemi di terze parti per fornire il massimo livello di integrazione. L'utilizzo di sistemi
di Business Process Management, che trovano nalla gestione dei processi di workflow il loro punto di
forza, comporta inoltre la necessita di un monitoraggio continuo dei processi attivi per evitare che
problemi di natura tecnologica possano tradursi in anomalie relative ai processi di business gestiti. Per
questi motivi appare evidente la necessita di un attento e costante monitoraggio, in quanto da esso
dipendono 'aggiomamento e la coerenza dei dati gestiti, oltre alla sicurezza dei processi di business
supportati. L'attivita di monitoraggio si occupa quindi di mantenere una sorveglianza continua su tutti i
processi che il Cliente decide di delegare a Siav, garantendo la necessaria sicurezza e fornendo report
dettagliati su tutte le anomalie riscontrate, gestendo ovviamente le necessarie attivita di correzione.
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Gestione Amminisirativa del Sistema

La gestione amministrativa di norma viene affidata a personale tecnico del Glienta che, opporiunamente
formato, & in grada di gestire autonomaments le attivita di ordinaria amministrazione. Nel caso pard non
sianc disponibili figure da destinare a questo specifico compito & possibile sottoscrivere il servizio di
gestione amministrativa delegando in tutte o in parte le atlivita, con ia soia eccazione della funzioni di
coordinamento interno e verifica. In questo mode il rifarimento del Cliente non deve avere nessuna
formazione specifica sulle funzionalitd amministrative, ma deve sole affettuare le richieste al personale
Siav che provvedera a renderle operative entro i terpi concordati.

Servizi di Amministrazione remota del Database Oracle {(SDBAO)

Descrizione

Oracle & un prodotio potente e complesso, con caratieristiche tecnologiche unicha che ne fanno il leader
di mercato: chi vuole sfruttarne al meglio le potenzialita dovrabbe effsttuare una costante manutenzione
del sistema, focalizzata alla verifica periodica de! corretto Tunzionamenio e allindividuazione degli
accorgimenti pili adatti per mantenerlo in piena sfficienza e per garantirne una fruizione sempre pid
efficacs.

1 Glienti che sono interessati ad effettuare queste attivith ma non intendono farsene carico con propyie
risorse, pessono richiedere a Siav l'attivazione di un servizio di amministraziona remota che verra svolto
con slrument! di teleassistenza.

Il servizio consta dunque del controlio giornaliero del DBMS e dei suci servizi per monitorare lo stato di
salute dell'ambiente. I servizio viene erogato tutli i giorni Javorativi, sono esclusi i sabati, le domeniche
e le festivita nazionali,

Compiti Specifici

= Controlio giomaliero dello stato dei backup (RMAN completati / andati in errore)

* Controllo giornaliere dell'occupazione del file systern e del riempimento dei tablespace
e della sua crescita

= Conirollo giornaliero occupazione / saturazione di CPU & RAM del DB server

* Analisi proattiva sullo stato dei DB per prevenire sventuali blocchi e perdite di
prestazioni (sessioni bloccate, indici inutilizzabili, oggetii invalidi, blocchi corrotti job
falliti, long running jobs, incidanti attivi, ripetuti tentativi di login falliti)

*  Analisi delle performances del DB & del DB server a fronte di segnalazioni di prestazioni
degradate

Qualora | controlli quatidiani evidenziassero deile problematiche questo verra segnalato al Cliente e se
necessario/possibile verranno effettuati gli interventi di correzione in modalita “best effort”. Esempio di
altivita svolte dal servizio:

»  Segnalazione al Cliente della necessita di incrementare/liberars il file system;

= Correzione dei problemi relativi al fallimenio dei backup o dei job non di tipo applicativo
(ri-esecuzione del backup, ri-esecuzione dei job, ...)

*  Estensione del Tablespace in case di necessita;

= Rebuild degli indici in caso di corruzione:

= Eventuale kill di sessioni bloccate;

» Segnalazicne al Cliente ed eventuale attivita per la riscluzione delle criticita riscontrate;

*  Generico supporto sistemistico al Cliente (es. spostamento efo rischedulazione dei
backup, spostamento dei datafile a fronte di una riconfigurazione del DB server, ...)
non connesso strettamente all'applicativo Archiflow, ma alle problematiche legate al DB
Cracle e alla sua efficienza.

BN
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H sarvizio NON inciude

Sono da considerarsi Attivita Extra, quindi soggette a programmazione e quotazione economica, le
seguenti attivita:

= Eventuali attivita di restore dei dati a fronte di un recovery del DB a sequito di un failure
del'hardware del DB server (es.: rotiura dsl disco, corruzione dal file system, ...);

- * Modifica della architettura del DB (es.: cambio del sisiema operaiivo del DB server,
modifica dellarchiviazione dei datafile (filesystem, ACFS, ASM), cambio
delfarchitettura del DB (Single Instance, RAC, DataGuard, ...);

» Installazione/configurazione della Oracle DB Console, ove praviste (versioni del DB fino
a 11.2) e/o del monitoraggio (versioni del DB superiori a 11.2);

= Insiailazione nuovo DBMS Oracle;

= Upgrade/paiching del sistema Oracle:

* Tuning approfondito del DBMS Oracle orientato allottimizzazione delle prastazioni
{rimane incluso quelio effettuato per rimuovere situazioni specifiche e contingenti);

*  Analisi approfondite su problematiche bloccanti o di fault gravi;

= Interventi di qualunque tipo che richisdano un impagne stimato supericre alle 2h/cad.

Prerequisiti:

»  Atiivazione di una VPN versec il Cliante;

» Inslallazione "DB Console” di Oracle (per versioni del DB fino a 11.2);

= Allivazione della funzione di invie e-mail a Siav da parie delia “DB Consolg” di Oracle
o di aitro strumento atto allinvio di e-mai;

= Adeguatli privilegi di accesso ai Sistemi Operativi dei DB server ed ai DB per poter
svolgere le azioni corratiive.

Oracle DBA Remoto - Assessment

Descrizione

L'atiivazione dei servizi di Amministrazione remota del Database Oracle, descriti al punto precedente,
pud essere effettuata in qualsiasi momento & non necessariamente quando si inizia ad utilizzare il
sisiema Archifiow. In occasione della prima attivazione di tali Servizi & necessario attivare il servizio di
Assessment,

Gli obietlivi del servizio di Assessment sono di seguito sinteticamente descritii.

