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Avviso nel sito web TED: http://ted.europa.eu/udl?uri=TED:NOTICE:447917-2017:TEXT:IT:HTML

Italia-Torino: Pacchetti software e sistemi di informazione
2017/S 215-447917

Bando di gara

Servizi

Direttiva 2004/18/CE
Sezione I: Amministrazione aggiudicatrice
I.1) Denominazione, indirizzi e punti di contatto

Gruppo Torinese Trasporti SpA
Corso F. Turati 19/6
All'attenzione di: dr.ssa Laura Malabaila
10128 Torino
Italia
Telefono:  +39 0113044-312
Posta elettronica: infogare@gtt.to.it 
Fax:  +39 0113044-311
Indirizzi internet: 
Indirizzo generale dell'amministrazione aggiudicatrice: www.gtt.to.it
Ulteriori informazioni sono disponibili presso: I punti di contatto sopra indicati
Il capitolato d'oneri e la documentazione complementare (inclusi i documenti per il dialogo competitivo
e per il sistema dinamico di acquisizione) sono disponibili presso: I punti di contatto sopra indicati
Le offerte o le domande di partecipazione vanno inviate a:
Gruppo Torinese Trasporti SpA
Corso F. Turati 19/6
All'attenzione di: Segreteria generale
10128 Torino
Italia
Telefono:  +39 0115764-1
Posta elettronica: segreteria.generale@gtt.to.it 
Fax:  +39 0115764-330
Indirizzo internet: www.gtt.to.it

I.2) Tipo di amministrazione aggiudicatrice
Altro: società per azioni a capitale pubblico

I.3) Principali settori di attività
Altro: trasporto ferrotranviario e automobilistico

I.4) Concessione di un appalto a nome di altre amministrazioni aggiudicatrici
L'amministrazione aggiudicatrice acquista per conto di altre amministrazioni aggiudicatrici: no

Sezione II: Oggetto dell'appalto
II.1) Descrizione

II.1.1) Denominazione conferita all'appalto dall'amministrazione aggiudicatrice:

mailto:infogare@gtt.to.it
www.gtt.to.it
mailto:segreteria.generale@gtt.to.it
www.gtt.to.it
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Appalto GTT 127/2017 — Manutenzione delle licenze software SAP in uso presso GTT — CIG:
7261987D3D.

II.1.2) Tipo di appalto e luogo di consegna o di esecuzione
Servizi
Categoria di servizi n. 7: Servizi informatici e affini
Luogo principale di esecuzione dei lavori, di consegna delle forniture o di prestazione dei servizi: Torino.
Codice NUTS ITC

II.1.3) Informazioni sugli appalti pubblici, l'accordo quadro o il sistema dinamico di acquisizione (SDA)
L'avviso riguarda un appalto pubblico

II.1.4) Informazioni relative all'accordo quadro

II.1.5) Breve descrizione dell'appalto o degli acquisti
Appalto GTT 127/2017 — Manutenzione delle licenze software SAP in uso presso GTT — CIG:
7261987D3D.

II.1.6) Vocabolario comune per gli appalti (CPV)
48000000, 72212218

II.1.7) Informazioni relative all'accordo sugli appalti pubblici (AAP)
L'appalto è disciplinato dall'accordo sugli appalti pubblici (AAP): sì

II.1.8) Lotti
Questo appalto è suddiviso in lotti: no

II.1.9) Informazioni sulle varianti
Ammissibilità di varianti: no

II.2) Quantitativo o entità dell'appalto

II.2.1) Quantitativo o entità totale:
Il valore triennale dell'appalto è pari a 933 000 EUR IVA esclusa — oneri della sicurezza derivanti da
interferenze pari a zero.
Valore stimato, IVA esclusa: 933 000 EUR

II.2.2) Opzioni
Opzioni: no

II.2.3) Informazioni sui rinnovi
L'appalto è oggetto di rinnovo: no

II.3) Durata dell'appalto o termine di esecuzione

Sezione III: Informazioni di carattere giuridico, economico, finanziario e tecnico
III.1) Condizioni relative all'appalto

III.1.1) Cauzioni e garanzie richieste:
L'offerta dei concorrenti dovrà essere corredata da cauzione provvisoria come indicato nel disciplinare di
gara.
All'aggiudicatario sarà richiesta cauzione definitiva ai sensi dell'art. 5.5. del capitolato di gara.

III.1.2) Principali modalità di finanziamento e di pagamento e/o riferimenti alle disposizioni applicabili in
materia:
L'appalto è autofinanziato — pagamenti come da capitolato.

III.1.3) Forma giuridica che dovrà assumere il raggruppamento di operatori economici aggiudicatario
dell'appalto:
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Si rinvia al disciplinare di gara.

III.1.4) Altre condizioni particolari
La realizzazione dell'appalto è soggetta a condizioni particolari: no

III.2) Condizioni di partecipazione

III.2.1) Situazione personale degli operatori economici, inclusi i requisiti relativi all'iscrizione nell'albo
professionale o nel registro commerciale
Informazioni e formalità necessarie per valutare la conformità ai requisiti: Si rinvia al disciplinare di gara.

III.2.2) Capacità economica e finanziaria
Informazioni e formalità necessarie per valutare la conformità ai requisiti: Si rinvia al disciplinare di gara.
Livelli minimi di capacità eventualmente richiesti: Si rinvia al disciplinare di gara.

III.2.3) Capacità tecnica
Informazioni e formalità necessarie per valutare la conformità ai requisiti:
Si rinvia al disciplinare di gara.
Livelli minimi di capacità eventualmente richiesti:
Si rinvia al disciplinare di gara.

III.2.4) Informazioni concernenti appalti riservati

III.3) Condizioni relative agli appalti di servizi

III.3.1) Informazioni relative ad una particolare professione
La prestazione del servizio è riservata ad una particolare professione: no

III.3.2) Personale responsabile dell'esecuzione del servizio

Sezione IV: Procedura
IV.1) Tipo di procedura

IV.1.1) Tipo di procedura
Aperta

IV.1.2) Limiti al numero di operatori che saranno invitati a presentare un’offerta

IV.1.3) Riduzione del numero di operatori durante il negoziato o il dialogo

IV.2) Criteri di aggiudicazione

IV.2.1) Criteri di aggiudicazione
Prezzo più basso

IV.2.2) Informazioni sull'asta elettronica
Ricorso ad un'asta elettronica: no

IV.3) Informazioni di carattere amministrativo

IV.3.1) Numero di riferimento attribuito al dossier dall’amministrazione aggiudicatrice:
127/2017

IV.3.2) Pubblicazioni precedenti relative allo stesso appalto
no

IV.3.3) Condizioni per ottenere il capitolato d'oneri e documenti complementari o il documento descrittivo

IV.3.4) Termine per il ricevimento delle offerte o delle domande di partecipazione
12.12.2017 - 12:00

IV.3.5) Data di spedizione ai candidati prescelti degli inviti a presentare offerte o a partecipare

IV.3.6) Lingue utilizzabili per la presentazione delle offerte o delle domande di partecipazione
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italiano.

IV.3.7) Periodo minimo durante il quale l'offerente è vincolato alla propria offerta

IV.3.8) Modalità di apertura delle offerte
Data: 14.12.2017 - 10:00
Luogo:
Torino — Via G. Bruno 3
Persone ammesse ad assistere all'apertura delle offerte: sì
Informazioni complementari sulle persone ammesse e la procedura di apertura: Seduta pubblica.

Sezione VI: Altre informazioni
VI.1) Informazioni sulla periodicità

Si tratta di un appalto periodico: no

VI.2) Informazioni sui fondi dell'Unione europea
L'appalto è connesso ad un progetto e/o programma finanziato da fondi dell'Unione europea: no

VI.3) Informazioni complementari
Si rinvia al disciplinare di gara.

VI.4) Procedure di ricorso

VI.4.1) Organismo responsabile delle procedure di ricorso
Si rinvia al disciplinare di gara
Italia
Organismo responsabile delle procedure di mediazione 
Si rinvia al disciplinare di gara
Italia

VI.4.2) Presentazione di ricorsi
Informazioni precise sui termini di presentazione dei ricorsi: Si rinvia al disciplinare di gara.

VI.4.3) Servizio presso il quale sono disponibili informazioni sulla presentazione dei ricorsi
Si rinvia al disciplinare di gara
Italia

VI.5) Data di spedizione del presente avviso:
7.11.2017



   

 
GRUPPO TORINESE TRASPORTI SpA 

Corso Turati 19/6 - Torino 
Tel. 011/5764.1 - Telefax 011/5764.330 - Sito Internet www.gtt.to.it 

 
DISCIPLINARE DI GARA 

 
APPALTO N. 127/2017  

MANUTENZIONE DELLE LICENZE SOFTWARE SAP IN USO PRESSO GTT -  
PROCEDURA APERTA – CIG 7261987D3D 

 
 

I. OGGETTO. 
I.1 Oggetto della prestazione è la manutenzione delle seguenti licenze software SAP in uso in 

GTT: 

Tipologia Quantità licenze 

SAP ERP Professional User 276 

SAP ERP Limited Professional User 40 

SAP ERP Employee User 500 

SAP ERP Developer User 11 

SAP SRM Professional User 20 

SAP SRM Developer 1 

SAP Payroll processing 10000 

SAP Learning solution 500 

Strategic Sourcing Bundle 1 

Supply Enabling 1 

SAP Solution Manager 1 

SAP Solution Manager Enterprise Edition 1 

SAP BusObj Ent. Prof. F. Ent. Rep. (USR) 40 

Crystal Reports 2008 2 

SAP Extented Procurement for T&L 250 

 
I Servizi di manutenzione Software hanno ad oggetto - a titolo esemplificativo e non 
esaustivo - interventi di: 
• aggiornamento software: installazione di nuove release del software SAP installato 

nonché strumenti e procedure a supporto delle attività di aggiornamento; 
• installazione patch correttive e/o evolutive per l’implementazione di nuove funzionalità 

(support package); 
• disponibilità all’installazione di funzionalità addizionali e/o innovazioni tramite 

enhancement package o altre modalità disponibili; 
• aggiornamenti tecnologici per supportare database e sistemi operativi di terze parti; 
• supporto per attività progettuali basate o coinvolgenti i prodotti software installati; 
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• assistenza remota fornita da esperti di soluzioni SAP per analizzare modifiche esistenti o 
potenziali e individuare eventuali conflitti tra il codice prodotto dalla Stazione Appaltante 
e gli enhancement package e altri aggiornamenti previsti dalle soluzioni SAP; 

• assistenza mission critical per la gestione di incidenti con copertura H24x7 per l’analisi 
dell’origine della causa e supporto alla risoluzione degli stessi, anche sul codice prodotto 
dalla Stazione Appaltante; 

• gestione degli incidenti basata su livelli di priorità (e.g. medium, high, very-high); 
• richiesta di modelli di test, test case preconfigurati e assistenza alle attività di test; 
• richiesta e consultazione di Best Practices, Guideline, Tutorial tecnici, webinars, sessioni 

con esperti, documentazione e manualistica delle soluzioni SAP; 
• partecipazione alla community dei clienti e partner SAP. 
• Per l’espletamento del Servizio di manutenzione per il Software in oggetto, dovrà essere 

previsto un punto di contatto telefonico, email o web, per l’apertura delle chiamate di 
assistenza. 

I.2 Il servizio è regolato dal capitolato speciale d’appalto datato luglio 2017. 

I.3  L’aggiudicazione avverrà con il criterio del prezzo più basso ai sensi dell’art. 95 comma 4 
del D.Lgs. 50/2016. 

I.4 La durata dell’appalto è di 36 mesi dalla stipula del contratto o dall’avvio d’urgenza del 
RUP. 

I.5 Il valore dell’appalto è di € 933.000,00 (IVA esclusa). Gli oneri della sicurezza derivanti da 
interferenze sono pari a zero. 

1.6 Il RUP è Gianni Pederiva. 

II AMMISSIONE DEI SOGGETTI ALLA GARA. 
II.1 Sono ammessi alla gara i soggetti di cui agli artt. 45 del D.lgs. 50/2016  

II.2 Dovrà essere dichiarato, secondo le disposizioni del DPR 445/2000, il possesso dei 
requisiti generali, di idoneità professionale, di capacità finanziaria e tecnica necessari 
all’esecuzione delle prestazioni.  

II.3 E’ ammesso l’avvalimento in conformità all’art. 89 D.Lgs. 50/2016. 

II.4 E’ ammesso il subappalto ai sensi dell’art. 105  D.Lgs. 50/2016. 

II.5 Si applica l’art. 83 comma 9 D.Lgs. 50/2016. 

III PRESENTAZIONE DELL’OFFERTA. 
III.1 Il plico contenente l’offerta, vincolante per 180 giorni e gli altri documenti prescritti: 

- deve pervenire ermeticamente chiuso entro e non oltre le ore 12,00 del 12/12/2017 al 
seguente indirizzo: Gruppo Torinese Trasporti SpA – Segreteria Generale – Corso Turati 
19/6 – 10128 Torino, e deve riportare i dati identificativi del mittente e la dizione 
“APPALTO GTT 127/2017 – Offerta”; 

- deve contenere le seguenti buste ermeticamente chiuse e riportanti gli stessi dati 
identificativi indicati al punto precedente: 

Busta A - documentazione amministrativa, contenente la documentazione di cui al 
successivo paragrafo III.2; 
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Busta B – offerta economica contenente l’offerta economica di cui al successivo paragrafo 
III.3. 

