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Introduzione generale - Overview
Negli  ultmi  anni  è  aumentata  l’auenzione delle  Aziende  al  servizio  prestato  ai  propri  client.  La  percezione  di  un 
prodouo è infuenzata non solo dalle specifiche atvitt marketng e commerciali (marchioi, prezzoi, pu  licitti, …)i, ma 
anche dalle sue caraueristche d’uso. Un  uon prodouoi, che il cliente non riesce ad utlizzare in modo otmale a causa 
della catva installazione o assistenza prestatai, è percepito come intrinsecamente negatvo.

Questo documento illustra la proposta applicatva Entaksi Solutons (MAINTENACT –  MAINTENANCE ACTIVE & COLLABORATIVE 
TEC NOLOGY) per la gestone delle atvitt di manutenzione e supporto.

MaintenACT

MAINTENACT è una applicazione che gestsce il processo di manutenzione ordinaria e straordinariai, assistenza tecnicai, 
supporto di macchine o impiant svolta  onsiteei, ovvero presso la sede del cliente o l’u icazione dell’impianto.

MAINTENACT utlizza la tecnologia come strumento per supportare la colla orazione dei vari auori del processo (clienti,  
conduuori di impianti, tecnici di assistenza interni o esterni che operano non in sedei, operatori di call center in sedei, 
responsa ili del servizio) in modo atvoi, auraverso un sistema di notfiche via e-mail e/Ro SMSi, non richiedendo agli  
utent di essere sempre connessi all’applicazione.
Se i macchinari sono predisposti, anche essi diventano auori del processo tramite le funzionalitt di  teleassistenza e 
telecontrolloi,  segnalando  il  proprio  stato  e  le  necessitt  di  intervento  direuamente  al  servizio  assistenzai,  senza 
l’intervento di operatori umani.

Mercato a cui è rivolta la proposta

Servizi erogat dai produtori di beni (assistenza post-vendita).
Sono ufcii, dipartment o societt appartenent a produuori di  eni durevolii, che devono garantre ed erogare servizi di  
manutenzione ed assistenza tecnica. I  eni prodot possono essere ad uso industriale (macchinari complessi ad alto  
costo unitario) o  eni di largo consumo (caldaiei, climatzzatorii, …).

Queste unitt aziendali non sono più percepite dai produuori come un  costo da sopportare per vendere il prodouoe ma  
unitt di profiuo che permeuono di avere ricavi ripettvi nel tempoi, oltre a contri uire all’immagine del marchio e dei 
prodot.

Servizi di assistenza Tecnica erogat da terzi
Sono aziende che hanno come atvitt principale l’erogazione di  servizi  di  assistenzai,  come ad esempio i  Centri  di  
Assistenza Tecnica.
Di norma essi agiscono con una gestone multmarca del  ene.

Servizi di supporto alla vendita di prodot
Sono aziende che vendono prodot fisici in cui esiste un’alta componente di servizi inglo at ( undling). Ad esempioi, per  
le aziende che vendono auraverso distri utori automatci ( evandei, caffèi,…)i, il fauurato ed il margine è infuenzato 
dall’otmizzazione del ciclo di rifornimento dei  eni di consumo erogat (acquai,  evandei,….). Un distri utore automatco 
vuotoi, operatvo dal punto di vista economicoi, è equivalente ad uno scaffale vuoto di un supermercato.  a un costo 
fisso ma non genera ricavii, deprimendo il margine.

Servizi di pronto intervento sul campo (Utlitt e Servizi)
Sono quelle aziende di servizi (repart di manutenzione dei treni e degli impiant delle stazioni e lineei, squadre di tecnici  
delle aziende del gasi, di manutenzione dei semafori o dei tecnici che intervengono sulle centrali telefoniche o allacciano 
linee) che richiedono un coordinamento efciente di un elevato numero di persone che devono sapere dove andarei, con 
quali materialii, quanto tempo occorre e quale è l’intervento successivo.

Oltre a ricercare efcacia ed efcienza operatvai, queste aziende sono o  ligate da regolamenti, leggi o contrat di  
servizio autonomamente scelti, ad erogare le loro prestazioni rispeuando dei limit massimi di tempo di intervento (livelli  
di  servizio).  Esiste un tempo limite entro cui  una azienda deve allacciare un contatore ed una fuga di  gas richiede 
prontezza di intervento.
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Servizi di manutenzione di impiant industriali propri
Sono  i  repart di  produuori  o  distri utori  di   eni  diversi  che  hanno  critcitt  nella  contnuitt  del  funzionamento  
dell’impianto.

Se in una linea produtva automo ilistca un macchinario smeue di funzionare per un tempo lungoi, il costo complessivo  
su ito dall’azienda è funzione del costo di fermo dell’intera linea. Riuscire a notficare e fare intervenire nel più  reve 
tempo possi ile il tecnico o l’insieme di tecnici capaci di rimeuere in atvitt la produzione (MTTR) oppure massimizzare 
la disponi ilitt dell’investmento fauo sull’impianto (MTBF) è direuamente correlato ad effet sul conto economico.

Inoltre è di fondamentale importanza predisporre un piano di manutenzione ordinaria e preventva che permeua di 
minimizzare i cost dovut al fermo della produzionei, al reperimento dei ricam i e dell’ordine di lavoro.

Se gli impiant frigoriferi di un distri utore alimentare smeuono di funzionare interrompendo la catena del freddoi, il  
costo di un ritardo di intervento è proporzionale al valore dei  eni immagazzinat.

In  quest casi  è  a  astanza  semplice  valutare  l’impauo  economico  di  una  automazione  del  pronto  interventoi,  
correlandolo  al  risparmio di  costo del  lavoro  a  paritt  di  livello  di  servizio  o  al  minor  costo di  perdite  di  prodouo 
immagazzinato o mancata produzione del  ene.
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Le soluzioni Entaksi Solutons -  Applicaton Overview

L’offerta disponibile sul mercato
Le applicazioni sofware disponi ili sul mercato rientrano nelle seguent categorie principali:

1. Applicazioni gestonali di tpo  ack-ofce.

Sono dei  moduli  del sistema ERPi, orientat ad un utlizzo in sedei, principalmente rivolt al supporto di  un  
processo  a  carauere  amministratvo.  Le  tpiche  funzionalitt  erogate  insistono  maggiormente  su  aspet 
connessi alla fauurazione dei canonii, degli intervent e sulla logistca dei ricam i (magazzino gestonale e fiscale 
dei ricam ii, spedizionii, ordinii, gestoni dei resi in conto manutenzione).

2. Applicazioni di call-center.

Sono applicazioni della famiglia generale CRM. Le funzionalitti, orizzontali poiché rivolte ad una fascia amplia di 
seuori merceologici molto different fra di loroi, hanno la massima copertura per la pro lematca di helpdesk  
telefonico con operatori  centrali.  Presentano minore copertura nella gestone del  lavoro dei tecnici  e nella  
gestone di intervent che si  asano sull’incrocio di competenzei, erogazione di tempo uomo e disponi ilitt di  
materiali.

