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Dott. G. Carci

UOC Programmazione e Controllo
Ufficio Informatico

Oggetto : Richiesta rinnovo assistenza Log 80 anno 2017

In riferimento alla comunicazione Protocollo n. 25 del 31 gennaio 2017 avente per oggetto
“Manutenzione applicativi 2017” con la presente si richiede il rinnovo dell’assistenza per il
software Log 80 oltreché n. 3 (tre) giornate di formazione e n. 3 (tre) giornate di manutenzione

evolutiva per I'anno 2017.
Cordiali saluti.

REGIONE CALABRIA
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Alla CA. Responsabile Sistemi Informativi

Ing. Alfonso Coscarella
a.coscarella@aocs. it

Prot.20 /2017
Forli, 26 Gennaio 2017

OGGETTO: Offerta Servizio di assistenza telefonica e manutenzione ordinaria sul softwarc
gestionale CCE LOG80 per I'Oncologia per il periodo 01/01/2017 - 31/12/2017.

Con la presente si propone alla Vs. attenzione la nostra migliore offerta per 1’eventuale stipula del
contratto di cui all’oggetto.

I servizi offerti sono i seguenti
» MANUTENZIONE ORDINARIA: La manutenzione ordinaria dei software oggetto della presente
offerta copre le seguenti problematiche:
e Difetti manifestati successivamente alla data di collaudo;
e Rilascio nuove release.
La manutenzione ordinaria non copre, invece, le seguenti problematiche:
¢ Difetti manifestati successivamente alla data di collaudo dovuti a problematiche hardware
(lato server e client) e software (lato server e client) non riconducibili a Log80;
e Aggiornamenti tecnico-sistemistici circa i software e le banche dati con le quali il software
in oggetto si integra, successivi alla data di collaudo;
e Personalizzazioni non previste dalle funzionalita stesse del software;
e Attivita di manipolazione dei dati a livello db anche a fronte di richiesta scritta del cliente.
A titolo esemplificativo ¢ non esaustivo si elencano alcune attivita che rientrano in questa
categoria: unificazione cartella, riapertura cartella, modifica dati in terapia prescrifta ¢
quanto non espressamente consentito dal corretto utilizzo dell’applicativo. Questo per
assicurare una corretta gestione del rischio con la necessaria tracciatura degli interventi di
modifica dei dati da parte degli utenti. Log80 a richiesta rilascia un modulo di accesso ai
dati per svolgere funzioni di amministrazione dell’applicazione conforme a quanto sopra
indicato.
Tutti gli interventi di manutenzione non coperti dal canone di manutenzione ordinaria verranno
svolti secondo contratto di manutenzione vigente, in particolare la manutenzione andra a
coprire le seguenti problematiche:
e Manutenzione evolutiva;
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I Termini di fatturazione saranno trimestrali

Periodo di validita del servizio offerto
01/01/2017 —31/12/2017

Periodo di validita della presente offerta
Sessanta giorni data offerta

Referente Cliente

In caso di adesione alla presente offerta si chiede cortesemente di comunicarci il nominativo del
referente aziendale per la presente procedura e il relativo indirizzo di posta elettronica per le
comunicazioni previste per lo svolgimento del servizio di assistenza.

i raccomanda di indicare un indirizzo mail che sia costantemente presidiato in quanto e€ssO sara
J’unico canale di comunicazione adottato dal Servizio Clienti Log 80 per comunicare col cliente.
Eventuali modifiche dell’indirizzo E-mail dovranno essere tempestivamente comunicate a Log80.
LogR0 non si assume alcuna responsabilitd per comunicazioni inviate ad indirizzi E-mail non pid
attivi.

Allegati
1 documenti allegati alla presente offerta sono parte integrante della stessa. L’accettazione della
presente offerta comporta ’accettazione delle condizioni indicate nel documenti allegati.