III.2 Busta A 
III.2.1 La busta A deve contenere: 

A) Istanza di ammissione alla gara, redatta e sottoscritta in conformità alle disposizioni del 
DPR 445/2000 dal soggetto munito dei poteri necessari ad impegnare l’operatore 
economico secondo le norme proprie di quest’ultimo, con allegata, copia fotostatica di 
documento d’identità del sottoscrittore, attestante: 

1) che il partecipante è iscritto presso il Registro delle Imprese di …………………… : 

•  n. di fax e/o indirizzi di posta elettronica certificata che GTT è autorizzata ad utilizzare 
per le comunicazioni di cui all’art. 52 D.lgs. 50/2016 e per ogni altra comunicazione 
inerente l’appalto; 

 codice fiscale o partita IVA, denominazione/ragione/ditta, indirizzo; 

2) elenco con generalità complete (nome, cognome data e luogo di nascita) dei soggetti 
previsti al comma 3 dell’art 80, compresi i cessati (anche a seguito di operazioni 
societarie) dalla carica nell’anno precedente la data di pubblicazione sulla GURI del 
presente bando; 

3) che per se stesso non ricorrono le cause di esclusione di cui all’art. 80 comma 1 e 2  D.Lgs 
50/2016; 

4) di essere a piena e diretta conoscenza che per i soggetti elencati al punto 2 non ricorrono le 
cause di esclusione di cui all’art. 80 comma 1 e 2 del D.Lgs 50/2016. Qualora il dichiarante 
non intenda dichiarare di essere a piena e diretta conoscenza dello status degli altri soggetti 
è necessario che questi dichiarino personalmente; 

5) che l’Impresa non si trova in nessuna delle condizioni di esclusione di cui all’art. 80 commi 4 
e 5 D.Lgs. 50/2016. Con riferimento al comma 5 punto m) dichiara di trovarsi in una delle 
seguenti condizioni (alternativamente): 

 che l’Impresa è in regola con le norme che disciplinano il diritto al lavoro dei disabili 
(Legge 68/99 art. 17) 

oppure 

 che l’Impresa non è tenuta all’applicazione della suddetta norma per i seguenti motivi   

6) di aver preso visione, conoscere ed accettare le condizioni del presente Disciplinare di 
gara, del bando di gara; 

7) di conoscere ed accettare il codice di comportamento adottato da GTT SpA (il codice è 
pubblicato sul sito internet www.gtt.to.it ); 

8) applicare integralmente tutte le norme contenute nel contratto collettivo nazionale di 
lavoro e nei relativi accordi integrativi, applicabili al proprio settore, in vigore per il tempo 
e nella località in cui si svolge il servizio, e di impegnarsi all'osservanza di tutte le norme 
anzidette anche da parte degli eventuali subappaltatori nei confronti dei loro rispettivi 
dipendenti; 

9) di impiegare personale in possesso dei requisiti di idoneità tecnico professionale, ai 
sensi dell’art. 26 D.Lgs. 81/2008. 
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Le dichiarazioni di cui ai punti precedenti: 

- in caso di consorzi devono essere rese anche dai consorziati indicati quali esecutori 
della prestazione e, in caso di raggruppamenti temporanei e soggetti gruppo 
assimilati costituendi, da ciascun operatore componente; 

- in caso di avvalimento dalle imprese ausiliarie; 

10) nel caso di consorzio per quali consorziati concorre; 

11) nel caso di costituendo soggetto gruppo che si impegna a conferire, in caso di 
aggiudicazione, mandato collettivo speciale con rappresentanza alla mandataria;  

12) nel caso di consorzio o soggetto gruppo le prestazioni che saranno eseguite da ciascun 
soggetto del gruppo o consorziato; 

13) di mantenere valida l’offerta per 180 giorni dalla data di scadenza del termine di 
presentazione delle offerte; 

14) dichiarazione di voler subappaltare con l’indicazione  
- delle parti di servizio che si intendono subappaltare; 
- di una terna di subappaltatori per ciascuna parte di servizi che si intende subappaltare. 
Si avverte che in assenza della dichiarazione di cui al presente punto GTT non 
concederà alcuna autorizzazione al subappalto; 

15) di disporre della capacità economica comprovata da due dichiarazioni bancarie che 
devono essere allegate. Per i raggruppamenti e soggetti assimilati, le dichiarazioni 
bancarie devono essere presentate dalla capogruppo o da uno dei soggetti del gruppo; 

16) di disporre della capacità tecnica: 
a) dichiarando l’elenco dei principali contratti aventi ad oggetto servizi di manutenzione 

di licenze SAP. I contratti devono essere stati eseguiti nell’ultimo triennio precedente 
la pubblicazione del bando sulla GURI; per tali contratti il Concorrente dovrà indicare 
il Committente, il periodo di esecuzione e il relativo importo. L’importo complessivo di 
tali contratti non può essere inferiore a Euro 400.000,00. 
In caso soggetto gruppo il requisito deve essere posseduto dalla mandataria nella 
misura maggioritaria In ogni caso i requisiti così sommati devono essere pari a quelli 
richiesti per la Società singola. 

b) dichiarando di possedere o di disporre al momento della stipula del contratto della 
certificazione SAP PCoE (Partner Center of Expertise). 
In caso di partecipazione come soggetto gruppo la certificazione deve essere 
posseduta dalla capogruppo. 

 
B) In caso di raggruppamenti temporanei di imprese costituiti, mandato collettivo speciale 

con rappresentanza all’impresa capogruppo. In questo caso le imprese mandanti sono 
esonerate dalla sottoscrizione dell’offerta in quanto adempimento riservato alla sola 
impresa capogruppo. 

C) cauzione provvisoria dell’importo di Euro 18.660,00 costituita ai sensi dell’art. 93 del 
D.lgs. 50/2016 costituita secondo una delle seguenti modalità: 

- assegno circolare da versare presso la Cassa della Direzione GTT – C. Filippo Turati 
19/6- Torino, piano terra. Orario 9/12  dal lunedì al venerdì se non festivi. Per la certezza 
dell’apertura dello sportello si consiglia di telefonare prima al n.011.5764213. 

 4 



   

 
 
- bonifico bancario presso UNICREDIT BANCA D'IMPRESA Filiale Torino Centro 6756 

Cod. IBAN: IBAN IT 64 Y 02008 01177 000030004040 con l’indicazione della causale 
“cauzione provvisoria per la gara: APPALTO GTT N. 127/2017”;  

- fidejussione bancaria o assicurativa o rilasciata da intermediari che deve avere durata 
pari a quella dell’offerta, prevedere espressamente la rinunzia al beneficio della 
preventiva escussione del debitore principale, la rinuncia all’eccezione di cui all’art. 1957 
comma 2 c.c. e la sua operatività entro 15 giorni dalla semplice richiesta scritta della  
committente, e contenere l’impegno del garante di cui all’art. 93, comma 5, D.Lgs.. 
50/2016.  

A prescindere dalla forma di costituzione prescelta, la cauzione provvisoria deve 
essere corredata dall'impegno di un fideiussore a rilasciare la garanzia fideiussoria 
per l’esecuzione del contratto di cui all’art. 5.5 del Capitolato, qualora l'offerente 
risultasse aggiudicatario. 
In caso di soggetti gruppo costituendi la polizza deve essere intestata a tutti i componenti. 
In caso di assegno circolare deve essere allegata la ricevuta rilasciata dalla Cassa di GTT. 
In caso di bonifico bancario deve essere allegata la ricevuta bancaria originale. 
Nel caso di fidejussione bancaria o polizza fideiussoria assicurativa o polizza rilasciata da 
intermediari finanziari deve essere allegato il documento in originale. 
La cauzione provvisoria sarà restituita ai concorrenti non aggiudicatari nei termini di legge 
mentre all’aggiudicatario sarà restituita al momento della sottoscrizione del contratto. 
Si applica il comma 7 dell’art. 93 e a tale scopo l’operatore economico deve dichiarare ai 
sensi del DPR 445/00 di possedere il requisito. 
Nel caso di micro, piccola o media impresa e alle ATI e consorzi formati 
esclusivamente da queste tipologie di imprese, per l’applicazione delle condizioni di 
cui ai commi 7 e 8 dell’art. 93, deve obbligatoriamente essere presentata 
autocertificazione che specifichi a quale categoria si appartiene dichiarando i 
requisiti che conferiscono la qualifica secondo la definizione di cui al punto aa) 
dell’art. 3 del Dlgs 50/2016. La dichiarazione deve essere presentata da ciascun 
componente il consorzio o l’ATI.  

D) Attestato di pagamento a favore ANAC di Euro 80,00 (CIG 7261987D3D); 
E) il PASSOE; 
E) Copia della visura camerale (NON INVIARE CERTIFICATI). 
F) Modello “Accesso agli atti” dove l’operatore deve motivatamente indicare se e quali 

parti dell’offerta tecnica ritiene riservate. In assenza e/o per le altre parti, l’accesso 
eventualmente richiesto si intende fin d’ora autorizzato. 

III.3 BUSTA B. 
III.3.1 La busta B deve contenere: 

 l’offerta economica, redatta sulla base dell’allegata scheda di offerta, sottoscritta negli 
stessi termini e modalità indicati.  

In caso di discordanza tra cifre e lettere, salvo manifesto errore, prevale l’indicazione più 
vantaggiosa per GTT. 
Non sono ammesse offerte condizionate o in aumento. 
Il concorrente nella scheda offerta deve obbligatoriamente indicare i costi propri della 
sicurezza  
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IV. PROCEDURA DI GARA. 

IV.1 Nella seduta pubblica del 14/12/2017 ore 10,00 che si terrà in Via G. Bruno 3 - Torino si 
procederà all’apertura ed alla verifica del contenuto dei plichi e delle buste A. 

IV.2 Per i concorrenti in possesso dei requisiti si procederà all’apertura della busta B, con 
individuazione e lettura della graduatoria finale. 

IV.3 Per la definizione e gestione dell’anomalia si fa riferimento all’art. 97 comma 2 del D.Lgs. 
50/2016. Nel caso di presenza di un numero inferiore alle cinque offerte valide GTT sarà 
applicato il comma 3 del medesimo articolo. 

 
 

V. ALTRE INFORMAZIONI. VARIE. 
V.1 Il termine ultimo per il ricevimento di richieste di informazioni complementari è fissato al 

4/12/2017. 
V.2 A tali richieste, che devono essere trasmesse esclusivamente con e-mail all’indirizzo 

infogare@gtt.to.it, verrà data risposta sul sito www.gtt.to.it entro il 6/12/2017. 
V.3 GTT si riserva la facoltà di annullare o revocare gli atti della presente procedura e/o di non 

procedere alla stipulazione del contratto, con atto motivato, senza che ciò comporti in capo 
ai concorrenti e/o all’aggiudicatario il diritto a indennizzo o risarcimento. 

V.4 GTT si riserva di non aggiudicare l’appalto se nessuna offerta risultasse conveniente o 
idonea  in relazione  all’oggetto del contratto. 

V.5 Ai sensi del d.lgs. 196/2003 i dati forniti dai partecipanti alla gara sono raccolti e pubblicati 
come previsto dalle norme in materia di appalti pubblici. 

V.6 GTT applicherà l’art. 216 comma 11 del Dlgs 50/2016. L’importo è indicato nel modulo 
allegato al presente disciplinare. 

 
VI  PROCEDURE DI RICORSO. 
VI.1 Organismo responsabile delle procedure di ricorso: Tribunale Amministrativo Regionale 

per il Piemonte - C.so Stati Uniti 45 - 10129 TORINO - Telefono (0039) 011/55 76 411. 

VI.2 I ricorsi avverso gli atti di gara devono essere notificati alla stazione appaltante nei termini 
previsti dalle vigenti leggi. 

 
Torino, 3/11/2017 
 
 

Il Responsabile Unico del procedimento                  Il Presidente e Amministratore Delegato  
            (Gianni Pederiva)                                                             (Walter Ceresa) 
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APPALTO GTT N. 127/2017 
MANUTENZIONE DELLE LICENZE SOFTWARE SAP IN USO PRESSO GTT - PROCEDURA 

APERTA – CIG 7261987D3D 
 

 
 

MODULO ISTANZA DI AMMISSIONE E DICHIARAZIONE (ai sensi degli artt. 46 e 47 del D.P.R. 
445/2000 e s.m.i.) - 

 

IL SOTTOSCRITTO    

IN QUALITA’ DI LEGALE RAPPRESENTANTE DELL’IMPRESA: 

DENOMINAZIONE - RAGIONE SOCIALE – DITTA   

ISCRITTA AL REGISTRO DELLE IMPRESE DI ___________________________________________ 

SEDE LEGALE   

 CAP _________ CITTA’ ________________________  PROVINCIA  ________ 

CODICE FISCALE _________________________  PARTITA IVA   

TELEFONO _____________________      FAX:  _____________________________ 

INDIRIZZO DI POSTA ELETTRONICA CERTIFICATA _____________________________________  

DOMICILIO ELETTO PER LE COMUNICAZIONI:  

VIA   ________________________________________________________________________ ___ 

CAP __________    CITTA’  ________________________  PROVINCIA  ________ 

Le  comunicazioni relative alla presente procedura di gara devono essere inviate al seguente indirizzo 
di posta certificata:  ________________________  

 

DICHIARA 

Totale dipendenti ……………….; 

Totale addetti al servizio………….; 

Contratto applicato………………………; 

Dichiara di dipendere dalla seguente: 

AGENZIA DELLE ENTRATE – Direzione Provinciale …………………………. 

Ufficio territoriale di:………………………………………………………………… 

(Allegato 1) 



 2. 

Indirizzo:……………………………………………………………………………... 

Fax:…………………………………..Mail/Pec ……………………………………. 

