CAPITOLATO SPECIALE D’APPALTO

SERVIZIO DI ASSISTENZA E MANUTENZIONE OMNICOMPRENSA DELLE POSTAZIONI DI
LAVORO INFORMATICHE INSTALLATE PRESSO LE SEDI DELIAZIENDA UNITA” SANITARIA
LOCALE DI PESCARA

DESCRIZIONE DEI SERVIZI

Help Desk

Per I'erogazione di questo servizio viene richieataompleto carico dell’Aggiudicatario, la presamesso

la sede centrale AUSL di Pescara di una figuragsibnale qualificata per un minimo di 40 (quarpotae
settimanali. Questa figura, nelle modalita e nengieindicati dai responsabili dei Sistemi Infornvati
dell’Azienda, avra il compito di espletare tuttoagto descritto nei successivi paragrdfiell’offerta
economica presentata dall’Aggiudicatario dovra esesplicitato il costo di questa specifica risorsa
dedicata all'Help Desk, come da All. B'Azienda potra insindacabilmente ed in qualsiasinmento
sostituire questa figura professionale con del gele interno previa comunicazione formale
all'’Aggiudicatario che, a partire dal mese suceess tale comunicazione, non potra piu fatturare le
competenze relative alla suddetta risorsa dedatBitéelp Desk.

Definizione del servizio

Al servizio di manutenzione si accedera attravaygoosito Help Desk (gestito con personale e atitapz
dell’Aggiudicatario). L'Help Desk consiste nel fom un punto di contatto, telefonico e tramite Web,
univoco e sempre disponibile, per l'assistenzeedslrezzature informatiche e come supporto alcutenti
potranno rivolgersi per qualunque problema di nrafanamento hardware o software o per qualunque
casistica si presenti sulle Postazioni di Lavoro.

Il servizio di Help Desk dovra avere come obiettivi

1. istituire un unico punto di raccolta per tutte tesgibili problematiche dell'utente;

2. inserire i dati della richiesta nel Data Base isccdi richiesta telefonica, via fax o via sms;

3. ottimizzare il risultato di funzionalitd complessidel sistema informatico;

4. tarare dinamicamente il volume del servizio erogaita base delle reali necessita legate al momento

5. offrire all'utenza un supporto omogeneo, costam@seirabile attraverso una struttura specialisticgi
opportuni supporti informatici;

6. disporre di una base dati affidabile relativa alleéntario delle apparecchiature, alle richiestevgraute

ed ai livelli di servizi erogati;
7. ricontattare I'utente per acquisire ulteriori infzazioni sul problema riscontrato;
8. fornire statistiche sullo svolgimento dei serviffiedti.

L'Help Desk descritto dovra avere il seguente seherganizzativo:
Assistenza di primo livello
Dovra occuparsi della registrazione della chiarcataedata di:

1. nome chiamante

2. nome utente, recapito telefonico, identificativolécazione della postazione di lavoro

3. tipo di problema e breve descrizione

4. grado di priorita, definita in relazione alla gravidella problematica ed allimpatto sulla proditti
dell'utente

5. data e ora della chiamata

6. numero di chiamata, che sara comunicato all'utente

7. prima diagnosi del problema ed eventuale risolizimnnita via telefono

8. assegnazione al supporto On Site specialistico
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L'Help Desk dovra essere completato con una fureztirBack Office.

Back Office

Ha con il compito di gestire e monitorare qualunguento successivo alla prima chiamata dell'uteateui
in particolare:

1. individuazione assegnazione ed attivazione dedterse tecniche idonee disponibili

2. gestione e controllo di interventi On Site

3. contatti operativi con i nostri referenti, con bguttori, con eventuali altre terze parti per latgme di
problematiche ben definite (reti, mainframe, etc.)

coordinamento e integrazione dei diversi attorigmmpletare il ciclo di risoluzione

monitoraggio delle chiamate, con eventuale sotédifunzione delle stesse (chiuse, aperte, onipghd
controllo dei livelli di servizio

verifica a campione della soddisfazione degli uteon produzione di rapporti semestrali

produzione periodica delle statistiche sullo svokgnto del servizio, raggruppate per tipo di rictaes
tempi di risoluzione, reparto, ecc.