Per ogni chiarimento si prega di contattare la nostra amministrazione ai seguenti riferimenti:
Tel. 0543 722595 - Mail: amministrazione@log80.it
A disposizione per ogni chiarimento si porgono cordiali saluti

Direzione commerciale
Giorgio Melegari

Gy W58

LOG 80 S.r.l.

Sede legale:
Via Cervese, 47
47122 Forli
. Tel.; 0543/722595
Allegati: Allegato 5 Fax: 0543/541566
R.E.A. 282223
N° iscr. Reg. imprese
Forli — Cesena
Capitale sociale:
€ 100.000 i.v.
Partita LV.A.

(2622410401 -
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Gravita 11 L’intero sistema ¢ indisponibile agli utenti 0 non sono disponibili le funzionalita
principali

Gravita 2:  Almeno una delle funzionalita critiche del sistema & indisponibile agli utenti

Gravita 3:  Le funzionalita non critiche del sistema sono indisponibili agli utenti

Gravita 4:  Le funzionalita non critiche del sistema sono indisponibili, senza impatto sulla operativita
degli utenti

In funzione del livello di gravita assegnato, il servizio di assistenza tecnica HD-LOG80 si impegna a

operare nel rispetto dei tempi massimi riportati nel contratto con il Cliente.

5.1 LIVELLI D1 SERVIZIO STANDARD
I livelli di servizio standard, con indicatore di qualita per il rispetto dei tempi di Tisposta pari al 95%,
garantiti contrattualmente con I’acquisto del pacchetto HD-LOGS0 sono di seguito riportati.

Descrizione

Gravita 1

Tempo di presa in carico della richiesta di assistenza: entro 2 ore dalla chiamata

Tempo massimo entro il quale il problema deve essere risolto(*): entro 4 ore dalla presa in carico
Gravita 2

Tempo di presa in carico della richiesta di assistenza: entro 4 ore dalla chiamata

Tempo massimo entro il quale il problema deve essere risolto(*): entro 8 ore dalla presa in carico
Gravita 3

Tempo di presa in carico della richiesta di assistenza: entro 8 ore dalla chiamata

Tempo massimo entro il quale il problema deve essere risolto(*):entro 2 giornate lavorative dalla presa
in carico

Gravita 4

Tempo di presa in carico della richiesta di assistenza : entro 16 ore dalla chiamata

Tempo massimo entro il quale il problema deve essere risolto(*): entro 4 giornate lavorative dalla
presa in carico

(*) Si potra considerare ripristinata la funzionalita, anche temporaneamente tramite 1’adozione di
bypass 0 work around.

Dove:

e con tempo di presa in carico si intende il tempo che intercorre tra la segnalazione dell’anomalia
(via telefono o via e-mail) e la presa in carico della stessa con registrazione dell’evento sul
portale ChiamaLog80 (se disponibile);

e con tempo di risoluzione si intende il tempo che intercorre tra la segnalazione dell’anomalia ¢
la risoluzione della stessa, al netto di sospensioni, dovute ad attese del Help Desk net confronti
del Cliente (per es. quando I'operatore ritiene il problema risolto € attende verifica del cliente).

Prerequisito indispensabile per il rispetto dei tempi di intervento sopra riportati € la disponibilita del
collegamento VPN fra la sede Log80 ¢ la sede del Clicnte. Log80 non tisponde di guasti ¢/o
malfunzionamenti derivanti da problemi hardware o di connettivita del cliente.
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Allegato 5 — Assistenza Tecnica

[NFORMAZIONI CONTRATTO HD-LOGS80

1. SOFTWARE APPLICATIVO LOG80 OGGETTO DEL SERVIZIO Di ASSISTENZA TECNICA:
» Gestionale CCE-LOGS80 per I’oncologia

2. SERVIZIO DI ASSISTENZA TECNICA

11 Servizio di assistenza tecnica Log80 (HD-LOGSO) ¢ operativo tutto ’anno, secondo le modalita di
accesso previste nel contratto sottoscritto.

fl servizio ¢ fornito con continuita da un gruppo di tecnici qualificati che intervi
carico e soluzione delle problematiche tecniche degli utenti dei nostri applicativi.