3. Applicazioni di Asset Management

Sono applicazioni vertcali che si rivolgono ad aziende produurici che desiderano massimizzare gli investment 
fat nei propri impiant di produzione. Le funzionalitti, orizzontali poiché rivolte ad una fascia amplia di seuori  
merceologici  molto different fra di  loroi,  hanno la massima copertura per la pro lematca di  manutenzione  
ordinaria e preventva. Presentano minore copertura nella gestone del lavoro dei tecnici in mo ilitt e nella 
gestone di intervent che si  asano sull’incrocio di competenze ed  erogazione di tempo uomo.

MAINTENACT
Entaksi  Solutons  propone  sul  mercato  MAINTENACT (MAINTENANCE ACTIVE &  COLLABORATIVE TEC NOLOGY)i,  applicazione 
innovatva che unisce i  enefici delle categorie citate.

MAINTENACT  soddisfa  in  modo  vertcale  completo  le  esigenze  dell’assistenza  tecnica  per  il  Call  Centeri,  gestsce  il  
processo front-ofce (contauo col cliente anche da parte di auori fuori sede come i tecnici)i, gestsce la manutenzione 
ordinaria  e  preventvai,  permeue  l’integrazione  con  il  gestonale  preesistente  in  azienda  per  gli  aspet 
amministratvi/Rcivilistco/Rfiscali della gestone e si interfaccia con sistemi di teleassistenza e telecontrollo.

Oltre alla copertura vertcale del processoi, quindi fortemente parametrica e con  assi cost di avviamentoi, MAINTENACT 
sfruua una tecnologia atva di colla orazione:

 Gestsce il processo di assistenza e manutenzione end-to-endi, permeuendo di individuare le critcitt mentre sono 
in auo.

 Permeue la colla orazione degli auori in giocoi, comprese le macchine soggeue a manutenzione chei, se dotate di  
intelligenza localei, consente la teleassistenza ed il telecontrollo.

 E’ atva perché notfica agli auori che qualche evento di interesse è avvenuto anche quando non sono connessi  
all’applicazionei, a ilitando una operatvitt 7724.

MAINTENACT è una applicazione progeuata per  funzionare  via  Internet  e  supportare  le  atvitt  di  manutenzione ed  
assistenza di  eni materiali di propriett dell’azienda o del cliente finale:
 Integrando le atvitt da svolgere con la gestone dei materiali di ricam ioi, consumo o utensili necessari.
 Permeuendo di coordinare struuure artcolate o molto semplici di tecnici.
 Notficando agli auori coinvolt (clientei, tecnicoi, responsa ile del tecnicoi, operatore del call center) lo stato di  

avanzamento del processo ed eventuali critcitt sui livelli di servizio concordat.
 Gestendo le agende individuali dei tecnici.
 Permeuendo ai tecnici di ricevere ed inviare le informazioni rilevant fuori sede (document tecnicii, preventvii,  

consuntvii, necessitt di ulteriori intervent).
 Assegnandoi, in modo manuale o totalmente automatcoi, le richieste ai tecnici.
 Operando auraverso canali e strument multpli (Smartphonei, Ta leti, PC/RWEB).
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L’architetura applicatva

MAINTENACT ha una architeuura applicatva e funzionale struuurata nei seguent  moduli. 

Modulo Descrizione

MAINTENACT Standard

E’ il modulo fondamentale del sistema che eroga tuue le funzioni di configurazione e 
gestone dei processi. 

Comprende tuue le principali funzioni necessarie alla gestone delle atvitt del Servizio 
di Assistenzai, quali ad esempio:
 Call Center /R tcketng
 Anagrafica Clienti,Macchinei,Impiant e Tecnici
 Diagnosii,Acceuazione e Assegnazione Intevent
 Consuntvo materialii, tempi e trasferte
 Valorizzazione intervent
 Materiali
 Listni
 Offerte
 Contrat
 Agende dei Tecnici e dei CAT Esterni
 Notfichei, Escalaton e Reminder
 Manutenzione ordinaria e preventva
 ...

MAINTENACT SPD 
(Service Process 

Definiton)
Permeue la definizione parametrica dei vari processi del Service.

MAINTENACT  Mo ile Permeue ai tecnici in mo ilitt lEinterazione con il sistema mediante lEutlizzo di ta let e 
smartphone. Disponi ili App per Androidi, iOS e Windows Phone.

MAINTENACT  FEA

Permeue la raccolta della firma del Cliente finale direuamente sullEimmagine del rapporto 
di intervento presentato su ta let/Rsmartphone. 
Utlizzando specifiche procedure e modalitt organizzatvei, la firma raccolta assume la 
valenza di Firma Eleuronica Avanzatai, che sosttuisce a termini di legge la firma apposta 
su supporto cartaceo. 

MAINTENACT  K-Base

Permeue la gestone di grandi quanttt di allegat di ogni dimensionei, tpo e natura e la 
ricerca  full te7t su di essi e sui campi note gestt nelle varie part dell’applicazione. 
Consente la sistematca ed efcace raccolta di tuue le informazionii, anche eterogeneei, 
relatve alle atvitt erogate nel tempoi, ed il loro immediato utlizzo.

MAINTENACT 
Telecontrollo

Fornisce l’interfaccia ed i protocolli (opzionali) per la comunicazione con i sistemi remot.
Permeue l’acquisizione e la catalogazione di tut gli event remot e la generazione di 
richieste di intervento direuamente dai sistemi telecontrollat.

Accessi al Sistema
L’accesso al Sistema e l’utlizzo delle funzionalitt applicatve avviene auraverso profili (ad esempio amministratori di  
sistemai, operatori  helpdeski, responsa ili  della assegnazione degli  interventi, tecnici  interni ed esterni (CAT)i,  Clienti, 
ecc..) che garantscono la segregazione e la sicurezza delle informazioni contenute nel Sistema.

Funzionalitt applicatve
Le caraueristche delle singole funzionalitt applicatve sono descriue deuagliatamente nei prossimi  paragrafi.
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MAINTENACT - Confgurabilitt dei processi di manutenzione e assistenza

La gestone delle configurazioni multple dei processi  di  assistenza è compresa nel modulo aggiuntvo  SPD (Service 
Process Defniton).
Questo  modulo  permeue  ai  responsa ili  del  service  di  definire  fussi  diversi  per  tpologia  diverse  di  richieste  di 
interventoi, configurando ogni singolo processo con una serie di passaggi personalizzat sulle esigenze di controllo e  
pianificazione della struuura.