Si dovra inoltre prevedere anche un’applicaziorfenswe condivisibile in rete in modo che sia datéano
sia dall'interno i tecnici autorizzati dellAziendaossano accedere a tale applicativo e poter @iettin
maniera autonoma interrogazioni sullo stato di asamento delle richieste e statistiche sugli intetive
effettuati.

Per un costante monitoraggio dei servizi e dedérirenti effettuati dall’Help Desk dovra esserenftw
all’Azienda un report periodico.

© N OA

Reporting periodico

per:
1. Numero chiamate

2. Tempo medio di intervento

3. Tempo medio di risoluzione

4. Numero chiamate ripetute (analogo problema, stdlssa PdL, verificatosi entro i 5 gg. successit al
risoluzione)

Statistica livelli di servizio (tempi di chiusura)

Volume chiamate aperte per tipologia/competenzedni

oo

L'Azienda potra richiedere la produzione di algport, senza incremento dei costi, qualora le mézioni
siano gia presenti nel DataBase.

Livelli di Servizio dell'Help Desk

L'Aggiudicatario dovra garantire i livelli di serid elencati nell’All. E. Ciascun livello di serigzdovra
essere misurabile con parametri indicati ed il raémcrispetto dei livelli di servizio comportera
I'applicazione delle penali indicate nello spedfallegato.

Ruoli e responsabilita

Nella tabella dell’All. F sono identificati il ruole le responsabilita associate all'erogazionesdalizio.
Qualora sorgessero nuove necessita o si verificagnedifiche delle competenze, dette tabelle sarann
aggiornate di comune accordo.

Sara cura dell’Azienda verificare la rispondenzagdanto proposto e dei test eseguiti con le proprie
necessita di sostituzione del software.
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Tale verifica potra anche essere affidata a giadieil’Azienda ad un soggetto terzo.

In caso di sostituzione dovra essere fornito urgad® piano di sostituzione atto a minimizzare fatio
sull'attivita dell’Azienda. Tale piano dovra essegprovato dalla Settore Sistemi Informativi.

Si rimanda all’Aggiudicatario I'obbligo di visionar preventivamente le apparecchiature informatiche
presenti nelle sedi dell’Azienda

Gestione manutenzione delle Postazioni di Lavoro (PdL)

Descrizione del servizio

Il Servizio comprende la gestione completa del @pastavoro intendendo per completa la preparazmne
I'installazione di nuovo hardware, la manutenzidiaedismissione e la movimentazione per l'intemcci

di vita dei posti di lavoro utente includendo sketdware che il software. Il servizio dovra essEato
per tutte le postazioni di lavoro in possesso Aelénda (di proprieta, comodato d’'uso, noleggic;.ee
concordato fra le parti. Se non esplicitamente ooa&to fra le parti, sono escluse dalla manuterezien
PdL collegate a sistemi elettromedicali in quantmetto di separato contratto di manutenzione. E’
altresi escluso il materiale di consumo per le gi@mi (toner, fuser, ecc.).

La postazione utente € intesa come composta daofdEr€omputer completo di mouse, tastiera,
monitor, lettore di barcode, lettori di smart caeVentuali dispositivi aggiuntivi, software di base
(Sistema Operativo, Antivirus, IBM Client/Access,rddvser, etc.), software di produttivita
individuale (MS Office, OpenOffice, etc.) ed eveal altro software richiesto dall’Azienda.

Le periferiche collegate al PC faranno parte irdaatgg della Postazione di Lavoro ad esclusione di
stampanti, plotter e scanner, esplicitamente etenedl’All. B — “Modello Offerta Economica”, pele
quali dovra essere indicato un diverso importolpenanutenzione. Sono altresi escluse le periferdih
fascia alta (Server, Plotter, Stampanti di Sistefypparati di Rete, ecc.).

