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1. PREMESSA XE "1. PREMESSA" 
Il presente documento rappresenta il Capitolato Tecnico, parte della documentazione ufficiale dell’Appalto Specifico relativo alla fornitura di servizi di locazione operativa, nell’ambito dell’Accordo Quadro per i servizi di Desktop Outsourcing per le Pubbliche Amministrazione.

1.1 Definizioni XE "1.1 Definizioni" 
“Amministrazione”:  

si intende l’Azienda Sanitaria Locale A.S.L. VCO.

“IT”:
si intende il servizio ICT – il servizio di gestione delle tecnologie informatiche, comunicazione e del sistema informativo;
“AQ”:  



si intende l’Accordo Quadro a cui il Capitolato Tecnico si riferisce;
“AS”:  
si intende l’Appalto Specifico basato sull’Accordo Quadro a cui il Capitolato Tecnico si riferisce;

“Postazione di lavoro (Pdl)”:
 si intende:

· l’insieme delle apparecchiature costituenti la postazione di lavoro informatizzata

· stampanti (B/N o colore), scanner, lettore barcode ….

“Servizio/i obbligatori”: 
si intende il servizio o l’insieme dei servizi che l’Amministrazione deve obbligatoriamente richiedere in AS, per usufruire dell’AQ .

“Servizio/i opzionali”: 
si intende il servizio o l’insieme dei servizi che l’Amministrazione può richiedere, in aggiunta ai Servizi obbligatori, in AS.

“Servizio/i accessori”: 
si intende il servizio o l’insieme dei servizi che l’Amministrazione può descrivere e richiedere, in aggiunta ai Servizi obbligatori, in AS.

1.2  Il contesto organizzativo – La struttura organizzativa dell’amministrazione

Il seguente capitolo sintetizza i principali fattori che caratterizzano l’Amministrazione sia nel suo complesso, che più in particolare il contesto organizzativo e tecnologico all’interno del quale saranno definiti ed erogati i servizi oggetto del  presente AS.

L’Azienda, nata come ASL 14 dall’accorpamento, avvenuto il 1° gennaio 1995, delle 3 precedenti Unità Sanitarie Locali (l’U.S.S.L. 55 di Verbania, l’U.S.S.L. 56 di Domodossola, l’U.S.S.L. 57 di Omegna), è divenuta ASL VCO a decorrere dal 1° gennaio 2008 (D.C.R.  n°136-39452 del 22 ottobre 2007 e dal D.P.G.R. n.° 90 del 17 dicembre 2007). 

La sede legale dell’Azienda è ad Omegna (VB), Via Mazzini n. 117.

L'Azienda Sanitaria presenta un'estensione territoriale di circa 2.300 km quadrati, per il 96% montani, ed una densità abitativa media di 74 abitanti/Kmq., comprende 84 Comuni, per un totale di 171.390 abitanti e gestisce l'Ospedale Unico Plurisede con due Presidi Ospedalieri (Ospedale 
Castelli di Verbania e Ospedale S. Biagio di Domodossola) e tre Distretti Sanitari Territoriali (Domodossola, Omegna e Verbania).
L’ASL VCO  è un’Azienda con personalità giuridica pubblica dotata di autonomia organizzativa, amministrativa, patrimoniale, contabile, gestionale e tecnica. 
Il legale rappresentante è il Direttore Generale. 

L’organizzazione ed il funzionamento sono disciplinati con Atto Aziendale, consultabile sul sito internet istituzionale consultabile sul sito internet istituzionale:    

http://www.aslvco.it/AttoAziendale.asp
Il patrimonio dell’Azienda sanitaria è costituito da tutti i beni, mobili ed immobili, ad essa appartenenti, ivi compresi quelli trasferiti dallo Stato o dal altri enti pubblici, nonché da tutti i beni comunque acquisiti nell’esercizio delle proprie attività o a seguito di atti di liberalità (art. 5, co 1 e 2, del D.Lgs. n. 502/1992 e s.m.i.)  

La missione dell’Azienda è quella di garantire il diritto alla salute, offrendo i servizi, le attività, le prestazioni necessarie per la promozione, tutela, prevenzione, la diagnosi e la cura delle  malattie e la riabilitazione ma, nel contempo, assicurare che tali attività  servizi e prestazioni siano di qualità elevata e siano fornite nei modi, luoghi e tempi congrui per le effettive necessità della popolazione.

L’Asl VCO svolge la funzione preminente di tutela della salute e quella di erogazione dei servizi di assistenza primaria tramite i distretti e dei servizi di assistenza specialistica tramite gli ospedali in rete.  Le attività di promozione della salute e prevenzione primaria collettiva sono svolte dal Dipartimento di Prevenzione e/o mediante l’attivazione di programmi speciali finalizzati. 

L’Azienda:

· opera secondo il modello della presa in carico del cittadino-utente riconoscendo la centralità del cittadino nell’ambito della costruzione dei propri processi, da realizzare mediante specifiche politiche di comunicazione orientate all’informazione ed alla partecipazione nella definizione delle scelte e nella valutazione dei risultati;
· persegue la valorizzazione del proprio capitale di tecnologie e di professionisti come competenze distintive, dedicate alla gestione e produzione di servizi sanitari.

