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NEUROCHIRURGICO .
“ TEL ETAC” Repubblica Italiana

Regione Siciliana
Assessorato della Salute

CONVENZIONE PER LA GESTIONE DEL PROGETTO DI
TELECONSULTO NEUROCHIRURGICO

TRA

AZIENDA OSPEDALIERA DI RILIEVO NAZIONALE E DI ALTA
SPECIALIZZAZIONE el
“CIVICO - DI CRISTINA — BENFRATELLI” Villa Sofia V. Cervello
PALERMO

AZIENDA OSPEDALI RIUNITI “VILLA SOFIA — V. CERVELLO” {-."’ F _,
PALERMO H\"lk H

E
AZIENDA SANITARIA PROVINCIALE DI PALERMO
AZIENDA SANITARIA PROVINCIALE DI AGRIGENTO
AZIENDA SANITARIA PROVINCIALE DI TRAPANI

FONDAZIONE ISTITUTO SAN RAFFAELE “ G. GIGLIO” CEFALU'’

L'anno duemiladieci, il mese di luglio il giorno 20, a Palermo presso
I’Assessorato Regionale della Salute, con sede in Piazza O.Ziino,
n.24

TRA

1) L’'Azienda Ospedaliera di Rilievo Nazionale e di Alta
Specializzazione “Civico - Di Cristina — Benfratelli” di
Palermo (codice fiscale e partita IVA n. 05841770828) con
sede in Piazza N. Leotta n. 4 in persona del suo legale
rappresentante Direttore Generale Dr. Dario Allegra, nato a
Palermo il 9.11.1957 e domiciliato per la carica presso la
suddetta struttura e che sara nel seguito del presente atto
denominata “Azienda”;

2) L’Azienda Ospedali Riuniti “Villa Sofia — V. Cervello” di
Palermo (codice fiscale e partita IVA n. 05841780827) con
sede in Viale Strasburgo n.233, in persona del suo legale
rappresentante Direttore Generale Dr Salvatore Di Rosa, nato a
Palma di Montechiaro (AG) il 28.08.1951,e domiciliato per la
carica presso la suddetta struttura

successivamente indicate quali Strutture Eroganti



E

1) L'Azienda Sanitaria Provinciale di Palermo ( Ex P. O. “S.Re

Cimino” Termini Imerese -Ex Ospedale Civico Partinico,
(cod.fiscale e partita IVA n.04328340825 ) con sede in via
Giacomo Cusmano n.24, Palermo , in persona del suo legale
rappresentante Direttore Generale Dr Salvatore Cirignotta, nato
a Vittoria (RG) il 26 ottobre 1954 e domiciliato per la carica
presso la suddetta struttura;

2) L’Azienda Sanitaria Provinciale di Agrigento (Ex A. O. “S.

3)

4)

Giovanni Di Dio” Agrigento ed ex “Ospedali Riuniti” Sciacca)
(cod.fiscale e partita IVA n.02570930848 ) con sede in C.da
Consolida, Agrigento, in persona del suo legale rappresentante
Direttore Generale Dr Salvatore Olivieri, nato a Catania il 3
gennaio 1941 e domiciliato per la carica presso struttura;

L'Azienda Sanitaria Provinciale di Trapani (Ex A. O. “S.
Antonio Abate” Trapani ) (cod.fiscale e partita IVA
n.02363280815) con sede in via Mazzini n.1, Trapani , in
persona del suo legale rappresentante Direttore Generale Dr
Fabrizio De Nicola, nato a Palermo il 26 aprile 1957 e
domiciliato per la carica presso la suddetta struttura;

La Fondazione Istituto San Raffaele “ G. Giglio” Cefalu’
(cod.fiscale e partita IVA n.05205490823) con sede in Contrada
Pietrapollastra - Pisciotto, Cefalu (PA), in persona del suo
legale rappresentante Direttore Generale Sig. Piergiorgio Pomi,
nato a Medesano (PR) I' 8 agosto1940 e domiciliato per la
carica presso la suddetta struttura

successivamente indicate quali Strutture Richiedenti

PREMESSO

che, nelllambito dei progetti obiettivi di cui agli articoli 34 e 34
bis della L. 662/96 e della L. 449/97 “Riduzione liste d’attesa
per i ricoveri ospedalieri e per le prestazioni ambulatoriali”,
'Assessorato Regionale della Sanita ha affidato all’A.R.N.A.S.
Civico di Palermo,- quale Azienda Capofila — il sub progetto 3
“Riduzione delle liste di attesa attraverso la realizzazione di una
rete per le telediagnosi nei pazienti neurolesi acuti ed istituzione
del registro regionale del neuroleso grave”, successivamente
denominato TELETAC,;

che il competente Assessorato Regionale della Sanita -
Direzione Regionale — con proprio Decreto n. 32104 del 13
giugno 2000 ha disposto I'erogazione, quale 1° annualita, della
somma di £. 1.100.000.000 (oggi € 568.102,59)

che con deliberazione del’lARNAS Civico n. 41 del 15.01.2007
€ stata indetta asta pubblica per la fornitura di un sistema
telematico finalizzato alla realizzazione di una rete regionale per
la telediagnosi e la valutazione dell'indicazione chirurgica dei
pazienti neurolesi gravi, mediante la creazione di una rete per il
consulto a distanza sugli studi T.A.C.;

che in esito alla suddetta procedura, la relativa fornitura risulta
affidata, giusto atto n. 597 del 28.05.2008, alla ditta EBIT AET
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con sede legale in Viale Bianca Maria 25 20122 Milano
(C.F./P.l. n. 05131180969);