Obiettivi
= verifica della funzionaiita deila VPN per it controllo da remoto

= verifica della completa accessibilita da remoto sia del DB server che del DB {eveniuale
richiesta di apertura di porte sul firswall del Cliente)

= acquisizione delle credenziali privilegiate per Vutilizzo della VPN e per I'accesso al DB
server ed al DB [
® acquisizions del dati del personale tecnico di riferimento del Cliente, necessari in caso di
comunicazioni urgenti relative a problematiche riscontrate

= yerifica dello stato del DB server e del DB ed evidenziazione/notifica al Cliente/soluzione
di eventuali problematiche gia in essers
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* insiallazione/configurazione dalla Oracle D8 Consale, ova previsio {versioni del DB fino a
11.2) efo del menitoraggio (versioni del DB supeariori a 11.2)

® configurazione delle mail di notifica & definizione dei destinatari delle stesss

® definizione, insieme ai tecnici del Clients, delle migliori politiche di backup, eveniualmente
compatibili con le policy aziendali esistenti,

Servizio di Audit del Sistema (SAS)

Descrizione
I} servizio & pensato per i Clienti che ritengano importante un preventive controlie periodico delle
funzionalita delle applicazioni al fine di garantire l'ottimale funzionamento, manutenzione e gestione
avalutiva del sistemi e delle procadurs.
Si fratta atlivita svolte OnSite eseguendo un insiema di controlli preventivamente concordati con il
Cliente.

Compiti Specifici

Siav si impegna a fornire, presse I'opportuna sede indicata dal Gliente, il Servizio di Audit OnSite. Il
personale tecnico lavorera in modo continuativo assieme ai Sisiemi Informativi del Cliente ed il
Personale Operativo per valutare I'ottimale configurazione e funzionamenio della applicazioni.
I principali compiti assegnati al personale che svolge il Servizio di Audit OnSite sono:

= Verifica delle performance.

*  Verifica delle versioni del software e delle necessita di aggiornamento.

= Verifica del DataBase

= Verifica delle risorse HW utilizzate

*  Verifica delle istanze WorlcFlow

*  Verifica del processo di conservazione digitale
I} personale tecnico designato da Siav a fornire I'assistenza tecnica OnSite, cosi come la sede di
intervento indicata dal Glients, potranno variare per ogni singolo intervento.

Copertura

Dinorma il Servizio di Audit OnSite & disponibile durante il normale orario lavorative {9.00-13.00/ 14.00-
18.00 dal lunedi al venerdi escluse le festivita nazionali e locali relative alia filiaie i competenza del
Cliente). li Cliente ha facolta di richiedere la modifica agli orari standard, previo accordo con Siav.

Servizio di Formazione Tecnica e Funzionale {SF)

Descrizione .

La formazione riveste un ruclo sempre pitl importante all'interno di aziende competitive e orientate al
mercato globale. All'interno di questo contesto Siav ha pensato ad uno specifico servizio destinato a
fornire le necessarie nozioni di carattere tecnico e funzionale per consentire di sfruttare al 100% i
vantaggi offerti dalle nuove soluzioni di Business Pracess Management.

i '~

Compiti Specifici

Attivita di formazione su tematiche di natura tecnica e sistemistica

3
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Uno dei punti di forza delle soluzioni techolegiche Siav & I'estrema sempiicita di uso da parte dagli utent
finali, abbinata ad una ridotia @ semplice manutenzions ordinaria dei sistemi. Le atiivitd relative ad
operazioni di mainienance possono assera agavolmanie delegate al personale tecnico del Cliente che
perd necessitd di una adeguata formazione continua. | sarvizi base {assisienza telafonica & accesso
remolo) forniscone la necessaria consulenza specialistica in caso di attivit particolarmente delicate,
ma sono da considerare come supporio al persanale tecnico del Clisnie. L'atiivita di formazione di tali
figure riveste quindi particalare importanza e di norma viene ercgata mediante attivita formative mirate
a rispondsre alle specifiche asigenze di ogni singole Cliente.

Attivita di formazione sull’utilizzo di nuove funzionalith applicative

Spesse le soluzioni Siav sono arricchite da nuove funzionalita applicative che ne agevolano e
semplificanc 'utilizzo nelle atiivita quotidiane. Questo consente di aumentara P'afficienza a patio che gl
utenti che fanno uso del sistama ne vengano a conoscenza ed imparino ad utilizzarle nel modo correito.
A Tale scopo & pravista una serie di corsi personalizzati, che di norma sono erogati prasso la ssde del
Cliente, in cui a fronte di una preventiva analisi delle ssigenze pit frequenti manifestate dagl utent
vengono studiate le necessarie semplificazioni che possono sssere introdotie con F'uso delle nuove
funzionalita disponibili.

Servizio di Consulenza Normativa {SCN)

74
f/ TN Descrizione

Q% e X

- W-servidic & deslinato ai Clienti che voglianc avers un aggiornamento continuativa in merito alle
_\:ngppmu' ita ed alle normative riguardati:

) Conservazione digitale dei documenti fiscali;

Fatiurazione eleitronica (B2B e B2G);

= Conservazione digitale in ambito HR;

I servizio, che verra erogato ad un unico referente indicato dal Cliente, comprendera sia comunicazioni
Ui caratlere informativo che atiivitd di supporto, come di seguito riportato.

Elementi del servizio

Newslatter

A mezzo email, con cadenza quadrimestrals, verra inviata la newsletier prodotta dall Osservatorio
Normativo Siav riguardante le principali novitd normative degli ambiti sopracitati e le cpportunita del
rnondo digitale.

Sono previsie inoltre edizioni straordinarie e sintetiche relative a provvedimant il cui recepimento abbia
caraliers di urgenza.

“L’Esperto risponda”

Consulenza telefonica su appuniamento ( 049 8979797) o mediants comunicazione a mszzo e-mail
{consulenza.normativa@Siav.it), erogata diretiamente al Referente funzionale interno indicato dal
Cliente.

Sonoc previsti nr.4 quesili per annc aventi come oggstto questioni o situazioni di immediata
interpretazione che quindi non richiedanc uno studio approfondito in quanto relativi a situazioni {
particoiari del Cliente.

Auditing
Il sevizio prevede un incontro/anno con il Referente funzionale del Cliente, presso la sede del Cliente,
per la durata massima di una giornata, comprendente le seguenti attivita:

» Verifica del processo di conservazione digitale in essere, con condivisione di eventuali criticita
verificatesi & documentabili;

N
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s Varifica dal "Manuale della conservazione”

»  Aggicrnamento sulle principali novita normative, loro impatto sui processi di consarvaziona in
essere, fullive evoluzioni e azioni da intraprendere;

* Produzione di un verbale sintetico, riportante la verifica svolia, le eorilicita riscontrate e |
suggenmenii proposti.

Sono escluse dal servizio wilte le attivitd diverse da quanto sopra riporiato ad in particolare:
» Pareri formalizzati e sottoscritti & sequite di consulenza specifica, che richiedano un impegne
in giornate/Uomo eccedente quanto pravisto dal sopra citato servizio di “Auditing”;
s Approfondimenti con aliri Consulenti eventuaimente coinvoli

in case di acquisto del Servizio, il Cliente dovra fornire le seguenti informazioni:
* lindicazione del Referente autorizzato a attivare le richieste del servizio “L’asperto
rispende”, nelfambito del Servizio di Consulenza Normativa

= Tindirizzo e-mail a cul inviare ie Newsletter

Servizio di Supporto Telefonico (SST)

Descrizione

Questo tipo di servizio & la forma piti diretta per ricevere informazioni e supporto da parte del personale
tecnico Siav per le tematiche & le situazioni quotidiane di piccola entitad non incluse nel servizio di
Assistenza Telefonica.