La richiesta di intervento può arrivare auraverso canali diversi:
 il personale del Clientei, autorizzato all’accesso al sistema applicatvoi, inserisce via WEB la richiesta;

 il Call Center del Servizio Assistenza inserisce la richiesta a seguito di una chiamata del cliente;

 il tecnico inserisce una richiesta a fronte dell’avanzamento di un’altra su cui è intervenuto. Se la nuova richiesta ri-
guarda la stessa macchina è possi ilei, a meno di politche di gestone diversei, aggiungere un altro evento sulla  
precedente richiesta. Se riguarda una macchina diversai, si può aprire un altro intervento;

 la richiesta di intervento viene generata automatcamente dal sistema a seguito di un ciclo di manutenzione ordi-
naria sta ilito;

 la macchina stessai, connessa al sistemai, apre una richiesta a seguito di una condizione di anomalia.

Sistema di gestioe certicati
ISO 9001 | ISO 27001 | ISO 20000-1

Cioservatire Accreditati AgID

Pag. 7 di 21

Chiamata 
Rifiutata

Chiamata 
Accettata

Chiamata 
Aperta

Accettazione 
Automatica?

Si

No

Si

No

Verifica 
Chiamata
PC/WEB

Chiamata 
AssegnataAssegnazione al Tecnico

PC/WEB

Esecuzione Intervento

 PDA  PC/WEB

Compilazione rapporto 
Intervento

PDAPC/WEB

Intervento 
chiuso

  

Telecontrollo

 Manutenzione  
Ordinaria

  Tecnico

PC/WEB PDA

     Cliente

PC/WEB

Richiesta 
Intervento

da Call Center 
Supporto

PC/WEB

Rifiuto 
assegnazione

?PDAPC/WEB

Si

No

Intervento 
Risolutivo?

No

Si

PDAPC/WEB

Sistema di NotificaSistema di Notifica

Sistema di EscalationSistema di Escalation

Esempio di flusso relativo al processo di gestione di una richiesta di intervento



La richiestai, generata in uno dei modi sopra descriti, è presa in carico da un Responsa ile che decide se acceuarla o  
rifiutarla (l’o  ligatoriett della presa in carico esplicita è un parametro di configurazione di  sistema). Se acceuatai,  il  
Responsa ile esegue la assegnazione della richiesta ad uno o più tecnicii, in funzione degli event segnalat. Non appena 
la richiesta è stata assegnatai, il tecnico è in grado di registrare gli avanzament e la chiusura. Il tecnico può eseguire la  
rinuncia allEintervento in qualsiasi momento dell’avanzamentoi, anche in fase di assegnazione. A seguito di  una rinunciai,  
la richiesta è riportata allo stato iniziale (da assegnare).

MAINTENACT - Funzionalitt Applicatve 

Carateristche generali
MAINTENACT è un sistema applicatvo multsocietarioi, multlingua e multvaluta.
Opera su un server centralei,  anche in Cloudi,  ed è usufrui ile  da  dispositvi  dotat di  un  rowser standard.  Quest  
dispositvi possono essere connessi al server auraverso ret localii, linee telefoniche dedicatei, ret privatei, ret mo ili ed  
internet.

Il sistema può essere connesso direuamente ai macchinari da assisterei, se dotat di sistemi locali di teleassistenza e/Ro  
telediagnosi.

Per accedere al sistema  isogna fornire un codice di accesso (username)i, una parola chiave e la societt di appartenenza. 
Se l’utente è correuamente identficatoi, il sistema concede l’accesso alle funzionalitt autorizzate per le sole informazioni 
(clienti, macchine/Rimpianti,..) di streua competenza.

MAINTENACT gestsce interamente i processi di assistenza e manutenzione per le atvitt ordinarie e straordinarie.

Confgurazione dell’ambiente e delle anagrafche di base
Il sistema è parametrico ei, auraverso la configurazione di quest parametrii, è possi ile descrivere e personalizzare in  
modo semplicei, interatvo e senza scrivere codice i comportament e le regole di gestone del processoi, delle enttt in  
gioco e degli auori coinvolt.

Le funzioni per la configurazione dell’am iente sono:
 Impostazione dat anagrafici dell’Azienda o Societt:   E’ atvata la societt che eroga il servizio di assistenza. Sono 

definit anche tut i parametri generali di funzionamento del sistema per questa specifica societt.

 Impostazione delle Valute:   Sono gestte le valute che saranno utlizzate nel sistema e per ogni valuta è gestto il  
cam io alla data riferito alla valuta di conto dell’azienda.

 Definizione della scomposizione gerarchica del Servizio Assistenza (SA) e delle Zone:   E’ svolta descrivendo al si-
stema le regole di scomposizione di un codice unico composto in una struuura gerarchica di codici (codici multli-
vello). Il codice multlivello permeue in pratca di definire una serie di livelli all’interno di un unico codice e quest 
livelli possono essere configurat dall’amministratore per descrivere:

o La struuura del Servizio Assistenza

o Le zone di competenza del Servizio Assistenza

o Le u icazioni delle macchine del cliente

 Gestone della struuura del  Servizio Assistenza:   La definizione della  struuura del  servizio assistenza descrive 
l’organigramma della struuura che eroga il servizio. Ogni tecnico gestto dal sistema dovrt appartenere ad un ele-
mento della struuura.

 Gestone delle zone di competenza:   Le zone descrivono come la struuura ha suddiviso il territorio di sua compe-
tenza e potranno poi essere associate alle struuure SA. In fase di assegnazione al tecnico della richiesta di inter-
ventoi, il sistema propone i tecnici della zona in cui è u icata la macchina da servire.

 Gestone degli Skill o competenze:   Permeue di descrivere le capacitt che sono necessarie per la risoluzione dei 
pro lemi rilevat o condizioni macchina segnalate.

 Gestone delle Figure Professionali:   Identficano le varie tpologie di mansioni all’interno della struuura. Ad ogni 
figura professionale viene associato un elenco di Skill.

 Gestone della Anagrafica dei Tecnici e Responsa ili:   Gestsce tuue le informazioni riguardant i tecnici che svol-
gono atvitt di assistenza ed i loro responsa ili. Per ogni tecnico definito sul sistema è indicata la struuura SA di  
appartenenza e sono associate una o più figure professionali.
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 Gestone della Anagrafica dei Client e delle u icazioni:   Gestsce la codifica di tut i clienti, indicandone i dat ana-
grafici e gestonalii, quali condizioni di fauurazione o contrat. Permeue inoltre la definizione e la gestonei, non  
o  ligatoriai, della struuura delle u icazioni (sedi in cui sono dislocate le macchine).

