
LIVELLI DI SERVIZIO GARANTITI

Canali disponibili per il supporto tecnico:

E-mail: Disponibile 
Ore supporto: lun-ven 8.30-12.30 14.00-18.00 

Telefono: Disponibile
Ore supporto: lun-ven 8.30-12.30 14.00-18.00 

On-line ticketing: Disponibile
Ore supporto: lun-ven 8.30-12.30 14.00-18.00 

Web chat: Non Disponibile 

Assistenza on-site: Non Disponibile 

Assistenza remota: Disponibile 
Ore supporto: Su richiesta 

Tempi di attivazione e disattivazione del servizio:

Tempo di attivazione: 30gg dalla ricezione dei dati
Tempo di disattivazione: 30gg

Livelli di servizio garantiti per l’ambiente cloud:

Availability (in percentuale): 99.97*
Maximum First Support Response Time (in minuti): 2400
*dati forniti dal fornitore Microsoft Azure
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Procedura di reversibilità dei servizi SaaS 

OBIETTIVI  

Le soluzioni SaaS fornite da Ambercom consentono l’interoperabilità dei sistemi informativi fra le 

Pubbliche Amministrazioni e gli applicativi in uso presso la nostra infrastruttura Cloud. Il concetto di 

reversibilità prevede che debba essere sempre possibile la migrazione del Cliente verso un altro 

Fornitore con conseguente eliminazione permanentemente dei dati di proprietà dell’Ente al termine 

della procedura di migrazione. La reversibilità è il processo attraverso il quale il Cliente, in previsione 

della cessazione del rapporto contrattuale con il Fornitore, è in grado di recuperare tutti i propri dati 

memorizzati dal servizio.  

CAMPO APPLICATIVO  

Questa procedura definisce le modalità con cui il Cliente appronta il recupero dei dati e delle 

successive attività effettuate da Ambercom per l’eliminazione definitiva dei dati dai propri sistemi 

informativi. 

AREA DI COMPETENZA  

Il processo di reversibilità prevede che alla data di cessazione del contratto stipulato con il Cliente, 

lo stesso invii una prima richiesta formale tramite PEC all’indirizzo ambercomsrl@legalmail.it. La PEC 

ricevuta viene inoltrata al reparto di assistenza che procederà seduta stante al processo di 

disattivazione del servizio che ripercorreremo a seguire. In fase di attivazione del servizio viene 

richiesto alla PA acquirente di individuare l’utente amministratore con relativi profili di autorizzazione 

al quale, al termine del servizio, verrà concesso l’accesso al servizio con funzioni limitate per la 

visualizzazione e l’estrazione dei dati della PA acquirente. Pertanto, a conclusione del servizio di 

fornitura, tutti gli utenti della PA vengono bloccati ad eccezione dell’Amministratore di cui al punto 

precedente, che continua ad avere accesso al sistema con funzioni limitate alla visualizzazione ed 

estrazione di dati e documenti, per trenta giorni dalla cessazione del rapporto contrattuale. Al 

decorrere di tale periodo di trenta giorni, gli utenti di cui ai punti precedenti ricevono, a mezzo mail, 

un messaggio che comunica la decorrenza del periodo di accesso a funzioni limitate per la 

visualizzazione ed estrazione dei dati e l’avviso che, trascorsi trenta giorni, l’accesso verrà bloccato.  

Nel corso di tali trenta giorni gli utenti abilitati ricevono dei remainder, a mezzo mail, 

sull’approssimarsi della scadenza. Nel periodo iniziale (i primi trenta giorni), gli utenti designati, 

accedendo normalmente al sistema, possono scaricare autonomamente i dati in formato XLS, i 

documenti generati dal sistema nel periodo di vigenza contrattuale tramite il servizio SaaS, i 

documenti eventualmente allegati dagli utenti.  
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