che tale fornitura ha dotato i singoli Presidi delle Strutture Repubblica Italiana
Eroganti e Richiedenti del sotto elencato hardware e software e Aegsssorato deli Salute
dei necessari collegamenti di rete occorrenti alla funzionalita del
sistema, che in fase di collaudo é stato dichiarato funzionante:
» n. 1 stazione di refertazione radiologica HP XW660 dotata i
di doppio monitor LCD radiologico EIZO MX 210 anrins UG j
unitamente ad altro monitor LCD HP L1908; ol =
» n. 1 server IBM Express X3200 completo di monitor IBM
T115 e gruppo di continuita per l'archiviazione locale dei
dati e degli esami (ad eccezione che presso I'ex P.O. Villa
Sofia, 'AORNAS Civico e l'lstituto San Raffaele “ G.
Giglio™; -
n. 1 collegamento di rete VPN Fastweb di tipo HDSL 2 e rvello
Mbps;
n. 1 apparato di accesso alla VPN serie CISCO 1800;
n. 1 software DICOM-STORE; g
n. 1 sistemi operativi Window 2003 Server; :
n. 1 software personalizzato per la gestione delle richieste W
di teleconsulto; B
Presso la Struttura “AORNAS CIVICO” sono stati inoltre
allocati il server centrale ed una workstation di refertazione
aggiuntiva;
che la suddetta dotazione strumentale gode di servizio di
assistenza e manutenzione gratuita per un biennio dal
collaudo positivo del sistema concluso il 30.07.2009, come da
verbale di collaudo finale di pari data;

che la dotazione strumentale sopra indicata, acquisita
dal’ARNAS CIVICO ed attribuita alle Strutture coinvolte nel
progetto, viene da queste ultime utilizzata in comodato d'uso
gratuito e diverra patrimonio delle stesse alla scadenza della
presente convenzione. | rapporti di comodato rimangono
disciplinati dalle apposite norme civilistiche;

che con nota prot. 5077 del 29.12.2009 I'A.O.R.N.A.S. Civico,
per le motivazioni nella stessa evidenziate, ha richiesto
I'intervento dell’Assessorato Regionale alla Sanita;

che il predetto Assessorato — Dipartimento Regionale Attivita
Sanitarie e Osservatorio Epidemiologico, Servizio 10
Valutazione delle tecnologie sanitarie - ha indetto con nota
prot.n.80 del 09.03.2010 una apposita riunione in data
16.03.2010, coinvolgendo i responsabili delle UU.OO. delle
Strutture Eroganti e Richiedenti coinvolte ;

che nel corso della suddetta riunione, a seguito degli

approfondimenti sviluppati, si € convenuto di:

» identificare piu propriamente il servizio realizzato
nellambito del progetto TELETAC quale teleconsulto
neurochirurgico dedicato a determinate patologie target;

» costituire due distinti Gruppi di lavoro, rispettivamente con
il compito di definire le procedure organizzative per
'erogazione del servizio di teleconsulto ed un “panel” di
indicatori per il monitoraggio/valutazione di efficacia ed
efficienza del servizio di teleconsulto;

che nel corso della successiva riunione indetta il 13 aprile

2010 dal medesimo Dipartimento regionale si &€ proceduto alla

stesura finale delle procedure organizzative, assumendo

'impegno di sottoporre alcuni punti alle verifiche con la ditta
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aggiudicataria e con i Servizi regionali competenti in materia
di programmazione ospedaliera e dell’emergenza;

- che la documentazione prodotta da entrambi i gruppi di lavoro
e lo schema di Convenzione sono stati oggetto di confronto e
validazione finali nella riunione del 25 maggio 2010 e quindi
sottoposti alle valutazioni delle strutture competenti del
Dipartimento Pianificazione strategica;

- che gli esiti conclusivi dell'iter di definizione dei confronti e
delle verifiche costituiscono i contenuti della presente
Convenzione e dei successivi allegati A e B;

- che parte integrante della presente Convenzione sono i
seguenti documenti allegati:

= allegato A “Definizione delle procedure organizzative
del servizio di teleconsulto”;

= allegato B “Panel di indicatori per il
monitoraggio/valutazione di efficacia ed efficienza
del servizio di teleconsulto”;

= allegato C documento sul “Servizio di assistenza
tecnica e manutenzione”.

TUTTO CIO’ PREMESSO
gquale parte integrante e sostanziale della presente convenzione,

S| CONVIENE E SI STIPULA QUANTO SEGUE

ART. 1
Oggetto della convenzione

La presente convenzione ha per oggetto la regolamentazione dei
rapporti intercorrenti tra “Strutture Eroganti” e “Strutture Richiedenti”
come in premessa individuate e che svolgono rispettivamente le
funzioni di hub e spoke nellambito del Progetto TELETAC,
finalizzato alla realizzazione di una rete telematica regionale per il
teleconsulto e la valutazione dell'indicazione chirurgica dei pazienti
neurolesi gravi.

ART. 2
Modalita di espletamento del servizio di teleconsulto

1. Il servizio di teleconsulto e di valutazione dell'indicazione
chirurgica dei pazienti neurolesi gravi sara erogato dalle UU.OO.
specialistiche delle Strutture Eroganti secondo le modalita gia
condivise tra tutte le Strutture coinvolte ed espressamente
disciplinate dall'allegato “A” della presente convenzione, che
specifica i profili di responsabilita e le modalita di erogazione del
servizio ed in particolare: le patologie target; il sistema generale di
gestione del servizio; le modalita specifiche di invio sia della
richiesta che dell’esito di teleconsulto; il percorso del paziente;
I'archivio gestionale degli eventi di teleconsulto.