Con questo servizio & quindi generalmente possibile cvviare temporaneamente alle carenze di
conoscenza del prodottl e delle procedure,

In base al contesto & possibile si debba comunque ricorrere agli altri servizi accessori al
contratio.

Compiti Specifici
Obietiivo primario del Servizio di Supporto Telefonico & il sequente:

» Fomire al Cliente informazioni e chiarimenti sulle funzionalita degii applicativi Siav,
incluse tutte le componenti di personalizzazione e implementazioni custom.

Alcuni esempi per i quali poirebbe essere utilizzato il servizio:
»  Configurazions di nuovi utenti
= Configurazione e modifica di tipologie documentali.
= Verifica delle istanze di WorkFiow.
= Ulilizzo del sistema da parte di utenti non esperti

Procedura di Accesso & Copertura

Il servizio & disponibile tutti | giomi lavorativi dal lunedi al venerdi con orario 9.00-13.30 / 14.00-18.30,
esciuse le fastivita nazionali. || Cliente ha facolta di richiedere delle modifiche agli orari standard di
disponibilita del servizio che dovranno essere concordate con Siav,

« Guida al Servizi Professionali
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L'accesso al servizio avviene ramite chiamata 'apposito numere verde nazionale :

- .
’800 106 692

Potranno accedere al servizio fino ad un massime di 10 Uienti cltre a Referanta Principale del Cliente.

L'attivazione del servizio, o la variazione dei fruitori, avverrd inviande una semplice richiesta a
Siav@pec. Siav.it. Nella richiesta dovranno essere indicate le credenziali (Cognome, Nome, email) del
Referente e dei potenziali Fruitori.

Le atlivitd verrannc quantificate a multipli di 30" ed al termine delia chiamata verra inviata un'email al
richiedente ed al Referanie primario del Cliente riepilogando il tempo addebitato ed il monie ore residuo.

Referente di Customer Care specifico per il Cliente (RCC)

Descrizione

Quesio servizio consente di disporre di un canale preferenziale verso il Customer Care di Siav.

Scopo del Referente di Customer Care del Cliente {RCC) & quello di rendere pil efficace ia
cormunicazione con i Cliente, per la segnalazione di anomalie & per facilitare Uindividuazione di eventuali
criticita nei sistemi, grazie alla conoscenza diretta dellimpianto, delle personalizzazioni in essere e delle
chiarmate pregresse.

Il servizio & rivolio principalmente a Clienti con contesti particolarmente critici in relazione alla
dimensione degli impianti, alla complessitd dei progetii realizzati e allimportanza strategica delle
soluzioni adottate.

Quesle servizio supplementare & disponibile come estensione per i Clienti che hanno acquistato il
servizio di Application Management Advanced {SAMA), manire & compraso per coloro che hanno deciso
di accedere al fivello Full Service (SAMFS).

Copertura

Di norma il Referente di Customer Care del Cliente & disponibile tutti i giorni lavorativi dal lunedi al
venerd) con orario 9.00-13.00 / 14.00-18.00, sscluse le feslivitd nazionalil. Il Cliente ha facolta di
richiedere delle modifiche agli orari standard di disponibilita del servizio che dovranno essere
concordate con Siav.

Il responsabile tecnico del Cliente put essere contattato tramite i canali standard del Custemer Care o
mediante e-mail individuale.

Guida ai Servizi Professionall
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Livelli di servizio

Di seguito sono desoritli | livalll di servizio, relativi al servizio di Application Management base (SAMB,
SAMA, SAMFS), cha Siav si impegna a rispattars relativamente alla risciuzione di anomalie riscontrare
& 3&egnalale,

Tempistiche di attuazione del servizio

Le tempistiche di attuazione del servizio sono definite sulla base di:

Ed

Siato di svasions dalla chiamata
Gravita del problema
Livelio di Application Management sottoscriito

Processo di Evasione di una Chiamata

Nei processo di risoluzione di un'anomalia o di evasione di una chiamata si wossono identificars quatire
fasi Tondamentali;

Registrazione della chiamata: la chiamata pervenuia al centro di supporto {richiesta telefonica
¢ e-mail) viene registrata nel sistema informativo Siav, che genera un codice identificativo
univoco di chiamata definito “ticket di supporto (TDSY"

Assegnazione del codice di gravitd e comunicazione al Cliente del numero di ticket: il
cedice identificative univoco assegnate alla chiamata TDS, corredate del corretio livello di
gravita assegnalo, viena comunicato al Clients.

Presa in carico: la chiamata enira in questa fase nel momente in cui un iecnico Siav la prende

in carico & ne inizia la lavorazione.

Chiusura della chiamata: nel momenio in cui il personale incaricato comunica al servizio di
suppaorte che & slala fornita al Cliente P'assistenza richiesta {risoluzione dalia problematica
segnalata o evasione dslla specifica richiesta), la chiamata viene considerata chiusa e sono
contestualmente comunicati gli estrami di chiusura al referente del Gliente indicato nella
registrazione di apertura.

Definizione gravita del Problema

La gravita del problema dipende da due fattori: Urgenza & Impatto. Di seguito i oriteri standard per la
lorc assegnazione e Ja matrice per il calcolo della Gravita ad | relativi tempi di intervente.

Livello di Urgenza

Indica la tempestivita con la quale & necessario i ripristine considerande le esigenze ed il business del
Cliente {comunicato in sede di apertura del ticket), e viene assegnato considerando quali e quante
funzicnalita non scno pit) disponibili.
1 ivelll previsti sono:

= “Critizco™ la lotalitd delle funzioni 2 indisponibile, ¢'& la certezza o anche la possibilita di

corruzione dei dati; & richiesto un rispristino immediato per poter procedere con le attivita
bloccate del Cliente.

“Alto™: la maggior parte delle funzionalita non & disponitile o il problema riguarda funzionalita
importanti che bloccano il business del clients; & necessario un veloce ripristino per rispettare
delle scadenze imposte dall'esterno.

“Medio”: le funzionalitad non disponibili non sono cruciali & non impediscono il proseguo delle
attivita del cliente; & richiesto un ripristino a breve termine per poter rispettare delle scadenze
interne.

“Basso”: l'indisponibilita & iimitata a poche funzioni o cormuncgue marginali il cui rispristino pud
avvenire in un periodo medioflungo.
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impatto
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Si riferisce al numero & alia tipologia di utenti interessati dai problemi o daile anomalie.
Le categorie previsie sonc:

* “Intera struttura™ la totalita degli utenti non pud accedere ad una o pitl funzionalita.

* “Servizio ] reparto™: un reparto / ufficio o alcuni Key-user, per il business dellorganizzazione,
non possono acceders ad una o pit funzionalita.

* "Singoli utenti”: pochi utenti dell'organizzazione/singoli utenti di reparti differenti non possona
accedere ad una o pill funzionalita.