A) L’Impresa indicata partecipa alla gara per    
(N.B.: crocettare la parte che si intende dichiarare) 
Come: 

  Impresa singola 

  In Associazione Temporanea di Imprese non ancora costituita, in qualità di: 
  Capogruppo mandataria 
  Mandante 
  In Associazione Temporanea di Imprese già costituita all’atto della presentazione dell’offerta: 
  Capogruppo mandataria 
  Mandante 
  Consorzio 
 

B) Rappresentanti dell’Impresa: 
(N.B.: crocettare e compilare la parte che si intende dichiarare) 

B.1)  Titolare se trattasi di ditta individuale: 

• nato a        il   

 residente (località e indirizzo)   

 Codice Fiscale: ______________________________ 
 

B.2)  Elenco di tutti gli amministratori muniti di potere di rappresentanza ovvero degli altri soggetti 
indicati al comma 3 dall’art. 80 D.Lgs 50/2016,  del socio unico ovvero del socio di maggioran-
za nel caso di società con meno di quattro soci per ogni altro tipo di società o consorzio: 

•   nato a   il   

 residente (località e indirizzo)   

 Codice Fiscale: ______________________________ 

•   nato a   il   

 residente (località e indirizzo)   

 Codice Fiscale: ______________________________ 

•   nato a   il   

residente (località e indirizzo)   

 Codice Fiscale: ______________________________ 

•   nato a   il   

residente (località e indirizzo)   

 Codice Fiscale: ______________________________ 
 

B.3)  Elenco di tutti i soci se trattasi di società in nome collettivo e dei soci accomandatari se trattasi 
di società in accomandita semplice: 

•   nato a   il   

 



 3. 

 residente (località e indirizzo)   

 Codice Fiscale: ______________________________ 

•   nato a   il   

 residente (località e indirizzo)   

Codice Fiscale: ______________________________ 

•   nato a   il   

residente (località e indirizzo)   

 Codice Fiscale: ______________________________ 

•   nato a   il   

residente (località e indirizzo)   

 Codice Fiscale: ______________________________ 

B.4)  Elenco dei soggetti di cui ai precedenti punti cessati dalla carica nell’anno antecedente  la data della 
pubblicazione su GURI del presente bando; 

  nato a          il   
 residente (località e indirizzo)   

 Codice Fiscale: ______________________________ 

•   nato a   il   

 residente (località e indirizzo)   

 Codice Fiscale: ______________________________ 

•   nato a   il   

residente (località e indirizzo)   

 Codice Fiscale: ______________________________ 

•   nato a   il   

residente (località e indirizzo)   

 Codice Fiscale: ______________________________ 

B.5)  Direttori tecnici (se tali ruoli risultano dalla CCIAA o se i documenti di gara lo richiedono obbli-
gatoriamente): 

•   nato a   il   

residente (località e indirizzo)   

 Codice Fiscale: ______________________________ 

•   nato a   il   

residente (località e indirizzo)   

 Codice Fiscale: ______________________________ 

 
B.6)  membri del collegio sindacale  

• nato a       il   

 residente (località e indirizzo)   

 



 4. 

 Codice Fiscale: ______________________________ 

•  nato a        il   

 residente (località e indirizzo)   

 Codice Fiscale: ______________________________ 

• nato a        il   

residente (località e indirizzo)   

 Codice Fiscale: ______________________________ 

•   nato a         il   

residente (località e indirizzo)   

 Codice Fiscale: ______________________________ 

 
 

C)   che per se stesso non ricorrono le cause di esclusione di cui all’art. 80 comma 1 e 2 D.Lgs. 
50/2016. 

  di essere a piena e diretta conoscenza che per i soggetti sopraelencati non ricorrono le cause di 
esclusione di cui all’art. 80 comma 1 e 2 del D.Lgs 50/2016 

(qualora non si intenda dichiarare di essere a piena e diretta conoscenza dello status degli altri sog-
getti è necessario che questi dichiarino personalmente compilando il modulo 2). 

 
D)   che l’Impresa  non si trova in nessuna delle condizioni di esclusione di cui all’art. 80 comma 4 e 5 

D.Lgs 50/2016. Con riferimento al comma 5 punto m) dichiara di trovarsi in una delle seguenti con-
dizioni (alternativamente): 

 che  l’Impresa è in regola con le norme che disciplinano il diritto al lavoro dei disabili  (Legge  
68/99 art. 17) 

              oppure 
 che l’Impresa non è tenuta all’applicazione della suddetta norma per i seguenti motivi   

E) di aver preso visione, conoscere ed accettare le condizioni del Disciplinare di gara e del bando di 
gara; 

F) di conoscere ed accettare il codice di comportamento adottato da GTT SpA (il codice è pubblicato sul 
sito internet www.gtt.to.it ); 

G) applicare integralmente tutte le norme contenute nel contratto collettivo nazionale di lavoro e nei 
relativi accordi integrativi, applicabili al proprio settore, in vigore per il tempo e nella località in cui 
si svolge la fornitura, e di impegnarsi all'osservanza di tutte le norme anzidette anche da parte 
degli eventuali subappaltatori nei confronti dei loro rispettivi dipendenti; 

H) di impiegare personale in possesso dei requisiti di idoneità tecnico professionale, ai sensi dell’art. 
26 D.Lgs. 81/2008; 

Le dichiarazioni di cui ai punti precedenti: 

- in caso di consorzi, devono essere rese anche dai consorziati indicati quali esecutori della pre-
stazione e, in caso di raggruppamenti temporanei e soggetti gruppo assimilati costituendi, da 
ciascun operatore componente; 

- in caso di avvalimento dalle imprese ausiliarie; 

L) che il consorzio concorre per i seguenti consorziati : …………………………..  

Ragione sociale   

 

http://www.gtt.to.it/


 5. 

Ragione sociale   

Ragione sociale   

M) che il costituendo soggetto gruppo si impegna  a conferire, in caso di aggiudicazione, mandato 
collettivo speciale con rappresentanza alla mandataria;  

N) (nel caso di consorzio o soggetto gruppo) le prestazioni che saranno eseguite da ciascun sogget-
to del gruppo o consorziato sono: 

O) di mantenere valida l’offerta per 180 giorni dalla data di scadenza del termine di presentazione 
delle offerte. 

P)  dichiarazione di voler subappaltare  le seguenti prestazioni…………………………………………… 

……………………………………………………………………………………… 

La terna di possibili appaltatori è………………………………………………………………….. 

Si avverte che in assenza della dichiarazione di cui al presente punto GTT non concederà alcuna au-
torizzazione al subappalto; 
 

Firma 
Data,  

  

 



                                   (All. 2) 

   

 
 

APPALTO GTT N. 127/2017 
MANUTENZIONE DELLE LICENZE SOFTWARE SAP IN USO PRESSO GTT - PROCEDURA 

APERTA – CIG 7261987D3D 
 

 
Dichiarazione sostitutiva ex art. 80 D.Lgs.50/2016 

 
(da rendere, da parte dei soggetti a ciò tenuti e sottoscritta con allegata la copia di un documento 
di identità personale valido, ai sensi degli artt.  46 e 47 del D.P.R.  445/2000 e s.m.i.,) 

 
Io sottoscritto ……………......................................................................................, nato a 
………………………il….………………,codice fiscale…….……….………………………… 
residente a …………………………Via……………………………………………………….. 
in qualità di…………………………………………………………………………….…………. 
dell’impresa………………………………………………………………….…………………. 
con sede in……………………………………………………………………………………… 
con codice fiscale n…………………………………………………………………………...... 
con partita IVA n………………………………………………………………………………… 
 
Consapevole delle sanzioni penali previste dagli artt. 75 e 76 del DPR n. 445/2000, per le ipotesi 
di dichiarazione mendace o di esibizione di atti falsi o contenenti dati non più rispondenti a verità, 
al fine di non essere escluso dalla partecipazione alle procedure di affidamento di appalti. 
 

DICHIARO 
 
di non trovarmi nelle seguenti condizioni prescritte dall’art. 80 comma 1 e 2 del D.Lgs.  50/2016, 
ed in particolare che: 
 
1. □ non sussiste, a mio carico una delle cause di decadenza, di sospensione o di divieto 

previste dall’art. 67 D.Lgs. 159/2011 o di un tentativo di infiltrazione mafiosa di cui all’art. 84 
comma 4 del medesimo decreto. 

2. (crocettare la parte che si intende dichiarare) 
 

□ non ho riportato sentenze di condanna passate in giudicato, non sono stati emessi nei miei 
confronti decreti penali di condanna divenuti irrevocabili, ovvero sentenze di applicazione della 
pena su richiesta, ai sensi dell’art. 444 del codice di procedura penale; 

oppure 

□ ho riportato le seguenti sentenze di condanna passate in giudicato, ovvero sono stati emessi nei 
miei confronti decreti penali di condanna divenuti irrevocabili, ovvero sentenze di applicazione 
della pena su richiesta, ai sensi dell’art. 444 del codice di procedura penale 

 
 a)  

  

 
 



…………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………… 
 
b) 
…………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………… 
 
c) 
…………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………… 
 

 
 
 
 
 
DATA        FIRMA 
 
_______________     _________________________________ 
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APPALTO GTT N. 127/2017 
MANUTENZIONE DELLE LICENZE SOFTWARE SAP IN USO PRESSO GTT - PROCEDURA 

APERTA – CIG 7261987D3D 
 

MODULO OFFERTA 
 
 
 

 
BASE DI GARA (IVA esclusa) 

 

SCONTO 
PERCENTUALE 

in cifre 

 
 

SCONTO  
PERCENTUALE 

in lettere 
 

€ 933.000,00 ……….% 
 

……………..……….% 
 

 
 

Oneri propri della sicurezza……………………………… 
     
   

Non sono ammesse offerte condizionate o in aumento 
 
DATA FIRMA 
 

 

 

 
 



 
 

 
 
 

APPALTO GTT N. 127/2017 
MANUTENZIONE DELLE LICENZE SOFTWARE SAP IN USO PRESSO GTT - 

PROCEDURA APERTA – CIG 7261987D3D 
 

- MODULO ACCESSO ATTI DI GARA - 
 

Il sottoscritto  ……………...................................................................................…………… 

in qualità di  …………………………………………………………………………….………… 
                     (indicare se titolare, legale rappresentante, socio o procuratore) 

dell’Impresa  ………………………………………………………………….…………………... 
 
con riferimento agli atti e/ documenti presentati per la partecipazione alla gara in oggetto 
 

DICHIARA CHE 
 
 
 (crocettare la parte che si intende dichiarare) 
□ autorizza l’accesso agli atti ; 

 oppure 
□ non autorizza l’accesso per i sottoelencati documenti: 

indicare espressamente quali: 
1. _______________________________________________________________ 
2. _______________________________________________________________ 
3. _______________________________________________________________ 
4. _______________________________________________________________ 
5. _______________________________________________________________ 
6. _______________________________________________________________ 
7. _______________________________________________________________ 
8. _______________________________________________________________ 
9. _______________________________________________________________ 
10. _______________________________________________________________ 
11. _______________________________________________________________ 
12. _______________________________________________________________ 
13. _______________________________________________________________ 
14. _______________________________________________________________ 
15. _______________________________________________________________ 

per le seguenti motivazioni: 
______________________________________________________________________________

______________________________________________________________________________

______________________________________________________________________________

______________________________________________________________________________

______________________________________________________________________________

______________________________________________________________________________

______________________________________________________________________________

 

(Allegato 4) 
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______________________________________________________________________________

______________________________________________________________________________

______________________________________________________________________________

______________________________________________________________________________

______________________________________________________________________________

______________________________________________________________________________

______________________________________________________________________________

______________________________________________________________________________

______________________________________________________________________________

______________________________________________________________________________

______________________________________________________________________________

______________________________________________________________________________

______________________________________________________________________________

______________________________________________________________________________

______________________________________________________________________________

______________________________________________________________________________

______ 

Data  …………………………………………. 
 

Firma 
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Articolo 1 – Definizioni, criteri di interpretazione e norme applicabili 
1.1 Definizioni: 

• GTT: stazione appaltante 
• I.A.: impresa appaltatrice 
• Le parti: GTT e IA 
• RUP: responsabile unico del procedimento di GTT 
• DEC: direttore dell’esecuzione del contratto di GTT 
• RGC: responsabile generale del contratto della IA, che sovraintende alla 

gestione e rappresenta il referente per RUP e DEC  

1.2 In caso di contrasto tra norme contenute nel presente capitolato e allegati, 
prevale la norma contenuta nel presente capitolato. In particolare per: 
- SAP Services general Terms and Conditions itiT. V3 – 2016 scaricato dal 

sito il 13/9/2017 non sono accettati e non verranno applicati gli articoli 
6.1 – 7 – 15.8 e 15.9. 

Nel caso di emissione di nuove versioni o integrazioni della normativa SAP le 
variazioni non saranno accettate tacitamente da GTT ma solo con espressa 
accettazione scritta. Non sarà valida ai fini del presente contratto alcuna 
norma SAP non allegata o espressamente accettata. 
L’interpretazione generale del contratto sarà la più aderente alle finalità per le 
quali il servizio è stato progettato ed al migliore raggiungimento del risultato 
secondo criteri di buona fede e ragionevolezza. 

1.3 Per quanto non regolato dal presente capitolato, come integrato dall’offerta 
aggiudicataria, e allegati, si applicano le disposizioni contenute nel d.lgs. 
50/2016 e da esso richiamate e nel codice civile, nonché le norme di legge 
riferibili al settore. 

 
Articolo 2 - Referenti 
2.1 Il RUP è Gianni Pederiva e alla sottoscrizione del contratto sono comunicati al 

RGC i relativi recapiti telefonici, e-mail e pec. 

2.2 Il RUP svolge anche le funzioni di DEC.  

2.3 Alla sottoscrizione del contratto la IA è tenuta a comunicare al RUP: 
 nominativo e recapiti telefonici, e-mail e pec del RGC e dei suoi eventuali 

assistenti; 
 il domicilio eletto ai fini del contratto.  