 Gestone degli Utent applicatvii, Ruoli e definizione accessi:   Gli utent applicatvi sono tut gli utent che hanno  
accesso al sistema. Per ogni utente è definito un identficatvo dell’utente ed una parola chiave che serviranno per 
l’autorizzazione all’accesso al sistema. Ad ogni identficatvo utente è auri uito un ruolo o profilo di accessoi, at-
traverso cui è possi ile personalizzare il menui, il tpo di accesso alle funzioni ed il tpo di accesso ai campi che 
compongono la funzione. Per ogni utente potranno essere inoltre definite la lingua di utlizzo del sistema e l’at-
vazione della  ome Page personalizzata differenziata per tecnicii, responsa ili e client. Oltre ai ruoli fornit col si -
stemai, è possi ile definire nuovi profili di accesso.

 Gestone dei Tipi macchina:   Permeue di definire le categorie di appartenenza (o tpologie) delle macchine su cui è 
possi ile erogare l’assistenza. La tpologia rappresenta un raggruppamento omogeneo di macchine e prevede la 
gestone di caraueristche comuni.

 Gestone della Anagrafica macchina:   Ogni singola macchina (o matricola) possiede una propria anagrafica dove 
sono indicate le informazioni riguardant il tpo macchinai, l’u icazionei, la zona e la struuura SA di appartenenza.  
Possono inoltre essere definit gli impianti, ovvero dei raggruppament omogenei di macchine.

 Gestone delle Causali di richiesta intervento:   Permeue di definire le causali di interventoi, che identficano il mo-
tvo della segnalazione. E’ un codice di tpo descritvo che permeue di raggruppare gli intervent.

 Gestone degli Event:   Gli event macchina specificano l’errore o la condizione in cui si trova la macchina. Possono 
essere definit in modo generico (Guasto eleuricoi, guasto idraulicoi,…) o in modo puntuale. Sei, ad esempioi, la mac-
china è dotata di diagnostca a  ordo e segnala uno specifico codice di errorei, possono essere definit event a li -
vello di singolo codice. Inoltrei, se la macchina è in grado di inviare segnalazioni all’applicatvoi, il sistema permeue 
di fare aprire una richiesta di intervento direuamente alla macchina. Gli event sono associat ai tpi macchina. Per 
ogni evento dovranno essere definit gli skill necessari all’interventoi, i tempi medi di esecuzionei, i materiali e le  
aurezzature necessarie. In ogni richiesta possono essere segnalat più event chei, in  ase agli skill associati, pos -
sono richiedere ed essere assegnat anche a tecnici diversi (squadra). In questo casoi, l’intervento sart chiuso non  
appena tut gli event saranno risolt.

 Gestone delle Azioni corretve:   Definisce le azioni corretve. Ad ogni evento macchina è possi ile associare una 
azione o un gruppo di azioni al fine di identficare le atvitt necessarie per risolvere la condizione segnalata.

 Gestone dei Calendari e Turni:   E’ possi ile definirli

o A livello Societt o struuura SAi, su tut i livellii, o per ogni tecnico: Indicano i giorni lavoratvi e festvi e gli  
orari generali di lavoro. Sul singolo tecnico indicano i giorni lavoratvi e festvii, le feriei, i permessi e le ma -
late e gli orari di lavoro; 

o A livello Singolo Cliente o u icazione o macchina: Indicano i giorni e gli orari di atvitt o inatvitti, ovvero  
quelli in cui è possi ile eseguire l’intervento. Al livello macchina infuenza il calcolo del MTBF.

Il calendario del tecnicoi, insieme alla struuura dei turni ed al calendario della macchinai, sono utlizzat per eseguire 
pianificazioni o assegnazioni di intervento.
 Gestone Allegat:   consente l’associazione di uno o più file di qualunque formato (visi ile dal device di consulta-

zione:  rowser PC o PDA) ad una anagrafica Macchinai, Tipo Macchinai, Cliente e Tecnico. Il file viene memorizza-
to sulla  ase dat e quindi gestto dai criteri di visi ilitt dell’informazione. Possono essere conservat ad esempio  
gli schemi del modello della macchinai, la piantna per accedere alla singola matricolai, i dat scannerizzat del con-
trauo del clientei, il  adge del tecnico per poter chiedere al cliente l’autorizzazione per l’accesso a struuure sensi -
 ili (ad accesso controllato quali centrali eleurichei, impiant militarii,….).

Ricerca e identfcazione di Clienti Macchinei Impianti Ubicazionii Contrat.

Questa funzionalitti, rivolta specificamente agli operatori del call centeri, permeue la veloce ricerca anagrafica di un 
qualsiasi enttt censita dal sistemai, auraverso lEinserimento di uno o più termini chiave o part di essi. 

Una volta identficato il soggeuoi, è possi ile visualizzare un riepilogo delle atvitti, svolte o pianificatei, e dei contrat in 
essere.

Apertura Richiesta di intervento
L’inserimento di una richiesta di intervento avviene tramite l’apposita funzione dovei, oltre alla macchina oggeuo della 
richiestai, sono specificat la causale e un elenco di event associat. 
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Accetazione/Rifuto della richiesta
La funzione permeue di eseguire la presa in carico o il rifiuto delle richieste inserite. Se specificata come o  ligatoria nei 
parametri  di  configurazionei, il  responsa ile del  servizio ha il  compito di  controllare esplicitamente tuue le  richieste 
inserite al fine di sta ilire se la richiesta può essere presa in carico oppure no. Altrimenti, se non configurata come 
o  ligatoriai, le richieste sono automatcamente acceuate.

Alla  presa in carico o al  rifiuto della  richiesta potrt essere inviata una notfica via  e-mail  o SMS in  ase a quanto 
specificato nei parametri di configurazione.

Assegnazione manuale delle richieste ai tecnici
Il responsa ile della assegnazione può visualizzare l’elenco delle richieste da assegnare. Per ognuna di questei, il sistema 
visualizza la lista dei tecnici che possono farsi carico della richiestai, per zona e figura professionale.

Per ogni tecnico è proposta la prima data e ora in cui l’intervento può essere eseguito ed è segnalata la disponi ilitt dei  
materiali necessari. Di ogni tecnico viene visualizzato il calendario completo degli intervent git assegnat e di quelli in  
corso di assegnazione. In  ase alla situazione oggetvai, il responsa ile potrt acceuare i dat proposti, oppure forzare la  
scelta di un tecnico diversoi, oppure modificare la data dell’intervento e/Ro la durata.

Confermando l’assegnazionei, il tecnico sart considerato impegnato a partre dalla data/Rora specificata e per la durata 
prevista dell’intervento presente sulla richiesta.

Il  responsa ile  può anche decidere di  sospendere o eliminare delle  atvitt git previste ad un tecnico per esempio 
quando si presenta l’esigenza di risolvere una richiesta più urgente di quelle precedent.

Sia la procedura di assegnazione che quella di sospensione possono inoltrare al tecnico e/Ro al cliente un e-mail e/Ro un 
sms che avvisa dell’avvenuta assegnazione/Rsospensione della richiesta in  ase a quanto specificato nei parametri di  
configurazione.