L'Azienda potra richiedere all’aggiudicatario diopwvedere all’espansione della RAM installata sulla
postazione di lavoro. Per il dettaglio di tale s&ov si rinvia al successivo paragrafé-drnitura /
installazione espansioni RAM”.

Il servizio deve garantire nel corso di tutta larata del contratto, attraverso il suo periodico
aggiornamento e sostituzione, la funzionalita déivegare installato e la sua utilizzabilita, senzaydo
dei tempi di utilizzo e della qualita e quantitalldefunzionalita installate. Tali livelli di servia
saranno verificati dalle relazioni e test periodiemte effettuati e dovranno essere accertati
dall'AZIENDA o da soggetti da questa designati.rhancata produzione dei test e report dara luogo all
penali gia citate nello specifico allegato.

Per quanto riguarda la manutenzione del softwbservizio comprende l'installazione, la configuam, il
ripristino ed altre attivita che ne garantiscanoptassibilita di utilizzo sulla PdL; € altresi corapo
I'aggiornamento periodico del sistema operativoet sbftware antivirus in base agli upgrade dispiinib
L’acquisto di licenze e/o aggiornamenti, cosi cdadornitura dei supporti da cui installare il sudire,
saranno a carico dell’Azienda.

Tutte le apparecchiature informatiche di propri¢#’ Azienda o in locazione/comodato, definite @&

di dettagliato inventario da effettuarsi a cural’8gbiudicatario, saranno incluse nel servizio di
manutenzione del presente capitolato. L’Aggiudigatdovra prendere in carico e gestire tutte leagaie o

gli eventuali contratti di manutenzione ancoradsege e relativi all'appalto in oggetto.

Periodicamente, con cadenza trimestrale, I'aggaidito potra comunicare un elenco con le eventuali
apparecchiature per le quali, a causa di un ewedgrado di usura o di elevata obsolescenza, nenpsar
possibile fornire un adeguato servizio di manutemzj I'elenco dovra essere accettato dal personale
dell’Azienda. Tali apparecchiature, pur rimanendd Database dell'inventario e “flaggate” come “fuor
manutenzione”, dovranno essere eventualmente aveialismissione e verranno escluse dal servizio di
assistenza, e quindi dalla relativa fatturaziorngaréire dal mese successivo a quello della coraziooe.

PER ACCETTAZIONE




Profili Professionali

Costituira titolo preferenziale I'utilizzo di risee professionali che abbiano maturato esperienpedtive in
progetti analoghi presso altri Enti Pubblici, irrtpeolare ASL.

Pertanto I'’Aggiudicatario dovra prevedere ed inehadnel dimensionamento progettuale un pool drseso
da attivare, singolarmente o in gruppo, a secoetla gpecifiche necessita ed in accordo I'Azienda .

Per la definizione dell'insieme di risorse si dovriludere nell’offerta tecnica secondo le indicazi
successive non meno di sei curriculum vitae.

Tale dimensionamento dovra essere determinato dorobe in sede operativa le risorse possano atema
compensarsi hei momenti di hecessita o nella péaziibne ed organizzazione dei periodi di feriergdoso
previsti.

Si dovra esplicitamente riportare nell’offerta teenla capacita ed i tempi di attivazione di rigsoaggiuntive
allinterno del pool di risorse determinato peatévita progettuali e secondo i curriculum preaéint

A tal proposito la ditta dovra, ai fini della vadzione indicare il tempo massimo di attivazioneuellg
massimo di arrivo presso la Stazione Appaltantée dedorse aggiuntive a quelle definite in compnzse
quotidiana, nonché la distanza in KM della sedéadditta dalla sede della Stazione Appaltante (Rena
Paolini, 47 — Pescara) lindicazione non dovraees riferita alla sede legale della ditta ma adde
operativa o ad una delle sedi operative che la dittendera indicare completa di indirizzo e rettapi
telefonici, nonché indicazione del numero massimalet numero minimo delle risorse aggiuntive
eventualmente disponibili ed attivabili nei temmsaimi espressi dalla ditta nel punto precedente.

