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APPENDICE  AL CONTRATTO GENERALE PER LA 
FORNITURA DI SERVIZI CLOUD  

 
 PREMESSA  

 
La presente Appendice integra, ad ogni effetto di legge,  il contratto generale per 
la fornitura di servizi web, disponibile on line sul sito serverplan.com alla pagina 
https://www.serverplan.com/about-us/legal-info, di cui è parte integrante e 
sostanziale. 
Contiene i termini e  le condizioni che regolano la fornitura dei servizi Cloud 
erogati dalla Server Plan S.r.l. Società Unipersonale (di seguito chiamata Server 
Plan), con sede legale in Via G. Leopardi, 22 - 03043, Cassino (FR), P. Iva 
02495250603 REA FR - 156549 e la persona fisica o giuridica, l’ente pubblico o 
privato, ovvero l’associazione individuata/o come cliente (di seguito chiamato 
“Cliente”), congiuntamente definite "Parti". 
 
Essa si compone delle seguenti sezioni: 
 

1)​ DEFINIZIONI 
2)​ OGGETTO 
3)​ CONDIZIONI DI FORNITURA DEI SERVIZI CLOUD  
4)​ CONTENUTO DELLA PRESTAZIONE 
5)​ GARANZIE E LIMITI DI RESPONSABILITA’ 
6)​ SLI, SLO E SLA 
7)​ SUBCONTRAENTI 

 
 

1)​ DEFINIZIONI 
Ove riportati nell’appendice, i seguenti termini hanno il significato sotto riportato: 
FORNITORE: il soggetto che eroga i servizi oggetto della presente appendice (di 
seguito denominato anche “Server Plan”). 
CLIENTE: il soggetto che sottoscrive la presente appendice al fine di utilizzare i 
servizi erogati dalla Server Plan ed oggetto del presente accordo. 
AREA CLIENTI: Area personale accessibile dal sito serverplan.com, che consente al 
Cliente la gestione dei propri ordini, rinnovi, pagamenti ed acquisto o upgrade i 
servizi. 
CLOUD: consiste in applicazioni e piattaforme in hosting, costruite su di un’ 
infrastruttura condivisa ed erogate via browser web. Può essere “Managed” con 
assistenza sistemistica, oppure “Unmanaged”, ovvero privo dell’assistenza 
sistemistica. 
UTENTE: Colui che opera sul portale della Server Plan o che utilizza i servizi per 
conto proprio o per conto di altro soggetto. 
API: Application Programming Interface. Sono gli strumenti di programmazione 
messi a disposizione degli sviluppatori per facilitare la realizzazione delle 
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applicazioni ed accedere alle funzioni del sistema operativo e dei componenti 
hardware. 
CREDENZIALI DI ACCESSO: Username e password fornite al Cliente a seguito 
dell’attivazione dei servizi. 
CREDITO PREPAGATO: credito ricaricabile dal Cliente direttamente dalla propria 
Area Clienti per la fornitura a consumo del Servizio Cloud erogato dalla Server 
Plan. 
LICENZE: autorizzazioni rilasciate dai proprietari dei prodotti software. 
RISORSE: insieme delle componenti che costituiscono il servizio Cloud erogato 
dalla Server Plan 
SLA: Service Level Agreement. Documento redatto dalla Server Plan e pubblicato 
alla pagina https://www.serverplan.com/about-us/sla-e-tos, salvo diverso e 
specifico accordo tra le Parti, in cui vengono definite le metriche di servizio 
garantite dal Fornitore e le relative penalità in caso di mancato raggiungimento 
dei livelli stabiliti (di seguito denominato “SLA”). 
SPECIFICHE TECNICHE: tutte le caratteristiche tecniche e le eventuali limitazioni 
d’uso, disponibili sul sito serverplan.com, al’interno della sezione dedicata al 
servizio oggetto del presente accordo. 
INFRASTRUCTURE AS A SERVICE (IAAS): un modello di distribuzione di una 
piattaforma di sistema composta tipicamente da infrastruttura che viene messa a 
disposizione dei propri clienti via internet, sulla quale è possibile installare 
software di sistema, middleware e software applicativo. 

 
2)​ OGGETTO 

Oggetto dell’appendice è la fornitura dei servizi Cloud erogati dalla Server Plan, 
con le caratteristiche in vigore al momento dell’acquisto e pubblicate alla pagina 
https://www.serverplan.com/cloud-hosting che il Cliente dichiara di conoscere. 
 