La malrice soltostante calcola il livello di gravita in funzione di Urgenza e Impatto:

Impatto
Intera struttura Servizio / reparto | Singoli utenti
i Critico " Rosso l Rosso Giallo
o Alto Rosso Giallo FVerde
° 5 Wedr : :
g edio Giallo lVerde Bianco
2 Basso i verde Bianco Bianco

J3i i seguito aleuni esempi dei livelli di gravita ottenuti:

! % = Codice rosso:

0 » Accesso allapplicazione/molte funzionalita non disponibile/i per tutti gii utenti o per un
= intero reparto.

ING

»  Grave corruzione, perdita o indisponibilita dei dati.
= Crash continuativo o blocce delfapplicazione server.
» Codice giallo:
= Funzioni automatiche lato server bloccate (es. import/export).
= Impossibilita di accedere alla PEGC per invio/scarico.

» Maifunzionamenti nel processo di conservazione digitale che ne impediscono lo
svolgimento.

* Blocco di workilow riguardanti processi con scadenze imposte dalla normativa vigente
(delibere, pubblicazioni,..).

» Codice verde:
» Degrado delle prestazioni del sistema per alcune funzionalita.
= Crash saltuaric dell’applicazione su alcuni client.
= Funzione di duplicazione indici non funzionante.
»  Problemi di stampa documenti.
» Codice bianco:
=  Richiesta di documentazione applicativa.

= Mancato salvataggio perscnalizzazione interfaccia utente (posizione/crdinamento
colonne dati, acc.).

= Comparsa avvisi applicativi che non impediscono 'operativita.
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Impeagni di Siav

La saguents tabella specifica le tempistiche di attuazione del servizio che Siav si impegna a garantire
in relazicne alla gravith assegnata.

{

Livello di servizio

Gravita Stato
Basic Advanced Full Service
Registrazione 2 ore 1 ore 1 ora
Codice rosso Presa in carico 6 ore 4 ore 2 are
Risoluzione (*) 24 ore 16 ore 8 ore
Registrazione 2 ore 1 ore 1ora
Codice giallo Presa in carico 12 ore 6 ore 4 ore
Risoluzione (*) 12 giorni 6 giorni 3 giorni
Registrazione 2 ore 1 ore 1ora
Codice verde Presa in carico 24 ore 12 ore 8 ore
Risoluzione (*) 18 giorni 9 giorni 5 giorni
Registrazione 2 ore 1 ore 1ora
Codice bianco  Presa in carico 48 ore 24 ore 16 ore
Risoluzione (*) New Release 40 giorni 20 giorni

") La risoluzione di particolari problemi nell'ambito dei softwars applicativi talvolia pud non essere

prevedibile rispetto al fattore tempo. Per questo motivo con “Risoluzione” si intende anche la
predisposizione di un workaround temporaneo che ripristini il funzionamento di base del sistema in
attesa dell'iniervento definitivo.

La risoluzione di alcuni problemi pud dipendere a volte da fattori non governabili da Siav come ad
esempio malfunzionament del sistema operativo di base, interazione con aliri software applicativi,
sistemi antivirus, driver di verifica specifici. Inoltre in molti casi la collaborazione attiva del Cliente &
condizione necessaria allo svolgimento dell'attivita di supporio, come ad esempio I'accesso fisico
ai locali /o ai sistemi e la disponibilita della connessions per le operazioni in accesso remoto. Per
tali motivi | tempi di risoluzione dichiarati sono riferiti dunque a condizioni per le quali non esistano
condizionamenii esterni e sia disponibile la collaborazione necessaria da parte del Cliente.

Per questo si veda anche il paragrafo “Responsabilita del Cliente”.

Infine, se la problematica & derivante da un BUG riconosciute del prodotio, sara necessario
atiendere l'iter previsto dalla correzione da parte del laboratorio software alla verifica da parte del
reparto software quality assurance al conseguente rilascic del pacchetio di update; per tuito questo
iter il conteggic del livello del servizio sara sospaso. SIAV S.p.A. simpegna comunqgue nel fornire
un workaround nel caso il BUG sia particolarmente impatianie per le attivita quotidiane.

Note

| valori indicati in tabella sono da intendersi come tempi massimi e riferiti all'orario lavorativo 9.00-13.30/14.00-18.30 dal
lunedi al venerdi escluse le festivita nazionali e locali (riferite alla sede di Padova e alla filiale di competenza del Cliente).

I valori indicati escludono i tempi di trasferimento dalla sede Siav al sito dell'impianto; allo stesso modo sono esclusi i
tempi necessari al Cliente per attivare il servizio di accesso remoto.

I valori indicati escludono gli eventuali tempi necessari per I'esecuzione di procedure software atte a sanare situazioni quali
Iinconsistenza dei dati o la ricostruzione delle condizioni di buon funzionamento.

Illivello di gravita della segnalazione & attribuito in modo insindacabile dal servizio di supporto Siav e pud essere modificato
durante il processo di risoluzione.

« Guida ai Servizi Professionali
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Procedura per la richiesta di supporto

Chi puo richiedere il supporto

Possono accadera al servizio di supporto tuiti | Clienti che abbiano sottosaritto un servizio di Application
Management in corse di validita. Le richieste possono essere effetiiate solamente da personale del
Cliente qualificato & registrato all'interno del sistema informativo di gestione Siav. Sono previsti 3 (tre)

contatti per il livello Basic, 5 (cinque) contatti per il livello Advanced e 7 (sette) contatti per il livello
Full Service.

Per contatio qualificato si intende un referente del Cliente cha abbia una buona dimestichezza con le
soluzioni Siav, dal punio di vista funzionale e/c amministrativo & che abbia partecipato alla formazions
di base e/o a corsi specifici sui predotii Siav installati.

Come ottenere supporto

L'accesso al supporto pud essere richiesto utilizzando i seguenti strument di comunicaziona:

Accesso Telefonico

Per usufruire dal supporto tramite accesso telefonico & necessario utilizzare il seguente numero verde
unico previsio per tale ipologia di richiesta.

W i 3'
‘1800 106 692 |

Quesla tipologia di accesso & principalmente dedicata a richieste di supporio relative a segnalazioni
particolarmente gravi & critiche.

Accesso tramite Poriale

L'accesso tramite poriale di Assistenza Service Desk rappresenta la modalita standard di erogazione
del supporio da parte di Siav. L'accesso al portale avviens attraverso credenziali fornite da Siav. Sono
previsti 3 {lre) account per i livelio Basic, 5 {cinque) account per il livello Advanced & 7 {sette) account
per ii ivelio Full Service.

Sul poriale & possibile aprire dei ticket, verificare lo stato dei ticket aperti, aggiungsre commenti su
tickat apertl @ avere un resoconio globale dei ticket.

Nel sito Siav & possibile scaricare il manuale con le modalita di accesso & di utiizze del portale.

hitps:/jjira.siav.it/servicedesk/customer/portal

Accesso Elettronico {e-Mail)

Par usufruire del supperio tramite accesso eletironico & necassario utilizzare il seguente indirizzo di
posia alstironica unico previsto per lale tipologia di richiesta.