Assegnazione automatca delle richieste
Se a ilitata nei parametri di configurazionei, consente di eseguire l’assegnazione delle richieste di intervento ai tecnici in 
modalitt totalmente automatca.

I tecnici saranno recuperat con gli stessi criteri dell’assegnazione manuale (ovvero in  ase alle zone di competenzai, agli  
skill richiest ed ai calendari e ai turni) e le richieste saranno assegnate col criterio del  prima possi ileei, quindi al tecnico  
che ha la prima disponi ilitt a calendario.

Visualizzazione Calendario Intervent
Permeue la visualizzazione di  tuue le richieste assegnate ad un certo tecnicoi, sia souoforma di lista cronologica di  
assegnazioni che di calendario vero e proprio (giornalieroi, setmanale o mensile con intervent assegnat e slot li eri). 

E’ disponi ile per il profilo:
 Del tecnicoi, che potrt visualizzare il suo calendario degli intervent 

 Del responsa ilei, chei, oltre al proprioi, potrt visualizzare il calendario degli intervent di tut i tecnici da lui gestt 

Dal calendario possono essere eseguite successive interrogazioni di deuaglioi, avanzament e rinunce della richiesta di  
intervento.

Avanzamento e chiusura intervent
I tecnici tracciano tut gli intervent sulle richieste a loro assegnatei, avanzando l’intervento fino ad indicarne la chiusura.  
Nel corso degli  interventi, possono aggiungere nuove condizioni di anomalia (event)i, aggiornare le notei, consultare 
eventuali document allegat. Sono gestt gli intervent eseguit in più intervalli di tempo non contgui. Il tecnico può  
inoltre aprire nuove richieste di intervento.

Ad ogni avanzamento il tecnico dovrt indicare il consuntvo dei materiali e dei tempi realmente impiegat.

La registrazione dei dat di avanzamento dellEintervento può avvenire anche in mo ilitti, su dispositvi quali Ta let /R  
SmartPhonei, utlizzando le App disponi ili in am iente Androidi, iOSi, Windows phone.

Sistema di gestioe certicati
ISO 9001 | ISO 27001 | ISO 20000-1

Cioservatire Accreditati AgID

Pag. 10 di 21



Rinuncia Intervento
Se il tecnico è impossi ilitato a svolgere lEintervento assegnatoglii, dovrt eseguire una operazione esplicita di rinuncia 
indicando o  ligatoriamente il motvo.

Firma eletronica avanzata (FEA) su rapporto di intervento
Utlizzando il  modulo mACT Mo ile e le App disponi ili  in am iente Androidi,  iOSi, Windows phonei, il  tecnico può 
raccogliere la firma del Cliente finale direuamente sullEimmagine del rapporto di intervento presentato sul dispostvo 
mo ile (Ta let /R Smartphone).
A seconda delle modalitt operatve e procedurali utlizzatei, la firma raccolta può avere tuue le caraueristche di una 
Firma Eleuronica Avanzatai, sosttuendo con lo stesso valore legale la firma apposta su supporto cartaceo.
LEadozione di  questa  modalitt  di  raccolta della  firma permeue di  risolvere alla  radice tut i  pro lemi connessi  alla  
compilazionei, stampa e successiva reimputazione dat dei rapport di intervento cartacei.

Tracking Intervent
Il  tracking  degli  intervent visualizza  la  storia  di  ogni  richiestai,  indicandone la  durata  e il  costo complessivo ei,  nel  
deuaglioi, ogni singolo intervento eseguitoi, il tecnico che lo ha eseguitoi, le rinunce effeuuate e il motvo della rinunciai, le 
date effetve (primo interventoi, assegnazione e chiusura) e lo scostamento dai tempi previst dalla richiesta nonché il  
deuaglio dei materiali utlizzat.

Valorizzazione degli intervent
La valorizzazione degli intervent è normalmente eseguita dal sistema gestonale aziendale (ERP) con cui  MAINTENACT 
viene integrato.

In caso di assenza di un sistema gestonale integra ile (sistemi chiusi) oppure quando esiste la necessitt di avere una 
valorizzazione  in  tempo  reale  in  presenza  di  una  integrazione  asincrona  con  il  sistemai,  è  possi ile  utlizzare  le 
funzionalitt specifiche present su MAINTENACT. 

Ad esempioi, nel caso di assistenza a macchinari propri (una azienda che vuole gestre le squadre di intervento sulle 
proprie  linee  industriali)i,  si  può  delegare  la  parte  di  costo  industriale  analitco  alla  valorizzazione  effeuuata  da 
MAINTENACT.

La valorizzazione è effeuuata sia nei riguardi dei ricavi (import espost al cliente) che dei cost (costo standard di un  
tecnico interno o pro-forma per fauura da riceverei, se l’intervento è svolto da un tecnico esterno).

Nella determinazione degli importi, sono tenute in conto le seguent possi ilitt:
 Applica ilitt o meno di un diriuo fisso di chiamata;

 Tariffa oraria della mano d’opera;

 Tariffa oraria della trasferta;

 Tariffa per rim orso chilometrico;

 Maggiorazione per ore festve;

 Import per i materiali (di consumo e part di ricam io);

Le tariffe per la parte materiali sono determinate da listni prezzi compost da un importo unitario in valuta e da uno  
sconto da applicare.

Per le altre tariffe esiste solo un importo unitario ma il listno può essere definito a livello di struuura SAi, per ogni cliente 
e per ogni macchina.

Ad intervento chiuso sart possi ile visualizzarei, oltre al prospeuo del preventvoi, sempre consulta ilei, il consuntvo  
degli import da adde itare al cliente e dei cost sostenut.
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Gestone delle offerte
Il sistema gestsce completamente le offerte sia di intervent di manutenzione straordinaria che di contrat di 
manutenzionei, secondo il workfow operatvo descriuo nel seguente schema.

OFFERTA → REVISIONE OFFERTA → ACCETTAZIONE 
OFFERTA

→ CONTRATTO

Le funzionalitt present permeuono di definire e gestre tut gli aspet peculiari delle offertei, quali macchine /R impiant /R 
u icazioni cui lEofferta si riferiscei, valorei, struuura tecnica di riferimentoi, decorrenzai, validitti, listnii, sconti, condizioni di 
vendita e di fauurazionei, atvitt previste.
LEofferta può essere storicizzata e trasformata/Rduplicata in un contrauo nel momento in cui la stessa viene acceuatai, 
tramite una apposita funzione che ne riporta tuue le caraueristche nel nuovo contrauo e ne evidenzia il legame (su 
contrauo link a offerta e su offerta link a contrauo).
AllEinserimento dellEofferta viene generato un documento che segue il workfow collegato allEiter definito  per la gestone 
dellEofferta.
Le funzionalitt del workfow sono quelle standard di Maintenact; sono quindi disponi ili le notfiche di avanzamentoi, gli 
script pre e post avanzamentoi, la gestone tramite todo-list.