2. Le prestazioni scaturenti dalla presente convenzione devono
ritenersi per le Strutture coinvolte quali obbligatorie e comprese tra
le attivita finanziate dalla quota per funzioni, di cui all'art.2, comma
5, del D.M. 14.12.1994.
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ART. 3
Prestazioni ed obblighi dei contraenti

1. Le Strutture Eroganti si impegnano ad assicurare per mezzo
delle proprie UU.OO. specialistiche il servizio teleconsulto in h 24
per 365 giorni. A tal fine attiveranno linee telefonica e fax riservate
e dedicate al servizio di teleconsulto presso le rispettive
Neurochirurgie, che svolgono la funzioni di hub del progetto
TELETAC.

2. Le Strutture Richiedenti si faranno carico di assicurare la corretta
ed esaustiva compilazione delle richieste telematiche di
consulenza.

ART. 4
Riservatezza e segreto d’'ufficio

1. Le notizie ed i dati relativi all'attivita oggetto della presente
convenzione saranno gestite da tutti gli operatori coinvolti in
osservanza della L. 30 giugno 2003 n. 196 e s.m.i.

ART.5
Copertura assicurativa

1. Le Aziende Ospedaliere coinvolte nel progetto di cui alla
presente convenzione si faranno individualmente carico di garantire
idonea copertura assicurativa delle responsabilita refluenti dalle
attivita esecutive.

ART. 6
Monitoraggio del servizio di teleconsulto

1. Nella considerazione del carattere sperimentale del progetto
TELETAC, il servizio di teleconsulto sara oggetto di apposito
monitoraggio secondo il panel di indicatori di cui all'Allegato B.

2. L' Azienda capofila, A.R.N.A.S. Civico di Palermo, provvedera ad
organizzare incontri a cadenza quadrimestrale con i Responsabili
delle UU.OO. delle Strutture Eroganti e Richiedenti, redigendo
appositi report da inviare all’Assessorato della Salute, Dipartimento
Regionale Attivita Sanitarie e Osservatorio Epidemiologico, Servizio
10.

3. A conclusione del periodo di validita della presente Convenzione,
di cui al successivo art.7 I'Azienda capofila, di concerto con i
Responsabili delle UU.OO. delle Strutture Eroganti e Richiedenti,
redigeranno una relazione finale sullimpatto del servizio di
teleconsulto neurochirurgico erogato e sulle criticita rilevate,
analizzando i diversi profili di: servizio agli assistiti, qualita della
performance sanitaria e appropriatezza trasferimenti/ricoveri,
aspetti organizzativi ed eventuali economie prodotte, sicurezza
tecnologica, customer satisfaction, ecc.

ART.7
Proprieta delle attrezzature

1. Decorsi i termini di cui alla presente convenzione, le attrezzature
indicate nelle premesse del presente atto ed attribuite alle Strutture
eroganti e Richiedenti in comodato d'uso gratuito, diverranno di
proprieta delle stesse con i consequenziali obblighi refluenti da tale
diritto.
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ART. 8
Oneri manutentivi per i sistemi hardware, software e linee

1. Nel corso della vigenza del periodo di garanzia assicurata dalla
ditta fornitrice e fino alla scadenza del biennio decorrente dal
collaudo positivo del sistema (30.07.2011), le Strutture Eroganti e
Richiedenti sono onerate di provvedere autonomamente ad
avanzare le richieste di manutenzione ordinaria o straordinaria alla
ditta aggiudicataria, in conformita alle modalita di cui all'allegato C
documento sul “Servizio di assistenza tecnica e manutenzione”.

2. Con la scadenza naturale della garanzia prestata dalla ditta
fornitrice, le Strutture Eroganti assumeranno:

a) disgiuntamente, gli oneri relativi alla gestione manutentiva
dei propri apparati hardware e delle proprie linee di rete;

b) congiuntamente, la copertura finanziaria delle eventuali
spese connesse alla manutenzione, assistenza ed
aggiornamento del software, del server centrale di raccolta
dati ubicato presso I'A.O.R.N.A.S. Civico, e dei sistemi di
visualizzazione e refertazione degli studi T.A.C.

Le Strutture Richiedenti, invece, assumeranno a proprio carico gli
oneri relativi alla gestione dei propri sistemi ivi comprese:
manutenzione apparecchiature hardware, noleggio e manutenzione
delle linee di rete, sostituzioni di eventuali apparecchiature
conseguenti a sottrazione o perimento dei beni.

ART.9
Durata della convenzione

La presente convenzione avra durata biennale con decorrenza
dalla data di sottoscrizione della presente, con riserva di rinnovo.

ART.10
Altri obblighi

Tutte le spese inerenti gli adempimenti fiscali, ivi comprese le
spese di bollo e di registrazione del presente atto, in caso d'uso,
sono a carico di tutte le Strutture di cui alla presente convenzione.

ART. 11
Foro competente e domicilio delle parti

Per ogni controversia conseguente alla presente convenzione €
competente in via esclusiva il Foro di Palermo.

Le Strutture Eroganti eleggono il proprio domicilio presso la sede
legale del’A.O.R.N.A.S. Civico, Palermo, Piazza N. Leotta n. 2.

Le eventuali comunicazioni o notificazioni saranno effettuate a
mezzo di lettera raccomandata.

ART. 12
Rinvio

Per quanto non espressamente disciplinato dalla presente
convenzione si rinvia alle norme pubblicistiche e civilistiche vigenti.

KXk kkkx
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Le parti di comune accordo, ai sensi e per gli effetti degli artt. 1341
e 1342 del Codice Civile, dichiarano di accettare esplicitamente %‘&
l'art. 11 della presente convenzione.