3)​  CONDIZIONI DI FORNITURA DEI SERVIZI CLOUD 
Art. 3.1. Server Plan consente di testare i servizi Cloud offrendo al Cliente un bonus 
iniziale di 15 euro. 
Art. 3.2. Il Cliente prende atto ed accetta che i costi applicati sono quelli disponibili 
alla pagina https://www.serverplan.com/cloud-hosting. 
Il Cliente provvede al pagamento del servizio Cloud tramite credito prepagato, da 
cui, quotidianamente, verrà scalato l’importo relativo alle risorse effettivamente 
utilizzate, secondo un principio di “pay per use”. Mensilmente ed ove previsto, 
verrà detratto dal credito anche il canone fisso relativo a licenze ed assistenza 
sistemistica. 
Le risorse sono scalabili secondo un meccanismo di scalabilità verticale: il Cliente 
ha la possibilità di aumentarle o ridurle manualmente in funzione delle sue 
esigenze ed in maniera del tutto trasparente. In caso di upgrade, le risorse 
richieste, a seguito dell’avvenuto pagamento, saranno immediatamente 
disponibili.  
Le condizioni massime di carico sopportabili dal servizio cloud offerto non sono 
predefinite ma dipendono dalle risorse che il cliente decide di allocare. 

https://www.serverplan.com/about-us/sla-e-tos
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Un sistema automatico di alert avvisa i tecnici della Server Plan qualora i carichi 
del servizio siano al limite, intervendo autonomamente alla risoluzione del 
problema (cloud managed) e/o informando il cliente affinchè si adoperi alla 
risoluzione (cloud unmanaged). 
Il Cliente ha la facoltà di ricaricare il proprio credito dell’importo desiderato 
direttamente dalla sua Area Clienti e tramite le modalità di pagamento 
contemplate alla pagina 
https://www.serverplan.com/about-us/modalita-di-pagamento. 
L'importo residuo, nonchè i consumi, i servizi aggiuntivi e le risorse allocate sono 
visualizzabili nel pannello di controllo disponibile all’interno dell’account 
personale del Cliente. 
Server Plan, senza obblighi nei confronti del Cliente, avrà la facoltà di inviare allo 
stesso, tramite gli indirizzi di posta elettronica di riferimento, avvisi di prossimo 
esaurimento del credito. A credito esaurito il servizio verrà sospeso e verrà 
ri-attivato solo quando il Cliente avrà provveduto alla ricarica. Trascorsi 30 giorni 
dalla mancata ricarica il servizio verrà cessato ed i relativi contenuti verranno 
cancellati definitivamente. 
Per ogni ricarica effettuata verrà emessa fattura, inviata elettronicamente allo Sdi, 
come previsto dalle vigenti normative.  
Eventuale credito residuo non potrà essere rimborsato, ma il cliente potrà 
chiedere di usufruirne per l’attivazione o il rinnovo di altri suoi servizi. 
 
 

4)​ CONTENUTO DELLA PRESTAZIONE 
Art. 4.1. Server Plan effettua ogni ragionevole sforzo per consentire al Cliente di 
migrare applicazioni e dati da un ambiente cloud già esistente all’infrastruttura 
Cloud Server Plan e viceversa.  
Questo include un’analisi preventiva sulla fattibilità della migrazione, in funzione 
della quale elaborerà un’offerta dettagliata e personalizzata per il Cliente. 
L'ambiente cloud Server Plan è realizzato con VMware vCloud director; 
opzionalmente è disponibile il supporto a NSX per la virtualizzazione della rete.  
Previa conferma di fattibilità della migrazione, per l’import e l’export si utilizzerà, 
comunque, il formato aperto OVF, pienamente supportato da VMware vCloud 
director. 
Al Cliente verrà, gratuitamente, fornito un ambiente di test, del tutto analogo a 
quello di produzione, con cui egli potrà simulare e testare la migrazione, 
stimandone i relativi tempi. 
Pur garantendo l’utilizzo delle migliori tecnologie attuali, la durata del 
trasferimento dipende dalla dimensione dei contenuti e dalla connessione lato 
Cliente; la velocità massima del trasferimento è di 10 gbit/s. 
A servizio attivo il Cliente avrà a disposizione, senza costi aggiuntivi, un pannello 
self-service dal quale, attraverso la tecnologia vCloud, potrà scaricare la VM in 
formato OVF. L’eventuale ripristino dei dati potrà essere effettuato 
autonomamente attraverso il servizio di Backup CDP, se scelto in fase di ordine, o, 
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comunque, per i Cloud “managed”, aprendo un ticket di richiesta supporto 
direttamente dalla propria area clienti. 
Server Plan mette a disposizione del Cliente delle guide inerenti l’utilizzo del 
pannello Cloud e contenenti tutte le informazioni relative all’importazione o 
l’esportazione dei propri dati. 
Queste sono consultabili ai seguenti url: 
help.serverplan.com/it/guides/guide-vcloud/vmware-vcloud/accesso-al-pannello-v
cloud 
https://help.serverplan.com/it/kb/articles/posso-importare-il-mio-server-cloud 
L’importazione e l’esportazione dei dati è a cura del cliente e può essere effettuata 
gratuitamente seguendo le indicazioni delle suddette guide finchè risulti un 
credito attivo all’interno del proprio pannello di gestione. A credito esaurito vale 
quanto indicato nell’art. 3. 2. 
Il Cliente può visionare le API e tutta la documentazione tecnica relativa alle 
interfacce di programmazione direttamente al seguente url:  
https://developer.broadcom.com/xapis/vmware-cloud-director-api/latest/ 
Il Cliente può visionare la documentazione relativa alla reversibilità (Swtich e 
porting dei dati) al seguente url:  
https://techdocs.broadcom.com/us/en/vmware-cis/cloud-director/vmware-cloud-d
irector/10-6/map-for-vmware-cloud-director-tenant-portal-guide-10-6.html 
 