2.4 Le parti sono tenute a comunicare immediatamente ogni variazione. 
 
Articolo 3 – Oggetto e descrizione delle attività comprese nell’appalto.  
3.1  L’oggetto della prestazione è la manutenzione di licenze software SAP in uso in 

GTT.  
Di seguito si riporta l’elenco delle licenze SAP in uso presso GTT per le quali 
dovrà essere garantita la manutenzione per tutta la durata del contratto: 

 
Tipologia Quantità licenze 
SAP ERP Professional User 276 
SAP ERP Limited Professional User 40 
SAP ERP Employee User 500 
SAP ERP Developer User 11 
SAP SRM Professional User 20 
SAP SRM Developer 1 
SAP Payroll processing 10000 
SAP Learning solution 500 
Strategic Sourcing Bundle 1 



Supply Enabling 1 
SAP Solution Manager 1 
SAP Solution Manager Enterprise Edition 1 
SAP BusObj Ent. Prof. F. Ent. Rep. (USR) 40 
Crystal Reports 2008 2 
SAP Extented Procurement for T&L 250 

 
I Servizi di manutenzione Software hanno ad oggetto - a titolo esemplificativo e 
non esaustivo - interventi di: 
• aggiornamento software: installazione di nuove release del software SAP 

installato nonché strumenti e procedure a supporto delle attività di 
aggiornamento; 

• installazione patch correttive e/o evolutive per l’implementazione di nuove 
funzionalità (support package); 

• disponibilità all’installazione di funzionalità addizionali e/o innovazioni tramite 
enhancement package o altre modalità disponibili; 

• aggiornamenti tecnologici per supportare database e sistemi operativi di terze 
parti; 

• supporto per attività progettuali basate o coinvolgenti i prodotti software 
installati; 

• assistenza remota fornita da esperti di soluzioni SAP per analizzare modifiche 
esistenti o potenziali e individuare eventuali conflitti tra il codice prodotto dalla 
Stazione Appaltante e gli enhancement package e altri aggiornamenti previsti 
dalle soluzioni SAP; 

• assistenza mission critical per la gestione di incidenti con copertura H24x7 per 
l’analisi dell’origine della causa e supporto alla risoluzione degli stessi, anche 
sul codice prodotto dalla Stazione Appaltante; 

• gestione degli incidenti basata su livelli di priorità (e.g. medium, high, very-
high); 

• richiesta di modelli di test, test case preconfigurati e assistenza alle attività di 
test; 

• richiesta e consultazione di Best Practices, Guideline, Tutorial tecnici, 
webinars, sessioni con esperti, documentazione e manualistica delle soluzioni 
SAP; 

• partecipazione alla community dei clienti e partner SAP. 
• Per l’espletamento del Servizio di manutenzione per il Software in oggetto, 

dovrà essere previsto un punto di contatto telefonico, email o web, per 
l’apertura delle chiamate di assistenza. 

3.2 Livelli di servizio. 
Si riportano di seguito i Livelli di Servizio (Service Level Agreement – SLA) 
minimi che l’Impresa Aggiudicataria è tenuta a garantire.  
Definizione priorità: 
- Priorità 1 (“Molto alta”). Un incidente rientra nella Priorità 1 nei casi in cui il 
problema provochi conseguenze molto serie sulle normali attività di business e 
qualora impedisca l’esecuzione di processi “business critical” e urgenti. (fermo 
totale del sistema, malfunzionamento di funzioni fondamentali del software SAP 
nel Sistema produttivo oppure Problemi prioritari e per ciascuno dei quali non sia 
possibile un workaround). 
- Priorità 2 (“Alta”). Un incidente rientra nella Priorità 2 se l’anomalia ostacola 
seriamente le normali transazioni di business impedendo l’esecuzione di attività 
necessarie. Ciò è riconducibile a funzioni non corrette o non eseguibili del 
sistema SAP che vengono richieste per eseguire tali transazioni o attività. 

  



 
Prestazione Indicatore Livello di servizio 
SLA 1 
 

Tempo massimo di 
risposta agli incidenti 
con priorità 1 
 

Intervallo di tempo 
massimo che 
intercorre dall'invio 
della segnalazione 
alla risposta 
 

2 ore solari 
 

SLA 2 
 

Tempo massimo di 
risposta agli incidenti 
con priorità 2 
 

Intervallo di tempo 
massimo che 
intercorre dall'invio 
della segnalazione 
alla risposta 
 

6 ore lavorative 
 

 
Articolo 4 – Durata 
4.1 La durata del contratto è di 36 mesi 

4.2 L’appaltatore che per cause a lui non imputabili non sia in grado di ultimare il 
servizio o la fornitura nel termine fissato può richiederne la proroga, con 
congruo anticipo rispetto alla scadenza del termine contrattuale. Sull'istanza di 
proroga decide il RUP, sentito il DEC, entro trenta giorni dal ricevimento. 
L'esecutore deve ultimare i lavori nel termine stabilito dagli atti contrattuali, 
decorrente dalla data del verbale di consegna ovvero, in caso di consegna 
parziale dall'ultimo dei verbali di consegna. L'ultimazione del servizio è 
comunicata dall'appaltatore per iscritto al DEC, il quale procede subito alle 
necessarie constatazioni in contraddittorio.  

4.3 L’appaltatore è tenuto a proseguire nella esecuzione delle prestazioni alle 
stesse condizioni contrattuali oltre la scadenza di cui al punti 4.1 nei limiti 
strettamente necessari alla conclusione delle procedure di riaffidamento. Si 
applicano le modalità di cui all’art. 5.4.3. 

 
Articolo 5 – Oneri dell’appaltatore 
5.1 Principi generali 
5.1.1 La sottoscrizione del contratto comporta attestazione da parte della IA di piena 

conoscenza e accettazione delle condizioni dell’affidamento espresse dal 
contratto medesimo, dal presente capitolato e da tutti gli allegati. 

5.1.2 La IA è tenuta all’esecuzione del contratto secondo i principi di buona fede, 
correttezza, leale cooperazione, tempestiva e chiara informazione di ogni 
circostanza imprevista influente sul buon esito dell’appalto. 

5.1.3 Il RGC è tenuto a sottoscrivere ogni verbale o documento predisposto dal RUP 
o dal DEC o loro assistenti.  

5.2 Personale 
5.2.1 La IA è tenuta ad applicare il trattamento economico e normativo stabilito dai 

CCNL nazionali e territoriali in vigore per settore e zona in cui si eseguono le 
prestazioni. 

5.2.2 La IA è tenuta all’osservanza delle disposizioni sulla sicurezza del lavoro ex 
d.lgs. 81/2008. 

5.3 Modifiche e varianti  
5.3.1. Sono ammesse, previa autorizzazione del RUP, le seguenti modifiche e varianti 

ai sensi dell’art. 106: 
A. ai sensi dell’art. 106 comma 1 lett. b): per servizi o forniture supplementari  

che si sono resi necessari e non inclusi nell'appalto iniziale, ove secondo la 
valutazione del RUP il cambiamento del contraente produca entrambi i 
seguenti effetti: 



1) risulti impraticabile per motivi economici o tecnici; 
2) comporti per GTT notevoli disguidi o consistente duplicazione dei costi;  

B. ai sensi dell’art. 106 comma 1 lett. c): per varianti in corso d’opera ove siano 
soddisfatte tutte le seguenti condizioni:  
1) la necessità di modifica sia determinata da circostanze impreviste e 

imprevedibili, tra cui anche la sopravvenienza di nuove disposizioni 
legislative o regolamentari o provvedimenti di autorità od enti preposti alla 
tutela di interessi rilevanti;  

2) la modifica non alteri la natura generale del contratto; 

C. ai sensi dell’art. 106 comma 1 lett. d): in caso di modificazioni soggettive 
previste dalla norma; 

D. nei casi e con i limiti di cui all’art. 106 comma 2 ove compatibile con il 
presente appalto; 

E. ai sensi dell’art. 106 comma 12: qualora si renda necessario un aumento o 
una diminuzione delle prestazioni sino a concorrenza del quinto dell’importo 
del contratto, alle stesse condizioni da esso previste.  

5.3.2 Nei casi di cui al punto 5.4.1 lettere A,B,D,E, l’appaltatore è tenuto a 
sottoscrivere l’atto di sottomissione, relativo alla variante, ad esso sottoposto 
dal RUP ed entro il termine assegnato. 

5.4 Sospensioni  
5.4.1 In tutti i casi in cui circostanze speciali, non prevedibili al momento della 

stipulazione del contratto, impediscano in via temporanea il regolare 
svolgimento dei servizi, il RUP/DEC può disporre la sospensione 
dell'esecuzione del contratto, compilando, se possibile con l'intervento del RGC, 
il verbale di sospensione, con l'indicazione delle ragioni che hanno determinato 
l'interruzione, dello stato di avanzamento del servizio e delle eventuali cautele 
adottate affinché alla ripresa esso possa continuare senza eccessivi oneri, della 
consistenza di mezzi e/o attrezzature esistenti sul luogo delle prestazioni al 
momento della sospensione.  

5.4.2 Il RUP può disporre la sospensione per ragioni di necessità o di pubblico 
interesse, tra cui l'interruzione di finanziamenti per esigenze di finanza pubblica. 
Qualora la sospensione, o le sospensioni, durino per un tempo superiore ad un 
quarto della durata complessiva prevista, o comunque quando superino sei 
mesi complessivi, l'appaltatore può chiedere la risoluzione del contratto senza 
indennità. Se GTT si oppone, l'esecutore ha diritto alla rifusione dei maggiori 
oneri derivanti dal prolungamento della sospensione oltre i termini suddetti. 
Nessun indennizzo è dovuto all'esecutore negli altri casi.   

5.4.3 La sospensione è disposta per il tempo strettamente necessario. Cessate le 
cause della sospensione, il RUP dispone la ripresa dell'esecuzione e indica il 
nuovo termine contrattuale. 

5.4.4 Ove successivamente alla consegna del servizio insorgano, per cause 
imprevedibili o di forza maggiore, circostanze che impediscano parzialmente il 
suo regolare svolgimento, l'esecutore è tenuto a proseguire le parti di servizio 
eseguibili, mentre si provvede alla sospensione parziale delle parti non 
eseguibili, dandone atto in apposito verbale.  

5.4.5 Le contestazioni dell'appaltatore in merito alle sospensioni sono iscritte a pena 
di decadenza nei verbali di sospensione e di ripresa. L’iscrizione, a pena di 
decadenza, deve contenere: 

a) formulazione ed indicazione documentata delle ragioni su cui le 
contestazioni, pretese o richieste si fondano; 

  



 

b) precisazione delle conseguenze che ne derivano sul piano economico con 
indicazione esatta dei criteri di calcolo, del conteggio e della somma di cui si 
richiede il pagamento. 

 
5.5 Cauzione definitiva 

5.5.1 La cauzione definitiva, costituita dell’art. 103 d.lgs. 50/2016 è prestata a 
garanzia dell'adempimento di tutte le obbligazioni del contratto e del 
risarcimento dei danni derivanti da eventuali inadempimenti, nonché a garanzia 
del rimborso delle somme pagate in più alla IA rispetto alle risultanze della 
liquidazione finale, salva comunque la risarcibilità del maggior danno. La 
garanzia cessa di avere effetto alla data di emissione del certificato di 
conformità rilasciato dal RUP. 

5.5.2 Ove la cauzione sia venuta meno in tutto o in parte, il RUP chiede alla IA la 
reintegrazione; in caso di inottemperanza, la reintegrazione si effettua a valere 
sul corrispettivo dovuto.   

5.5.3 GTT ha inoltre diritto di valersi della cauzione, nei limiti dell'importo massimo 
garantito, per l'eventuale maggiore spesa sostenuta per il completamento delle 
prestazioni nel caso di risoluzione del contratto in danno dell'esecutore, nonché 
per provvedere al pagamento di quanto dovuto dalla IA per le inadempienze 
derivanti dalla inosservanza di norme e prescrizioni dei contratti collettivi, delle 
leggi e dei regolamenti sulla tutela, protezione, assicurazione, assistenza e 
sicurezza fisica dei lavoratori addetti all’esecuzione dell’appalto e/o comunque 
presenti nei luoghi dove viene prestato il servizio.  

5.5.4 La garanzia è progressivamente svincolata a misura dell'avanzamento 
dell'esecuzione, nel limite massimo dell'80 per cento dell'iniziale importo 
garantito. L'ammontare residuo deve permanere fino alla data di emissione del 
certificato di verifica di conformità, o comunque fino a dodici mesi dalla data di 
ultimazione risultante dal relativo certificato. Lo svincolo è automatico, senza 
necessità di nulla osta del committente, con la sola condizione della preventiva 
consegna all'istituto garante, da parte della IA, degli stati di avanzamento del 
servizio, in originale o in copia autentica, attestanti l'avvenuta esecuzione.   

 
Articolo 6 – Norme generali e particolari, anche di tutela ambientale, da 
osservare nell’esecuzione dell’appalto. 
6.1 La IA si obbliga a conoscere e rispettare il Codice di comportamento GTT, il 

Modello di organizzazione, gestione e controllo di cui al d.lgs. 231/2001 ed il 
Piano di prevenzione della corruzione, pubblicati sul sito www.gtt.to.it  

6.2 Le parti sono tenute all’osservanza delle prescrizioni di cui al d.lgs. 196/2003 

6.3 La IA assume ogni onere e garantisce e tiene indenne GTT da qualsiasi azione 
o pretesa di terzi per brevetti di invenzione, privative industriali o analoghi diritti 
in relazione a complessivi, apparecchiature, materiali, procedimenti adottati 
nell’esecuzione delle prestazioni. 