Tale contratto deve essere attivato per ogni azienda che desidera avvalersi del servizio.

ene nella presa in

7.1 ORARIO D1 DISPONIBLITA’ DEL SERVIZIO DI ASSISTENZA TECNICA
e Servizio BASE

Assistenza tecnica attiva dal lunedi al venerdi (esclusi 1 festivi) dalle ore 8:30 alle 13:30 e dalle 14:30
alle ore 17:30.

e Servizio STANDARD

Assistenza tecnica attiva dal lunedi al venerdi (esclusi i festivi) dalle ore 8:30 alle ore 17:30, il sabato
(esclusi i festivi) dalle ore 9.00 alle ore 13.00.

e Servizio ESTESO
Assistenza tecnica attiva dal lunedi al venerdi dalle ore {:00 alle ore 18:00. Il sabato dalle ore 9.00 alle
ore 13.00 e la domenica dalle 09:00 alle 12:00.

o Servizio TOTALE
Assistenza tecnica attiva tutto 1’anno 24 ore al giorno.

3. DECORRENZA DEL SERVIZIO
Dalla data di collaudo o dalla data di messa in produzione del modulo coperto da contratto di
assistenza tecnica gino al 31/12/in ragione della quota annuale utilizzata.

4. LIVELL1 DI SERVIZIO :
1l servizio di assistenza tecnica HD-LOGS80 interviene erogando il servizio di assistenza tecnica,
assicurando disponibilita per superare 1 disservizi e ripristinare il normale utilizzo delle applicazioni,
assicurando il rispetto dei livelli di servizio standard.

5. DEFINIZIONE D1 GRAVITA
11 servizio di assistenza tecnica HD-LOGS80 attribuisce a ogni chiamata un livello di gravita in fase di

prima diagnosi che si riporta di seguito:

Livello di gravita - Caratteristiche dell'errore
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Log80 ¢ in grado

ASSlSTENZA TELEFONICA: \
desk dalle ore 83
attivazione della richiesta di assistenza son

Manutenzione sistemistica;

o Formazione.

assistenza telefonica prevede v
0 alle 13:30 ¢ dalle 14:30 alle ore 17:30
o le seguenti:
via telefono al numero 0543 722595;

via e-mail all'indirizzo: assistenza@log%ﬁ.it;

Offerta Economica

La presente offerta tiene conto dell’attuale
Variazioni del numero di utenti
dell”applicativo potranno

numero di utenti €
o attivita di personalizzazione
deght jmporti de

portarc a una rivalutazion®

di assistenza.

i
1
|
|
i
[

ASSISTENZA TECNICA/ HELP DESK

OGGETTO DELLA FORN‘TURA CcOSTO ANNUALE COSTO ANNUALE
(VA ESCLUSA) (IVA ESCLUSA) scontato per

€ 3.100,00
(euro tremilacentoIOO)

MANUTEN ZAONE ORDINARIA/

CANONE di ASSISTENZA TECNICA € 2.400,00
TELEFONICA/HELP DESK (eur(;

(Modello 2 — Servizio STANDARD) *) ducmilaquattrocento/()l))

Attivita supplementari a richiesta del cliente

GETTO DELLA FORNITURA

attivazione del servizio
dal lunedi al venerdi

dello stato dellarte de
elo integrazione con
gh eventuali success

Spepding Review
duemilat:lovecentoquaran tacingue/

(euro dnemiladuecento(\ttantalﬂﬁ)

di belp-
dalita di

1

1e cui mo

di offrire fivelli di servizio superiori come descritto nel seguente allegato 5.

11> applicativo.
altri softwarc
ivi contratti

€2.945,00
(euro

00)

€2.280,00
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