Di seguito viene descritta la figura professionalen gli specifici requisiti richiesti in termini di
professionalita ed esperienza per I'esecuziona @i@hitura dei servizi oggetto del presente paagr

Per l'erogazione dei servizi di cui al presenteitodgio, costituira titolo preferenziale la propmsti
professionalita dallo skill elevato, dal cui cuuigm emergano le seguenti peculiari rispondenze (le
caratteristiche richieste potranno anche non e$sttespresenti nei curricula proposti) :

» Ha esperienza nella attivita di assistenza e manigtiee di infrastrutture tecnologiche integrate in
ambiente eterogeneo, in particolare conosce ldgrattiche generali della P.A. regionale in ambito
Sanita, e in grado di redigere analisi, diagnosolezioni in linea con le piu recenti tecnologie di
settore.

* Ha maturato un’approfondita esperienza e conoscdazarincipali moduli applicativi Microsoft:
IIS, Exchange, SQL Server e in moduli applicativoe® Source: Apache, Firebird, SendMalil,
MySQL, Tomcat e JBOSS e nelle operazioni di gestituning e configurazioni avanzate.

* Ha maturato un’approfondita esperienza e conoscesizeegmento della security infrastrutturale ed
applicativa ed in particolare nei moduli applicatili reverse proxy e Proxy Server, nella suite
applicativa per la security Symantec e nei prodognd Micro e nelle operazioni di gestione, tuning
e configurazioni avanzate, anche in merito alleeliie a nastro.

Ha maturato un’esperienza lavorativa di cinque amatia funzione di gestione e manutenzione di
postazioni di lavoro in attivita di progetti reldta infrastrutture tecnologiche di dimensione noedi
alta.
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e Ha maturato un’esperienza lavorativa di almencatmei per attivitd di gestione e manutenzione di
postazioni di lavoro presso altre ASL;

sara inoltre apprezzato personale che:

* Abbia maturato un’approfondita esperienza nellafigarazione e tuning a livello avanzato di
infrastrutture elaborative in ambiente eterogerg=\(er, Server Blade, Server Virtuali, SAN, ecc.).

» Abbia maturato un’approfondita esperienza e comzscelei principali Sistemi Operativi a livello
Server ed in particolare VMWare ESX, Windows200020Linux e nelle operazioni di gestione,
tuning e configurazioni avanzate.

Ogni curriculum, numerato, riportante i dati andigrfCognome, Nome, data di nascita) del persopdke
corrispettiva qualifica professionale come indicatapra, deve contenere le informazioni necessarie a
stabilire il livello di competenze e I'esperieneanica posseduta.

Si specifica che I'Azienda si riserva, a suo inaabile giudizio, di verificare in sede operativaan
specifici colloqui il grado di preparazione e congpea tecnica delle risorse presentate dalla gétai
servizi di supporto specialistico. Nella circostanz cui la verifica evidenziasse delle carenzestizione
Appaltante ne dara immediato riscontro formale alita e se necessario ne chiedera I'eventuale
sostituzione.

Controlli

L'Azienda effettuera controlli e attivita di moniamggio per la verifica dei livelli di servizio e hazione
della qualita delle parti di ricambio utilizzateal€ attivita pud anche comportare l'analisi congplet
dell’hardware e del software installato anche déepdi soggetti terzi indicati dall’Azienda, sendze a cio
sia opponibile alcunché da parte dell'Aggiudicatari

Gestione degli interventi.

