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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 aggiuntiva non
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2 - Bassa
3 - Media
4 - Alta

5 - Bloccante

B-A-B-E-L

tecnologie

impiegate

. Una delle funzionalita

previste non
funziona
correttamente,
senza pregiudicare
in alcun modo
I'erogazione del

servizio

Si & verificato un

problema che
degrada in maniera

minore il servizio

Si & verificato un

problema che
attualmente non ha
impatto, ma che
potrebbe causare un
disservizio grave a

breve termine

L’anomalia causa un

disservizio grave
non bloccante, o
I'indisponibilita di
una determinata

funzionalita

L’anomalia causa un

disservizio
bloccante limitato
ad un preciso
numero di utenti,
inferiore alla

maggioranza

Sistema bloccato,

impossibilita per gli
utenti di

accedere/utilizzare
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prevista

2. Assistenza per la
configurazione di
componenti
aggiuntivi non

previsti

a) Analisi su reboot
spontaneo di un
server

b) Malfunzionamento
hardware su sistema

ridondato

» Carico elevato su CPU

* Problema sul provisioning
di nuove utenze

* Malfunzionamento
hardware su sistema

non ridondato

* Malfunzionamento del
sistema antispam in
una infrastruttura di
posta elettronica

* Impossibile inviare via
mail allegati
superiori ad una
certa dimensione o
di un certo tipo

preciso

+ Mancata ricezione/invio
di posta elettronica
* Perdita di dati
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il servizio

Servizi Disponibili

Garanzia e Manutenzione Standard

Per la durata di 12 (dodici) mesi dalla data riportata nel verbale di

collaudo/accettazione, il progetto & coperto dal servizio di garanzia. Decorso

questo termine, il cliente pud acquistare il servizio di Manutenzione Standard,

che é caratterizzato da identici SLA.

Il servizio di Garanzia/Manutenzione Standard comprende le seguenti

prestazioni:

Presa in Carico (inserimento del ticket nel sistema centralizzato ed
assegnazione di un tecnico di primo livello) entro il tempo previsto dallo
SLA,

Intervento (prima risposta da parte del tecnico incaricato o intervento sui
server qualora previsto) entro il tempo previsto dallo SLA,

Analisi Preliminare (comunicazione dei tempi previsti per la risoluzione
dell’lanomalia) entro il tempo previsto dallo SLA,

Risoluzione (delllanomalia anche attraverso l'applicazione di workaround)
entro il tempo previsto dallo SLA,

fornitura di patch e della relativa documentazione per l'installazione, nel caso
di un problema accertato ad un componente software realizzato da
Babel appositamente nelllambito del progetto (questo servizio non
copre prodotti software Babel per i quali esiste un servizio di
garanzia/manutenzione dedicato o prodotti/componenti di terze parti -

v. Prodotti Software Babel o terze parti),

fornitura dei file di configurazione modificati e delle relative istruzioni per il
ripristino del servizio,

fornitura della documentazione relativa alle correzioni effettuate.

SLA

| livelli di servizio per la Manutenzione Standard sono descritti nella

tabella seguente (i tempi di lavorazione sono espressi in ore o giorni lavorativi

):

Priorita Presa in Primo Analisi Risoluzione
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1-Info
2 - Bassa
3 - Media
4 - Alta

5 - Bloccante

Carico'’

299
4h
4h
4h
2 h

Intervento?

4 99
299
19
4h
4h

Preliminare?

10 g9
4 99
2 99
Tg
4h

1 - Calcolato dal momento della segnalazione dell’incident

2 - Calcolato dal momento della presa in carico

3 - Calcolato dal momento del primo intervento

Manutenzione Premium

M
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dell’Anomali
aS

20 g9
10 g9
699
399

299

Il servizio di Manutenzione Premium pud essere acquistato dal cliente gia

in sostituzione della Garanzia (immediatamente dopo il

decorso il termine previsto per la garanzia.

collaudo) oppure,

Il servizio di Manutenzione Premium e' costituito dalle stesse prestazioni

previste dalla Manutenzione Standard con

livelli

di servizio maggiormente

stringenti e da un pacchetto di 40 ore lavorative di attivitd e/o consulenza

incluse da consumarsi nel periodo di validita del contratto:

* Presa

in Carico (inserimento del

ticket nel

sistema centralizzato ed

assegnazione di un tecnico di primo livello) entro il tempo previsto dallo

SLA

¢ Intervento (prima risposta da parte del tecnico incaricato o intervento sui

server qualora previsto) entro il tempo previsto dallo SLA

¢ Analisi

Preliminare (comunicazione dei

tempi

previsti per

dell’lanomalia) entro il tempo previsto dallo SLA

la risoluzione

¢ Risoluzione (delllanomalia anche attraverso l'applicazione di workaround)

entro il tempo previsto dallo SLA

¢ fornitura di patch e della relativa documentazione per l'installazione, nel caso

di un problema accertato ad un componente software realizzato da

Babel appositamente nell’lambito del

copre prodotti

software Babel

per

quali

progetto (questo servizio non

esiste un servizio di

garanzia/manutenzione dedicato o prodotti/componenti di terze parti -

v. Prodotti Software Babel o terze parti)