Repubblica Italiana
Regione Siciliana
Assessorato della Salute

Letto, confermato e sottoscritto
Palermo 20 luglio 2010
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ALLEGATO “A”

PROGETTO TELETAC
DEFINIZIONE DELLE PROCEDURE ORGANIZZATIVE DEL
SERVIZIO DI TELECONSULTO

A cura del Gruppo di lavoro formato da:

Dott. La Seta (neurochirurgo A.O. Civico), Dott. Fiumara
(neurochirurgo A.O. Villa Sofia - Cervello), Dott. Sicurella
(neurologo P.O. S.Antonio Abate ASP Trapani), Dott. Di Martino
(P.S. P.O. S.Antonio Abate ASP Trapani), Dott. Bennici (Radiologo
P.O. Partinico ASP Palermo), Dott. Squatrito (P.S. San Raffaele-
Giglio), Dott. Carlino (P.O. Sciacca ASP Agrigento). .

1. Patologie target del Servizio di Teleconsulto:

= traumi cranici con GCS<12

= lesioni intracraniche traumatiche (ematoma epidurale,
ematoma subdurale acuto, contusioni/lacerazioni cerebrali,
brain swelling, danno assonale diffuso)

= ematomi cerebrali/cerebellari>3 cm con shift delle strutture
mediane

= peggioramento clinico e/o radiologico di paziente monitorato
presso la Struttura richiedente

2. Modalita generali di gestione del servizio di teleconsulto
La Struttura richiedente, nella figura professionale del medico di
emergenza, fa richiesta telefonica alla Struttura erogante su
apposita linea riservata e dedicata, resa nota a tutte le Aziende
richiedenti.
Le Strutture eroganti garantiranno il servizio di teleconsulto,
secondo una turnazione a giorni alterni (giorni pari U.O
Neurochirurgia AO Civico — giorni dispari U.O Neurochirurgia
AO Villa Sofia — Cervello) ed attiveranno rispettivamente una
linea telefonica e una linea fax riservate.
Fermo restando che, nei casi in cui il paziente venga valutato
non trasferibile o rivedibile attraverso valutazioni successive, la
Struttura erogante che ha fornito il primo teleconsulto manterra
la responsabilita di seguirne il decorso nei giorni successivi.

3. Modalita specifiche di invio della richiesta di teleconsulto
La Struttura richiedente, ricevuto il riscontro telefonico da parte
della U.O. di Neurochirurgia, deve inviare (figure professionali
coinvolte, Medico di: Pronto Soccorso, Anestesia Rianimazione,
Radiologia, Neurologia, altro) la seguente documentazione,
secondo i format e le modalita previsti dall’applicativo adottato
dal progetto:

3.1 Scheda Cartella del Paziente (Allegato A), strutturata nelle 3

sezioni:

= Gestione richieste - inserimento dati

= Raccolta dati anamnestici

= Esame obiettivo (questionario)

3.2 Scheda Referto TAC contenente precise misurazioni di
spessore, volume intensita U.H. della lesione, estensione
edema, misura shift (Allegato B)

3.3 Immagini TAC (se con lesioni ossee anche con finestra per
0SS0)
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L'applicativo del progetto sara utilizzabile oltre che dalle
workstation di refertazione appositamente fornite, anche da
altre postazioni di lavoro presso le Unita Operative coinvolte
attraverso appositi link.

4. Modalita specifiche di invio del teleconsulto

La Struttura erogante garantira una rapida risposta scritta,
sintetica e firmata digitalmente secondo il format e le modalita
previsti dall’applicativo adottato dal progetto, inviando la
Risposta NCH (Allegato C).

Percorso del paziente

Il percorso del paziente, affetto dalle patologie target del
servizio di teleconsulto, seguira presso la Struttura richiedente
quello delineato nell’apposito flow chart allegato.

Se il paziente deve essere trasferito, il medico dell’'U.O. che lo
ha in carico presso la Struttura richiedente dovra chiedere
intervento del Servizio 118 per individuare con certezza il
Centro NCH con sala operatoria e p.l. disponibile, oppure il p.l.
disponibile di Rianimazione nel caso di coma.

Archivio gestionale del servizio di teleconsulto

Tutti i dati e le documentazioni prodotti dalle procedure di
richiesta ed erogazione del servizio di teleconsulto saranno
conservati ed archiviati presso il Server centrale ubicato presso
I’Azienda ospedaliera Civico.

.
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Flow chart del percorso del paziente presso la Struttura
richiedente il teleconsulto

Gestione in Pronto

Arrivo in Soccorso
Pronto —> se GCS<12 o » TAC cranio
Soccorso fratture

/

Ematoma parenchimale >3 cm
e tutte le lesioni endocraniche
traumatiche

Si
no

T~

Teleconsulto

Ritorno in Pronto

Soccorso e
\ gestione in loco

Ipotesi di indicazione
chirurgica

si
\ no
Monitoraggio
Trasferimento in clinico e TAC
NCH con S.O. a3o06ore
disponibile

Peggioramento
clinico o
radiologico

Si
no

Altro teleconsulto
Proseguire

monitoraggio
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ALLEGATO “B”

PROGETTO TELETAC

DEFINIZIONE DEL PANEL DI INDICATORI DI

MONITORAGGIO/VALUTAZIONE DI EFFICACIA ED

EFFICIENZA DEL SERVIZIO DI TELECONSULTO

A cura del Gruppo di lavoro formato da:

Dott. La Seta (radiologo A.O. Villa Sofia - Cervello), Dott. De
Simone (P.S A.O. Villa Sofia - Cervello), Dr. Barbiera (ASP
Agrigento, P.O. di Sciacca).