Tutti gli interventi manutentivi compresa anchengiallazione di software e l'eventuale ritiro per
manutenzione o dismissione delle apparecchiatweadno essere inseriti in un database consultabithe

dal personale autorizzato dell’Azienda, ed aggibrpassibilmente in tempo reale e comunque almeno
quotidianamente. Tale database dovra anche coetéaedescrizione sintetica delle misure adottate pe
arrivare alla soluzione del problema tecnico.

Il database deve inoltre essere messo a disposidigipersonale dei Sistemi informativi come stnotoali
registrazione e controllo delle chiamate con itralanterventi effettuati anche per quanto di catgnza
esclusiva del personale interno AUSL. Dal suddatmiabase dovra essere possibile risalire alle
apparecchiature installate, manutenute, sostitudsmesse tramite numeri seriali 0 etichette apt#i sulle
apparecchiature.

L'Aggiudicatario dovra tenere traccia dei livellisirvizio dei contratti gia in essere e da luitijies

Il data base costituira inoltre la base informatpest I'Help Desk. L'Aggiudicatario avra la respdrib di
implementare ed aggiornare l'inventario ad ogrivitatdi installazione, trasloco, aggiunta, cambéato e
dismissione al fine di garantirne il costante afimento con la situazione reale.

Mensilmente, allegato alla fattura, I'Aggiudicatadovra consegnare su supporto magnetico il firepeto
dell'inventario, in un formato standard (xls, t&tc.).
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Controllo remoto

L'Aggiudicatario dovra utilizzare un sistema softevadi Desktop Management per la gestione e il
monitoraggio del parco macchine. Tali strumentirdono essere messi a disposizione anche del p&sona
AUSL. L'applicativo utilizzato dovra essere di sopjp alle seguenti attivita di gestione e monitgiag

1) monitoraggio dell'inventario hardware:
a. identificazione del produttore della macchina;
b. rilevazione delle componenti hardware presentasmidcchina;
c. informazioni di dettaglio delle seguenti compondrairdware: processore, memoria, dischi,
stampanti e schede di rete.

2) monitoraggio dell'inventario software:
a. identificazione completa degli applicativi instélja
b. rilevazione dei codici seriali degli applicativisiallati almeno per i software Microsoft.

3) controllo remoto della postazione in modalita iattvo:
a. software di controllo remoto web based con suppaitdorowser piu utilizzati (Internet
Explorer, Mozilla Firefox, ecc.);
b. possibilita di notificare all'utente il tentativo dontrollo remoto.

4) gestione e monitoraggio del patching dei sistersraipvi:
a. identificazione dello stato di aggiornamento diicgjngola postazione;
b. possibilita di pianificare I'installazione degligigrnamenti mancanti.

5) gestione della reportistica:
a. produzione di report di dettaglio e di riepilogdatévi alle dotazioni hardware;
b. produzione di report di dettaglio e di riepilogtatevi ai software installati;
c. produzione di report di dettaglio e di riepilogdatevi allo stato di aggiornamento (patching)
dei sistemi operativi;
d. possibilita di programmare la produzione periodicaeports e il loro invio tramite posta
elettronica.

Le caratteristiche del software adottato dovrarodusfare i seguenti requisiti tecnici:
- Console di gestione via WEB,;
- Gestione basata su Agent con possibilita di cordigjone dell'agent stesso;
- Possibilita di crittografare le comunicazioni tigeat e server centrale di gestione;
- Supporto di client con almeno i seguenti O.S.: 000, Win XP, Vista, Windows 7 (e future
implementazioni);
- Integrazione con Active Directory;
- Utility di sistema per lo spegnimento o il riavudella macchina;

L'attivazione di tali strumenti sara possibile salon l'esplicita autorizzazione e senza costi
aggiuntivi per I'’Azienda. Per tutta la durata dehszio, I’Aggiudicatario dovra fornire in comodato
d’uso gratuito anche le apparecchiature su cualilase il sistema di gestione remota. Alla scadenza
del contratto I'hardware dovra essere ceduto geahénte all’Azienda mentre le licenze d’'uso del
software di gestione, ed eventuali contratti di otanzione in essere, dovranno essere trasferiti
all’Azienda.
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Dettaglio attivita del servizio di manutenzione Full-Risk hardware e software

Le attivita del servizio di manutenzione riguardénmarco delle apparecchiature informatiche inatel
presso I'Azienda e riportate in un apposito eleaggiornato mensilmente.
Il servizio consiste in:

1.
2.