@ assistenzaag‘psiav.itj

Guida al Servizi Professionali
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Cuuesta tipologia di accesso & principalmente dedicata a richieste di supporto relative a segnalazioni di
tieve gravita e a richieste di informazioni. L’aceesso tramite e-Mail non sara pill supportato a partire
da luglio 2020.

Descrizione del processo di risoluzione delle segnalazioni

li processo di risoluzione delle segnalazioni da parie del personale di supporto Siav viene gestito con
strumenti altamente professionali, che ne tiene costantemente maonitorato lo sialc segnalando sventuali
anomalie che possono poriare allo scostamento rispetio ai tempi di riscluzione indicatl nella sezione
“Livelli di Servizia”.

Definizione del Problema e Raccolta delle Informazioni sul Sistema in Uso

Il Cliente prima di contatiare il supporto Siav deve raccogliere, con un adeguato grado di detiagiio, fulte
ie informazioni che possonc essere necessarie par la corretta identificazione del problema come ad
asempio:

s Tipologia del problema e sua detlagliata descrizione (funzionale, sistemistico, prestazionale,
mancanza di dati, ...).

+ Frequenza del problema segnalato (occasionale, frequente, continuc).
»  Eventuali riferimant degli utenti che hanno segnalato "anomalia.

» Informazioni sui sistemi installati (versioni degli applicativi Siav, dei sistemi operativi di base,
aniivirus, ...}

s Eventuali log applicativi e di sistema, screenshot ecc /"

{

Le informazioni raccolte devone essere comunicate durante la fase di regisirazione della segnalazione.\

A\
\

Contatio con il Supporto Siav

Uno dei riferimenti “qualificati” del Cliente contatta il Customer Care utilizzando uno dei canali previsti
sopradescritii fornendo coniestualmente tutte le informazioni indicate nel paragrafo precedente. Un
operatore {o il sistema automatico di gestione segnalazioni) registra la richiesta, alla quale viene
assegrato un codice univoco denominate “Ticket di Supporto” (TDS). A guesto punio la richiesta
assume lo staic di “IN REGISTRAZIONE".

Comunicazione del Numero di Ticket {TDS) e Assegnazione Livello di Gravita

Tuite le chiamate IN REGISTRAZIONE sono processate da un operatore che verifica la completezza
delle informazioni fornite e provvede ad assagnars un livello di gravita che poi sara utilizzato per definive
ia gestione delle priorita all'interno della struttura di supporto.

L'operatore comunica a! riferimento dal Cliente che ha eseguito la segnalazione il livelio di gravita
assegnato e smista al supporto di competenza la richiesta.

A questo punto la richiesta assume lo stato "REGISTRATA".

Presa in Carico da Parte del Personale Siav
il personale di supporio Siav, entro la tempistica indicata nella sezione “Livelio di Servizio”, provvede a
prendere in carico la chiamata e attiva il processo di riscluzione.
A questo punto la richiesta assume lo stato "IN CARICO A SIAV".

Risoluzione del Problema Segnalato

Il personale di supporte che ha preso in carico la chiamata inizia la procedura di risoluzione.

La problematica segnaiata & analizzata, viene definito il piano di risoluzione e successivamente sara
contattatc il referente del Cliente per richiedere eventuali informazioni aggiuntive o per fornire una prima
stima dei tempi di risoluzione.

Guida ai Servizi Professionaii
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La responsabilita della risoluzione & assegnata al Tecnico che ha preso in carico la chiamata, ancha se
pud essere succassivamente rasferiia ad un collega.

Procedura di Chiusura delia Chiamata

Al termine dei processc di riscluzione viene comunicaia ufficialmente al Cliente la chiusura della
chiamata che assume lo staic "RISCLTA”.

Prodotti compatibili con il servizio

Ciclo di vita dei prodotti

Siav gestisce il ciclo di vita dei prodotii della sua piattaforma applicativa suddividendolo in tre fasi
successive, avidenziate in figura, che si caratterizzanc per una differents gastione della manuienzione
del software, intesa in termini di:

*  Innovazione funzionale

*  Adeguamento ai cambiamenti esterni (nuovi sistemi operativi, modifiche nelle normative, .

»  Correzione di anomalie

MamsTREAM >> FULL SUPPORT LIMITED SUPPDRT

PRODUCT LIFECYOLE

Mainstream

Quesia fase caratierizza le versioni pit recenti dei prodotti Siav. In questo periodo de! suo ciclo di vita
it predotto cresce in termini funzionali, viene pienamente supportato per correggerne le anomalie e
adattario alle nuove versioni dei sistemi operativi, alle modifiche delle normative, ecc.

Full Support

Quesio momento rappresenta la piena malwitd dellapplicativo; generalmante il passaggio dal
Mainstream al Full Support di una versione del software avviene in occasione del lancio di un nuovo
Rilascio Principale del medesimo prodotto. in questa fase sono garantite le modifiche di natura
adeguativa e la correzione delle anomalie.

Limited support

Questa & l'uitima fase della vita di una specifica versione del prodetio, allinterno della quale
generalmente non viene pil garantita I'assistenza ai Clienti nellambito dei servizi di Application
Management.

Prodotti inclusi nel servizio di Application Management

! servizi descritli nella presente guida sono applicabili ai prodotti software Siav per i quali & prevista
Iattivita di manutenzione e assistenza, relativamente ai componenti principali ed incluse tutte le opzioni
& moduli disponibili.

La lista completa dei prodotti supportati e delle relative versioni & pubblicata sul sitc Siav

(https://www.siav.coml/it/servizi-consulenza/supporto/).

Guida al Servizi Profassionali
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Siav si impegna a comunicare ogni variazione relativa ai prodotti supportati o evantuali imitazioni del
sarvizio fornite tramite if tempastive aggiormamento sul sito istituzionale www.Siav.it.

Per Fassistenza ad altri prodettt o versioni non incluse neli'elenco pubblicato sul site, Siav si riserva la
facolla di accsttare la richiesta di evogare | servizi di supporto, nel qual caso specificandone di volta in
volia le modalitd ed i costi.

{
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Responsabilita del Cliente

i Cliente, al fine di parmetters la migliore erogazicne dei servizi, si impegna &

* Fornire | nominativi dei referenti qualificati che interagiranno con il personale Siav.

+ Conservare e fornire tempastivamente, ove richiesto, il Codice di Application Management {CAM)
ad il Tickst di Supporio (TDS).

s Fornire P'accesso ai locall ove si rovana i sistemi su cui sono instaliati i prodott o da cul sia possibile
raggiungerli {Accesse Ramoto).

* Fornire le credenziali di accesso ai sisterni con | diritti minimi necessari per 'operativita del personale
Siav.

= Eseguire costantemente ie procadure periodiche di backup sd i test di rastors. verificando il corratte
funzionamenio delle stessa prima di ogni intervento Siav.

* Garaniire durante esecuzione dei servizi OnSite I'accesso alla rete Internel con particolars
riferimanto ai protocolli hitp{s) e fip.