Gestone dei contrat
AllEacceuazione dellEofferta viene effeuuata una generazione automatca del relatvo contrauo ed una chiusura delle 
eventuali altre offerte collegate.
Anche il contrauo è souoposto ad un workfowi, con il quale possono essere gestte le scadenzei, i rinvii ed in generale i 
cam i di stato del contrauo.

Gestone dei materiali
La gestone di magazzino (svolta da MAINTENACT) è compresa nel modulo standard.
Essa non è finalizzata ad un utlizzo civilistco/Rfiscale (demandata al modulo ERP)i, ma ad una gestone coerente della 
assegnazione ed esecuzione degli intervent.

In altre parolei, il magazzino viene gestto al fine di poter impegnarei, caricare e scaricare materiali ed utensili durante 
l’assegnazione e l’esecuzione degli intervent. Ad esempioi, se un utensile è necessario per effeuuare un intervento git 
assegnatoi, qualora il responsa ile assegni un altro intervento contemporaneo che necessita dello stesso materialei, il  
sistema non impedirt di farlo ma segnalert che esistono materiali non disponi ili.

E’  possi ile gestre diversi  depositi,  sia fissi che itnerant. I  materiali  possono essere associat agli  event e saranno  
automatcamente propost nella richiesta intervento e sugli avanzament. 

La movimentazione del magazzino può avvenire:
 Manualmentei, tramite la funzione Moviment di Magazzino;

 Al momento della assegnazione della richiesta di intervento vengono automatcamente impegnat i materiali indi -
cat nell’evento necessari alla esecuzione dell’intervento;

 Al momento dell’avanzamento della richiesta di interventoi, vengono dichiarat i materiali utlizzat e viene quindi  
effeuuato uno scarico dal deposito indicato. 

Si può visualizzare la situazione delle giacenze di ogni artcolo e per ogni depositoi, con indicazione dell’impegnatoi, del  
disponi ile e della scorta minima prevista.

Gestone dei listni
Per consentre la  valorizzazione degli  intervent eseguiti,  il  sistema gestscei,  a  datai,  listni  di  acquisto  e vendita di  
materiali e part. 

Knowledge base e Gestone degli allegat 
Il  modulo K- ase permeue la  costtuzione e la efciente gestone di una vera e propria Knowledge Base aziendalei, 
 asata sulla sistematca raccolta di tuue le informazionii, anche eterogeneei, relatve alle atvitt di manutenzione nel 
tempo erogate dall’aziendai, e la loro indicizzazione e navigazione ‘full te7t’ per un immediato utlizzo.
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Si  asa su un motore ECM (Enterprise Content Management) dedicato ed integrato nell’applicazione che permeue la 
efcace raccolta e gestone di un numero virtualmente illimitato di allegat di qualunque tpo e naturai, e la ricerca ‘full 
te7t’ su di essi e sui numerosi campi note present nell’applicazione. 

Gestone dei Work Flow applicatvi
La funzionalitt del modulo SPD (Service Process Definiton) consentono di definire parametricamente i necessari fussi 
operatvi del servizioi, in funzione delle esigenze del servizio stesso e delle specificitt delle causali di ogni singola 
richiesta. 

Il sistema permeue la definizione e la gestone di ENE tpologie di documentoi, per ognuna delle quali viene ad essere 
specificato il fusso che i relatvi document seguono e gli stat che auraversano dall’inizio alla fine dell’iter sta ilito.

E’ quindi possi ile per lEutente definire in maniera li era lEiter che ogni documento seguei, indipendentemente dal 
numero degli stat auraversat e dalle funzioni aziendali coinvolte.

Con iter si intende pertanto il susseguirsi degli stat nei quali l’utente vuole identficare (e successivamente tracciare) la 
vita del documento nel passaggio fra i vari repart interessat (es. help deski, conta ilitt clienti, servizio assistenzai, qualitti, 
ufcio tecnico…).

Gestone delle Notfche
La Gestone delle Notfiche è compresa nel modulo standard.
Il sistema prevede la possi ilitt di inviare messaggi di notfica via e-mail o sms al verificarsi di ogni cam iamento di stato 
significatvo durante il processo di intervento. 
In fase di configurazione del sistemai, è possi ile sta ilire se e quali messaggi inviarei, a chi inviarlii, tramite quale canale 
(e-mail e/Ro sms) e quando inviarli. I moment possi ili sono:

Possibile notfca auando Esempi di utlizzo
Inserimento Richiesta Intervento Notfica al Responsa ile con il numero della richiesta e gli 

event/Rcondizioni macchina segnalat
Notfica al cliente dell’avvenuto invio della richiesta al Servizio 
Assistenza (utle nel caso di richieste aperte direuamente dalla 

macchina tramite teleassistenza)
Acceuazione/RRifiuto Richiesta Intervento Notfica al cliente della acceuazione o rifiuto

Assegnazione Richiesta Intervento Notfica al tecnico dell’avvenuta assegnazione della richiestai, 
evidenziando la data e l’ora del previsto intervento ed il cliente

Notfica al cliente dell’avvenuta assegnazionei, evidenziando la data 
e l’ora del previsto intervento ed il tecnico assegnato

Annullamento Assegnazione Notfica al tecnico dell’avvenuto annullamento della assegnazione 
git notficata in precedenza

Notfica al cliente che il previsto intervento è stato spostato per 
cause di forza maggiore

Inserimento di un ulteriore evento sulla Richiesta 
Intervento

Notfica al responsa ile se viene inserito dal tecnico un nuovo 
evento/Rcondizione di anomalia sulla richiesta

Rinuncia Richiesta Intervento Notfica al responsa ile se il tecnico effeuua la rinuncia 
dell’assegnazione

Notfica al cliente che il previsto intervento è da rassegnare per 
cause di forza maggiore.

Chiusura Intervento Notfica al responsa ile dell’avvenuta chiusura dell’intervento

Gestone dell’Escalaton
La gestone dell’escalaton è compresa nel modulo standard.

Mentre il sistema di notfica rende noto ai vari auori l’avanzamento del processo di interventoi, il modulo di escalaton ha  
in carico l’invio di messaggi quando l’avanzamento non procede entro determinat limit temporali. E’ utlizzato al fine di  
controllare  il  rispeuo  di  livelli  di  servizio  concordat (SLA).  La  richiesta   scala  di  livelloe  (è  evidenziata  la  critcitt  
dell’avvicinamento a valori limite temporali) laddove non si registrano quelle operazioni definite come necessarie entro il 
periodo di tempo previsto.