L’ASL VCO eroga prestazioni: 

· di assistenza ospedaliera di emergenza, per pazienti acuti e post-acuti; 

· di assistenza specialistica; 

· sanitarie per pazienti con bisogni non acuti o a bassa intensità assistenziale; 

· sanitarie extra-ospedaliere, territoriali e socio-sanitarie coordinate con gli Enti Gestori; 

· per le patologie delle dipendenze e per la tutela dalla salute mentale; 

· di cure palliative e Hospice; 

· riabilitative; 

· di prevenzione (profilassi delle malattie infettive e parassitarie, tutela della collettività dai rischi sanitari degli ambienti  di  vita  anche  con  riferimento  agli  effetti  sanitari  degli  inquinamenti ambientali,  tutela  della  collettività  e  dei  singoli dai  rischi  infortunistici  e  sanitari  connessi  agli ambienti di lavoro, sanità pubblica veterinaria, tutela igienico-sanitaria degli alimenti, sorveglianza e prevenzione  nutrizionale,  valutazioni,  accertamenti e  certificazioni  in  ambito  
· medico-legale  e medico-sportivo, screening per la prevenzione secondaria dei tumori, sorveglianza epidemiologica e promozione della salute con corretti stili di vita, gestione del Registro tumori). 

Inoltre l’Azienda garantisce: 

· l’assistenza sanitaria di base erogata da MMG e PLS; 

· l’emergenza sanitaria territoriale tramite il servizio 118 e di elisoccorso; 

· l’assistenza specialistica ambulatoriale; 

· l’assistenza farmaceutica; 

· l’assistenza integrativa e protesica; 

· l’assistenza territoriale domiciliare, residenziale e semiresidenziale per anziani, disabili e minori;

· l’assistenza di continuità assistenziale; 

· l’attività di vigilanza sulle strutture private; 

· l’assistenza penitenziaria; 

· l’assistenza psicologica e consultoriale;

· l’assistenza sanitaria all’estero, per gli italiani non residenti e per i cittadini stranieri; 

· le  prestazioni  per  il  pubblico  (iscrizione  al  SSN,  scelta  e  revoca  del  MMG/PLS,  rilascio  dei certificati di esenzione, prenotazione delle prestazioni). 

1.2.1   Sedi
L’amministrazione è dotata di una Sede centrale a Omegna (VB), due presidi ospedalieri (Stabilimento Ospedaliero Castelli a Verbania, Ospedale San Biagio a Domodossola) e  varie sedi territoriali (Dipartimento di Prevenzione a Omegna, Distretto Sanitario di Omegna, Distretto Sanitario di Verbania, Distretto Sanitario di Domodossola).

Di seguito il dettaglio specifico di tutte le sedi istituzionali.
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SERVIZI DISTRETTUALI DECENTRATI - ARMENO VIA CAVOUR 2 ARMENO 28011