*  Nel caso si ritenga cpporiuno configurare un ambiente di test il Clients 2 tenute a predispoire il
necessario ambiente operativo di base {Hardware & Scftware di Base).

» Mettere in contatio il personale Siav con i referenti tecnici di altri prodotti software & hardware con §
quali le soluzioni Siav si interfacciano o che utilizzano e coordinare la collaborazione.

f
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Note Generali

Spese di Trasferta

Le spese di trasferta in casc di interventl presso la sede del Clients, siano sssi legati al Servizio di
Assistenza OnSite {ATOS) che alf'erogazione di servizi specifici, sono completamente a carico dal
Cliente salvo | casi diversamente specificati.

Le spese di wrasferta per | servizi arogati in Application Management sono calcolats con facendo
fiferimento alla tariffa comprensiva delle are di viaggio e vengono quaniificate sulia base dalla distanza
reale calcolata tra lindirizzo defla sede Cliente in cui viene erogata I'attivita e I'indirizzo delia sede Siav
pits vicina {nelia sezicns conialli sono riportati gli indirizzi delle Sedi Siav in ltalia).

i caleelo viene effetiuato utilizzando fo strumento internat gratuito ViaMichelin {www.viamichelin.it)
facendo riferimento alle indicazioni relative al percorso piiy veloce.

Si ricorda che alinternc dei servizi di Application Managerment le spese di irasferia sono comprese
{salvo diversamente specificato) solamente per il Servizio di Assistenza OnSite per livello Full Service
relativo ai priri 3 {re) intervent.

Ambito di applicazione dei servizi di Application Management

Definizione di Impianio
Per impianto si intende un sistema informatico che:
= Sjriferisce ad un solo Gliente.
= Include una sola linea prodotto (Archiflow, Kaing, Virgilio, etc.).
»  Pud essere considerato un impianto unico anche se distribuito su pits serverfmotori.

Definizione di Sistema

Per sistema si intende un insieme di impianti riconducibili ad un unico Cliente finale.

Un esempio di sistema potrebbe essere quello di un Cliente che utilizza Archiflow come impianto
principale al quale ha aggiunto servizi aggiuntivi (e-Dispatcher, ADP, ate.).

Definizione di Ambito di Application Management

in caso di sottoscrizione dsl servizic di Application Management, questo deve assere quotato ed
applicato con le madasime caratteristiche all'intero sistema del Cliente, con livelli di servizio omoganei
rispetto a tutli | singoli impianti che lo compongono.

Nel casc sia richiesta P'applicazione del servizio di Application Management solo ad una parte del
sistema in utilizzo presso il Cliente, Siav si riserva il diritto di determinare il costo del servizio apolicando
una tariffazione che pud differire da quella standard vigente.

Durata di sottoscrizione dei servizi di Application Management

La durata minima sottoscrivibile per i servizi di Application Management &, salvo diversa indicazions,
di anni 1 {uno).

Nel caso non sia previsto il rinnovo automatico, Siav si impegna a garantire il servizio di supporto {alie
stesse condizioni sottoscritte per I'anno precedente) per una durata di 30 (trenta) giorni solari oftre la
data di scadenza, in modo da dare la necessaria coperiura in caso si presentassero ritardi alle
procedure amministrative e/o contabili di rinnovo. Olire tale data saranno tassativamente sospese
tutte le attivita di supporto.

Siav si impegna ad inviare con anticipo di almeno 30 giorni solari dalla data di scadenza del servizio,
I'offerta relativa al suo rinnovo, che verra quantificata alle condizioni vigenti al momento del rinnovo. Nal
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caso sia previsia fa clausela di rinnovo autormatico & data facolta al Cliente di receders aimeano 18 gierni
prima scadenza, ssclusivamente madiants lettera raccomandata o PEC.

Rinnovo in caso di mancata sottoscrizione

Nel caso in cul it Cliente intenda sotloscrivere nuovamente i servizio di Application Management dopo
un periodo di mancala soltoscrizione, & necessario regolarizzare | pagamenio delf' Application
Management per tutie le annualitd non rinnovate. Solo dopo tale adempimento & possibile attivare il
servizio al livello prescelio. Si ricorda che Paggiornamanto dei software Siav & possibile sclamants
disponenda di un servizio di Application Management atlivo.

Contatti autorizzati

| referenti qualificati del Glienie sonc gli unici contaill autorizzall ad effettuare richieste di supporic a
Siav & a ricevers le comunicazioni istituzionali.

Sonc identificabill due tipologie diverse di referente qualificato che verranno di seguito descritte dal
punto di vista delle responsabilita e dei necessari prevequisit.

Referente Principale del Cliente (RPC): rappresenta it Clients nel rapporto con Siav ed & interloculore
preferenziale nel caso di scelie che comportine un elevato grade di responsabilith. Pud non essere una
figura di natura tecrica, quindl non deve possedere necessariamente nozioni particolari legate ai
meccanismi di funzionamenio deil sistemi. Solitamente ricopre un ruclo dirigenziale all'intsrno dslia
strutiura organizzativa de! Clienie.

Referenti Secondari del Cliente (RSC): gastiscono solitamente | normall rapporti con il servizie di
supperio Siav e sono indicati dal Referente Principale del Cliente. Sonao di norma figure di natura tecnica
che rivestono un ruolo operative allinterno della struttura organizzativa del Cliente. Prerequisito
ali'assunzione di guesto ruclo & la conoscenza approfondita delle applicazioni Siav da un punio di vista
funzionale e applicative. Tale livallo di competenza pud essere acquisitc mediante “iraining on job” o
partecipando ad appositi corsi di formazione.

Referente per il servizio di Consulenza Normativa [SCN): & ia persona aulorizzata ad interloguire
con gl esperti del Servizio di Consulenza Normativa, per la richiesta di consulenza islefonica e per
organizzare gli incontyi di audit annuali. i Referente per il servizic di Consulenza Normativa pud
coincidere con i Referente Principale del Cliente o con una delle altre figure elencale nsl presenie
capitolo.

Contatti per il servizio di supporto telefonico S8T: sono le persone aulorizzate dal Cliente ad
usufruire del servizic 88T. Il Customer Care di Siav sara autorizzato ad srogare il servizio solo a
nominativi indicat, previa richiesta di supporto ricevuta via email. | contatti inseriti in quesia lisia possono
coincidere, in parte o interamente, con le altre figure precedentemente elencate.

Definizione di risoluzione di una segnalazione con gravita di Livello 1 {uno)

Mel caso un Cliente segnali un problema critico a cui venga assegnata una gravita di Livello 1 ("codice
rosso”), 'obiettive di Siav & di ripristinare nel tempo piti rapido possibile ie funzionaiita del sistema in
modo da minimizzare il dissservizio neila esecuzione dei Processi di Business critici de! Clienie.

it supporto Siav mette in campo a tale scopo tutte le risorse necessarie a garantire gli obisttivi prefissati,
ma risuita aitrettanio importante che i referenti qualificati del Cliente forniscano tutta la necessaria &
tempestiva collaborazione alla risciuzicne del problema.

