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INTRODUZIONE

Lo scopo di questo documento consiste nel descrivere i servizi di
assistenza in garanzia e manutenzione e definire nel dettaglio gli SLA
relativamente al supporto tecnico erogato ai clienti a valle della
consegna/collaudo di progetti o alla fornitura di una soluzione.

Vengono di conseguenza identificati due diversi livelli di servizio,
“Standard” e “Premium”, oltre ad una modalita di intervento “On Demand” per
gestire le richieste non espressamente coperte dal servizio di manutenzione ed
un servizio di “Amministrazione Delegata” per semplificare la gestione dei
sistemi forniti dopo la messa in produzione, qualora il cliente non disponga di
un reparto IT adeguato.

In base ai servizi forniti in un progetto, le sezioni rilevanti del presente
documento dovrebbero essere inserite nell’Allegato Tecnico all'offerta del
progetto stesso, in modo da standardizzare i servizi di manutenzione e garanzia

e semplificarne la gestione.

Garanzia & Manutenzione Progetti a Corpo

Introduzione

Per “Progetto a Corpo” si intende qualunque fornitura che preveda la
realizzazione di un progetto del quale sono definiti in fase preliminare requisiti
tecnologici e funzionali, responsabilitd del fornitore, tempi e modalita di
implementazione. Il delivery di un progetto pud® comprendere attivita di tipo
sistemistico (installazione/configurazione di prodotti software Babel o di terze
parti), di sviluppo (progettazione e sviluppo di software o tool ad-hoc per la
soddisfazione dei requisiti), o di integrazione (inserimento di tecnologie in una
infrastruttura esistente, migrazioni dati/software).

Nell'lambito dei progetti a corpo realizzati, Babel fornisce servizi di
assistenza per garantire il costante buon funzionamento della soluzione
implementata ed il rispetto dei requisiti definiti in fase di offerta anche in

relazione ai carichi di lavoro in ambiente di produzione.
Garanzia e contratto di manutenzione

| progetti a corpo forniti da Babel sono soggetti a 12 mesi di garanzia a

partire dalla data riportata sul verbale di collaudo.
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Durante il periodo di garanzia, Babel sara responsabile, secondo le
modalita piu avanti indicate, del corretto funzionamento delle soluzioni
implementate.

In aggiunta e in alternativa, Babel offre al cliente la possibilita di

sottoscrivere un contratto di manutenzione che:

1 estende la garanzia oltre i primi 12 mesi;
2 garantisce livelli di servizio migliori anche durante il periodo di
garanzia;

Oggetto di garanzia, Applicabilita ed Esclusioni
Oggetto della Garanzia

Sia durante il periodo di garanzia che durante il periodo di validita di un
contratto di manutenzione, Babel sara responsabile del corretto funzionamento
delle soluzioni implementate con specifico riferimento ai requisiti concordati in
fase di predisposizione dell'offerta economica (Allegato Tecnico) e delle
successive modifiche ed integrazioni concordate con il cliente durante le
revisioni dei documenti di analisi e progettazione (Analisi Requisiti Utente e
Documento di Progettazione Tecnica) o verbalizzate negli incontri di verifica
Stato Avanzamento Lavori.

Babel si impegna pertanto a mantenere e/o riportare in perfetto stato di
funzionamento l'oggetto della fornitura attraverso i servizi di assistenza che
saranno attivati a seguito di una segnalazione di malfunzionamento secondo i

livelli di servizio corrispondenti al tipo di contratto in corso di validita.
Esclusioni

La garanzia non sara applicabile nei seguenti casi:

1 le configurazioni dei sistemi o dei prodotti legati al progetto stesso vengono
modificati da terzi non autorizzati;

1 I'eventuale software sviluppato da Babel (compresi script o configurazioni)
venga modificato in modo non autorizzato o conforme;

9 adozione o installazione di componenti hardware o software diversi (anche
dal punto di vista della versione) da quelle concordate in fase di offerta
o in essere al momento del collaudo;

1 le modalita di utilizzo del sistema da parte degli utenti e/o degli

amministratori non corrispondono a quanto concordato in fase di offerta
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o di delivery;

1 'anomalia deriva da una qualsiasi causa non imputabile alle attivita di Babel
sul progetto in garanzia (problema hardware o software di terze parti);

T 'anomalia & legata ad una modifica della eventuale normativa che regola il

servizio fornito, introdotta successivamente alla data dell’offerta.

Prodotti Software integrati nel progetto

Sara’' onere del cliente acquisire tutti i necessari servizi di supporto e
manutenzione dei prodotti software di Babel e di terze parti eventualmente
integrati nel progetto. In caso di malfunzionamenti dovuti a tali prodotti, Babel
si occupera di supportare il cliente nelle procedure di attivazione dei servizi di
supporto e manutenzione presso il produttore e, eventualmente, di applicare
dei workaround per ripristinare il corretto funzionamento della soluzione, come,
ad esempio:

9 utilizzo di software o di tecnologie alternative,

1 rilascio di patch per prodotti di terze parti (qualora possibile),
1 modifica delle configurazioni,

1 ridefinizione della progettazione.

La scelta della migliore soluzione per la risoluzione dell’lanomalia rimane
a cura di Babel, fintanto che sia in grado di garantire il rispetto dei requisiti
concordati. L’applicazione, su richiesta del cliente, di soluzioni diverse da quelle
proposte da Babel sara considerata come fornitura di servizi professionali da

consuntivare e fatturare separatamente.

Babel non sara’ responsabile in caso di malfunzionamenti derivanti da
prodotti non coperti da specifici contratti di supporto/manutenzione con il

fornitore del prodotto.