SERVIZI DISTRETTUALI DECENTRATI - BACENO FRAZIONE CRINO 50 BACENO 28861

CENTRO POLIFUNZIONALE VIA ZACCHEO PAOLO 16 CANNOBIO 28822

SERVIZI DISTRETTUALI DECENTRATI - CANNOBIO VICOLO OSPEDALE 6/B CANNOBIO 28822

DISTRETTO SANITARIO - DOMODOSSOLA VIA SCAPACCINO 47 DOMODOSSOLA 28845

SER.T. - DOMODOSSOLA VIA NENNI PIETRO 11 DOMODOSSOLA 28845

CENTRO DI SALUTE MENTALE VIA SPEZIA GIORGIO INGEGNERE 5 DOMODOSSOLA 28845

SERVIZI VETERINARI REGIONE ALLE NOSERE 11/A DOMODOSSOLA 28845

DISTRETTO SANITARIO - DOMODOSSOLA VIA SCAPACCINO 47 DOMODOSSOLA 28845

OSPEDALE SAN BIAGIO PIAZZA VITTIME DEI LAGER NAZIFASCISTI 1 DOMODOSSOLA 28845

SERVIZI DISTRETTUALI DECENTRATI - GRAVELLONA TOCE VIA REALINI 36 GRAVELLONA TOCE 28883

NEUROPSICHIATRIA INFANTILE VICOLO MERGOZZOLO 1 OMEGNA 28887

C.O.Q. OSPEDALE MADONNA DEL POPOLO S.P.A. LUNGO LAGO BUOZZI 25 OMEGNA 28887

SEDE LEGALE AZIENDA ASL VCO VIA MAZZINI GIUSEPPE 117 OMEGNA 28887

CENTRO SALUTE MENTALE VIA MANZONI ALESSANDRO 31 OMEGNA 28887

DISTRETTO SANITARIO - OMEGNA VIA MAZZINI GIUSEPPE 96 OMEGNA 28887

DIPARTIMENTO DI PREVENZIONE - OMEGNA VIA IV NOVEMBRE 294 OMEGNA 28887

SERVIZI DISTRETTUALI DECENTRATI - PIEVE VERGONTE VIA MASSARI 23/A PIEVE VERGONTE 28886

SERVIZI DISTRETTUALI DECENTRATI - SAN MAURIZIO D'OPAGLIO PIAZZA I MAGGIO 4 SAN MAURIZIO D'OPAGLIO 28017

SERVIZI DISTRETTUALI DECENTRATI - SANTA MARIA MAGGIORE VIA MARCONI GUGLIELMO 61 SANTA MARIA MAGGIORE 28857

SERVIZI DISTRETTUALI DECENTRATI - STRESA VIA DE MARTINI 20 STRESA 28838

SERVIZI DISTRETTUALI DECENTRATI - VANZONE CON SAN CARLO VIA GORINI GIOVAN BATTISTA 20 VANZONE CON SAN CARLO 28879

SERVIZI DISTRETTUALI DECENTRATI - VARZO VIA ALNEDA 24 VARZO 28868

DISTRETTO SANITARIO - VERBANIA VIALE SANT'ANNA 83 VERBANIA 28922

SER.T VERBANIA VIA CROCETTA 13 VERBANIA 28900

HOSPICE SAN ROCCO - VERBANIA VIA ALLA BOLLA 2 VERBANIA 28900

STABILIMENTO OSPEDALIERO CASTELLI VIA FIUME 18 VERBANIA 28925

POLIAMBULATORIO VILLADOSSOLA VIA BIANCHI NOVELLO 74 VILLADOSSOLA 28844

GUARDIA MEDICA C/O CASA DELL'ANZIANO SAMININI ROZIO BARASSI VIA ROMITA 22 DOMODOSSOLA 28845


La struttura IT della ASL VCO si occupa della gestione delle postazioni di lavoro, delle strutture e degli apparati di rete, nonché del supporto informatico agli  utenti aziendali. La struttura è articola nei seguenti principali settori:

· Settore informativo
· Settore tecnico informatico – rete fonia e dati
· Procedure informatizzate
· Ufficio Anagrafe
· Settore amministrativo
1.2.2   Servizio Help Desk aziendale attuale 
L’assistenza tecnica viene attualmente garantita attraverso  un Help Desk  che funge da Single Point Of Contact (SPOC) (dalle ore 8:00 alle ore 13:00) per tutti i problemi informatici degli operatori dell’ASL VCO. Il servizio, gestito  da personale tecnico programmatore IT dipendente, è costituito da una struttura a due livelli, a seconda della tipologia, della complessità e della gravità degli inconvenienti da gestire.  Il I livello analizza la problematica segnalata e si attiva per la soluzione. Per le problematiche semplici (es. cambio password) interviene alla chiamata,  se, invece, la complessità della segnalazione è tale da non poter essere risolta nel breve tempo, la richiesta viene passata alla struttura di II livello, formata sempre da tecnici programmatori dipendenti, che interviene appena possibile.

Gli utenti di ASL VCO, oltre ad essere supportati telefonicamente, possono inviare una mail ad assistenza@aslvco.it per le richieste di assistenza. Le mail sono distribuite ai tecnici programmatori, secondo le rispettive competenze.

1.2.3    Gestione Pdl ordinaria anno 2016 

Il servizio garantisce la gestione ordinaria di tutte le postazioni di lavoro distribuite nelle varie sedi ospedaliere. Gli interventi vengono effettuati tramite accessi di rete fissa o wireless o, quando necessario, presso la sede del richiedente. Le segnalazioni relative a problemi hardware vengono passate alla Ditta che attualmente si occupa di manutenzione.
   1.3 
 Contesto tecnologico XE "2.2 Contesto tecnologico"  

Il parco macchine dell’Amministrazione non è omogeneo. Una parte consistente è obsoleta, una parte in buone condizioni e una parte di nuova acquisizione e pertanto ancora in garanzia. Tutti gli apparati informatici, prima di essere installati, vengono testati dal punto di vista elettrico ed inventariati. 
1.4 
 Configurazione della rete locale / geografica

Tutti gli apparati sono in rete locale/geografica. A seconda dell’importanza e della dislocazione della Sede sul territorio, sono utilizzati o collegamenti MPLS o in fibra ottica o in rame. All’interno di alcune sedi sono attivi collegamenti wireless gestiti internamente dal servizio IT. Gli indirizzi IP vengono assegnati in parte in modo fisso e in parte mediante il protocollo DHCP. 

E’ presente un dominio Aziendale Active Directory 2008.
Tutti i fornitori dell’Amministrazione hanno la possibilità di collegarsi in VPN (IPSEC o SSL) con identificazione della Ditta e della persona che si sta collegando; viene tenuta traccia di tutti i collegamenti effettuati (gestione dei log).

1.5
 Tipologia e classi di utenza

    A seconda dell’attività svolta le PDL possono essere distinte in:

· Amministrative - svolgono attività solo attività amministrativa 

· Sanitarie -  Svolgono attività solo attività sanitaria

· Miste - svolgono attività sia attività amministrativa che sanitaria.

· Singole – svolgono attività locali specifiche non in rete

· Strumentali – sono legate a strumenti di diagnostica strumentale

  A seconda delle attività svolte varia l’importanza della continuità di funzionamento delle stesse.

     1.6      Obiettivi generali XE "2.3 Obiettivi generali" 
L’Amministrazione si prefigge di perseguire i seguenti obiettivi, alla cui luce dovrà essere  interpretata ogni clausola e prescrizione contrattuale:

· il miglioramento della continuità, efficienza, sicurezza funzionale delle Pdl in uso presso l’Amministrazione;

· la risposta efficace, documentata ed in tempi certi alle richieste di supporto tecnico provenienti dagli utilizzatori delle Pdl;

· il contenimento e la razionalizzazione della spesa manutentiva;

· adeguamento del parco macchine per consentire di ottemperare alle normative vigenti mediante l’adozione di sistemi operativi e di sicurezza aggiornati.

Il presente Capitolato Tecnico disciplina gli aspetti tecnici dell’AS relativo alla fornitura di locazione operativa e gestione  PDL, oggetto dei successivi paragrafi.