10.

11.

12.

13.
14.

15.

16.

17.

individuazione/identificazione del problema e sisaluzione;

interventi, on-site o in remoto, su tutto il paidodi proprieta o installato presso I'’Azienda, pgranto
concerne malfunzionamenti hardware, software débeallegamenti Lan ed Internet, software di Office
Automation, collegamento al Sistema IBM AS/400 argjialtro specificato nel presente capitolato;
consulenza per la risoluzione di problematiche @n qroposta di eventuali soluzioni adottabili
dall’Azienda, anche se il problema riguarda appariature non incluse nel contratto di manutenzione;
consulenza sulle caratteristiche tecniche di ewintperiferiche ed integrazioni da installare sui
Computer;

riparazione o sostituzione integrale delle appdrietgre o delle parti risultate difettose, dannatgio
inutilizzabili senza alcun addebito per I'Aziend incluse eventuali spese di trasferta;

sostituzione gratuita e definitiva del prodotto como equivalente in caso di irreperibilita del nidzo;
installazione, sulle postazioni client, di softwatiebase o applicativo (licenze, supporti ed istaz
operative fornite dall’Azienda) e di collegamenfirmcedure o banche dati istituzionali;

reinstallazione dei sistemi operativi, del softwdrgroduttivita individuale ed altro software peese
sulla postazione di lavoro (supporti magnetici dicidicenze forniti dall’Azienda);

aggiornamento periodico del Sistema Operativo,sdétivare antivirus ed altro software di produtfivit
individuale in base agli upgrade disponibili, qualcido non venga fatto automaticamente;

attivitd di supporto alla gestione del dominio Misoft, sotto la supervisione tecnica del personale
informatico dell’Azienda I'Aggiudicatario si dovraccuparsi di analizzare, proporre ed attuare tatte
configurazioni di dominio (Condivisione Risorselzase diritti utente/gruppo, Sicurezza di rete, Bing
Sign On, ecc.) e completare, entro e non oltrémipguattro mesi di attivita la migrazione delle IPper
almeno il 90%;

sostituzione temporanea e gratuita dell’apparetutsiagqualora il fermo macchina si protraesse per un
periodo superiore alle 3 (tre) giornate lavoratime] caso di postazioni di front-office (Casse CUP,
Pronto Soccorso, Accettazione, ecc.), se la mjpama non € possibile, la sostituzione temporarse d
avvenire entro 2 (due) ore dall'intervento dehieo con idonee attrezzature dell’aggiudicatario;
manutenzione, relativa alla riparazione dei guatdile apparecchiature stesse, dipendente sia
dall’hardware che dal software di base, ivi inclugmlsiasi intervento necessario per il ripristdedla
funzionalita delle apparecchiature con I'eventigstituzione di qualsiasi pezzo di ricambio origgna
compatibile ma garantito come nuovo;

pulizia periodica delle apparecchiature;

dismissione delle apparecchiature obsolete o norupizionanti, da smaltire secondo le norme vigenti
in tema di smaltimento e sicurezza dei dati;

collaborazione con il personale AUSL, se richiegtr, la sostituzione del materiale di consumo (tone
fuser, ecc.) fornito dall’Azienda;

configurazione PdL per il collegamento alla reteeiadale, alla Intranet ed ai server aziendalile al
stampanti di rete;

ripristino della funzionalitd delle apparecchiatugualora sostituzione/acquisizione di dispositivi
aggiuntivi comportassero nuove configurazioni edrngéwale reinstallazione di software e passaggio dat
da una postazione all’altra in caso di sostituzideke apparecchiature o del disco fisso;
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18. preparazione, installazione e configurazione diveupostazioni di lavoro acquisite dall’Azienda,
curandone il trasporto, la consegna presso l'uténtde, la presa in carico di eventuali garanzs¢ d
fornitore e/o della casa madre. | livello di Seiwidi cui all’All. G dovranno essere rispettati tpa
I’Azienda non richieda piu di 5 nuove installazigidrnaliere.