5) GARANZIE E LIMITAZIONI DI RESPONSABILITA’ 
Art. 5.1. Fatti salvi i limiti inderogabili di legge in ordine a responsabilità per dolo o 
colpa grave, il Fornitore non potrà essere ritenuto responsabile per danni, di 
qualsiasi genere, che il Cliente e/o terzi possano subire a causa dell’utilizzo del 
servizio o di ritardi, sospensioni, interruzioni, difetti e/o malfunzionamenti del 
Servizio, siano essi totali e/o parziali, temporanei e/o definitivi. In ogni caso, il 
Fornitore non sarà mai responsabile per danni derivanti da qualsiasi causa che 
non gli sia direttamente imputabile. 
5.2 Il servizio è fornito “così com’è”. Server Plan garantisce esclusivamente che i 
servizi forniti dallo stesso non sono affetti da vizi che escludano o diminuiscano in 
maniera significativa il loro utilizzo rispetto alla relativa descrizione contenuta 
nelle specifiche e nello SLA. Eventuali differenze non sostanziali tra funzionalità e 
la predetta documentazione non saranno considerate essenziali. Server Plan non 
garantisce che il servizio e/o il programma: 
-  sia rispondente alle diverse aspettative del Cliente; 
- abbia caratteristiche diverse e/o esegua funzioni diverse rispetto a quelle 
indicate nelle specifiche e nella documentazione illustrativa; 
- abbia livelli di servizio diversi da quelli indicati nello SLA. 
Il Cliente può creare e gestire la propria infrastruttura Cloud accedendo al 
pannello di controllo direttamente dalla sua area clienti. 
Egli resta l’unico responsabile dei contenuti, dei comportamenti o degli atti posti 
in essere, direttamente o per conto di terzi, attraverso l’infrastruttura creata ed è 
l’unico titolare,ai sensi del D.Lgs. 196/2003 e del Regolamento europeo n. 679/2016, 
di tutti gli eventuali dati immessi. 

https://help.serverplan.com/it/kb/articles/posso-importare-il-mio-server-cloud
https://developer.broadcom.com/xapis/vmware-cloud-director-api/latest/
https://techdocs.broadcom.com/us/en/vmware-cis/cloud-director/vmware-cloud-director/10-6/map-for-vmware-cloud-director-tenant-portal-guide-10-6.html
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Per quanto qui rimasto inespresso in merito alle responsabilità del Fornitore e ai 
limiti di questa si rinvia alla Sezione I del contratto generale  
https://www.serverplan.com/about-us/legal-info/ 
In ogni caso, la responsabilità complessiva del Fornitore derivante o connessa al 
presente contratto a qualunque titolo, compreso il risarcimento danni, non potrà 
superare le soglie definite nella sezione I, determinate tenendo conto dei costi 
sostenuti dal Fornitore per erogare il servizio e dei compensi percepiti. 
Art. 5.2.  Shared Security Responsibility Model 
Server Plan fornisce servizi cloud Iaas e si impegna a garantire la massima 
disponibilità dell’infrastruttura cloud creata e allocata dal cliente, secondo un 
modello di responsabiltà di sicurezza condiviso. 
Di seguito sono chiariti i livelli di responsabilità del provider (Server Plan) e del 
cliente, derivanti dalla fornitura, dall’utilizzo e dalla gestione dei servizi Cloud.  
Alcune problematiche di natura tecnica e di sicurezza sono imputabili al provider; 
altre direttamente al cliente. 
 
