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Servizio assistenza tecnica telefonica e/o online standard

L'assistenza tecnica telefonica e/o online, disponibile nei seguiti orari di servizio: dal Lunedi al Venerdi, dalle ore
9.00 alle ore 13.00 e dalle ore 14.30 alle ore 18.00 (dalle ore 9.00 alle 13.00 nel mese di agosto) con esclusione
delle festivita e periodi di chiusura;

consiste nel mettere a disposizione del CLIENTE o dell'operatore che inoltra la richiesta per conto del CLIENTE,
personale qualificato in grado di:

* rilevare i problemi inerenti al funzionamento del SOFTWARE e individuarne la tipologia;
* individuare, ove possibile, la causa del non corretto funzionamento del SOFTWARE;

«  fornire suggerimenti su come aggirare il malfunzionamento del SOFTWARE;

«  fornire chiarimenti sul corretto uso del SOFTWARE;

« fornire chiarimenti sulla corretta installazione degli aggiornamenti del SOFTWARE.

Sono esclusi dal servizio di assistenza tecnica telefonica:
* laformazione;

¢ il caricamento dei dati;
* laconsulenza;
* il supporto alle attivita;

* la modifica dei testi base, verbali, modelli, autorizzazioni, certificati, fatture ovvero qualsiasi testo;

Il servizio di assistenza tecnica sul SOFTWARE é fornito senza alcuna limitazione nel numero di richieste che il
CLIENTE puo inoltrare, purché siano soddisfatti i seguenti prerequisiti:

« il rispetto da parte del CLIENTE dei prerequisiti tecnici riferiti all'ambiente operativo impiegato;
* conoscenza adeguata da parte dell'operatore del CLIENTE delle problematiche trattate dal
SOFTWARE;

* I'operatore del CLIENTE abbia eseguito la formazione all'uso del SOFTWARE.
« Sono compresi interventi sino a un massimo di 15 minuti

PALITALSOFT rispondera alle richieste di assistenza tecnica sul SOFTWARE secondo I'ordine cronologico di
arrivo, in base all'urgenza ed alla gravita del problema descritto dal CLIENTE e indicativamente entro la giornata
lavorativa successiva a quella della richiesta, secondo la seguente tabella:

Criticita Descrizione Tempi di presa in carico Tempi di risposta (*)
Bloccante L'intera applicazione eindisponibile agli Entro 8 ore lavorative Entro 12 ore lavorative
utenti
Grave Funzionalita critiche dell'applicazione Entro 8 ore lavorative Entro 12 ore lavorative
sono indisponibiliagli utenti
Media Funzionalita non critiche Entro 12 ore lavorative dalla Entro 24 ore lavorative dalla
dell'applicazione sono indisponibiliagli richiesta richiesta
utenti
Lieve FunZioné"té_non critiche Entro 12 ore lavorative dalla Entro 24 ore lavorative dalla
dell ap‘p'l|ca2|or1e sqno indisponibili, ma richiesta richiesta
non c'eimmediato impatto sulla
operativita degli utenti
Generica Richiesta di assistenza Entro 24 ore lavorative dalla Non applicabile
generica/chiarimenti richiesta
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