2. OGGETTO E DURATA DELL’APPALTO XE "3. OGGETTO E DURATA DELL’APPALTO" 
Il presente AS ha per oggetto la gestione di 1300 Pdl e l’approvvigionamento in locazione operativa di 900 Computer (comprensivi di mouse e tastiera), 900 monitor, 100 Notebook, 500 stampanti locali B/N A4, 10 stampanti a colori A4, 3 stampanti a colori  A3, 50 stampanti termiche, 20 scanner, 50 lettori bar code  e  servizi accessori secondo quanto stabilito dall’AQ e di seguito riportato.

Le apparecchiature ed i servizi oggetto di fornitura dovranno soddisfare i requisiti di conformità di cui al paragrafo 3.4  dell’AQ.

2.1 Servizi obbligatori richiesti XE "3.1 Servizi obbligatori" 
GPDL3
 - Servizio di gestione delle Pdl con presidio standard
   In ciascuna delle due sedi di presidio sono presenti circa 250 Pdl per un totale di 500 Pdl. 
GPDL2 -  Servizio di gestione delle Pdl senza presidio standard
Si precisa che le Pdl senza presidio sono 800 suddivise nelle diverse sedi aziendali sopra indicate. 
APDL1 - Servizio di inventario e gestione degli asset informatici dell’Amministrazione

   Il Servizio richiesto deve considerare tutte le sedi aziendali.
SPU2 -  Contact Center  -  Help Desk di I Livello

Il servizio deve garantire per tutta la durata di copertura temporale richiesta la presa in   carico dei problemi informatici riscontrati sulla Pdl (problematiche HW e SW di base e di office automation) dagli operatori dell’ASL VCO. Il servizio deve analizzare la problematica segnalata e attivarsi per la soluzione, eventualmente assegnandola al servizio di II livello. Dovranno essere prese in carico anche le segnalazioni che pervengono alla casella di posta  assistenza@aslvco.it
SPU3 –   Help Desk di II Livello

  Il servizio deve analizzare la problematica segnalata e attivarsi per la soluzione. Se la  complessità della segnalazione è tale da non poter essere risolta nel breve tempo e on line, la chiamata deve essere gestita da tecnici in locale ed, eventualmente, deve essere passata al tecnico programmatore dipendente competente, come individuato dall’Amministrazione.

GPDLL – Risoluzione problemi tecnici in locale

  Come previsto da AQ

SPU4 –   Help Desk manutenzione HW

Si precisa che nei casi in cui una Pdl o una delle altre apparecchiature (non in locazione)  siano ancora coperte da Garanzia, il Fornitore del servizio in oggetto si farà carico di attivare e gestire i rapporti con il fornitore del dispositivo. Una volta attivata la chiamata presso il fornitore responsabile della riparazione in garanzia, dovranno essere monitorati i tempi e le modalità di intervento al fine del controllo del livello di servizio erogato dal fornitore terzo.

Nei casi di guasto di apparecchiatura non ancora sostituita con una in locazione, la chiamata si dovrà profilare come  richiesta di sostituzione.

GPDLR – Installazione/aggiornamento SW Pdl da remoto 

   Come previsto da AQ

GPDLSL – Installazione/aggiornamento SW Pdl  in locale

   Come previsto da AQ

GPDLSS – Installazione/aggiornamento SW Pdl  per evento straordinario

   Come previsto da AQ

GPDLP – Gestione proattiva delle Pdl

  Come previsto da AQ

GPDLI – IMAC base  

  Come previsto da AQ

3. SERVIZI DI GESTIONE DELLA PDL

L’oggetto del presente AS avrà durata 48 (quarantotto) mesi.

3.1 Personalizzazioni richieste XE "4.1 Personalizzazioni richieste"  

 3.1.1 
SLA

Per tutti i servizi richiesti è previsto il livello SLA Bronze.

 3.1.2  
Connessione telematica

La connessione telematica con l’Amministrazione sarà permessa tramite una rete VPN che permetterà di collegarsi ad un server aziendale e da qui alle diverse postazioni in rete, mediante strumenti di controllo remoto messi a disposizione dall’Amministrazione (ULTRAVNC – Desktop Remoto).

L’utilizzo dello strumento di accesso remoto deve essere effettuato solo dietro consenso dell’utente della Pdl.

3.2 Rendicontazioni e report da produrre XE "4.2 Rendicontazioni e report da produrre" 
Come previsto da AQ.

3.3 Orario dei servizi

E’ richiesto il seguente  modello di erogazione:

	Dal
	Al
	Dalle ore
	Alle ore
	Note

	Lunedì
	Venerdì
	7:00
	18:00
	Festivi esclusi


3.4 Volumi di utenza da servire

L’Amministrazione ha circa 1700 dipendenti  distribuiti tra Reparti,  Servizi sanitari ospedalieri e territoriali, Servizi tecnico-logistici e amministrativi.

4. SERVIZI DI MANUTENZIONE DELLA PDL

PRE1 – Servizio di presidio standard sedi Amministrazione/reperibilità

     E’ richiesto il servizio di presidio standard per n. 2 sedi dell’Amministrazione:

· sede di Verbania Ospedale

· sede di Domodossola Ospedale

SPU1 – Servizio SPOC

Il servizio prevede la gestione delle chiamate da parte di tutto il personale aziendale per tutti i 
problemi informatici riscontrati sulla Pdl sia HW che SW di ogni genere. Il servizio di Help desk di I livello deve farsi carico di tutte le segnalazioni analizzando la problematica e attivandosi per l’immediata soluzione. Solo nel caso di elevata complessità che non consente l’immediata soluzione, la chiamata dovrà essere inoltrata al servizio di II livello.