 
Articolo 7 – Oneri del committente 
7.1 Principi generali. 

GTT è tenuta all’esecuzione del contratto secondo i principi di buona fede, 
correttezza, leale cooperazione, tempestiva e chiara informazione di ogni 
circostanza imprevista influente sul buon esito dell’appalto, e ad assumere ogni 
iniziativa utile a consentire l’adempimento della IA. 

  

http://www.gtt.to.it/


7.2 Avvio dell’esecuzione 
Il RUP/DEC dà avvio all’esecuzione della prestazione fornendo alla IA le 
istruzioni e direttive necessarie, indicando (ove occorra) i luoghi ove si 
svolgeranno le prestazioni, descrivendo mezzi e strumenti eventualmente messi 
a disposizione da GTT. Di tutto ciò redige apposito verbale che le parti sono 
tenute a sottoscrivere. 

7.3 Corrispettivo, contabilizzazione e pagamenti. Tracciabilità. Revisione prezzi 
7.3.1 La fatturazione del canone avverrà in rate trimestrali posticipate 

7.3.2 Il pagamento avverrà a 60 giorni fine mese data fattura.  

7.3.3 Sui pagamenti è operata la ritenuta dello 0,50 ai sensi dell’art.30 comma 5 del 
Dlgs 50/2016  

7.3.4 Al fine di assicurare la tracciabilità dei flussi finanziari le parti convengono 
espressamente che tutti i pagamenti relativi all’appalto in oggetto saranno 
effettuati da G.T.T. S.p.A. mediante bonifico bancario (fatta salva la possibilità di 
ricorrere ad altri strumenti di pagamento ugualmente idonei a consentire la 
tracciabilità delle operazioni) su conto corrente dedicato, anche in via non 
esclusiva. 

 
Articolo 8. Verifiche di conformità  
8.1 Ogni ticket aperto sarà chiuso solo a seguito di collaudo positivo espresso dai key-

user GTT.  
8.2 Modalità di verifica di conformità finale e di rilascio del certificato di conformità: 

all’esito positivo della verifica di conformità e controllo della regolarità del DURC, il 
RUP rilascia entro 90 giorni il certificato di pagamento ai fini dell’emissione della 
fattura da parte della IA. 

8.2.1 Qualora nel corso delle verifiche in corso d’opera e finale siano riscontrati vizi o 
difformità rispetto a quanto contrattualmente previsto, il RUP/DEC inoltra 
contestazione scritta alla IA, con invito alla regolarizzazione entro il termine 
assegnato, ferma la facoltà per la IA di presentare osservazioni scritte. 

8.2.2 L’onere di regolarizzazione entro il termine assegnato non è sospeso dalla 
presentazione delle osservazioni. 

8.2.3 Il RUP comunica alla IA l’esito dell’esame delle osservazioni eventualmente 
presentate, disponendo il relativo accoglimento ovvero confermando la 
violazione anche per gli effetti di cui al successivo art. 9. 

 
Articolo 9 - Penali 
9.1 Previo espletamento della procedura di cui all’art. 8.3, le violazioni di seguito indicate 

comportano l’applicazione delle corrispondenti penali:  
Con riguardo al mancato rispetto degli SLA descritti al paragrafo 3.1, sarà 
applicata una penale pari allo 0,25% del canone previsto applicabile al Trimestre 
di calendario in cui ciascuna Inadempienza è stata segnalata. 
Gli SLA di cui al punto 3.1 si considerano rispettati quando i tempi indicati sono 
rispettati in almeno il 95% dei casi verificatisi nel trimestre di riferimento. 

9.2 Le fatture emesse da GTT per le penali devono essere pagate entro 30 giorni 
f.m.d.f., ferma la possibilità di compensazione con gli importi dovuti alla IA 
stessa per prestazioni precedenti o in corso. 

9.3 In assenza di compensazione o di pagamento da parte della IA entro il termine 
sopra indicato, GTT gli importi possono essere prelevati dalla cauzione 
definitiva. 

  



 

9.4 Quando le penali raggiungono il 10% dell’importo contrattuale, GTT si riserva la 
facoltà di risolvere il contratto. 

9.5 E’ fatto salvo il diritto di GTT al risarcimento del maggior danno. 

 

Art. 10 – Risoluzione del contratto 
10.1 Qualora si verifichino le circostanze di cui all’art. 108, comma 2, d.lgs. 50/2016, il 

RUP comunica alla IA la risoluzione del contratto. 

10.2 Qualora si verifichino le circostanze di cui all’art. 108, comma 1, d.lgs. 50/2016, è 
facoltà di GTT risolvere il contratto, previa comunicazione scritta al RGC. 

10.3 Qualora si verifichino gravi inadempimenti alle obbligazioni contrattuali da parte 
della IA, il RUP contesta all’appaltatore gli addebiti, assegnando un termine non 
inferiore a 15 giorni per presentare controdeduzioni. Acquisite e valutate 
negativamente le controdeduzioni, o in assenza di esse, GTT può dichiarare 
risolto il contratto, ferma la facoltà di esecuzione in danno e a carico della IA 
inadempiente. 
In via esemplificativa, costituiscono gravi inadempimenti: 
- la sospensione o il rallentamento delle prestazioni tanto gravi da 

compromettere il buon esito del servizio; 

- la violazione di norme codice etico GTT; 

- la violazione delle disposizioni sulla tracciabilità dei pagamenti;  

- il superamento del limite del 10% delle penali di cui all’art. 9.6. 

- la grave o ripetuta violazione degli obblighi di cui all’art. 30 commi 4,5,6  del 
Dlgs. 50/2016 

10.4 Qualora, al di fuori di quanto previsto al punto precedente, l'esecuzione delle 
prestazioni ritardi per negligenza della IA, il RUP/DEC, le assegna un termine, 
che, salvo i casi d'urgenza, non può essere inferiore a dieci giorni, entro i quali la 
IA deve eseguire le prestazioni. Scaduto il termine assegnato, e redatto processo 
verbale in contraddittorio, qualora l'inadempimento permanga, GTT può risolvere 
il contratto.  

10.5 Nel caso di risoluzione del contratto la IA ha diritto al pagamento delle sole 
prestazioni regolarmente eseguite, decurtato degli oneri aggiuntivi derivanti dallo 
scioglimento del contratto stesso. 

10.6 In sede di liquidazione finale riferita all'appalto risolto, l'onere da porre a carico 
della IA è determinato anche in relazione alla maggiore spesa sostenuta per 
affidare ad altra impresa le prestazioni ove GTT non si sia avvalsa della facoltà di 
cui al successivo punto 10.9. 

10.7 Resta fermo in ogni caso il diritto di GTT al pagamento delle penali e al 
risarcimento del danno. 

10.8 Nei casi di risoluzione del contratto la IA deve provvedere allo sgombero delle 
aree di esercizio nel termine a tale fine assegnato; in caso di mancato rispetto 
del termine assegnato, GTT provvede d'ufficio addebitando alla IA i relativi oneri 
e spese. GTT, in alternativa all'esecuzione di eventuali provvedimenti 
giurisdizionali cautelari, possessori o d'urgenza comunque denominati che 
inibiscano o ritardino lo sgombero, può depositare cauzione in conto vincolato a 
favore dell'appaltatore o prestare fideiussione bancaria o polizza assicurativa con 
le modalità di cui all'articolo 93 d.lgs. 50/2016, pari all'uno per cento del valore 
del contratto.  

  



 

10.9 In caso di risoluzione del contratto GTT ha facoltà di ricorrere alla procedura di 
cui al successivo art. 13. 

 
Articolo 11- Recesso 
11.1 La stazione appaltante può recedere dal contratto in qualunque tempo previo il 

pagamento delle prestazioni eseguite oltre al decimo dell'importo delle 
prestazioni non eseguite. 

11.2 Il decimo dell'importo delle opere non eseguite è calcolato sulla differenza tra 
l'importo dei quattro quinti del prezzo posto a base di gara, depurato del ribasso 
d'asta e l'ammontare netto delle prestazioni eseguite.   

11.3 L'esercizio del diritto di recesso è preceduto da una formale comunicazione alla 
IA con preavviso non inferiore a venti giorni, decorsi i quali GTT prende in 
consegna i servizi e verifica la regolarità dei servizi eseguiti.   

11.4 E’ vietato il recesso dell’appaltatore. 
 
Articolo 12 – Subappalto. 
Il subappalto è soggetto tassativamente a preventiva autorizzazione GTT nel rispetto 
delle condizioni e dei limiti di legge.  

12.2 Si richiama il precedente art. 7.3.4 in materia di tracciabilità. 

12.3 Non è previsto il pagamento diretto ai subappaltatori. Per il pagamento la IA 
dovrà presentare le  fatture quietanzate del subappaltatore. 

12.4 Per quanto non previsto dal presente articolo vale quanto disposto dall’art. 105 
Dlgs. 50/2016 

 
Articolo 13 – Fallimento dell’appaltatore 
E’ facoltà di GTT ricorrere alla procedura di cui all’art. 110 d.lgs. 50/2016. 

 
Articolo 14 – Allegati 
- SAP  Services general Terms and Connditions itiT. V3 – 2016  scaricato dal sito 

SAP il 13/9/2017 
-  SAP Enterprise Support Schedule itIT.v.10-2016 scaricato dal sito SAP il 

13/9/2017 
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ALLEGATO SAP ENTERPRISE SUPPORT (“Allegato”) 

Nel caso in cui le disposizioni del presente Allegato siano in contrasto o non coincidano con quelle del Contratto, inclusi eventuali Allegati, appendici, 
ordini o altri documenti ad esso incorporati, avranno prevalenza e verranno applicate le disposizioni dell’Allegato. 

Il presente Allegato disciplina la fornitura dei servizi di assistenza erogati da SAP, così come di seguito definiti (“SAP Enterprise Support”), per tutti i 
prodotti software concessi in licenza dal Licenziatario ai sensi del Contratto (di seguito denominati congiuntamente “Soluzioni Enterprise Support”), ad 
esclusione del software al quale siano applicabili in maniera esclusiva particolari Contratti di assistenza. 

1. Definizioni 

1.1  “Go-Live” indica il momento a partire dal quale, successivamente all’implementazione o all’aggiornamento delle Soluzioni Enterprise Support, 
le Soluzioni Enterprise Support possono essere utilizzate dal Licenziatario ai fini dell’elaborazione dei dati reali in modalità operativa live e ai fini 
dell’esecuzione dell’attività del Licenziatario stesso conformemente al Contratto. 
1.2  “Soluzione del Licenziatario” indica le Soluzioni Enterprise Support ed ogni altro software che il Licenziatario abbia ottenuto in licenza da 
terze parti. 
1.3    “Soluzione IT del Licenziatario” indica la Soluzione del Licenziatario e il sistema hardware supportato dalla struttura IT del licenziatario. 
1.4  “Sistema produttivo” indica un sistema SAP live utilizzato per normali attività gestionali sul quale sono registrati i dati del Licenziatario.  
1.5  “Soluzioni software SAP” si intende un gruppo di uno o più Sistemi produttivi che utilizzano la Soluzione del Licenziatario per la gestione di  
un aspetto funzionale specifico dell’attività del Licenziatario. Ulteriori dettagli ed esempi sono pubblicati sul Customer Support Website di SAP 
(come specificato nella Nota SAP 1324027 o in qualsiasi altra Nota SAP che sostituisce tale Nota). 
1.6  “Sessione di servizio” indica una sequenza di attività e task di assistenza eseguiti in remoto per recuperare ulteriori informazioni interrogando 
o analizzando un Sistema produttivo al fine di ottenere un elenco di raccomandazioni. Una Sessione di servizio può essere eseguita manualmente, 
in modalità self-service o totalmente automatica. 
1.7  “Problema prioritario” (“Top-Issue”) indica le problematiche e/o gli errori riscontrati ai quali SAP e il Licenziatario hanno congiuntamente 
assegnato una priorità in conformità a quanto previsto dagli standard SAP, poiché tali problemi (i) possono compromettere il Go-Live di un sistema 
pre-produttivo oppure (ii) hanno un impatto di business significativo sul Sistema produttivo. 
1.8  “Orario di lavoro locale” indica il normale orario lavorativo (dalle 8.00 alle 18.00) nei giorni feriali, in conformità a quanto previsto dalle festività 
pubbliche ufficiali osservate dalla sede legale SAP. Solo per quanto riguarda SAP Enterprise Support, entrambe le parti possono decidere di 
comune accordo di scegliere una sede legale diversa tra quelle delle società affiliate SAP e di utilizzarla come riferimento per l’Orario di lavoro 
locale. 
1.9    “Customer Support Website di SAP” indica il sito web per i clienti SAP all’indirizzo http://support.sap.com/. 

2. Oggetto di SAP Enterprise Support 

Il Licenziatario potrà richiedere, e SAP fornirà, i servizi di SAP Enterprise Support, nelle modalità in cui SAP li rende generalmente disponibili. SAP 
Enterprise Support attualmente include: 

Innovazioni e miglioramenti continui 
 Nuove release delle Soluzioni Enterprise Support concesse in licenza, nonché strumenti e procedure per gli aggiornamenti.  
 Support package – pacchetti di correzioni volti a ridurre l’impegno necessario ad implementare singole correzioni. I Support package possono 

contenere anche correzioni volte ad adeguare funzionalità esistenti a nuovi requisiti di legge. 
 Per le release di SAP Business Suite 7 core applications (a partire da SAP ERP 6.0 e con le release di SAP CRM 7.0, SAP SCM 7.0, SAP 

SRM 7.0 e SAP PLM 7.0 rilasciate nel 2008), SAP può fornire funzionalità addizionali e/o innovazioni tramite enhancement packages o oltre 
modalità disponibili. Durante il periodo di manutenzione di una release core application di SAP, SAP può fornire un enhancement package o 
altro aggiornamento per ciascun anno di calendario. 