19. fornitura ed installazione di espansioni RAM seamrgianto specificato nel successivo paragrafo
“Fornitura/ installazione espansioni RAM”.

20. movimentazione ed ampliamento (i cosiddetti M.Al@qve, Add, Change) delle Postazioni di Lavoro.
Questo servizio consiste nello spostamento di Riostadi Lavoro e/o nell'installazione, sul parco
macchine in dotazione, di ulteriori o di nuovi disfiivi aggiuntivi forniti all’Aggiudicatario
dall’Azienda (ad esempio schede aggiuntive, espansiettori di SMART-CARD, etc.). | livello di
Servizio di cui all’All. G dovranno essere rispéttqualora I’Azienda non richieda piu di 5 MAC
giornalieri.

L’Azienda potra richiedere all’Aggiudicatario int&mti anche per attivita di manutenzione non irelosl

servizio di assistenza standard (ad es. per apgraadare fuori manutenzione, per la fornitura ditenizle di

consumo o per malfunzionamenti non previsti nes@née capitolato); in tal caso I'’Aggiudicatario ggatera
una proposta di spesa che dovra essere preventitamecettata dall’Azienda.

E’ fatto obbligo all’Aggiudicatario di verificaregsiodicamente la funzionalita dell’hardware in ragp al

software di base e di produttivita individuale aiktto, segnalando al Settore Sistemi Informatixgrguali

necessita di ampliamento.

L’Azienda si riserva la facolta di svolgere diegttente con il proprio personale ciascuna dellevitti
suddette, dandone comungue comunicazione all’ Adgcatatio.

Fornitura / installazione espansioni RAM

L’Azienda potra richiedere all’aggiudicatario I'esgsione della RAM installata sulla postazione dota.

In tal caso le memorie fornite daranno luogo ad fatirazione aggiuntiva mensile, per il solo miater
fornito, secondo un importo stabilito a priori daflienda e derivante dal listino della ditta Kingst
vigente al momento dell’intervento, scontato déi#'8La manodopera non verra compresa nel conteggio
delle competenze aggiuntive poiché facente pariesdevizi standard di manutenzione. In caso di
sostituzione, le RAM sostituite dovranno esserensegnate all’Azienda. Resta inteso che, in caso di
malfunzionamento delle RAM della PdL, I'eventuatsstituzione del materiale difettoso non dara luago
fatturazione aggiuntiva.

Tale servizio, in quanto fornito ad un costo staddatabilito dall’Azienda, non verra preso in
considerazione nella valutazione economica.

Gestione inventario delle apparecchiature

Sara cura dell’Aggiudicatario effettuare, entro treesi dalla data di aggiudicazione, una revisione
dell'inventario informatico pari ad almeno il 90%ell'inventario preventivamente fornito dall’Azieadper

poi mantenere un aggiornamento continuo in furezidalle nuove installazioni e delle dismissionie ch
avverranno durante il periodo di durata del cotdrdt suddetto inventario informatico dovra corgen il
dettagliato delle apparecchiature e del SoftwardBake esistente integrando quello gia disponieile
correggendo eventuali inesattezze o0 mancanze If&isteOperativo, caratteristiche Hardware
dell'apparecchiatura, Centro di Costo, ubicaziomene utente, ecc.).

Su tutte le apparecchiature in manutenzione doss&re applicata un’apposita etichetta il cui camten
dovra essere concordato con il personale dell'lBtemi Informativi. Le modalita di inventariazen
dovranno essere concordate con il personale détiiia.