Dovranno essere prese in carico anche le segnalazioni che pervengono alla casella di posta assistenza@aslvco.it
Il servizio di Help Desk di II livello riguardante la gestione della Pdl dal punto di vista HW e per i SW di office automation deve essere garantito dal Fornitore. Il servizio di Help desk di II livello sugli applicativi centrali viene garantito dall’Amministrazione e la chiamata deve essere pertanto assegnata agli operatori individuati dalla stessa.

SWD1 – SW Distribution

Il servizio deve prevedere l’installazione di tutti gli applicativi centrali aziendali sulla base delle indicazioni fornite dall’Amministrazione

4.1 Personalizzazioni richieste XE "4.1 Personalizzazioni richieste"  

 4.1.1 SLA

Per i servizi PRE1, SPU1, SWD1 è previsto il livello SLA Bronze.

4.1.2   Connessione telematica

La connessione telematica alle postazioni in rete interna, utile anche per la valutazione immediata dell’intervento da effettuare,  sarà permessa mediante strumenti di controllo messi a disposizione dall’Amministrazione (ULTRAVNC – Desktop remoto).

L’utilizzo dello strumento di accesso remoto deve essere effettuato solo dietro consenso dell’utente della Pdl.

  4.2
 Rendicontazioni e report da produrre XE "4.2 Rendicontazioni e report da produrre" 
Sono da produrre report trimestrali configurabili su richiesta dell’Amministrazione che possano dare  indicazioni sul numero e sulla tipologia di chiamate nel periodo unita alla rendicontazione dell’attività svolta.

  4.3 Orario del servizio

 E’ richiesto il seguente  modello di erogazione:

	Dal
	Al
	Dalle ore
	Alle ore
	Note

	Lunedì
	Venerdì
	7:00
	18:00
	Festivi esclusi


4.4 Volumi di utenza da servire

 L’Amministrazione ha circa 1700 dipendenti  distribuiti tra Reparti,  Servizi sanitari ospedalieri e territoriali, Servizi tecnico-logistici e amministrativi.

  4.5 Tipologia di Pdl

 A seconda dell’attività svolta le PDL posso essere distinte in diverse tipologie con diversi sistemi centrali utilizzati.

Di seguito una indicazione di massima di queste Pdl e dei principali applicativi coinvolti. Tale indicazione non è da considerare esaustiva. In fase di impianto del servizio verranno definiti con l’Amministrazione i sistemi coinvolti.

· Amministrative - svolgono solo attività amministrativa

Per queste PDL le principali procedure SW centrali sono: sistema amministrativo contabile, sistema di rilevazione delle presenze e assenze, sistema di protocollo aziendale ecc.

· Amministrativo-sanitarie svolgono attività sia amministrativa che sanitaria

Per queste PDL le principali procedure SW centrali sono: sistema amministrativo sanitario di prenotazione, di accettazione ricoveri, scelta e revoca del medico, ecc.

· Sanitarie -  Svolgono solo attività sanitaria

Per queste PDL le principali procedure SW centrali sono: cartella clinica elettronica, sistema per la gestione degli approvvigionamenti,  sistemi di diagnostica strumentale ecc.

· Miste - svolgono sia attività amministrativa che sanitaria 

5. SERVIZI DI LOCAZIONE OPERATIVA COMPONENTI HW DELLA PDL

5.1  PC Desktop

LFPC1 – Locazione operativa PC DESKTOP in configurazione base

E’ richiesta la locazione operativa per 900 Pc Desktop per la durata di 36 mesi, comprensiva dei servizi di manutenzione.

Si richiede il S.O. Windows 10 Professional

Caratteristiche minime come da AQ.

LFLCD1  - Locazione operativa Monitor LCD da 22”

E’ richiesta la locazione operativa per 900 Pc Desktop per la durata di 36 mesi, comprensiva dei servizi di manutenzione.

  Caratteristiche minime come da AQ.

5.2 Notebook

LFNB1 - Locazione operativa Notebook in configurazione base 

E’ richiesta la locazione operativa per 100 Notebook per la durata di 36 mesi, comprensiva  dei servizi di manutenzione.

Si richiede il S.O. Windows 10 Professional

  Caratteristiche minime come da AQ.

5.3  Stampanti personali

LFST1 - Locazione operativa stampante personale 

 E’ richiesta locazione operativa di  500 stampanti b/n formato A4, per un periodo di 36 mesi, comprensiva dei servizi di manutenzione.

 Caratteristiche minimi come da AQ.