Il  periodo di escalaton è configura ile dall’utente ed è streuamente correlato ai tempi di intervento concordat per  
cliente o per macchina.

Confgurazione dell'Escalaton
Le regole di escalaton sono configurate per ogni cliente o per ogni macchina e descrivono le azioni che devono essere 
eseguite a seguito del non verificarsi di un evento entro un certo periodo di tempo.
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La regola ha una sintassi esplicita molto semplice:

Se sono trascorse più di <ore>:<minuti>:<secondi> dalla <operazione> allora <azione>
Dove:
Ore:Minut:Secondi è il tempo limite oltre il quale viene innescata la escalaton.
Operazione identfica le operazioni tenute souo controllo dal processo di escalaton
Azione descrive l’azione che deve essere svolta al superamento del limite di tempo

Gestone degli Impiant
La gestone impiant è compresa nel modulo standard.
Un impianto è un raggruppamento di macchine che può comprendere sia macchine che altri impiant. Ad esempio:

 Impianto I1

o Macchina M1

o Macchina M2

o Impianto I2

 Macchina M3

 Macchina M4

Per definire i component dell’impianto è disponi ile la funzione  aggiungi macchina figlioe ed i calendarii, turnii, tariffe ed 
allegat vengono copiat dal padre al figlio.

Viene inoltre tracciato lo spostamento di una macchina o di impianto ad un altro impianto.  Ogni volta che si sposta un 
componente (macchina o impianto)i, viene scriuo un record storico variazione legami che riporta la data della variazione 
e il codice  padree che aveva la macchina prima della variazione.  EE possi ile inserire richieste di intervento sia per 
impiant che per macchine.

La gestone degli impiant permeue anche la gestone della distnta  ase di ogni singola macchina anche per data di  
intervento.

Gestone della Manutenzione programmata
La gestone della manutenzione programmata è compresa nel modulo standard.
Per ogni impiantoi, per ogni tpo macchina oi, in derogai, per ogni singola macchinai, è possi ile definire una serie di event 
ricorrent definit sulla  ase del tempo che scorrei, sulla  ase del tempo di lavoro del macchinario stesso o sulla quanttt  
di colpi/Rgiri/R effeuuat.

In  ase alle ricorrenze definitei, il sistema genera automatcamente le richieste di intervento. Queste richieste seguono il  
processo standard oppure un proprio processo specifico se definito con l’apposito modulo di Service Process Definiton.

Gestone del piano di manutenzione
L’elenco delle richieste di intervento generate in automatco da MaintenACTi, con un tempo di antcipo impostato a  
seconda delle esigenze organizzatve del reparto o della struuura di assistenzai, vanno a comporre il piano o programma  
di manutenzione.

Tale elenco di atvitt volte ad eseguire una manutenzione preventva su una macchina o su un impianto servirt come 
 ase  per  la  generazione  degli  ordini  di  lavoro  ei,  eventualmentei,  dei  ricam i  necessari  per  l’esecuzione  della 
manutenzione.

Il piano di manutenzione permeue di diminuire i cost di fermo dell’impianto e di riunire più atvitt in un unico fermo  
impianto.

Analisi e Reportng
La possi ilitt di consuntvare manodoperai, tempi e ricam i utlizzat permeuei, tramite l’utlizzo di moderni sistemi di  
Business Intelligencei, di effeuuare l’analisi dei principali indicatori di manutenzione quali ad esempio MTBFi, MTBR e  
LAMBDAi, accertando la difeuositt degli impianti, verificandone lo storico e l’impauo delle sosttuzioni.

Sono inoltre possi ili analisi dei cost di mancata produzione e dei cost diret e indiret di manutenzione.
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Gestone Ricambi e Ordini di Lavoro
MaintenACT permeue la gestone dei ricam ii, sia con il metodo del reintegro per souoscortai, sia per ordini a fornitori  
per gli intervent pianificat.
Allo stesso modo è possi ile gestre ordini di lavoro per l’allocazione di manodopera interna o di aziende esterne che 
curano la manutenzione interna.
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MAINTENACT - I vantaggi della soluzione -  Business Value
Le struuure di assistenza tecnica di aziende diverse hanno dimensioni e caraueristche estremamente varia ili. Esse  
possono essere centralizzate  o distri uite sul  territorioi,  formate  esclusivamente  da personale interno o totalmente 
delegate  a  struuure  esternei,  unitt  organizzatve  con  un  proprio  conto  economico  o  inserite  in  struuure  di 
vendita/Rproduzionei, mono marca o che gestscono diversi prodot di diversi produuorii, con un proprio call center o che 
gestscono intervent richiest ad un call center esterno.

Per alcune organizzazionii,  all’interno della  stessa aziendai,  si  possono avere facilmente delle  situazioni  estreme che 
coesistono (ad esempio un insieme di client supportat in modo direuo ed altri tramite struuure indireue).

A fronte di un processo di gestone dell’intervento similarei, al variare del tpo di struuura e del prodouo da assisterei, le  
caraueristche  del  seuore  merceologico  e  del  modello  organizzatvo  di  supporto  richiedono  una  applicazione 
estremamente configura ilei, per minimizzare la necessitt di sviluppo di personalizzazioni.

Le aziende richiedono al sofware applicatvo di produrre o a ilitare migliorament in termini di
 Efcacia: garantre il minor tempo di intervento possi ile (immagine aziendale) ed il rispeuo di eventuali livelli di  

servizioi, a fronte dei quali vengono pagate delle penali sui contrat.

 Efcienza: minimizzare i tempi mort del personale coinvoltoi, assicurare un maggiore coordinamentoi, la visi ilitt  
dei piani individuali di lavoro e raccogliere le informazioni sulla situazione in auo direuamente dal campo.

 Proatvitt: capacitt di gestre le situazioni critche essendo informat in modo atvo dal sistemai, mentre il pro le-
ma è in auo e si può ancora intervenirei, non a posteriori

 Traccia ilitt delle operazioni fauei, non faue e della configurazione esistente dopo l’intervento.

 Fornire al cliente finale il massimo dell’informazionei, rendendo evidente che l’organizzazione è atva nei suoi 
confront ancor prima che il tecnico arrivi presso la sua sede.

 Supportare in modo direuo le politche e procedure del manuale qualitti, per le organizzazioni certficate ISO o in 
corso di certficazione.

Oltre a considerazioni di immaginei, la convenienza economica di un macchinario è infuenzata dal suo tempo di vita 
atvo e quindi  la  minimizzazione dei  tempi  mort (macchina  guasta o senza  materiali  di  consumo) incide  sul  costo  
complessivo  della  macchina.  Per  i  produuori  inoltre  tuue  queste  informazioni  possono  costtuire  un  patrimonio 
accumulato di conoscenze per migliorare la progeuazione e realizzare prodot sempre più afda ili.
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MAINTENACT - I benefci principali
I  enefici della informatzzazione avanzata del processo di assistenza e manutenzione sono molteplici:

 Recepire in modo immediato le esigenze del clientei, predisponendo uno o più intervent e mantenendo informato 
il cliente dello stato di avanzamento.