« fornitura dei file di configurazione modificati e delle relative istruzioni per il

ripristino del servizio;

¢ fornitura della documentazione relativa alle correzioni effettuate;

« 5 giornate (40 ore

B-A-B-E-L

lavorative) di

Supporto/Manutenzione Evolutiva,
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utilizzabili dal cliente per richiedere interventi quali:

Intervento sui sistemi del cliente per analisi, installazione di patch,
raccolta log, etc;

Riconfigurazione di sistemi, hardware e/o software, facenti parte del
sistema e forniti da Babel nel’lambito del progetto;

Ripristino di dati da dispositivi di backup pre-esistenti (i servizi di
installazione, configurazione, mantenimento dei sistemi di backup
e la conservazione dei dati sono a carico del cliente salvo quando
diversamente specificato in fase di offerta);

Aggiornamento dei componenti opensource utilizzati nel progetto
allultima release stabile resa disponibile dal maintainer del
software, qualora questo sia necessario per la risoluzione

dell’lanomalia segnalata.

SLA

I livelli di servizio per la Manutenzione Premium sono descritti nella
tabella seguente (i tempi di lavorazione sono espressi in ore o giorni lavorativi
):

Risoluzione

Presa in  Primo Analisi )
Priorita dell’Anomali
Carico' Intervento? Preliminare?® 5
a
1 - Info 2 gg 2 gg 5499 10 gg
2 - Bassa 4 h 19 2 g9 5499
3 - Media 2 h 4 h 19 K¥ele)
4 - Alta 1h 2 h 4 h 2 gg
5 - Bloccante 30m 2 h 2 h 8 h

1 - Calcolato dal momento della segnalazione dell’incident
2 - Calcolato dal momento della presa in carico

3 - Calcolato dal momento del primo intervento
Servizio di Amministrazione Delegata

Il servizio di Amministrazione Delegata pud essere acquistato come
integrazione di uno dei contratti di manutenzione (Standard o Premium), dai
clienti che non dispongono di un reparto IT adeguato alla gestione dei sistemi
forniti nell’lambito del progetto, e fornisce i seguenti servizi aggiuntivi:

« Amministrazione Delegata

Le seguenti attivita, normalmente a carico del cliente, sono delegate al

B-A-B-E-L P.zza S. Benedetto da Norcia, 35 - 00040 Pomezia (RM) - Tel: 06.9826.9600 - info@babel.it 1
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Service Desk:

Raccolta dati concernenti I'anomalia

Analisi e raccolta di log

Intervento sui sistemi per I'esecuzione di test e diagnosi

Installazione di patch e modifiche alle configurazioni

Apertura di chiamate di supporto verso prodotti di terze parti,
rivenduti da Babel o acquisiti autonomamente dal cliente,
purché legati alle funzionalita facenti parte del progetto

Tutti i login e le attivita eseguite da Babel sui sistemi di proprieta del
cliente sono tracciati nei ticket gestiti dal Service Desk e
accessibili dal cliente tramite interfaccia web

« Event Management

Il Service Desk Babel ricevera via e-mail le notifiche generate da
sistemi di monitoraggio, apparati hardware e componenti
software, forniti da Babel o dal cliente purché legati alle
funzionalita definite nelllambito del progetto.

Le segnalazioni ricevute sono gestite ed eventualmente inserite
automaticamente nel sistema centralizzato sotto forma di ticket,
per i quali valgono gli SLA del contratto di manutenzione
applicabile (la ricezione della notifica di allarme vale come
contatto da parte del cliente)

¢ Help Desk

Gli SLA per le richieste con priorita “1 - Info” sono ridotti secondo la

tabella riportata di seguito per semplificare le attivita di gestione

da parte del cliente.

SLA
) ) o Risoluzione
Presa in | Primo Analisi
Priorita ) o dell’Anomali
Carico' Intervento? Preliminare? 5
a
1-Info 4 h 19 2 gg 6 gg

1 - Calcolato dal momento della segnalazione dell’incident
2 - Calcolato dal momento della presa in carico

3 - Calcolato dal momento del primo intervento

Requisiti ed Esclusioni

B-A-B-E-L P.zza S. Benedetto da Norcia, 33 - 00040 Pomezia (RM) - Tel: 06.9826.9600 - info@babel.it
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L’attivazione del servizio di Amministrazione Delegata & subordinata ai

seguenti requisiti, che devono essere soddisfatti dal cliente:

Apertura di regole firewall per consentire I'accesso ai sistemi da parte del
Service Desk
Gestione degli apparati di rete e disponibilita dell’accesso via internet