Indicatori di efficacia/efficienza:

1.
2.

numero di teleconsulti inviati dalle Strutture Richiedenti;
rapporto tra il numero di teleconsulti richiesti ed il numero di
consulti effettuati prima dell’avvio del sistema TELETAC, in
un medesimo arco temporale;

rapporto tra il numero di teleconsulti richiesti ed il numero
totale di pazienti target oggetto del teleconsulto;

intervallo di tempo che intercorre tra l'invio della richiesta e
la risposta della Struttura Erogante;

tempi di risposta del 118 tra la richiesta di trasferimento ed
il reperimento del posto letto;

rapporto tra il numero di pazienti target oggetto di
teleconsulto e il numero di pazienti poi ricoverati presso le
NCH delle Strutture Eroganti;

rapporto tra il numero di pazienti per i quali & stato richiesto
il teleconsulto ed i pazienti che sono stati gestiti in loco
presso la Struttura Richiedente
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ALLEGATO “C”
PROGETTO TELETAC

DOCUMENTO PROGETTUALE

i AET

Regione Siciliana

Azienda di Rilievo Nazionale e di Alta Spe cializzazione
Ospedali Civico e Benfratelli, &. Di Cristina e M. Ascoli

Oggefto: Fornitura di un sisferma  elematice  finalizzate allo
reclzzezions di una rele regionale per la telediognos e la valutazions
dellindicoazions chirurgica del pazienti neurclesi grevi, medianie la
creczione di un arete per il consulte a distanza degli studi TAC

Servizio di assistenza technica e
manutenzione

30 Novermbre 2007
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La proposta di EBITAET

Drurara cedka SO TURd in OssEEnza:
Tipoiogia:

EsC: lusiomi:

Aggiomamenhi softw ane:

Inhervenki programmimat:

Inherventi su chiomata:

Tempi o mSsohzicme del guastoe
occonke:

Tempi o dscluzions oel guosio mon
miococonha:

Sosfigione del pelzi di Boambio:

Unicaiore della sede di FRerimenho:

Ubiccmicne oal cenbro of assishanza
fecmico pil vicino:

Orgonkrarione del senvizio O
Qasishenzg & oEr-vendifg:

TecmicD in koo

Poginn 2 o ¥

B rekz b0 1 s shes N 0 et bo e T ik N o

Pear Firfem duaia del sanido 24 mesi
OrminiCo mpEnehio (FLI Rk

g =} ]

Incius

Ho. 4 inlewent adlonmo psr mManrensions
ordinaria preventiva

irmit ari
Enfro 2 ose lovoratve Salo chiamata

Emtro 1 giomeo sucoessvo dalian cihikomata

Inciusa par fuffe B porti el sEtkema oggetio
e vists im Tormihur.

ESIT AET 3.pAs - WA AL Siffredil, 58 16153 GENOWAL

o Homedia - Piomma Don Shoeo, 14
90139 Fakemmo.

Responsdoile di progetto dedicato, coadiuvaho
OO pErsonake teomioD Quainoore a Sadicato.

Il sarvizla offerto comprends 1a presarea I looo i
e cnici spe ciolizzal.

LE e = e Rty
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Saniric ol aMErenzd e niog & me e g s

Pre messa

I confatto ha ko scopo d goronti|e Fossiterza da porte di persondle tecnico
spaciolizato, d consarvare In efficienza | programmi opplicativi caduti I lieerea =
v nibuaks marceans fomita, nsd fsmin & con e mosaliid di s guita descriths,

| s=rvizl descritti clfintemo di guesto documento s applboang incondiionaiomanta o
compaficdmenta dif oiferg econamisd edata- neise guenti padode

= Ferlimera Jawcta dal pedodo i gommeia 24 entigualine) mesi o decomare ddla
datg del document e Wiicioe Cihe cerfifod il CHioudo positivo

s Ferlinkeno Qurdha 9ol periodo d asilenza & manuksnzicne post-gamngia nel coso d
stipula o confrotfo d OssEtenaa & monulargions da paie O Codesio Bnte, alla
sCodenzad del pedodo di goranzia.

Introdwzione

B8l AET S.pA. (EBIT AT, nel saguito dal documeanta) propons un Bzl O assetenza
tacnica Full Bk per Finfer durota del servido con Fobetthvo di garontice o Codesta
AZienda ha massima efficierneza delsitemi propostied il maossimo: up fims.

Tufti i siskemi hordware & soffware soramno garantili per un peficdo di 24 (venfiguathne)
i g deconer dalla data del documents uficiale che cerfifica il colloudo posifive.

Duranbe butho @l pericdo O goronzia @ in caso i confraflo df gssishenzo & manubenzions
post-garonzia, EBT AET garonkisce il soffwaose alie specifiche fecniche concoriale ed alla
comezione dieventuali emod di programma & mathunzionamenti.

Supsrondad | Imitl =i confraitl d monuiarzions Toddonal & rigpondando dllo cresoanis
neoessihd 0 um maggiomr Ivells di personakzazicns nell’ ossistarea Softvars & Hardwame, il
|l propceto & iInogrodo d garanire il massimo Iivelle di supporto sia peventhvo ohe
cormettieo.

serviio di aessenza O E2IT AET gamntiscs 1 confrilie ooshanie dalloparnativitd del sishami
& dal ambienie gree arsose dedicate del Sanvioe di EET AET, k& gudl, ogendo come
pumito o rifarimente tecnico par ogniesigenza di supp<orto dal Vosteo amibierte opanaivo
di prodwzions &d afiancondosi Ol Viosite parondie [T, < in grade d Agoondere al megho
nel soddisore B necosild O osEstenza & per onticipore @ moveare efficocsmenis
Quakh®sl probEemotics ohe possa Impattore negativaments sula operdivitd oslla
infrast nuiura tecnologica.