Siav si riserva il diritto di declassare la criticita ad un livello minore nel caso vengano forniti al Cliente |
necessari workaround tali da riportare la situazione ad un livelio accettabile.

Nel caso inoltre venga a mancare le necessaria collaborazione dal parte dei referenti qualificati del
Cliente, Siav si riserva il diritto di non rispettare gli impegni temporali presi & descritti neila sezione
“Livelli di Servizio”.

Una richiesta di supporio rimane aperta fino a quando non si verifica una delle seguenti situazioni:

AR\
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Siav ha fornito una soluzione che i (liente ha confermate essere risolutiva del problema
sagnatato.

Uno dei contatti autorizzati ha richiasic ia chiusura della richiesta.

Un workarcund & stato fornito,

Nei caso sia stato identificato un buyg software di basso impatto, I'attivita viene sospesa in attesa
di una nuova release che risolva it preblema. Inelive se un Bug Fix & disponibile, viene applicate
al sistema de! Cliente & 1a richiesta visna chiusa.

Viene rilevato che il problema segnalato non & imputabile alle soluzioni Siav ma & prodotio di
terze parli {sistema operative, nalwork, nardware,...).

Non & stata fornita una comretla & completa documeniazione descrittiva della problamatica
segnalata.

I supporto Siav ha cercato di conlattare almeno 3 (tre) volte nall'arco di una settimana | referent
qualificati del Clients ma non ha ricevuto messaggi di risposta.

La richiesta di supporic & al di fuori degli ambiti di applicazione del servizio offerio & sono siate
fornite indicazioni a riguardo.

Nel caso sia necessario riaprive un procedimento di supporto relative ad una segnalazione gia
gvasa, se sono passali menc di 30 {renta) giorni & sufficiente contattars it servizio di assisienza
citando il Ticket di Supporto {TDS), alirimenti & necessario aprire una nuova segnalazicne citando
il TDS della vacchia.

Limiti del servizio di supporto

| servizi di supporio di base compresi nel var lvelli di Application Management non prevedono a2
seguenti tipologie di attivita:

@*

Sviluppo di soluzioni cusiom comprasa attivita di scripting.

Analisi delle performance, progetiazione e predisposizione di sistemi da utilizzare in abbinata
con le soluzioni Siav.

Assistenza su personalizzazioni e integrazioni realizzate dal Clients stesso ¢ da terze parii.

Prodotti precedenti a quslli indicati 0 non presenti nsila tabslle "Prodoiti supportat” di questo
documento.

Problemi ed anomalie causate da negligenze di personale non-Siav.

Problemi ed anomalie derivanti da hardware efo software non ceriificalo-Siav utilizzalo dal
Cliente. a meno di uno specifico accordo tra ie parti.

ricostruzione delle banche dati che per qualsiasi maotivo avessearo subilo danni

eveniuale porting della base di dati esistente sulla nuova releass rilasciata

eliminazione di guasti dovuti a cause di forza maggiors, quali ad esempio intemperie, calamita
naturali, incendi, sabotaggi, danneggiament! dolosi, atti vandalici, scc.

rimessa in esercizio per danni causati da incuria, dolo o colpa grave de) Clients o di terzi,
rimozione, spostamenti ed alire modifiche o attivita non pravists espressamante dall’ Accordo.
atlivith di consulenza o istruzione sulle Tunzionaiita dei prodotti {se non previsia nal livello di
servizio prescelto)

risoluzione di problemi dovuti al sistema operativo o al software di base nscessario per il
funzionamento dei vari sistemi o per effetto dellinstallazions di prodotii o aggiornarnanti forniti
autonomamente da terze parii

risoluzione di problemi per madifiche dei prodetti non approvate da SIAY

interventi che abbiano come causa generants malfunzionamenti di prodotli o apparecchiature
non fornite da SIAY
adattamente delle soluzioni Siav a seguito di madifiche apportate dai Cliente & software di terze

paiti integrato o comungque in qualche modo collegato alle soluzioni Siav se non esplicitamente
autorizzate

+ Guida al Servizi Professionall
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= procedure di backup e restore che sanc sempre a carico del Cliente, I guals & responsabile
delia corretia ¢ sistematica applicazicne e varlfica delle procadure siesse.
li parsonale di supporio 3iav che opara in assistenza remota o Onsite pud richiadera in caso di nacessiia
i ripristino del dati di backup, I Cliente & quindi tanuto a pradisparre le adeguate procedure di recavery,
che possano ripristinare le condizioni di funzienameanto del sistema, present al momente dallinizio delle
attivita di supparto.

Limiti di sottoscrizione dei vari livelli di servizio

it servizic di Application Management & scitoscrivibile da ogni Cliente che uiilizzi | prodotii Siav, mentre
non ki § hvelli di Application Management possono sssere sottosciitti da un Cliente, in quanto &
necessario il superamento di un importo minimo in relazione al livelic di servizio prescelto. Il valore
ulifizzalo per la verifica della sottoscrizione viens calcolato facendo riferimanto alle voci Sofiware
Standard & Servizio di Supporto implementazioni Custom (SSIC) relative al sistema su cui viene
garantito i supporto. Maggiori detiagli sulle soglie di soitescrizione posseno essere richiesti alla struttura
cornmerciale Siav.

Modalita di erogazione dei Servizi di Consulenza Specifica

Le allivita necessarie per lerogazione dei Servizi Aggluntivi, acquistate a tariffa agevolata
coniestualmente al servizio di Application Management, devono obbligatoriamente essere pianificate
entro 2 {dus) mesi dalia data di avvio del servizio, sono erogate esclusivamente durante il periodo di
validita e la parie sventualmente non utilizzata {per indisponibilita del Cliente) non pud essere portata
all'esercizio successivo. Nel caso il problema di erogazione delle attivita sia imputabile esclusivamente
a Siav, viene garantito un pianoc di racupero, concordato & pianificato con il Clients.

Mel caso di soluzioni fornite a nuovi Clienti, | servizi di start-up non sono ercgabili in regime di Application
Managemen?, comprese le eventuali personalizzazioni SW, ma devono essere acquistate sulla bass
del listino relativo ai servizi standard offerti da Siav.

Indisponibilita del supporto di Accesso Remoto (SAR)

Mel caso il Cliente non randa disponibile al servizie di supporto Siav una connassiong in accesso
remoto, nelle modalita descritte nel paragrafo “Servizio di Assistenza Remota {(SARY’, 'unica modalita
di assistenza, olive a quella telefonica {nei limiti pravist), sara OnSite sulla base delle ragole praviste
in funzione del livello di servizio prescelio.
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Contatti
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Siav S.p.A.

