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SISTEMA DI GESTIONE PER LA QUALITA
Erogazione servizi IT e assistenza

DNS Informatica S.a.s. di Marco Racca & C. & una societa italiana operante dal 2000 nel settore dei
servizi e delle soluzioni IT e ICT. L'organizzazione affianca aziende, piccole e medie imprese, enti
pubblici e studi professionali nella progettazione, realizzazione, gestione e protezione delle rispettive
infrastrutture informatiche, adottando un approccio consulenziale, proattivo e orientato alle specifiche
esigenze del cliente.

L’'azienda opera come partner tecnologico per la fornitura di servizi gestiti e soluzioni chiavi in mano,
comprendenti sistemistica, cloud computing, hosting, cybersecurity, telefonia IP e comunicazioni
unificate, assistenza tecnica remota, IT management, assessment, programmazione informatica,

manutenzione di computer e periferiche e gestione delle infrastrutture tecnologiche. DNS Informatica si
avvale di personale e collaboratori con competenze specialistiche e certificazioni su tecnologie e
sistemi multipiattaforma.
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SISTEMA DI GESTIONE PER LA QUALITA Erogazione servizi IT e assistenza

PRESENTAZIONE

Il presente documento & redatto per fornire una rappresentazione organica, elegante e professionale del
Sistema di Gestione per la Qualitd dell'organizzazione, collegando strategia, processi, requisiti dei clienti,
rischi e opportunita, responsabilita, indicatori e miglioramento continuo in un impianto coerente con la ISO
9001:2015 e con ’Amendment 1:2024.

SCOPO

Lo scopo del documento € supportare la Direzione, le funzioni aziendali, gli auditor, i consulenti e le parti
autorizzate nella comprensione del campo di applicazione del SGQ, delle modalita di governo adottate e dei
controlli organizzativi necessari per assicurare la conformita dei servizi, la soddisfazione del cliente e il
miglioramento continuo.

DESCRIZIONE DELL’AZIENDA

DNS Informatica S.a.s. di Marco Racca & C. & una societa italiana operante dal 2000 nel settore dei servizi e
delle soluzioni IT e ICT. L'organizzazione affianca aziende, piccole e medie imprese, enti pubblici e studi
professionali nella progettazione, realizzazione, gestione e protezione delle rispettive infrastrutture
informatiche, adottando un approccio consulenziale, proattivo e orientato alle specifiche esigenze del cliente.

L'azienda opera come partner tecnologico per la fornitura di servizi gestiti e soluzioni chiavi in mano,
comprendenti sistemistica, cloud computing, hosting, cybersecurity, telefonia IP e comunicazioni unificate,
assistenza tecnica remota, IT management, assessment, programmazione informatica, manutenzione di
computer e periferiche e gestione delle infrastrutture tecnologiche. DNS Informatica si avvale di personale e
collaboratori con competenze specialistiche e certificazioni su tecnologie e sistemi multipiattaforma.

DESCRIZIONE DEL SERVIZIO

Il servizio comprende l'analisi dei requisiti tecnologici e organizzativi del cliente, la progettazione e
configurazione delle soluzioni, la fornitura di prodotti e licenze, I'installazione, la migrazione, la gestione, la
manutenzione, il monitoraggio e I'assistenza delle infrastrutture IT e ICT.

* assessment dell'infrastruttura e dei processi informatici;

* progettazione e gestione di server, reti, postazioni di lavoro e periferiche;

¢ fornitura, configurazione e manutenzione di hardware, software e licenze;

* gestione sistemistica e outsourcing completo o parziale dell'infrastruttura IT;
* servizi cloud, hosting, server virtuali, posta elettronica e collaborazione;

* backup, protezione dei dati, continuita operativa e supporto al ripristino;

* cybersecurity, protezione endpoint, monitoraggio e gestione degli eventi;

* telefonia IP, centralini cloud e comunicazioni unificate;

* assistenza tecnica remota e interventi presso le sedi dei clienti;

* programmazione, integrazione e personalizzazione di applicazioni;