5.4  Altre apparecchiature

FIN12.1 - Locazione operativa ulteriore HW per PdL  - stampanti a colori A4

E’ richiesta la locazione operativa per n. 10  stampanti a colori di tipo personale

Caratteristiche minime richieste: 

· Formato A4

· Velocità di stampa: 22 pagine/minuto

· Risoluzione: 600 x 600 dpi reali

· Interfacce USB 2.0 e Ethernet 10/100

FIN12.2 - Locazione operativa ulteriore HW per PdL  - stampanti a colori A3

E’ richiesta la locazione operativa per n. 3  stampanti a colori di tipo personale

Caratteristiche minime richieste: 

· Formato A3

· Velocità di stampa: 22 pagine/minuto

· Risoluzione: 600 x 600 dpi reali

· Interfacce USB 2.0 e Ethernet 10/100

FIN12.3 - Locazione operativa ulteriore HW per PdL  - stampanti termiche

E’ richiesta la locazione operativa per n. 40  stampanti termiche ZEBRA  modello  GK420 con porta ethernet e per n. 10 stampanti per braccialetto elettronico ZEBRA modello HC100 con porta ethernet

Il modello richiesto è quello già in uso e assicura la compatibilità con i sistemi di stampa aziendali e una ottimale leggibilità degli stampati. 

FIN12.4- Locazione operativa ulteriore HW per PdL  - scanner di tipo personale

E’ richiesta la locazione operativa per n. 20 scanner di tipo personale.

Caratteristiche minime richieste: 

· Formato scansione A4

· tipo rotativo con AdF (velocità non inferiore a 20 ppm b/n)

· risoluzione ottica 600 x 600 dpi

· protocollo di connessione USB

· velocità di scansione 60 ppm

FIN12.5- Locazione operativa ulteriore HW per PdL  - lettori codice a barre con cavo USB incluso. 

E’ richiesta la locazione operativa per n. 50  lettori di codice a barra GRYPHON modello GD4130-bk   

Il modello richiesto è quello già in uso e assicura la compatibilità con gli applicativi aziendali e i vari codici di stampa bar code in uso. 

6. MODALITÀ, DISTRIBUZIONE TEMPORALE, VOLUMI RICHIESTI  DELL’ATTIVAZIONE DEI SERVIZI RICHIESTI DELLA FORNITURA XE "7. MODALITÀ, DISTRIBUZIONE TEMPORALE, VOLUMI RICHIESTI  DELL’ATTIVAZIONE DEI SERVIZI RICHIESTI DELLA FORNITURA"  

Si richiedono n. 3 PC e n. 3 notebook con installazione base (Windows 10 Professional) per la predisposizione delle immagini di sistema (SysPrep).
Una volta testata la configurazione necessaria per le Pdl, verranno generati i  Master  che il Fornitore utilizzerà per la preparazione delle Pdl e dei portatili.

6.1 Consegna e installazione Pdl (PC e stampanti) XE "7.1 Consegna e installazione Pdl (PC e stampanti)" 
Dal momento della consegna del Master al Fornitore si richiede la consegna e l’installazione come segue

I SEMESTRE : 500 PDL ( 500 pc + 100 portatili)

II SEMESTRE : 400 PDL

Salvo diversa indicazione dell’Amministrazione 
Il piano di consegna di dettaglio sarà concordato con l’Amministrazione e dovrà prevedere un verbale di consegna contenente i seguenti dati:

· dati identificativi della Pdl

· indirizzo e data di consegna

· data termine locazione

· utente che ha preso in carico la Pdl

· test di funzionalità 

Il verbale dovrà essere controfirmato dal Fornitore e dall’utente o dal Responsabile della Struttura che prende in carico la PdL.

L’Amministrazione si riserva di poter modificare il piano di installazione qualora si verificassero necessità prioritarie non a piano. 

L’installazione prevede almeno le seguenti attività, riportate a titolo esemplificativo, anche se non esaustivo:

· trasporto del materiale presso la sede di destinazione;

· etichettatura dell’apparecchiatura con numero di censimento inventariale, coordinandosi con l’Amministrazione perché provveda contestualmente alle dovute operazioni di gestione del registro dei cespiti;

· salvataggio delle impostazioni personali degli asset da sostituire;

· consegna dell’apparecchiatura all'utente finale nel sito di destinazione;

· assemblaggio dei singoli componenti;

· sistemazione delle apparecchiature sugli appositi arredi;

· collegamento dei singoli componenti alla rete elettrica e alla rete dati;

· ripristino/importazione, secondo le procedure concordate con l’Amministrazione, di eventuali componenti software non standard e/o di archivi di dati e/o di profili utente;

· ripristino eventuali client di posta elettronica;

· installazione di stampante in locazione come previsto dal piano di installazione concordato con l’Amministrazione

· installazione di eventuali apparati accessori non in locazione (scanner, stampanti di barcode, lettori di barcode, lettori di smart, etc.)

· test di funzionalità per l'accettazione dell'apparecchiatura da parte dell'utente o del responsabile del Servizio, comprensivo, ove applicabile, di:

· primo logon da parte dell’utente,

· verifica dell’effettivo stato di funzionamento e aggiornamento del SW antivirus,

· verifica dell’effettivo stato di funzionamento dei sistemi di supporto alla gestione remota 

· ritiro delle apparecchiature preesistenti;

· consegna di eventuale materiale accessorio disponibile, anche documentale (es. manualistica d’uso), facente parte del corredo dell’apparecchiatura;

· firma del documento di conformità dell’installazione da parte dell’utente e successiva consegna dello stesso all’Amministrazione.

· recupero degli imballi e dei materiali di trasporto e smaltimento secondo le norme vigenti o, se concordato, trasporto in specifico luogo indicato dall’Amministrazione.

In fase di startup dell’appalto, verrà definita congiuntamente fra le parti la procedura di dettaglio per l’esecuzione dell’operazione.