 Aggiornamenti tecnologici per supportare database e sistemi operativi di terzi.  
 Codice sorgente ABAP disponibile per le applicazioni software SAP e moduli di funzione successivamente rilasciati e supportati. 
 La gestione delle modifiche del Software, quali modifiche dei parametri di configurazione o aggiornamenti di Soluzioni Enterprise Support, 

viene supportata, per esempio, mediante materiale informativo, strumenti e contenuti. 
 Ogni anno solare SAP offre al Licenziatario fino a cinque giorni di servizi di assistenza remota erogati da esperti di architettura delle soluzioni 

SAP 
o  Per assistere il Licenziatario nella valutazione delle funzionalità innovative dell’ultimo enhancement package SAP e della possibilità 

di utilizzo dello stesso per i requisiti dei processi aziendali del Licenziatario.  
o Per fornire una guida al Licenziatario nella forma di sessioni di knowledge transfer per software/applicativi SAP definiti o componenti 

Global Support Backbone. Attualmente i contenuti e la pianificazione delle sessioni sono pubblicate su 
http://support.sap.com/enterprisesupport. La pianificazione, la disponibilità e la modalità di rilascio sono a discrezione di SAP.  

 SAP fornisce al Licenziatario l’accesso a self services guidate quale parte di SAP Solution Manager Enterprise Edition per aiutare il 
Licenziatario a ottimizzare la gestione tecnica della soluzione delle Soluzioni Enterprise Support. 

 
Assistenza avanzata per Enhancement package e altri aggiornamenti software SAP 
SAP offre speciali controlli remoti forniti da esperti di soluzioni SAP per analizzare modifiche esistenti o potenziali e individuare eventuali conflitti tra il 
codice definito dall'utente Licenziatario e gli enhancement package e altri aggiornamenti per Soluzioni Enterprise Support. Per ogni modifica specifica 
viene eseguito un controllo in una delle fasi dei processi aziendali di base del Licenziatario. Il Licenziatario avrà il diritto di usufruire ogni anno 
solare di due servizi appartenenti a una delle seguenti categorie per Soluzioni software SAP.  

 Giustificazione della modifica: sulla base della documentazione richiesta da SAP fornita dal Licenziatario relativa all’ambito di applicazione di 
una specifica modifica esistente o potenziale dell’utente in SAP Solution Manager Enterprise Edition, SAP identifica funzionalità standard di 
Soluzioni Enterprise Support che soddisfino i requisiti del Licenziatario (per ulteriori dettagli, visitare https://support.sap.com/support-
programs-services/programs/enterprise-support/academy/delivery/continuous-quality-check.html). 

 Possibilità di aggiornamento del codice definito dall’utente: sulla base della documentazione richiesta da SAP fornita dal Licenziatario relativa 
all’ambito di applicazione di una specifica modifica esistente o potenziale dell’utente in SAP Solution Manager Enterprise Edition, SAP 
identifica quali servizi e user exit potranno essere disponibili per distinguere il codice definito dall'utente dal codice SAP (per ulteriori dettagli, 
visitare https://support.sap.com/support-programs-services/programs/enterprise-support/academy/delivery/continuous-quality-check.html). 
 

 

http://support.sap.com/enterprisesupport
https://support.sap.com/support-programs-services/programs/enterprise-support/academy/delivery/continuous-quality-check.html
https://support.sap.com/support-programs-services/programs/enterprise-support/academy/delivery/continuous-quality-check.html
https://support.sap.com/support-programs-services/programs/enterprise-support/academy/delivery/continuous-quality-check.html
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Global Support Backbone 
 Customer Support Website di SAP – il database di conoscenze e l’extranet di SAP per il trasferimento di conoscenze sul quale SAP rende 

disponibili contenuti e servizi esclusivamente per i propri Licenziatari e partner.  
 SAP Notes su Customer Support Website di SAP documenta errori del software e contiene informazioni su come correggere, evitare e 

superare tali errori. SAP Notes può contenere correzioni di codici che i clienti possono implementare nel proprio sistema SAP. SAP Notes 
documenta inoltre problemi correlati, domande dei clienti e soluzioni raccomandate (ad es. parametrizzazione personalizzata). 

 SAP Note Assistant – strumento per installare specifiche correzioni e miglioramenti ai componenti SAP. 
 SAP Solution Manager Enterprise Edition – fare riferimento al paragrafo 2.4 

 
Assistenza mission-critical  

 Gestione degli incidenti a livello globale da parte di SAP per problemi relativi a Soluzioni Enterprise Support, compresi i Service Level 
Agreement relativi ai tempi iniziali di risposta e alle azioni correttive (per ulteriori informazioni, fare riferimento al paragrafo 2.1.1).  

 SAP Support Advisory Center – fare riferimento al paragrafo 2.2. 
 Continuous Quality Check – fare riferimento al paragrafo 2.3. 
 Procedure globali 24x7 di inoltro dei problemi a livelli superiori e di analisi dell’origine della causa conformemente a quanto indicato nel 

paragrafo 2.1 di seguito riportato. 
 Analisi dell’origine della causa dei codici definiti dall’utente: per il codice definito dall’utente del Licenziatario creato con il workbench di 

sviluppo SAP, SAP offre l'analisi dell’origine delle cause per assistenza mission-critical, conformemente al processo Global Incident Handling  
e ai Service Level Agreement specificati ai paragrafi 2.1.1, 2.1.2 e 2.1.3, applicabile agli incidenti con Priorità “Molto alta” e “Alta”.  Se il codice 
definito dall’utente del Licenziatario viene documentato in conformità agli attuali standard SAP (per ulteriori dettagli, visitare 
http://support.sap.com/supportstandards), SAP potrà fungere da guida per assistere il Licenziatario nella risoluzione di problemi. 

 
Altri componenti, metodologie, contenuti e partecipazione della community 

 Agenti e componenti di monitoraggio per sistemi volti a controllare le risorse disponibili e a raccogliere informazioni sullo status di sistema 
delle Soluzioni Enterprise Support (ad es., SAP EarlyWatch Alert). 

 Descrizione dei processi e contenuti di processo che possono essere usati quali modelli di test e casi test preconfigurati tramite SAP Solution 
Manager Enterprise Edition. Inoltre, SAP Solution Manager Enterprise Edition offre assistenza alle attività di test del Licenziatario.  

 Contenuto e strumenti supplementari progettati per facilitare l’incremento di efficienza, in particolare per le implementazioni. 
 Strumenti e contenuti per SAP Application Lifecycle Management (consegnato via SAP Solution Manager Enterprise Edition o Enterprise 

Support Solutions o la Documentazione applicabile per Enterprise Support Solutions o il Customer Support Website di SAP): 
o Strumenti per la implementazione, configurazione, testing, gestione delle operation e dei sistemi. 
o Best practice, guideline, metodologie, descrizione dei processi e dei contenuti di processo. Tale contenuto supporta l’utilizzo degli 

strumenti per SAP Application Lifecycle Management. 
 Accesso alle guideline tramite il Customer Support Website di SAP, che può includere processi operativi e di implementazione e un contenuto 

volto a facilitare la riduzione dei costi e dei rischi.  
 Partecipazione alla community di clienti e partner SAP (attraverso il Customer Support Website di SAP), che fornisce informazioni sulle best 

practice aziendali, sui servizi offerti, ecc. 
2.1. Gestione incidenti (“incident”) globale e Service Level Agreement o SLA (Accordo sul livello di servizio) 

Nel caso in cui il Licenziatario riscontri malfunzionamenti, SAP supporta il Licenziatario fornendo informazioni su come correggere, evitare o 
superare tali errori. Il principale canale per tale assistenza sarà l’infrastruttura di assistenza fornita da SAP. Il Licenziatario può inviare un incidente 
in qualsiasi momento. Tutte le persone coinvolte nel processo di risoluzione degli incidenti possono accedere allo stato dell’incidente in qualsiasi 
momento. Per ulteriori informazioni sulla definizione delle priorità degli incidenti si veda SAP Note 67739. 

In casi eccezionali, il Licenziatario può altresì contattare SAP tramite telefono. I dettegli del contatto sono indicati nella SAP Note 560499. Per tale 
contatto (e come altrimenti previsto) sarà richiesto al Licenziatario di fornire un accesso remoto come specificato al paragrafo 3.2 (iii).   

I seguenti Service Level Agreement (“SLA”) si applicheranno a tutti gli errori del Licenziatario riconosciuti da SAP quale Priorità 1 o 2 e che 
soddisfino i prerequisiti qui specificati. Tali SLA avranno inizio nel primo Trimestre di calendario successivo alla data di entrata in vigore del 
presente Allegato. Nel presente documento il “Trimestre di calendario” consiste nei tre mesi che scadono rispettivamente il 31 marzo, il 30 giugno, 
il 30 settembre e il 31 dicembre di ogni anno solare. 
 
2.1.1 SLA per Tempi di riposta iniziale: 

a.  Incidenti con Priorità 1 (“Molto alta”).  SAP risponderà agli incidenti con Priorità 1 entro una (1) ora dalla loro ricezione da parte di SAP 
(ventiquattro ore al giorno, sette giorni su sette). Un incidente rientra nella Priorità 1 nei casi in cui il problema provochi conseguenze molto serie 
sulle normali attività di business e qualora impedisca l’esecuzione di processi “business critical” e urgenti. Generalmente una situazione di questo 
tipo è causata da: fermo totale del sistema, malfunzionamento di funzioni fondamentali del software SAP nel Sistema produttivo oppure Problemi 
prioritari e per ciascuno dei quali non sia possibile un workaround. 

b.  Incidenti con Priorità 2 (“Alta”).  SAP risponderà agli incidenti con Priorità 2 entro quattro (4) ore dalla loro ricezione (durante il normale orario 
di lavoro nel paese in cui si trova la sede SAP). Un incidente rientra nella Priorità 2 se l’anomalia ostacola seriamente le normali transazioni di 
business impedendo l’esecuzione di attività necessarie. Ciò è riconducibile a funzioni non corrette o non eseguibili del sistema SAP che vengono 
richieste per eseguire tali transazioni o attività. 
2.1.2 SLA per azioni correttive relative a Tempi di risposta per incidenti con Priorità 1: SAP fornirà una soluzione, un work-around o un piano di 
azione per la risoluzione (“Azione correttiva”) dell’incidente del Licenziatario con Priorità 1 entro quattro (4) ore dalla sua ricezione (ventiquattro ore 
al giorno, sette giorni su sette) (“SLA per Azioni correttive”).  Nel caso in cui il piano di azione sottoposto al Licenziatario sia un’Azione correttiva, 
tale piano di azione includerà: (i) lo status del processo di risoluzione, (ii) le successive fasi pianificate, inclusa l’identificazione delle persone 
responsabili preposte da SAP, (iii) le necessarie azioni del Licenziatario per aiutare il processo di risoluzione, (iv) nel limite possibile, le date 
previste per le azioni SAP, e (v) la data e l’ora per il successivo aggiornamento sullo status da parte di SAP. I successivi aggiornamenti sullo status 
includeranno un riassunto delle azioni intraprese fino a tale momento, le successive fasi pianificate; la data e l’ora del successivo aggiornamento 
sullo status. Lo SLA per Azioni correttive si riferisce esclusivamente a quella parte di tempo necessaria per eseguire le attività quando l’incidente 
viene elaborato presso SAP (“Tempo di processo”). Il Tempo di processo non include il tempo in cui l’incidente permane nello status di “Customer 
Action” o “SAP Proposed Solution”, dove (a) lo status di Customer Action significa che l’incidente è passato in gestione al Licenziatario, e (b) lo 
status di SAP Proposed Solution significa che SAP ha fornito un’Azione correttiva. Lo SLA per Azioni correttive si intenderà soddisfatto se entro 
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quattro (4) ore di Tempo di processo SAP abbia proposto una soluzione, un work-around o un piano di azione, oppure se il Licenziatario accetti di 
ridurre il livello di priorità dell’incidente. 

2.1.3 Prerequisiti ed esclusioni. 
2.1.3.1 Prerequisiti.  Lo SLA si applica esclusivamente quando i seguenti prerequisiti sono soddisfatti per tutti gli incidenti: (i) in tutti i casi, fatta 

eccezione per l’Analisi dell’origine della causa dei codici definiti dall’utente di cui alla sezione 2, gli incidenti si riferiscono a release di soluzioni 
Enterprise Support classificate da SAP con status di spedizione “unrestricted shipment”, (ii) gli incidenti vengono inviati dal Licenziatario in lingua 
inglese tramite SAP Solution Manager Enterprise Edition conformemente alla procedura applicabile prevista da SAP per gli incidenti che contiene i 
necessari dettagli rilevanti (secondo quanto specificato nella nota SAP 16018 o altra nota SAP successiva e sostitutiva) per consentire a SAP di 
attivarsi sull’incidente segnalato, (iii) gli incidenti riguardano una release di prodotto delle soluzioni Enterprise Support che rientra nella Mainstream 
Maintenance o Extended Maintenance. Per gli incidenti con Priorità 1, il Licenziatario dovrà conformarsi ai seguenti prerequisiti aggiuntivi: (a) il 
problema e il suo impatto sulle attività dovranno essere descritti in modo sufficientemente dettagliato da consentire a SAP di valutarne l’entità; (b) 
un interlocutore che parli inglese e che abbia l’esperienza e le conoscenze necessarie per contribuire alla risoluzione degli incidenti con Priorità 1 
conformemente agli obblighi del Licenziatario stesso dovrà essere messo a disposizione dal Licenziatario 7 giorni su 7, 24 ore su 24; e (c) un 
interlocutore del Licenziatario dovrà essere disponibile per l’apertura della connessione in controllo remoto al sistema e per fornire i necessari dati 
di log-in a SAP. 