Uno degli obettvi pincipol del servizlo & infaifl Fiderfilicozione, Fisolomento & 1o
comezions del potenziall puntl G citichda o guosto prima che questl pOsanD provocTs
impaiti megativi sul ssemi @ suld prodweicne, tramite un supporto d pEevdenis
Impostodons progivag e Conrdll prevenivi ad inferealll /e golari

C) ehitAET

e et b om Lo om

Pagi 3
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SanvizkD Ol QM renza fedncd e e rule rz e

Peculiarita del servizio proposto

SIS e B TTIE NI e N ERLSE R Sl b P lE ] LIRS TIE B G Sl - 4

= Un Pesponsabile o Progetto dedicolo, che comdsce o reaitd o=l cemdm = B
gpaciichsa Ssierne & necsssita d predeionse & Che CDORdInd tuthe B affivitd
Bomiche;

« Un gestos & progetts, dedicato a Codesta Azenda;
= U supporto hordware = saftéame d conoifars 50 prevenfive o comettiva;
+  SUDEONG felefanico Perun Nume s Imiare o chiomare:

» Legpeierza o specialist qualcati e certificoti sul prevaent standard ed amicient
e cnologicl del merato IT;

= M. 4 (qualieo) inbervenli programimati o’ anne dimanurenzicne peveaniivag
=  Imtensntisu chiomdoia llimiboti;

= Sosfiuzione delie partl mal funzicnonti o donneggiale senz uleriorn cosf;

= Tempd d AscluElons del guasto bioooonie enire 2 o dalla chiameaho;

+« Templ di dscidoms del guasto mon Dloccaonte anmteo i giomo sucoassvo ddla
chiamata;

«  Aggiomamenti grotuil del software alle sventuali mieass miglorative formaimenis
flosciate duranie || pedodo d gIEI'EHZIE Eer linterm aroo del contratto post IEH:I'CII'EH:I:

Centro di Assisternza di Riferimenio

L'erogazions dell asisierea tecnica awiens dalia ssde B3 AET di Genova, Dresio 1o
Quade & dBiooato i nostine Cantra di fferimento & d SUDporo TeCnico pari prodotti e B
schzioni d Information Technalogy.

& imtervanti Jil Gesistarea tacnica sanaminD affethuall & o coordnati 3l Servizio assbhanza
tacnica (37% ) di BBl AET Sp.A. con sede im Wia A Siffedil, 58 16153 SOV A

JL= =]ielya) 010 6547 454
Faox 010 6547 455

Emait garyige Gebit-gat.com
Call Canker D10 S547 479

Tt par garanfine un infarvento immedioto ed un supporfo cosfanfe, Nossistannag
fecnica Wene ercgata Ol fecnici specigizraoll of Clome dia i Forrg Don Sfurzo, M

Z0LIP PALERMC,

() ebitAET

o v smbodom Ao o

Pogia dd©
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Modalita di chiamata

Lo gestione Gl sanvizio O assisfenza EBIT AT, difpe Od Offire [0 ComEpstared feonita o
migiar Il Som professhonistl dedhoal, 8 & dotata O srumenti KBomed per garanties 1
puntudie =d afcente niervents anche geme dfueo di un siEema  Informeathvio
appositamenta ocedgto. Tde sSstema pameatte di gestie 1 processo della dchiesta o
intervanito, o d pianiicaoe o manurenzionse ordinala, sia duranta [ gorareia, s§a dunanis
1 confratt o di manufenzione post garoreia,  la chiomatg sxhra.

Lo dchisste d infernento pofmnne essee inoiirole 24 o o 24 par 365 giomi Ionno
(compresl sabati, domeniche e festivh dietfamenie wvia Email dlfindikzo sopra
spacificato.

Ao nocezione dslla chiomata, || Call Cemer infroduce K dchiesta che wviens
immeadiatamenta notiflcofa al ecnico o ol viene assegnata o chiomaia =d a
rEgponeEabile delsanvizio, madionts imvio dimessaggio e -mail /o Sk,

Ly pemond che afethued 10 Chiomaia dovrd Somumicars | numsam O IDENTIRCAIOMNE
della sp=ciica apparecchiqurd, | propio mominativo, | molivg par cui affethua 1o
chiomata &d Il propric ecopito telefonico. Dovrd indlfe comunicoe  infommazion
suffickentl suia nohurs del mafurgionamants per permatee d ne. pesonake  d ass d
saguito  I'offrezahued pil kdonea per interveniee  sul o marurgionamento  shesso.
Nammdameanta sam possibile patare disttamanta Son 1 eCmco Sk T

Con questa procedura & gamniifa o Empsstiva affivceions del Servizic. 0o ouesta
meomento ogni Eione, vieme megistata sul dsema infomatico preposte, @ fufta o

gocumentezions complata Eopportt d Lovoro, confrdllo dele Qororele, copie d
evenual inlerventi pecadenti, confraifi @ moddlitd con fomitod fer, oggiomamenil
Software O Hordw ore) viens fracciata sul moduls oppodto ocossEbile a fulto il nosfro
pemsonadle Envice Con dele opporiuns passwond via Wab.

Evanhual 52 gnalczioni, suggeimsant, & richisste d Chioimenil potranno esses inoitnate 24
o Ju 24 parJsas giomi farms (Comeiesi sabat, domenicihe & fEetivl) dettoments via
Emnail @l indifzzo "B niceda bif-ge T Oom” s0pnd spaciticoiio.

Per tdi ssgnakzion, saggeimentl, & nchisste d chiolmenti BT AET 300 garantiEce 1a
preEd In oaricd delke fchiese GO pare el Confraants & K fomitura a Conimoents O hutho
1 ST O Mele s lo O COnsanvare inefMcenza | programmil sopdicalivi cedut in licerea s
I enveamiudie hardssore fomito.

Responsabile di progefio

I wrvi2io propoda nciuds ko digzonilbilind di uno spacialiEla O Vol dadicahd (Responsabis
di progetto dedicats) con Eaive numeand teiefonico In modoe da pofar procades nella

reariis g Cid condana all sssdetament s del insnesnta.