 Individuare il personale tecnico con le opportune competenze ed il materiale necessario.

 Gestre in modo efciente il personale che opera sul campo individuando la disponi ilitti, gestendo l’intervento 
coordinato di diversi tecnici con diverse competenzei, comunicando le urgenze e ripianificando gli impegnii, man-
tenendo informat sia i tecnici che i client.

 Fornire un supporto documentale associato ai macchinari installat (schemii, disegnii, manuali) consulta ile dai tec-
nici anche fuori sede.

 Ricevere immediatamente i rapport di intervento essendo informat se risolutvi o menoi, consuntvare gli inter -
venti, analizzare gli scostament (migliorando la capacitt di preventvazione e la pianificazione dei carichi di lavo-
ro)i, controllare i cost complessivi del servizio erogato.

 Gestre i livelli di servizioi, con l’atvazione di allarmi ed escalaton all’avvicinarsi dei tempi limite concessi.

 Permeuere la traccia ilitt del singolo intervento o della storia della macchina.

 Ela orare le informazioni statstche raccolte (numero di chiamatei, tempi di interventoi, MTBFi, MTTR)i, utli sia per 
il controllo economico del servizio di assistenzai, sia per i repart di progeuazione dei macchinari coinvolt.

 Integrarsi con sistemi di telediagnosi e telecontrollo per ricevere le segnalazioni senza che l’utente de  a chiama-
re in modo atvo e diagnostcando il pro lema in remoto.

Oltre a quest vantaggi funzionalii, MAINTENACT permeue ulteriori vantaggi informatci relatvi a:

 A  atmento dei tempi e dei cost di implementazione. MAINTENACT è estremamente configura ile per adauarsi a 
molte esigenze della singola organizzazione senza richiedere intervent sul codice;

 A  atmento del Total Cost of Ownership. Essendo una soluzione totalmente  on-lineei, non è necessario instal-
lare alcun sofware sui PC degli utent. Non è necessario quindi adeguare l’hardware ed in caso di furto o smarri-
mentoi, gli utent possono contnuare ad operare anche presso terzi ( Internet Cafèei, Postazioni di terzii,…);

 MAINTENACT è una applicazione progeuata per la fruizione via Internet; è quindi possi ile concedere l’accesso alle 
informazioni anche ai client finalii, mantenendo i necessari requisit di sicurezza;

 E’ usufrui ile sui più diffusi dispositvii, compresi cellularii, smartphonei, ta let.
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Questa  architeuura permeue una migliore  gestone del  fail  over in caso di  malfunzionament in qualche  parte del  
sistema e risulta quindi più adaua per gestre la critcitt dei processi relatvi al controllo dei dispositvi ed alla gestone 
degli allarmi.

L’architeuura Coupled Tiers della parte a destrai, che serve gli utent we i, è evidenziata da un collegamento direuo fra la 
Presentaton logic e la Business logic ospitata dal container EJB.
Al  contrarioi,  nella  parte  a  sinistra  che  serve  al  controllo  dei  dispositvi  e  alla  gestone  degli  allarmii,  il  sistema  di  
messaggistca JMS garantsce la possi ilitt di svolgere le operazioni in modo asincrono a vantaggio della ro ustezza del  
sistema e di una minore incidenza dei guasti, secondo un’architeuura Decoupled Tiers.

In alcuni casi i dispositvi controllat comunicano tramite protocollo hup anziché utlizzando uno dei Communicaton  
services.  Per questo è previsto un  locco di We  Services in grado di comunicare con il sistema di messaggistca e con  
la logica applicatva all’interno del container EJB. In questo caso i dispositvi controllat o il Client Node sono connessi a 
Internet e non hanno  isogno di passare dai Communicaton service per interagire con il sistema.
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MAINTENACT - Prereauisit  ardware e Sofware

I requisit minimi di sistema necessari sono i seguent:
Server Intel dotato di un processore Pentum IV a 1400 Mhzi, 1 G  RAM Disco da 30 G  unitt DAT 20/R40 GB scheda di 
rete 10/R100 leuore CDROM ; per le schede seriali vedere i requisit di telecontrollo e invio sms. L’ ardware dell’intero 
sistema deve essere compat ile con il sistema operatvo scelto.
Sistema operatvo Linu7 kernel 2.4.18i, distri uzione Red  at 7.3 oppure Windows 2000 server SP2 
JVM Sun 1.4.1_01
Apache hup server 1.3.22 o superiori oppure IIS 5
Applicaton server J oss 4 
Oracle d  server 8ii, versione 8.1.7.0.1
I Client possono essere device nella configurazione minima per operare con  rowser Internet E7plorer 5.5 e successivii, 
Mozilla 1.0i, PocketPC con Pocket Internet E7plorer 

Per il servizio di notfica via SMS è necessario prevedere l’installazione di un modem GSM TC35 o equivalente dotato di  
una carta SIM a ilitata al trafco dat.
Se vengono superat i 10.000 SMS al giorno si dovranno prevedere più modem. 

E’  possi ile avere l’applicaton serveri,  il  data ase server ed il  server per i  servizi  SMS su tre macchine fisicamente 
separate; nel caso in cui il Modulo Sofware  u  venga installato su un sistema fisicamente separato da quello su cui è  
stato installato MaintenACTi, i due Server dovranno avere lo stesso sistema operatvo.

In presenza di una architeuura di firewall a zona demilitarizzata (DMZ)i, il server applicatvo deve risiedere all’interno 
della zona demilitarizzata.

Per il servizio di telecontrollo ed in funzione della configurazione del sistema possono essere necessarie le seguent  
tpologie di collegamento:

1 o piu’ modem ( analogico o ISDN ) con linea dedicata accesso internet
1 o piu’ modem GSM con Carte SIM a ilitate al trafco dat

Per  il  servizio  di  Assistenza  in  Remoto dovranno essere  resi  disponi ili  una  porta  seriale  ed un modem con linea  
dedicata. Per un migliore e più efcace servizio questa linea dovrt essere dedicata al solo Servizio di Assistenza Formula.

Se il sistema operatvo dell’Applicaton Server e’ Windows sart inoltre necessario installare sul Server un sofware per la 
gestone del collegamento ( VNC i, DAMEWARE i, Pc Anywhere ).

Inoltre dovranno essere rese disponi ili le seguent funzionalitt di accesso Internet:
- Accesso Internet sempre disponi ile con una linea di connessione a partre da 64 K 
- Server di Posta per l’invio degli e-mail di notfica
- Indirizzo IP fisso per l’Applicaton Server
- Un dominio internet registrato. 
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