Laddove necessaria, rimane in carico all’Amministrazione la responsabilità dell’attività propedeutica di site preparation, ossia di corretta predisposizione dei locali e dell’infrastruttura complessiva per ricevere la nuova apparecchiatura da installare (es. predisposizione dell’impianto dati o di quello elettrico).

6.2 Consegna e installazione Portatili XE "7.2 Consegna e installazione Portatili" 
Il piano di consegna relativo ai portatili sarà concordato con l’Amministrazione e dovrà prevedere un verbale di consegna come già specificato nel punto 6.1. 

L’installazione deve prevedere quanto già specificato per le Pdl nel paragrafo precedente.

6.3 Consegna e installazione lettori barcode, scanner, stampanti termiche XE "7.3 Consegna e installazione lettori barcode" 
Il piano di consegna relativo ai lettori barcode, scanner, stampanti termiche  sarà concordato con l’Amministrazione e dovrà prevedere un verbale di consegna come già specificato nel punto 6.1. 

6.4 Disinstallazione / rimozione apparati XE "7.4 Disinstallazione / rimozione apparati" 
Le attività di disinstallazione potranno essere effettuate sia contestualmente ad un’operazione di installazione, quando richiesto, che separatamente.

In fase di sostituzione, sarà concordata  con l’Amministrazione la dismissione.

In tal caso  saranno incluse le attività di:

· disattivazione delle funzionalità HW e SW del sistema da disinstallare;

· eventuale disconnessione fisica dalla rete;

· cancellazione irreversibile di tutti i dati personali e/o dell’Amministrazione (se applicabile) (da effettuare esclusivamente dopo verifica del corretto funzionamento della nuova PDL), con eventuale salvataggio preliminare verso dispositivi o risorse di rete concordate con l’Amministrazione; il Fornitore dovrà presentare documentazione sulle modalità di cancellazione che ne certifichi l’effettuazione secondo le vigenti norme in materia di sicurezza e Privacy sul trattamento dei dati. 

· bonifica del sito, ossia la raccolta ordinata dei cavi delle apparecchiature disinstallate e posizionamento degli stessi all’interno di contenitori predisposti per il deposito o il trasporto;

· predisposizione al trasporto.

7. PROJECT MANAGEMENT DELLA FORNITURA XE "8. PROJECT MANAGEMENT DELLA FORNITURA" 
Sono di seguito definite la struttura organizzativa, i ruoli e le responsabilità del personale del Fornitore e le modalità di interazione con l’Amministrazione.

L’Amministrazione nominerà un Responsabile di Progetto che avrà la responsabilità della pianificazione, del controllo e del coordinamento dei servizi oggetto del presente AS.

I Servizi richiesti nel presente AS saranno forniti attraverso un gruppo di lavoro che opererà durante l’orario di copertura indicato al paragrafo 3.3 Orario dei servizi.
Il gruppo di lavoro sarà costituito da personale di competenza adeguata alla fornitura dei vari servizi.

Il gruppo di lavoro sarà coordinato e dipenderà da un Responsabile Operativo nominato dal Fornitore.

Il Responsabile Operativo farà parte del gruppo di lavoro del Fornitore ed opererà durante l’orario di copertura del servizio.

Il Fornitore dovrà indicare, all’atto della sottoscrizione del contratto, il nominativo della persona cui sarà attribuita la funzione di Responsabile Operativo.

Il Responsabile Operativo costituirà l’unico referente del gruppo di lavoro nei confronti del Responsabile del Progetto.

Relativamente ad attività di verifica degli SLA contrattuali ed in generale della qualità e del buon andamento dei servizi, l’Amministrazione potrà avvalersi di terze parti che opereranno per conto dell’Amministrazione.

Il Fornitore nominerà un Responsabile di Contratto che opererà come referente degli aspetti contrattuali complessivi (valutazione complessiva dell’esecuzione del contratto, aspetti amministrativi e legali) nei confronti del corrispondente Responsabile di Contratto dell’Amministrazione o suo delegato.

8. ORGANIZZAZIONE E GESTIONE DELLA RELAZIONE XE "9. ORGANIZZAZIONE E GESTIONE DELLA RELAZIONE"  

Il Responsabile Operativo, subito dopo la firma del contratto ed in concerto con l’Amministrazione, si impegna a stilare una road map per le attività di acquisizione delle informazioni necessarie allo startup dei servizi da erogare.


Durante la fase di startup il Responsabile di Progetto e il Responsabile Operativo concorderanno il piano generale di fornitura e la messa a punto del sistema documentale a supporto della Customer satisfaction e dello SLA management come da AQ.

Successivamente verrà concordato un piano di collaudo,  specificandone attività, tempi, metodi ed il Fornitore darà il necessario supporto tecnico a tutte le attività necessarie.

Durante tutta la durata del contratto verranno stabiliti incontri trimestrali per la verifica dell’attuazione del piano generale della fornitura e dell’andamento dei servizi oggetto del contratto.

Sarà onere del Fornitore produrre un verbale, controfirmato tra le parti, che documenti le decisioni prese congiuntamente ed i punti rilevanti trattati in tale sede.
Il Responsabile Operativo si impegna ad evidenziare al responsabile di Progetto problemi insorgenti, proporre soluzioni preventive a potenziali controversie o, di contro,  definire in maniera trasparente i punti di accordo e di disaccordo. 

Tutte le attività  devono essere pianificate in concerto con l’Amministrazione.