Il Fesponsaode dal progetto esegue ki Dirsgione Lovod ed & i punto di comtatto prescaito
nel’amibito del progetio Da BB AET. In gualida O gpecialisha a Vol assegndato, opsra in

stretta collobormions oon | Vosio persondle agends Come unico punta o ffsrimanto
nel'arag@Eions & nelia gesions delsanviio.

) ebitAET

e oo Lo o

Pogina 6 ¥
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Sireix b0 O sk i fes nboT @ e mike nE ors

Coinvoigerda e ocoondnerd, gudora s ne manifesiosss 'edgarza, aitre risorse o E8IT AET
quadle B Ricerca Sluppo Infegemion), o Application Spadcialist per indiizzaore edgarse o
problematiche specifiche o comvigenda sirutture asteme o oaniti d supporto OEM's par
tfarfronte od eseniudli cificitd inesni P ambisnds IT.

Conosce O Ivelio di dethoglo 1o soheicne architetiuraie, B configunadonl Haordyare &
Soffenas o= setami pressntl presso I SRD; concess & comprends 1 Wostra ealita
aperdtva e B oitcihd od e comsiaia.

Descrizione deftagliata dei semvizi

Il sawizio di osdsanea o FHH'HTEI'E#]-I'E' In Sororzla fomito (nonchd Feventucke confratto
di Assisienza & Manuterglons post gomoreia) 2 | pil completa dslla gamma nalia ns.
affaria & compenda |3 gusntl senid, dettoglatameanta desctt mel paragrafl sucoessivi.

ASSISTENZA “HOT-LINE"

I'samviie HokFlne mete o disposizions il suppona tedefonice per um numers limitata di
chiomate & gorantisos o possbitd i infamgie in quakiasi momento con gl specialst d
B3I AET.

Par supporo felefomico & imfends | complesso delle aftivita dil supporto d Clanie
nal’utlizo dale procadurs apploativi, gudali:

« supamoments i eventudl onomalie del sislama che possans compromsetters g
Corinuitd del serizio:;

= walilca dele segnaaioni d emore del sifema e dEcemimentd dele ekt
ocompetarnes hardvwd@ra, safteae di bose, piooadus applicotive.

In b2 agl eEmenti ke, il Servizio Tecnico di EBIT AET Spa stabilsse a propdo giudizio
5 la soleione O problema denunciato pud essere offenuta framite kK trosmissions
tel|efonica O Emeioni o pasonds pregosto al'ullizo JBl sEfema & dala pinosduns,
oppure framite colegoments direfto d sSstama d sioborzions, ove pEdianosto un
Ol gamenta Wia madam. Sppure mamibe infenents o3 affethuorsl im oD 58 prewvisto
dala proposta S Comomic a.

I sanvizir Holt-Line compends noltre 0 Tekle-assisema che consanta il Collegamanto
dirstta dolka s=de d BBIT AET 300 al ssema di slaoornizions delluenis, in modo 1d3e da
consantire d tecnic d operre sul sEema sesms. £ o oIico del Cormroanta a
predgposzions dala linea feefonica, el maodam con valkodcihd minima O inea 54, linea
EDMN o altra linea dedicarta.

Lo postmions Instalaha presso EQT AET Spa fureiona come unad stadons colagata dla
rete aspadalana limitaoha ik s0la ethura & visualEzozions.

ASSISTENZA OMN-SITE

I sarvizic i Gsslstarea on-site preveade I'intervermto in looo Jn oose di protbemi Dhoecoont
nan recwicdi medante asisned teefonica o Ble-asisenzo o 2 spadcilca fohissha el
Clients), da pate d pemsonde di 56T AST Spa o sudi \Bcnibcl ourhoriznot

C) bt AET

o o L T

Pagi & o %
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Sanizko Ol QEsen el nicd @ e nuie e ne

A fromte d agnl intervento sard redatto apposito mpgonto scitto che dowed Sssns
confrefimata da personale ncanicoto del Clients, per acceth@ions.

Aszsistenza e Monuternzione soffwore

I sarvizia O manuieneions soffeare Wvudke Tomire un Jusilo Contineaive & Dionificaho d
cliendi cihea utilzzano nostl prodotti Softeears appicativi.

L'E‘EEEII'EEI d formire JQuesto vzl mdsoe OO U sSEmpE rnugg-:m CompEssita 2
spaciolizaziona del sistemi proposti & dala crescente necessita d alutas il clents nella
migliore conduzions o proget evolull con aioni dverica e i monitoraggie costante . In
L = g| soamon el ale nogre nEtolb@Eionl @ pressniono oom e EQLEIT“
caratieistichs comuni:

= | sistarmi instalatl sono sempns il compless & dstiiout (O oIgomo spesso fligue
professhonal O dvarsl sattod, servizl & dpartimani Som rucl 24 obes vl foremeanie
divea ool

« = fundomi specifiche di ogni €@ngoio sseama  nfemmdtivs dBvono Ssses
confinuarmante veriiicale alld uos di nuave esigerese & maodaitd orjanizdtive &fo
disrxprzicns dal =rvizl sanitark;

« |l paponae Che segue 1al instalkEionl deve essare Jedoaho O spadificl setton, &
sEmpE pil specolizoto & quallcoto &S0 Come Conoecsrzs tacnologiche che
Come compstenze relathe ala specioliEazions el sishema infomeativo formito;

« I Caniro Baoomzione DO dake AzEnde Oa nol saguts, che oppEsnia
fiplcomenie 3 nostma infedaccio i pogetto, dsuila a wvolte paficolomeanits
SOWTOCCONCD & Impagnato & necassta di supporto neke @ioni d monihonsggio
dals netalazion softwiars ODerahive .