Resta inteso che l'eventuale software sviluppato appositamente per il
cliente nelllambito del progetto con il preciso scopo di soddisfare i requisiti
concordati non saranno considerati prodotti che necessitano di specifici
contratti di manutenzione; tale software, essendo parte integrante del progetto

stesso e' coperto dal contratto di garanzia e/o di manutenzione.
Servizi di assistenza

| servizi di assistenza comprendono ogni onere per prestazioni di

manodopera, nonché ogni altro onere per mantenere o riportare in perfetto
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stato di funzionamento I'oggetto della fornitura. Rientrano quindi tra le attivita

comprese:

1 correzione di anomalie software (ad esclusione di prodotti Babel o di terze
parti),

1 modifica delle configurazioni dei prodotti o dei sistemi,

1 aggiornamento della documentazione.

Attivita a carico Del Cliente

Per usufruire dei servizi di assistenza, sia in regime di garanzia che di
manutenzione correttiva, il cliente & tenuto ad eseguire le seguenti attivita:

1. apertura formale della chiamata in una delle modalita disponibili (v. Modalita

di Intervento);

2.supporto esaustivo durante l'analisi del problema che verra condotta dal

tecnico Babel incaricato:

1. fornitura tempestiva delle informazioni richieste dal tecnico;

2. esecuzione di tool e/o di comandi diagnostici con il supporto del
tecnico incaricato ed invio dei risultati via email o secondo le
modalita concordate;

3. installazione di patch su indicazione del tecnico Babel;

riconfigurazione dei sistemi secondo le indicazioni del personale
Babel;

3. gestione dei sistemi di backup e conservazione dei dati archiviati;

4.esecuzione dei test funzionali e dei necessari collaudi;

5. supporto post-rilascio per verificare il corretto funzionamento dei sistemi.

Modalita Di Intervento

Ingaggio del Service Desk

Il Service Desk & l'organo cui compete l'analisi e la risoluzione delle
anomalie riscontrate nelllambito di un progetto coperto da contratto di
garanzia o di manutenzione correttiva. Anche le richieste di manutenzione
evolutiva passano attraverso il Service Desk, che generalmente si occupa di

fare un escalation verso il gruppo di competenza.
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Le modalita di ingaggio del Service Desk sono le stesse

indipendentemente dal livello di servizio (garanzia/manutenzione):

Disponibilita del
Modalita di Contatto Riferimenti
servizio
Web https://supporto.babel.it | 24x7
E-mail supporto@babel.it 24x7
Telefono +39 06 98269699 8x5

Modalita di Contatto

via Web

La modalita preferibile per 'apertura di richieste di assistenza (di seguito
ticket) consiste nell’utilizzare le credenziali personali che verranno fornite dal
Project Manager contestualmente al collaudo del progetto (nel caso di
garanzia) o della sottoscrizione del contratto di manutenzione per collegarsi
alla URL indicata nella precedente tabella. L’interfaccia proposta consente di
creare in qualungue momento un nuovo ticket che sara direttamente immesso
nel sistema. Un tecnico di primo livello prendera in carico il ticket non appena
possibile, all'interno dell’orario di attivita del servizio e nel rispetto degli SLA
previsti.

Attraverso l'interfaccia del Service Desk, il cliente potra controllare lo
stato di avanzamento del ticket, le note apposte dal tecnico incaricato, ed
inserire a sua volta ulteriori informazioni. Un sistema di notifiche fa in modo che
le note apposte dal tecnico Babel incaricato vengano inviate anche via mail
all'indirizzo collegato all’'utente che ha aperto il ticket.

Questa modalita di contatto garantisce la massima rapidita ed efficienza

nella gestione del ticket.

via Mail

Le richieste possono essere inviate direttamente all’'indirizzo e-mail
indicato nella tabella. Appena possibile, un tecnico inserira la richiesta nel
sistema centralizzato e proseguira la gestione del ticket. Da questo momento,
ulteriori comunicazioni possono avvenire via mail o direttamente attraverso

I'interfaccia Web.

via Telefono
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In alternativa, & possibile utilizzare il numero telefonico indicato per
aprire una richiesta di assistenza. L’operatore che risponde alla chiamata
inserira direttamente i dati riportati dal cliente nel sistema centralizzato ed
aprira un ticket che da questo momento sara consultabile direttamente

attraverso l'interfaccia Web.

Apertura del Ticket

Indipendentemente dalla modalita di contatto, al momento dell’apertura
della richiesta devono essere fornite le seguenti informazioni:
1. Contatto di riferimento (automatico se via web)
1. Indirizzo e-mail
2. Numero telefonico
2. Tipo di richiesta
1. Incident - malfunzionamento o problema coperto da un contratto di
manutenzione/garanzia
2. Request - richiesta di intervento per un problema non coperto da

manutenzione correttiva (v. Supporto - Manutenzione Evolutiva)

3. Oggetto della richiesta
1. es. “Problema login utente j.doe”

4.Descrizione dettagliata del problema

1. Utenti/Sistemi/Servizi/Processi coinvolti dal problema

2. Procedura per riprodurre il problema (se possibile)

5. Priorita

1. La priorita deve essere assegnata al ticket sulla base della seguente
tabella

2. La priorita puo essere modificata in base all’effettivo impatto sul

sistema dal tecnico che prende in carico il ticket. Questo genera
una notifica che viene inviata automaticamente al cliente.
3. Lo SLA fa riferimento alla priorita del ticket eventualmente corretta

dal tecnico competente.

Definizione

Priorita
Priorita Descrizione Esempio
1. Richiesta generica di 1. Modalita di
informazioni configurazione di
1 - Info _ _ ) o
tecniche relative al una funzionalita
progetto o alle agg
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