9. REQUISITI DI QUALITÀ XE " 10 REQUISITI DI QUALITÀ" 
9.1 Assicurazione Qualità

Le forniture dei servizi richiesti  dovranno avvenire in regime di qualità, secondo gli standard UNI EN ISO 9001:2008, nel settore EA 33.

Il Fornitore, sulla base dei requisiti e dei livelli di qualità richiesti dall’Amministrazione, dovrà predisporre e impiegare un adeguato sistema di qualità, che abiliti, monitori e misuri la qualità dei servizi erogati, attraverso le seguenti componenti illustrate nel presente capitolo:

· Piano di Qualità,

· Indicatori di Qualità,

· Service Level Agreement,

· penali applicabili.

9.2 Qualità del Progetto Di Fornitura XE "10.2 Qualità del Progetto Di Fornitura" 
Il Fornitore, entro il numero di giorni solari, decorrenti dalla data di comunicazione dell’aggiudicazione dell’AS, definiti dall’Amministrazione nella Richiesta di offerta, dovrà predisporre e fornire alla stessa il Piano di Qualità del progetto di fornitura. 

Il  Piano di Qualità sarà valutato dall’Amministrazione che  procederà, entro 15 (quindici) giorni solari dalla data di emissione, o ad una esplicita approvazione o alla formulazione di rilievi; gli eventuali rilievi dovranno essere recepiti dal Fornitore entro 10 (dieci) giorni solari dalla loro ricezione.
Il Fornitore dovrà accettare, in corso di validità dell’AQ, le eventuali verifiche ispettive (verifiche mirate o verifiche di seconda parte), effettuate dall’organismo di ispezione designato dall’Amministrazione e svolte nel rispetto di quanto prescritto dalla serie di norme EN ISO 19011, allo scopo di verificare il rispetto di quanto stabilito nel Piano di Qualità.

Il Fornitore, nello svolgimento delle attività contrattualmente previste, dovrà attenersi e dovrà essere conforme a quanto previsto dal piano della qualità approvato.

9.2.1 Piano di Qualità del Progetto di Fornitura


  Il Piano di Qualità del progetto di fornitura dovrà essere predisposto dal Fornitore e dovrà:

· fornire lo strumento per collegare i requisiti specifici dei servizi contrattualmente richiesti, con le procedure generali del sistema qualità del Fornitore già esistenti;

· esplicitare le disposizioni organizzative e metodologiche adottate dal fornitore, allo scopo di raggiungere gli obiettivi tecnici e di qualità contrattualmente definiti;

· dettagliare i metodi di lavoro messi in atto dal Fornitore, facendo riferimento o a procedure relative al proprio sistema, e per ciò descritte nel manuale qualità, o a procedure sviluppate per lo specifico contrattuale, a supporto delle attività in esso descritte, in questo caso da allegare al piano;

· garantire il corretto e razionale evolversi delle attività contrattualmente previste, nonché la  trasparenza e la tracciabilità di tutte le azioni messe in atto dalle parti in causa, il Fornitore e la Amministrazione contraente.

9.3 Indicatori di qualità XE "10.4 Indicatori di qualità" 
Di seguito è riportato l’insieme degli indicatori di qualità che il Fornitore deve includere nel proprio Piano di Qualità  generale.

Per ciascun indicatore si recepisce quanto specificato nelle schede indicatori di qualità di AQ e si definiscono le azioni contrattuali  previste nel caso di non rispetto dei valori di soglia, di cui si indica il valore del parametro N.  

	Indicatori di qualità
	Azione contrattuale

	
	Rilievo
	Penale
	Indice di Prestazione
	Valore parametro N per valore soglia
	Periodo di riferimento

	IQ01 – Slittamento delle scadenze*
	
	x
	
	N=10
	Semestre

	IQ02 - Personale della fornitura inadeguato
	x
	
	
	N=2
	Semestre

	IQ03 – Grado di soddisfazione dell’utenza 
	x
	
	
	N=90
	Semestrale

	IQ04 – Rilievi sulla fornitura*
	
	x
	
	N=4
	Semestre

	IQ06 – Chiamate perse
	
	x
	
	N=4
	Trimestre

	IQ07 - Tempestività di risposta alle chiamate telefoniche
	
	x
	
	N=90
	Trimestre

	IQ10 - Tempo di assegnazione delle richieste telefoniche
	
	x
	
	N=90
	Trimestre

	IQ11 - Tempo di assegnazione delle richieste non telefoniche
	
	x
	
	N=90
	Trimestre

	IQ12 – Tempestività della presa in carico dei ticket 
	
	x
	
	N=90
	Trimestre

	IQ13 – Ticket sospesi
	
	x
	x
	N=5
	Trimestre

	IQ14 - Ripristino dell’operatività
	
	x
	x
	N=90
	Trimestre

	IQ19 - Difettosità hw dei dispositivi forniti
	
	x
	
	N=2
	Trimestre

	IQ20 – Completezza di aggiornamento della base dati del sistema di gestione della configurazione
	
	x
	
	N=95
	Trimestre


* Indicatore valido dalla data di stipula

10. LIVELLI DI SERVIZIO XE "11. MONITORAGGIO" 
Come previsto da AQ.

Per tutto quanto non espressamente specificato nel presente AS si deve fare riferimento a quanto previsto in AQ

Omegna, 12 agosto 2016






                  

                                                                                                        IL  DIRETTORE S.O.C.









        GESTIONE FORNITURE E LOGISTICA

                                                                                                     (dott. Federico BONISOLI)
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