* videosorveglianza, 10T, controllo accessi e soluzioni tecnologiche correlate;
* noleggio operativo e gestione del ciclo di vita di apparati e infrastrutture.

| servizi sono erogati secondo requisiti concordati, criteri di qualita definiti, responsabilita assegnate e
indicatori monitorati. La conformita del servizio e verificata durante le fasi commerciali, progettuali, operative e
di assistenza.
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SISTEMA DI GESTIONE PER LA QUALITA Erogazione servizi IT e assistenza

EROGAZIONE SERVIZI IT E ASSISTENZA
SCOPO

Pianificare e controllare installazioni, migrazioni, servizi gestiti, manutenzioni e assistenza affinché siano
eseguiti da personale competente e secondo requisiti concordati.

CAMPO DI APPLICAZIONE

Attivita remote e on-site, ticket, progetti, manutenzioni programmate, monitoraggio e supporto continuativo.

Campo generale del SGQ: Progettazione, fornitura, configurazione, installazione, gestione, monitoraggio,
manutenzione e assistenza di infrastrutture, sistemi e servizi IT e ICT, inclusi servizi sistemistici, cloud e
hosting, cybersecurity, telefonia IP e comunicazioni unificate, programmazione e personalizzazione
applicativa, videosorveglianza, 10T, controllo accessi, riparazione e manutenzione di computer e periferiche,
erogati dalla sede operativa di Trecate, da remoto e presso le sedi dei clienti.

RIFERIMENTI

* Manuale del Sistema di Gestione per la Qualita;

* Politica per la Qualita e obiettivi approvati;

* IS0 9001:2015 e Amendment 1:2024;

* contratti, ordini, specifiche, manuali tecnici e disposizioni applicabili;

¢ altre procedure e registrazioni correlate.

RUOLI E RESPONSABILITA

Ruolo Responsabilita

Operations/Responsabile tecnico Pianifica priorita, risorse, assegnazioni e controlli.

Tecnici Eseguono attivita, registrano evidenze e segnalano criticita.

Commerciale Gestisce comunicazioni e aspettative del cliente.

Cliente Fornisce accessi, disponibilita, informazioni e accettazione quando prevista.

MODALITA OPERATIVE

1 Registrare e classificare richieste, priorita, SLA, impatti e responsabilita.

2 Pianificare l'intervento considerando prerequisiti, backup, finestre, rischi, autorizzazioni e piano di ritorno.
3 Eseguire secondo istruzioni, configurazioni approvate e buone pratiche tecniche.

4 Proteggere beni, dati e accessi del cliente e registrare attivita, esiti, modifiche e materiali utilizzati.

5 Eseguire test, verifiche e collaudi prima della chiusura o del rilascio.

6 Informare il cliente dell’esito, delle limitazioni, delle azioni residue e delle raccomandazioni.

7 Gestire disservizi o risultati non conformi con correzione, escalation e apertura di non conformita quando
necessario.

GESTIONE DELLE ANOMALIE
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Erogazione servizi IT e assistenza

Scostamenti, ritardi, errori 0 mancate registrazioni sono segnalati al responsabile competente. Quando lo
scostamento compromette un requisito, si applica la procedura per non conformita e azioni correttive. Il cliente
€ informato quando I'anomalia puo influenzare impegni, tempi, risultati o accettazione del servizio.

INFORMAZIONI DOCUMENTATE E REGISTRAZIONI

* Ticket

* Rapporti di intervento
* Piani di migrazione

¢ Checklist

¢ Collaudi

* Report di monitoraggio

INDICATORI E MONITORAGGIO

* Tempo di presa in carico

* Rispetto SLA

* Ticket riaperti

* Risoluzione al primo intervento

¢ Disponibilita sistemi

| risultati sono analizzati con frequenza coerente con la criticita del processo e presentati al riesame di
Direzione. Gli scostamenti rispetto agli obiettivi generano azioni correttive o di miglioramento.

RIESAME E MIGLIORAMENTO

La procedura é riesaminata almeno annualmente e in occasione di cambiamenti organizzativi, tecnologici,

normativi, contrattuali o a seguito di audit, reclami e non conformita significative.
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