Condivisione delle credenziali di amministrazione dei sistemi

Il servizio di Amministrazione Delegata non sara disponibile in caso di
problemi di rete non imputabili a Babel che rendano impossibile il collegamento
ai sistemi legati al progetto, o qualora uno dei requisiti definiti non sia piu
soddisfatto (es. modifica credenziali di amministrazione dei sistemi di

produzione senza adeguata comunicazione da parte del cliente).
Privacy e Gestione Dati

Babel si impegna a rispettare la massima riservatezza sulle operazioni
effettuate, sulle informazioni e sui dati riservati eventualmente oggetto di
trattamento nell'ambito dei servizi offerti. Il trattamento sara effettuato solo se
effettivamente necessario, da nostro personale adeguatamente incaricato,
formato ed informato e secondo i principi di riservatezza, sicurezza e liceita

indicati dalle norme vigenti e da stringenti regolamenti interni.

Come prescritto dalle normative in merito al tracciamento degli accessi
degli Amministratori di Sistema, il personale Babel & consapevole che le azioni

effettuate sui sistemi del cliente saranno oggetto di tracciamento e verifica.
Supporto T Manutenzione Evolutiva

Il servizio di Manutenzione Evolutiva copre le seguenti attivita,
prestazioni o servizi:

Attivita normalmente a carico del cliente;

Intervento sui sistemi del cliente per analisi, installazione di patch, raccolta
log, etc;

Riconfigurazione di sistemi, hardware e/o software, facenti parte del sistema
e forniti da Babel nel’lambito del progetto;

Ripristino di dati da dispositivi di backup pre-esistenti (i servizi di
installazione, configurazione, mantenimento dei sistemi di backup e la
conservazione dei dati sono a carico del cliente salvo quando

diversamente specificato in fase di offerta);
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Aggiornamento dei componenti opensource utilizzati nel progetto all’ultima
release stabile resa disponibile dal maintainer del software, qualora
questo sia necessario per la risoluzione dell’lanomalia segnalata;

Analisi ed eventuale risoluzione di problemi causati da componenti non forniti
da Babel nell’lambito del progetto;

Richieste di intervento al di fuori dell’orario di disponibilita del Service Desk
definito dagli SLA

Richieste di intervento/risoluzione con tempi di intervento/risoluzione
inferiori a quelli definiti dagli SLA (qualora possibile);

Qualunque richiesta di attivita non coperta dal servizio di
garanzia/manutenzione correttiva, inserita via web specificando il tipo di

ticket “Request”;

Le attivita saranno erogate, laddove possibile, nel rispetto dello SLA
corrispondente al servizio di Manutenzione Correttiva acquistato dal cliente.
Babel si riserva in ogni caso la possibilita di comunicare, al termine dell’ Analisi
Preliminare, un tempo di risoluzione piu lungo di quello previsto dallo SLA. In
funzione della tempistica di risoluzione prevista (che rispecchia il costo previsto
dell’attivita), il cliente pud decidere di dare la conferma o di
chiudere/sospendere la richiesta.

Oltre al tracciamento dettagliato della richiesta sottoforma di ticket nel
sistema centralizzato, per ciascuna attivita erogata Babel produrra inoltre un
Rapporto di Intervento, in cui saranno riportate le seguenti informazioni:

Data della richiesta
Ticket ID
Date di intervento
Durata dell’attivita (ore/giorni lavorativi)
Descrizione sommaria dell’attivita
Il Rapporto di Intervento verra inviato in formato elettronico al referente

del cliente al termine dell’attivita
Consuntivazione & Fatturazione

Le attivita svolte nellambito della Manutenzione Evolutiva saranno
oggetto di consuntivazione e fatturazione separata, alle tariffe di listino o
concordate in fase di offerta economica, in funzione della durata dell’attivita
riportata nel Rapporto di Intervento.

Le attivita di Analisi Preliminare saranno consuntivate e fatturate anche

nel caso in cui il cliente decida di non confermare la richiesta dopo la
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comunicazione dei tempi di risoluzione previsti.

Servizio di Reperibilita H24

Babel, attraverso lI'impiego di figure tecniche specializzate & disponibile
a prestare un servizio di supporto telefonico al Cliente al fine di risolvere
problemi relativi al Progetto oggetto del presente contratto di manutenzione.

L'attivita di consulenza telefonica sara disponibile 24 ore al giorno, sette
giorni la settimana, incluse le festivita. Il servizio sara disponibile mediante
numerazione telefonica fissa del distretto di Roma, comunicata al cliente al
momento dell'attivazione del servizio di reperibilita, che effettuera Ila
redirezione della chiamata al pool di tecnici disponibili per il servizio.

Qualora si  ravvisino problemi del Progetto non risolvibili
telefonicamente, si procedera con l'apertura di un ticket di anomalia come da
contratto di Manutenzione Standard o Premium (cfr. par. 2.51/2.5.2)

procedendo con le modalita indicate al cap. 2.4 del presente documento.
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