2.1.3.2 Esclusioni.  Per SAP Enterprise Support le seguenti tipologie di incidente con priorità 1 sono escluse dagli SLA: (i) incidenti che 
riguardano una release, una versione e/o funzionalità delle soluzioni Enterprise Support sviluppate specificamente per il Licenziatario (incluse 
quelle sviluppate attraverso SAP Custom Development e/o da un’affiliata di SAP) fatta eccezione per il codice definito dall’utente creato con il 
workbench di sviluppo SAP; (ii) gli incidenti che riguardano localizzazioni che non siano parte delle soluzioni Enterprise Support ma che siano 
invece realizzate come add-on di partner, ampliamenti o modifiche, anche qualora tali versioni specifiche per paese siano state create da SAP o da 
un’affiliata di SAP; (iii) la causa principale dell’apertura dell’incidenti non è un malfunzionamento ma la mancanza di una funzionalità (“richiesta di 
sviluppo”) oppure agli incidenti sono imputabili a una richiesta di consulenza.  

2.1.4 Service Level Credit.   
2.1.4.1 Gli SLA così come sopra descritti si considereranno rispettati ove SAP reagisca nei tempi previsti in almeno il novantacinque percento 

(95%) dei casi aggregati per tutti gli SLA in un Trimestre di calendario. Nel caso in cui, in un qualsiasi Trimestre di calendario durante il periodo di 
validità dell’Enterprise Support, il Licenziatario presenti meno di venti (20) incidenti (nel computo complessivo di tutti gli SLA) conformemente agli 
SLA summenzionati, il Licenziatario conviene che gli obblighi previsti per gli SLA siano stati rispettati da parte di SAP qualora questi non abbia 
oltrepassato il periodo di SLA stabilito nel caso di più di un incidente durante il Trimestre di calendario applicabile.   

2.1.4.2. Fatto salvo quanto previsto al paragrafo 2.1.4.1 sopra, qualora non siano rispettati i termini degli SLA relativi ai tempi di risposta 
(“Inadempienza”), troveranno applicazione le seguenti regole e procedure: (i) il Licenziatario dovrà informare SAP per iscritto di qualsivoglia 
presunta Inadempienza; (ii) SAP sarà tenuto a esaminare con la massima attenzione il reclamo e a fornire una relazione scritta in grado di 
comprovare o confutare l’attendibilità del reclamo del Licenziatario; (iii) il Licenziatario dovrà fornire a SAP ragionevole assistenza per correggere i 
problemi o i processi che impediscano di rispettare gli SLA; (iv) fatto salvo quanto previsto nel presente paragrafo 2.1.4, ove, sulla base della 
predetta relazione, sia provata un’Inadempienza da parte di SAP, quest’ultimo sarà tenuto ad applicare un Service Level Credit (“SLC”) nella 
successiva fattura emessa al Licenziatario per il canone di Enterprise Support pari allo 0,25% del canone previsto per Enterprise Support del 
Licenziatario applicabile al Trimestre di calendario in cui ciascuna Inadempienza è stata segnalata e comprovata, con applicazione di un limite 
massimo di SLC per Trimestre di calendario pari al 5% del canone di assistenza dell’Enterprise Support del Licenziatario per detto Trimestre di 
calendario. Il Licenziatario ha l’onere di comunicare l’Inadempienza a SAP per qualsivoglia SLC entro 1 (un) mese dalla fine del Trimestre di 
calendario in cui tale Inadempienza si sia verificata. Nessuna penale verrà corrisposta da parte di SAP ove la contestazione del Cliente per SLC 
non sia comunicata per iscritto. L’SLC specificato al presente paragrafo 2.1.4 costituisce il solo ed esclusivo rimedio per qualsivoglia Inadempienza 
vera o presunta. 

2.2 SAP Support Advisory Center 

Per i messaggi con priorità 1 e i problemi prioritari direttamente correlati alle soluzioni Enterprise Support, SAP metterà a disposizione una unità 
globale nell’ambito della propria organizzazione di assistenza per le richieste correlate ad assistenza mission-critical (“Support Advisory Center”). Il 
Support Advisory Center eseguirà le seguenti attività di assistenza mission-critical: (i) supportare in modalità remota i problemi prioritari - il Support 
Advisory Center agirà quale livello superiore di inoltro delle richieste, consentendo 24 ore al giorno, 7 giorni alla settimana l’analisi dell’origine delle 
cause per l’identificazione del problema; (ii) pianificare la fornitura del servizio di Continuous Quality Check in collaborazione con l’IT del 
Licenziatario, incluso il coordinamento della pianificazione e del rilascio; (iii) fornire in remoto la certificazione primaria SAP Customer Competency 
Center of Expertise se richiesto dal Licenziatario; e (iv) fungere da guida nei casi in cui i Continuous Quality Check (come definiti di seguito al 
paragrafo 2.3), un piano d’azione e/o le raccomandazioni scritte del Licenziatario evidenzino uno stato critico (ad es. report CQC rosso) delle 
soluzioni Enterprise Support.  

Come preparazione alla fornitura del Continuous Quality Check tramite SAP Solution Manager Enterprise Edition, l’interlocutore del Licenziatario 
dovrà eseguire congiuntamente a SAP, sulla base degli standard e della documentazione SAP, un servizio obbligatorio di configurazione 
(“Valutazione iniziale”) per le soluzioni Enterprise Support. 

Il Support Advisory Center designato parlerà inglese e sarà disponibile nei confronti dell’interlocutore del Licenziatario (come definito di seguito) o 
del suo rappresentante autorizzato sette giorni su sette, 24 ore su 24 per richieste di assistenza mission-critical. I numeri telefonici locali o globali 
disponibili sono riportati nella nota SAP 560499.   

Il Support Advisory Center è responsabile unicamente delle attività sopra descritte relative ad assistenza mission-critical nella misura in cui tali 
compiti siano direttamente correlati a problemi gestiti o inoltrati a livelli superiori riguardanti le Soluzioni Enterprise Support. 

2.3 SAP Continuous Quality Check 
 
In caso di situazioni critiche relative alla Soluzione software SAP (ad es. implementazione, upgrade, migrazione o problemi prioritari), SAP si 
impegna a fornire almeno un Continuous Quality Check (“CQC”) all’anno per ciascuna soluzione software SAP. 
   
Il CQC potrà consistere in una o più sessioni di servizio remote, manuali o automatiche. SAP ha facoltà di eseguire ulteriori CQC nel caso in cui 
siano segnalate allerte critiche tramite SAP EarlyWatch Alert oppure nel caso in cui il Licenziatario e il SAP Advisory Center concordino 
congiuntamente che tale servizio è indispensabile per gestire un problema prioritario. Dettagli quali il tipo esatto e le priorità specifiche di un CQC, i 
compiti di SAP e gli obblighi di collaborazione del Licenziatario verranno concordati congiuntamente dalle parti. Al termine di ogni CQC, SAP fornirà 
al Licenziatario un piano d’azione e/o raccomandazioni scritte.   
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Tutte o parte delle sessioni CQC possono essere fornite da SAP e/o da un partner certificato SAP che agisce in funzione di subfornitore e sulla 
base della metodologia e degli standard CQC di SAP. Il Licenziatario dovrà mettere a disposizione risorse adeguate, tra cui, ma non solo, 
dispositivi, dati, informazioni e personale idoneo in grado di collaborare al fine di facilitare la fornitura dei CQC in oggetto. 

SAP limita la nuova pianificazione dei CQC sino ad un massimo di tre volte per ciascun anno. La ripianificazione dovrà avvenire almeno 5 giorni 
lavorativi prima della data programmata di rilascio. Se il Licenziatario non rispetta tali direttive, SAP non sarà obbligato a rilasciare il CQC annuale 
al Licenziatario. 

2.4 SAP Solution Manager Enterprise Edition nell’ambito di SAP Enterprise Support 

2.4.1 L’utilizzo di SAP Solution Manager Enterprise Edition (così come ogni eventuale successore di SAP Solution Manager Enterprise Edition ai 
sensi del presente) è soggetto ai termini del Contratto ed è limitato alle sole finalità descritte qui di seguito nell’ambito di SAP Enterprise Support: (i) 
la fornitura di SAP Enterprise Support e (ii)  application life management per le Soluzioni del Licenziatario.  Tale application lifecycle management è 
limitato esclusivamente alle seguenti finalità: 

 Implementazione, configurazione, testing, operations, continuous improvement e diagnostica 

 Incident management (service desk), problem management e change request management come permesso tramite l’utilizzo della 
tecnologia SAP CRM integrata in SAP Solution Manager Enterprise Edition 

 Mobile application lifecycle management scenari usando SAP NetWeaver Gateway (o tecnologia equivalente) integrato in SAP Solution 
Manager Enterprise Edition 

 Progetti di gestione di application lifecycle management per le Soluzioni IT del Licenziatario usando la funzionalità project management 
di SAP Project e Portfolio Management integrato in SAP Solution Manager Enterprise Edition. (Tuttavia, portfolio management 
functionality di SAP Project e Portfolio Management non è in scope di SAP Solution Manager Enterprise Edition e richiede una distinta 
licenza d’uso) 

 Administration, monitoring, reporting e business intelligence, come consentito tramite l’utilizzo della tecnologia SAP NetWeaver integrata 
in SAP Solution Manager Enterprise Edition.   La Business intelligence può altresì essere usata purché il software SAP BI appropriato sia 
licenziato al Licenziatario quale parte della Soluzione Enterprise Support. 

Per l’application lifecycle management descritto nella precedente sezione 2.4.1(ii), il Licenziatario non ha necessità di una separata licenza 
Package al SAP CRM. Il Licenziatario deve essere in possesso di un numero corretto di licenze Named User per usare SAP Solution 
Manager. 
 

2.4.2 Il Licenziatario può usare i SAP database che sono elencati sul Customer Support Website di SAP che sono disponibili alla generalità di 
tutti i licenziatari SAP insieme a SAP Solution Manager. Questa licenza runtime è limitata per l’utilizzo dei database applicabili come database di 
base di SAP Solution Manager e limitatamente al periodo di validità del presente Allegato.  

2.4.3 SAP Solution Manager Enterprise Edition non può essere usato per finalità diverse da quelle sopra descritte. In particolare,  il Licenziatario 
non potrà usare in nessun caso SAP Solution Manager Enterprise Edition per (i) scenari CRM quali opportunity management, lead management, o 
trade promotion management salvi gli scenari CRM che sono espressamente previsti nella sezione 2.4.1, (ii) le tipologie di utilizzo di SAP 
NetWeaver diversi da quelli previsti precedentemente o  (iii) application lifecycle management e in particolare l’incident management (service desk) 
ad esclusione delle Soluzioni IT del Licenziatario e (iv) capacità non-IT shared services, inclusi senza limitazione HR, Finance o Procurement; (v) 
SAP Project and Portfolio Management incluso ma non limitato a portfolio management o project management diverso dalla gestione di progetti di  
application lifecycle come descritto nella sezione Section 2.4.1; (vi) SAP NetWeaver Gateway, ad eccezione per l’applicazione di scenari mobile 
application lifecycle management nell’ambito descritto nella sezione 2.4.1. 

2.4.4 SAP, a sua esclusiva discrezione, può aggiornare tramite Customer Support Website di SA in http://support.sap.com/solutionmanager i 
casi di utilizzo di SAP Solution Manager Enterprise Edition ai sensi della presente sezione 2.4. 

2.4.5 SAP Solution Manager Enterprise Edition può essere utilizzato solo da Named Users licenziati al Licenziatario secondo i diritti d’uso 
concessi per il Software e esclusivamente per le finalità di assistenza del Licenziatario correlate a SAP destinate alle attività gestionali interne del 
Licenziatario stesso. Il diritto di utilizzare ogni altra funzionalità di SAP Solution Manager Enterprise Edition nell’ambito di SAP Enterprise Support 
diversa da quelle esplicitamente menzionate sopra è subordinato a un separato accordo scritto con SAP, anche se tali funzionalità sono contenute 
in o si riferiscono a SAP Solution Manager Enterprise Edition.  Nonostante le precedenti limitazioni per i Named Users, il Licenziatario può 
autorizzare qualunque  suo dipendente ad usare web self-services nel SAP Solution Manager Enterprise Edition durante la validità del presente 
Allegato come la creazione di support tickets, richiedere lo status di support ticket, ticket confirmation e approvazione per modifiche direttamente 
correlate alla Soluzione IT del Licenziatario. 

2.4.6 Qualora il Licenziatario, in conformità al capitolo 6, interrompa l’uso di SAP Enterprise Support e riceva il SAP Standard Support, il suo 
diritto di utilizzo di SAP Solution Manager Enterprise Edition per SAP Enterprise Support cesserà. Successivamente, il diritto di SAP Solution 
Manager Enterprise Edition sarà disciplinato dalle condizioni generali contenute nell’Allegato SAP Standard Support.  

2.4.7 L’uso di SAP Solution Manager Enterprise Edition non può essere offerto dal Licenziatario a terze parti quale servizi, o anche se tali terze 
parti abbiano licenziato del SAP Software e Named Users; solo le terze parti autorizzate ad accedere il Software SAP ai sensi del Contratto 
potranno accedere al SAP Solution Manager Enterprise Edition ma solo per finalità correlate al supporto SAP e per le finalità commerciali interne 
del Licenziatario ai sensi dei termini del presente Allegato.  