 
 
. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
6) SLI, SLO E SLA 
Di seguito sono dettagliati gli indicatori del livello della qualità del servizio erogato 
(SLI), i valori obiettivo (SLO) e gli obblighi contrattuali che ne derivano (SLA) 
Art. 6.1. Availability e performance del network. Server Plan garantisce per la 
connettività di tutti i sistemi il 99.95% di uptime su base mensile e assicura che 
tutti i dispositivi di routing siano accessibili. 
Art. 6.2. Intrepid Support. Per quanto riguarda l’assistenza tecnica, disponibile 
anche in lingua inglese, l’Intrepid Support di Server Plan prevede i seguenti canali: 
 

a)​ Apertura di un ticket dalla propria area clienti, sezione 
help.serverplan.com/it - H24/365 giorni l'anno 

b)​ Supporto telefonico attraverso il numero +39.07763924 - dal Lun al 
Ven, 9-18;GMT+1 
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c)​ Supporto telefonico attraverso il numero  dedicato +39.0776392424 - 
fuori dagli orari di cui al punto b) - (per il cloud “managed”) 

d)​ Guide e Knowledge base su argomenti e quesiti più comuni 
disponibili al seguente link: https://help.serverplan.com/it/kb - 
H24/365 giorni l'anno 

 
Le richieste di assistenza inoltrate tramite ticket vengono automaticamente 
catalogate e priorizzate dal sistema di ticketing in: 
-​ “Emergenza”. Rientrano in questa categoria problemi bloccanti come, a 
titolo esemplificativo e non esaustivo, cloud down, pacchetti persi, problemi di 
routing. 
-​ “Problemi non bloccanti”. Tutti i casi che non rientrino nella fattispecie di 
“Emergenza”. 
Art. 6.3. Response Time. La presa in carico delle richieste di assistenza avviene 
secondo tempistiche ben definite: 

 
Art. 6.4. SLA. La seguente tabella riepiloga le fattispecie coperte dagli SLA, con 
tempistiche di uptime o presa in carico delle relative problematiche e  rimborso in 
caso di mancato raggiungimento degli standard qualitativi prefissati. 
 
 

 
 
Art. 6.5. Limiti di applicabilità degli SLA 
Di seguito vengono elencati i casi in cui non verranno applicati gli SLA. 

a)​ guasti imputabili a cause di incendio, esplosione, terremoto, eruzioni 
vulcaniche, frane, cicloni, tempeste, inondazioni, uragani, valanghe, guerra, 
insurrezioni popolari, tumulti, scioperi ed a qualsiasi altra causa 
imprevedibile ed eccezionale che impedisca alla Server Plan di erogare il 
servizio cloud 

b)​ interventi di natura straordinaria  o di manutenzione programmata che 
Server Plan, a sua discrezione, ritenga necessari al fine di evitare rischi per la 
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sicurezza, l’integrità o la vulnerabilità dell’infrastruttura cloud creata ed 
allocata dal cliente. Il cliente verrà avvisato all’indirizzo e-mail associato alla 
propria area clienti, ove consentito, con un preavviso di 48 ore o, in ogni 
caso, il prima possibile. 

c)​ blocchi per l’infrastruttura cloud creata e allocata dal cliente riconducibili a: 
-​ spegnimenti volontari o involontari, configurazioni o usi impropri di 

comandi eseguiti dal cliente; 
-​ disservizi riconducibili a software o applicativi di terze parti; 
-​ inadempienze, abusi o violazioni del contratto da parte del cliente. 

Art. 6.6. Modalità di rimborso. Il Cliente è tenuto ad inviare la richiesta di rimborso 
aprendo un ticket dalla propria area clienti, sezione help.serverplan.com/it. 
Il rimborso, ove previsto, verrà effettuato entro 15 giorni lavorativi dall’apertura del 
ticket. 
 
7. SUBCONTRAENTI 
Art. 7.1. Server Plan nell’adempimento delle proprie prestazioni potrà avvalersi di 
subcontraenti. 
Art. 7.2. Server PLan si impegna a vincolare gli stessi contrattualmente ai livelli di 
servizio non inferiori a quelli determinati nello SLA e agli oneri in materia di dati 
personali determinati nell’accordo sul trattamento. 
Art. 7.3. Qualora il Cliente sia titolare di dati personali, Server Plan si impegna a 
comunicare l’identità del subcontraente e il servizio che offre, nei termini e nei 
modi concordati nell’accordo sul trattamento. 

https://help.serverplan.com/it