Manutenzions comaftiva

I servizio d manutarzionse oometiva preveds FerogEionse i aftivitd necessania da
ganartire 1 ocomsthd unzionamants deke Jppdoioni inshalate, &d in portholiane :

= Rimozione di everhueal maiunzionameant! dele prooedue opplicofive  sagnalafl
dall' urenfe & varfcatisi nel”amioiho J&l Sormetto utiiR2o Jel prog ramimi;

= Adoni preveniive aite ad evitae che tali maifurelonameanti aoiano a verficarsi;

+ Digfibdons di neove Bvidonl del programmi in eicEions od aggiomameant ed
mesEssdl perla comszions delmafurglonamsani

Manutenzicns ey alufiva ed adegualiva
L rmaniuie relons svolutiva &d odeguativa compnsnds:

U mslfundicnasants @ nbends un funtichamands non cofferme & guants sfeclicals e mendsll Sparsy

cofagiat ol bt 6 ﬂET

e oo Ao o

Pogina 7%
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Sanizko Ol QEsen el nicd @ e nuie e ne

« madiiche che simndaseno necaRale O ssguiha di muiamsanto d momms B gishative
a'a fiscdle nomatie

=  mucvi fiosci softenare dowvull alla evollziona dagli gpplicativi in temini furgional o
miucrvi avilgpl decisl da BB AET 5pa

Assisterza e Manuterzione hardhsare full-risk

Alsanil di cul sopra, 1 fulree offfe Gggilmthramsanta und manuis relons omnicomprensva
ai gisfami Hardwae instalat preso | Cianle, Con Messundd Ssc lushomss.

I Servizio fulmsk gammizce 0 coperuea d fipologe O prodot delicall per
Tungoname o delll instalkzions, guall od esempic | saner di Sstama, | monitor medicalie
B wokstation i referczions. e niio induda:

= Mumemn di chiomdatae limitate

= Imia 3 un tecnico specidizmato prEssd [0 sads Sal Clants par 10 dporzionse d=l
proedatho:

= In caso di guasti che compromettions grovemsn® 1 furelonaomento dai prod ot
handweae, il sarido preveds 0 continexzions dal intervanto olffa il mormeaie omdo
ol lnvora, finc: dlba risciuEione dal guasho

= |l sarvizio comprands Fevantude sosiheions tempomonaa dela parl, il rtiro dals
paorti da dpare presss (g sede diinsfollzions & 1 foonsagna delle pati riparaie
[ore 580 B Bles50 Seda

+ In tal caso, sosfifuzione teamporoneda delie apporecchighus con alire funaonani
parhutta ki ourgha necessana dia Aparzions &0 sosfiteions dl fime di gammiee g
non nemeions dal senvizio. In o050 d Quadsho pesktents, fomiturg 9 un sistema
funzicnanie, in sosifueions, della shessa conflgurazions dal peoedants

+  Furelonaltd i Auromatic Cal Home, Che pamette 10 segnadmians automartioa o
avantl di fout & anomalie sulle vane componenti del sstema & di generae

automaticamanits, in quaisiasl istante, chiomate da parte dal sistema vaEos | cantl
ol asslstarea BRITAET

«  Copariur 9 ot | oostl S monodopan, trastarta & partl d ricomibhs.

Al ime d und monubenzione peventva sono inclusi No. 4 inferventi all anno, di una
ghomeaia Ciascuno (Comprendvi dei vioggl ASR) prEsso ka Ve, sade da effetheasl durane
ghomi fanal & o Kvordive.

Il primo invtervanto sam effethuato all'inizio dalla presante fomibura, alfine d unda verifica e
i um Somtrolo O Settagho dela Shueions aggiomanta O futta § paroD dal sistami BT AET
imstalati.

I susoessivl intersntl saranmo Concordatl con aimeno 30 gg. di predawisd da enframbe &
parti & =amImes CoOmunous sfetudll perodcameant d porfire Od 8Eh0 mess
dalaftivazions dala fomihueo.

2 Unichs scoszion qusls ron impurcbd ol fomiices (compormamenna 2l reglige o, dada. Colpa, ke nomenl aimadenicl. o

altievsert ecoaianai!
() =hiAET

e oo Ao o
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Sairdr ko Ol acdskene g heo kg & e ke re s

e aiftvta svolte dummie gl imernqantl pedodici di monuterzione pressamiva s:aranno e
sEguanti:
Epezioni vishea

ACCurata igpeziona d fute B porfi S8 AST che compongona il sskema e varifica
dal comatto fureiomameanto.

Waiitica dal porco hoamisd ST AET.
Waitico o puliio ditutte e scheda BT AET inshaliate.
Fulza d tuita i unita patferiche difomitum 22T AT

Yallica d conddoni omienfall stovoseal damperahrg, umicsia, vicinonea a
dignoslt vl I rfersntl, parioie Soiuta mafstaiscs )

Vialifica covi danneggiat
Cortrolhe luminositd maonitor

Controlla efficenza mecoonica dele paifericha

Controlla funzionalita Cisk Aoy

Confrolla effethuxions & schadulczions bock-up U nastio
Waitico e ggibiltd masimo 4 bock-up

Walitica Eveni Wewer e Iog disktema

Controlla oocupaions dischi

Controlla versoni Savice Fock

Controlls versoni Browser

Controlla agghomame g ariivings

Conrolio Dahainase & Applicativi

Ve lifica oCcupaEions device database
VB ifiCa 838 CAEIoNS backup su dsco

Vialifica ess cuElone job schedulat

Eventudie nigeneradone deglindc

Contollo vemsione Service Pock SEL Ssrver

VEIMNCD QUantiig o B ntl (Brant Viewar - Apolication)
viallfica @ conirolo Ivelic d occupoEions archivi
Consultcziona Archivio: verfica tempi di accaso agl archivi
vialifica della quantit df processi aitivi

Tt | Corsi saramind 2o gati in Ingua ikaliana.
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