Via Rossi 8

3803C Rubano (Padova)

tel. 049 897 &7 97 - fax 048 897 88 OC
e-mail. Siav@Siav.it

PEC: Siav@pec.Siav.it

Siav Filiale di Bologna

Via Bizzarr, 9 - 40012 Calderara di Reno (BO)
iel. 081 72 78 58 - fax 051 64 63 612

e-mail: Siav.bologna@Siav.it

Siav Filiale di Milano

Via Varese, 25/d - Scala A - 21047 Saronno (VA)
tel. 02 962 10 14 - fax 02 960 98 74

e-mail: Siav.milano@Siav.it

Siav Filiale di Roma

Yia Ruggero Bonghi, 11b - 00184 Roma
tel. 06 88 56 56 90 - fax 06 77 07 28 21
e-rmail: Siav.roma@Siav.it

Siav DMO - Document Management Qutsourcing, Padova
Via Rossi 5

35030 Rubano (Padova)

tel. 049 887 97 97 - fax 048 897 83 00

e-mail: Siav.service@Siav.it
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Appendice

Acronimi

AGID Agenzia per I'lialia Digitale

ATOS Servizio di Assistenza OnSite

CAM Codiice di Application Management

CNIPA Centro Nazionale per 'lnformatica nella Pubblica Amminisirazione
DMO Document Management Quisourcing

LT Licenza d'uso per predisposizione Impiantc di Test
NSR New Scftware Release

PM Piano di Migrazione

RCC Referente di Customer Care del Cliente

RPC Referante Principale del Cliente

RSC Referanti Secondari del Clients

SAC Servizio di Analisi @ Consulenza

SAMB Servizio di Application Management Basic

SAMA Servizio di Application Management Advanced

SAMFS Servizic di Application Management Full Service

SAR Servizio di Assistenza Remota

SAT Servizio di Assistenza telefonica

SAS Seyvizio di Audit del Sistema

SCN Servizio di Consulenza Normativa

SCPS Servizi di Configurazione e Parametrizzazione del Sistama
SDBAO Servizi di Amministrazione remota del Database Oracle
SF Servizi di Formazione Tecnica Funzionale e Normativa
SGAP Servizio di Gestione Avanzata Progetii

SiU Servizio di Installazione ed Upgrade

SMGS Servizio di Monitoraggio e Gestione del Sistema

SPSS Servizio di Personalizzazione delle Soluzioni Standard
383IC Servizio di Supporto alle Implementazioni Custom
S8PSS Servizie di Supporio alle Personalizzazioni del Sistema Standard
88T Servizio di Supporto Telefonico

TDS Ticket di Supporto

VG Verbale Chiusura

VCC Verbale di Chiusura Chiamata






U.0.C. Acquisizione Beni e Servizi

CIG: 92097573E7

Ditta aggiudicataria: SIAV SPA (P. Iva 02334550288)

Spesa anno 2022 € 23.180,00 sottoconto 07 0306 010100 UA_ABS_2022 /1/194
Spesa anno 2023 € 23.180,00 sottoconto 07 03 06 010100 UA_ABS _2023/1/32
Spesaanno 2022 € 3.965,00 sottoconto 07 0202 010500 UA_SIST INF_2022 /1/45

Spesa anno 2023 € 3.965,00 sottoconto 07 0202 010500 UA_SIST_INF_2023/1/14

Fonte di finanziamento: FSN

Data A({ 6’ M\z

Il Dirigente del'U.O.C. proponente
dott. Vittoyio D'Ambrosio

v/l./\/\ A

U.0.C. Attivita Economiche e Finanziarie

Si attesta la REGOLARITA CONTABILE della presente spesa che trova capienza nel Bilancio di previsione annoz'Qq./\/ :

Data: Zfﬁ 6 %O."M\H




Della suestesa deliberazione viene iniziata la pubblicazione il

23 61U 2022 con prot. n.
1 2 9/3/"2 '2_ all’Albo informatico della ASL per
rimanervi 15 giorni consecutivi ai sensi della L. n. 267/2000 e
della L.R. n. 28/1992. "

giorno

pubblicazione.

Firma

7
L’Addetto alla pﬁﬂ/}%ne informatica

|:| La suestesa deliberazione diverra esecutiva a far
data dal quindicesimo giorno successivo alla

La trasmissione al Collegio Sindacale & assolta mediante puptilicazione sull’Albo Aziendale.

Per l'esecuzione (E) ovvero per opportuna conoscenza (C) trasfhessa a:
Coordinamenti/Dipartimenti e Distretti Unita Operative Staff
Coordinamento Staff di Direzione Segreteria Generale e Affari Legali UQC Controllo di gestione
i o OE - ; i O E | UOC Formazione, Qualita e UE
Dipartimento Amministrativo ac Acquisizione Beni e Servizi O C | Comunicazione Strategica oc
OE
Dipartimento Tecnico-Logistico g E Attivita Economiche e finanziarie ac UOSD Ufficio Relazioni con il Pubblico S E
. ; i L1E ; CJE | UOSD Servizio Prevenzione e OE
Dipartimento Assistenza Territoriale ac Gestione del Personale Eie: | Protezione Seurezzaiintema oc
Coordinamento Assistenza OE | Attivita Amministrative Assistenza | LJE | UOSD CUP Aziendale e monitoraggio
Ospedaliera O C | Territoriale e Distrettuale O cC | Listediattesa
LIE OE OE
o s Batfinciio: Lso -
Dipartimento Emergenza Urgenza ac atrimonio, Lavori e manutenzioni ac oc
Dipartimento Cardio-Toraco- 1 - (— s OE OE
Vet oles ac Sistemi Informativi Oc ac
. o OE | Attivita amm.ve Dipartimenti OE
Dipartimento Chirurgico O C | Prevenzione e Salute Mentale ac
" OE | Attivita amm.ve dei Presidi OE [
Dipartimento Salute Mentale ac | Ospedalier ac oc
DA ORealaIs U E | Direzione medica e gestione OE OE
P g ¢ | complessiva del PO di Teramo aoc 5]
e = ; OE | Direzione medica e Gestione OE OE
ipErimetensdies O C | complessiva PO di Atri ac ac
i e OE | Direzione medica e Gestione OE s i
Dipartimento dei Servizi ac | complessiva PO di Gidlianova ac altre Funzioni di Staff
— , . OE | Direzione medica e Gestione OdE . e . OE
Dipartimento di Prevenzione ac | complessiva PO di SantOmero ac Comitato Unico di Garanzia 0oc
Dipartimento Materno-Infantile i Area Distrettuale Adriatico CE | Resple Prevenzione Cormuzione e DE
oc | . [dcC | Trasparenza ac
Distretto di CJE | Area Distretiuale Gran Sasso - OE (Ftsirial Al OE
Oc | Laga ac oc
LCLE
oc Servizio Farmaceutico Territoriale g E Organismo indipendente di valutazione g (E:
OE - s OE . OE
Med P i imenti Disciplinari
Oc edicina Penitenziaria ac Ufficio Pracedimenti Disciplinari oc
OE | Servizio Di Patologi
= ervizio Dipendenze Patologiche g (E: Godioedit Blaciio g ié
O E | Farmacia Ospedaliera di OE — . OE
aOc ac Relazioni Sindacali oc