3. Responsabilità del Licenziatario  

3.1 SAP Enterprise Support Program Management 

Per poter usufruire del servizio SAP Enterprise Support in oggetto, il Licenziatario è tenuto a designare all’interno del proprio SAP Customer Center 
of Expertise una persona qualificata in grado di parlare inglese per il Support Advisory Center (“Interlocutore”) fornendo i dati di contatto (in 
particolare, indirizzo e-mail e numero di telefono) mediante cui l’interlocutore o un suo rappresentante autorizzato possano essere rintracciati in 
qualsiasi momento. L’Interlocutore del Licenziatario deve essere il rappresentante autorizzato del Licenziatario ed essere abilitato ad assumere le 
decisioni per conto dello stesso o produrre tali decisioni senza ritardo ingiustificato. 

3.2 Altri requisiti 

Per potere usufruire SAP Enterprise Support, il Licenziatario deve inoltre soddisfare i seguenti requisiti:  
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(i) Corrispondere gli importi per Enterprise Support conformemente al Contratto e al presente Allegato. 
(ii) Adempiere ai propri obblighi definiti nel Contratto e nel presente Allegato. 
(iii) Fornire e mantenere un accesso remoto attraverso una procedura tecnica standard definita da SAP e dare alla stessa tutte le autorizzazioni 
necessarie, in particolare per l’analisi remota dei problemi nell’ambito della gestione degli incidenti. Tale accesso remoto dovrà essere concesso 
senza restrizioni riguardanti la nazionalità del o dei dipendenti di SAP incaricati di elaborare gli incidenti o il paese in cui tali dipendenti operano. 
L’impossibilità di accesso può comportare ritardi nella gestione degli incidenti e nella fornitura delle correzioni, oppure può rendere SAP 
impossibilitato ad aiutare il Licenziatario con la dovuta efficienza. Dovranno essere inoltre installati i necessari componenti software. Per maggiori 
dettagli si veda la nota SAP 91488. 
(iv) Definire e mantenere un CCOE certificato da SAP atto a soddisfare i requisiti specificati al successivo paragrafo 4. 
(v) Installare, configurare e usare in modo produttivo un sistema software SAP Solution Manager Enterprise Edition, con patch ai più recenti livelli 
per pacchetti di assistenza per Basis e le ultime versioni dei support package di SAP Solution Manager Enterprise Edition. 
(vi) Attivare SAP EarlyWatch Alert per i sistemi produttivi e trasmettere i dati al sistema produttivo SAP Solution Manager Enterprise Edition del 
Licenziatario. Vedasi nota SAP 1257308 per maggiori informazioni sulla configurazione di tale servizio. 
(vii) Eseguire la Valutazione iniziale di cui al paragrafo 2.2 e implementare tutte le raccomandazioni classificate da SAP come obbligatorie. 
(viii) Creare una connessione tra l’installazione del Licenziatario di SAP Solution Manager Enterprise Edition e SAP nonché una connessione tra le 
soluzioni Enterprise Support e l’installazione SAP Solution Manager Enterprise Edition del Licenziatario. 
(ix) Mantenere l'ambiente delle soluzioni e i processi di business core nel proprio sistema SAP Solution Manager Enterprise Edition per tutti i 
sistemi produttivi e per tutti i sistemi connessi ai sistemi produttivi.  Il Licenziatario dovrà inoltre documentare eventuali progetti di implementazione 
o di upgrade all’interno del proprio sistema SAP Solution Manager Enterprise Edition. 
(x) Per abilitare e attivare pienamente SAP Solution Manager Enterprise Edition, attenersi alla documentazione pertinente.   
(xi) Aggiornare record adeguati e aggiornati che interessino tutte le modifiche e, se necessario, trasmettere sollecitamente tali record a SAP. 
(xii) Inviare gli incidenti tramite l’infrastruttura di assistenza SAP messa di volta in volta a disposizione da SAP attraverso aggiornamenti, upgrade o 
add-on. 
(xiii) Comunicare a SAP senza ritardo ingiustificato qualsivoglia cambiamento apportato alle proprie installazioni e agli utenti definiti e qualsiasi altra 
informazione che abbia rilevanza ai fini delle soluzioni Enterprise Support. 
 

4. Customer Center of Expertise 
  

4.1 Ruolo del Customer Center of Expertise.  Al fine di sfruttare l’intero valore potenziale messo a disposizione nell’ambito di SAP Enterprise 
Support, il Licenziatario è tenuto a istituire un Customer Center of Expertise (“CCOE”) che fungerà da punto centrale di contatto con 
l’organizzazione di assistenza SAP. In qualità di centro permanente di conoscenze specialistiche, il CCOE supporta l’efficienza delle attività di 
implementazione, innovazione e gestione nonché la qualità dei processi gestionali e dei sistemi correlati alla Soluzione software SAP avvalendosi 
della metodologia Run SAP fornita da SAP.  Il CCOE deve coprire tutti i principali processi gestionali. Si raccomanda di impostare 
l’implementazione iniziale del CCOE come progetto da eseguire parallelamente ai progetti di implementazione funzionali e tecnici.  

4.2 Funzioni minime del CCOE 
 
Ciascun CCOE deve soddisfare le seguenti funzioni minime: 
 Support Desk: attivare e gestire un support desk con un numero sufficiente di consulenti di assistenza per piattaforme di 
infrastrutture/applicative, e relative applicazioni, durante le normali ore di lavoro locali (come minimo, 8 ore al giorno, 5 giorni alla settimana, da 
lunedì a venerdì). I processi e le competenze di assistenza del Licenziatario saranno verificati in collaborazione nell’ambito del processo di 
programmazione dei servizi e dell’audit per la certificazione.  
 Amministrazione Contratti: gestione dei Contratti e delle licenze in collaborazione con SAP (audit licenze, fatturazione manutenzione, 
elaborazione degli ordini di rilascio, record anagrafici utenti e gestione dei dati di installazione). 
 Coordinamento delle richieste di miglioramento: raccolta e coordinamento delle richieste di sviluppo del Licenziatario e/o eventuali imprese 
associate, sempre che queste ultime siano autorizzate ad usufruire delle soluzioni Enterprise Support ai sensi del Contratto. Nel suo ruolo, il CCOE 
sarà altresì autorizzato a fungere da interfaccia di SAP per intraprendere azioni e decisioni necessarie per evitare inutili modifiche delle soluzioni 
Enterprise Support e per assicurare che le modifiche programmate siano allineate con il software SAP e le strategie di release.  
 Gestione delle informazioni: distribuzione delle informazioni (ad es. dimostrazioni interne, informazioni relative ad eventi e marketing) relative 
alle soluzioni Enterprise Support e al CCOE all’interno dell’organizzazione del Licenziatario. 
 Pianificazione CQC e altri servizi remoti: il Licenziatario attiverà regolarmente processi di pianificazione dei servizi con SAP. La pianificazione 
dei servizi ha inizio con la prima fase dell’implementazione iniziale e verrà proseguita regolarmente. 

4.3 Certificazione del CCOE 

Il Licenziatario dovrà creare un Customer COE certificato entro il più lontano cronologicamente dei seguenti eventi: (i) entro dodici mesi dopo la 
data di efficacia del presente Allegato oppure (ii) entro sei mesi dopo che il Licenziatario abbia iniziato ad usare almeno uno delle soluzioni 
Standard Support in modalità live per l’espletamento di normali attività produttive.  Per ottenere l’allora corrente prima certificazione o 
ricertificazione da SAP per il Customer COE, il Customer COE è soggetto a una procedura di verifica. Le informazioni dettagliate sul processo e 
sulle condizioni di certificazione iniziale, come le informazioni sui livelli di certificazione disponibili, sono disponibili su l Customer Support Website 
di SAP (http://support.sap.com/ccoe).  

5. Corrispettivi per Enterprise Support 

I corrispettivi per SAP Enterprise Support devono essere corrisposti anticipatamente ogni anno e saranno indicati in appendici o documenti d'ordine 
al Contratto.    

6. Interruzione  

6.1 Ciascuna parte potrà recedere da SAP Enterprise Support con preavviso scritto di tre mesi (i) prima dello scadere del Periodo Iniziale e (ii), 
successivamente, prima dell’inizio del successivo periodo di rinnovo. Qualunque interruzione anticipata avrà efficacia al termine del periodo di SAP 
Enterprise Support nel quale la notifica sia ricevuta dalla parte ricevente della stessa. Fatto salvo quanto sopra specificato, SAP ha facoltà di 
risolvere SAP Enterprise Support mediante preavviso scritto di un mese in caso di mancato pagamento degli importi dovuti dal Licenziatario per 
SAP Enterprise Support.  

http://support.sap.com/ccoe
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6.2 Fatti salvi i diritti del Licenziatario indicati alla sezione 6.1 e a condizione che il Licenziatario non sia inadempiente a qualsiasi obbligo previsto 
nel Contratto, il Licenziatario potrà optare per SAP Standard Support mediante un preavviso di tre mesi a SAP (i) in riferimento a tutti gli ordini di 
supporto soggetti a rinnovo esclusivamente su base annuale, prima dell'inizio di qualsiasi mese di calendario, o (ii) in riferimento a tutti gli ordini di 
supporto non soggetti a rinnovo esclusivamente su base annuale, prima del mese di scadenza di tale rinnovo di tali ordini.  Tale scelta dovrà 
essere indicata dal Licenziatario nella lettera di notifica e comporterà la interruzione di SAP Enterprise Support dalla data di inizio di SAP Standard 
Support. Tale scelta verrà applicata a tutte le Soluzioni Enterprise Support e sarà soggetta ai termini e alle condizioni di SAP Standard Support in 
vigore al momento, inclusi, a titolo esemplificativo ma non esaustivo, i prezzi.  SAP e il Licenziatario effettueranno una modifica al Contratto per 
riportare la scelta del Licenziatario, nonché i termini e le condizioni SAP in vigore al momento.  

6.3 La interruzione di SAP Enterprise Support o la scelta da parte del Licenziatario di aderire ad altri tipi di SAP Support Services ai sensi delle 
disposizioni contrattuali che disciplinano la scelta dei servizi di supporto potrà essere esercitata solo in riferimento a tutte le licenze coperte dal 
Contratto e relativi appendici, Allegati, integrazioni e documenti di ordini di acquisto. Il Licenziatario non può recedere parzialmente da SAP 
Enterprise Support né effettuare attivazioni parziali di SAP Enterprise Support in relazione a qualsivoglia parte del Contratto o relative appendici, 
Allegati, integrazioni, documenti di ordini di acquisto o del presente Allegato.   

7. Verifica 

Allo scopo di verificare la conformità alle condizioni del presente Allegato, SAP avrà facoltà di controllare periodicamente (almeno una volta 
all’anno e nel rispetto delle procedure standard SAP) (i) la correttezza delle informazioni fornite dal Licenziatario e (ii) l’utilizzo di Solution Manager 
Enterprise Edition da parte del Licenziatario conformemente ai diritti e alle limitazioni di cui al paragrafo 2.4.  

8. Riattivazione 

Qualora il Licenziatario decida di non iniziare SAP Enterprise Support il primo giorno del mese successivo alla prima spedizione delle soluzioni 
Enterprise Support, o SAP Enterprise Support venga altrimenti interrotto ai sensi del precedente articolo 6 o non sia richiesto dal Licenziatario per 
un determinato periodo, e ne venga successivamente richiesta la riattivazione, SAP  fatturerà  al Licenziatario i corrispettivi maturati di SAP 
Enterprise Support relativamente a tale periodo, oltre a un importo dovuto per il ripristino ritardato. 

9. Altre condizioni generali 
9.1 L’ambito di SAP Enterprise Support offerto da SAP può essere modificato annualmente da SAP in qualsiasi momento previa notifica scritta di 
tre (3) mesi.   
9.2 Il Licenziatario conferma di avere ottenuto tutte le licenze applicabili relative alle proprie Soluzioni. 
9.3 Nel caso in cui il Licenziatario sia autorizzato a ricevere uno o più servizi per anno solare, (i) non sarà autorizzato ad avvalersi di tali servizi nel 
primo anno solare qualora la Data di efficacia del presente Allegato sia successiva al 30 settembre (ii) non sarà autorizzato a trasferire all’anno 
successivo un servizio di cui non abbia usufruito. 
9.4 IL MANCATO UTILIZZO DI SAP ENTERPRISE SUPPORT COSÌ COME FORNITO DA SAP POTREBBE IMPEDIRE A SAP DI INDIVIDUARE 
EVENTUALI PROBLEMI E DI RISOLVERLI E CIÒ POTREBBE A SUA VOLTA GENERARE LIVELLI DI PERFORMANCE DEL SOFTWARE NON 
SODDISFACENTI DI CUI SAP NON PUÒ ESSERE RITENUTO RESPONSABILE.  
9.5 Qualora conceda in licenza al Licenziatario software di terze parti ai sensi del Contratto, SAP fornirà SAP Enterprise Support su tali prodotti di 
terzi nella misura in cui le terzi parti rendano disponibili tali servizi di supporto disponibile a SAP. Al Licenziatario potrebbe essere richiesto di 
aggiornare i suoi sistemi operativi e database a versioni più recenti al fine di poter ricevere SAP Enterprise Support. Se il fornitore in questione offre 
una estensione di supporto per il suo prodotto, SAP potrà offrire tale estensione di supporto tramite un nuovo contatto per un importo ulteriore.  
Qualora lo stesso fornitore non offra più il servizio di Supporto a SAP, SAP potrà, previo un ragionevole preavviso che non potrà essere inferiore a 
tre mesi con efficacia alla fine di un trimestre, eccezionalmente recedere parzialmente per la parte di supporto relativa al software di terze parti 
interessato.  
9.6 SAP Enterprise Support viene fornito conformemente alle fasi di manutenzione delle versioni del software SAP in vigore, così come specificato 
alla pagina http://support.sap.com/releasestrategy. 

http://support.sap.com/releasestrategy
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