La procedura dovra dare la possibilita di inserigd data Base, e di evidenziare separatamenteganch
apparecchiature che non sono in manutenzione pastento non dovranno essere considerate nel gpateg
delle competenze.
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Il personale autorizzato dellAzienda dovra aveee gossibilita di accedere a tale Data Base per
interrogazioni ed aggiornamento di quelle inforroaziche non sono strettamente rilevanti ai fini del
servizio di manutenzione (Centro di Costo, valdeda acquisto, nome utente, ecc.).

L'Aggiudicatario dovra garantire il costante aggi@mento di tale inventario, a seguito degli intative
effettuati.

La dismissione di apparecchiature informatiche ombhgolete sono a carico all’Aggiudicatario e dovra
essere concordate con il personale dell’Azienda.

Tutte le attivita di dismissione dovranno esseterizate dall’Azienda e dovranno comprendere:

1. rimozione del contenuto dalle unita di memoria dissa nel rispetto del D.Lgs. 196/2003 e succ.mod.;
2. smaltimento del materiale conformemente a nornaeggi lvigenti.

Sara cura dell’Azienda segnalare all’Aggiudicataientuali variazioni dei beni inventariati reatitz per
proprio conto.

Sara altresi cura dell’Azienda stabilire, periodieate, i criteri di valutazione per la dismissione.

Nel caso di nuove installazioni sara cura dell’Agticatario applicare sulle apparecchiature anahichietta
dell'inventario AUSL, secondo modalita concordaba d personale dell’Azienda.

Le procedure ed il Data Base dell'inventario pati@essere dislocati al di fuori dell’Azienda ed essibili
via WEB, ovvero ubicati all'interno della intran&tJSL. In ogni caso saranno a carico dell’ Aggiudarad
la fornitura di eventuale Hardware, Software e a#iegamenti necessari all’implementazione delegist
(ad esclusione delle postazioni client utilizzater ginterrogazione dell'inventario). In ogni cade
informazioni inserite nell’inventario saranno doprieta dell’Azienda e potranno essere richiestguigsiasi
momento. Dovra essere possibile, per i dipendettslA autorizzati, effettuare interrogazioni statibg in
tempo reale sul DataBase (per categoria, cenitosdo, data, utente, ecc.).

Alla fine dell’appalto tutte le informazioni relag all’inventario dovranno essere fornite all’Azianin un
formato standard su supporto meccanografico.

Sicurezza dei dati

L'Aggiudicatario dovra descrivere il sistema ditg@®e del repository dei dati, indicandone le daradtiche,
le modalita di accesso, la gestione della sicureieiadati, le velocita di accesso, i criteri diengatezza
adottati per I'accesso ai dati.

Livelli di servizio della Gestione Manutenzione PdL

L'Aggiudicatario dovra garantire i livelli di serio dettagliati nell’All. G. Ciascun livello di seizio dovra
essere misurabile con parametri concordati ed ihaag rispetto dei livelli di servizio comportera
I'applicazione delle penali indicate nello spedifadlegato.

Ruoli e responsabilita

Nella tabella dell'All. H sono identificati il ruole le responsabilitd associate all'erogazioneseelizio.
Qualora sorgessero nuove necessita o si verificagnedifiche delle competenze, dette tabelle sarann
aggiornate di comune accordo.

Continuita del servizio

Qualora il Fornitore ritenesse che una riparazioome possa essere effettuata entro i limiti defimei Livelli

di Servizio, lo stesso dovra sostituire, per ilipgo di riparazione, I'apparecchiatura guasta coa u
equivalente al fine di mantenere i livelli di seziai concordati.

In tale circostanza il Fornitore dovra garantirearicamento dei dati utente e della configurazidala
macchina standard ove possibile.
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Coordinamento del Servizio e sua integrazione con i Sistemi Aziendali

Questa attivita dovra essere effettuata tramitsighice presso I'Azienda da una figura professiordilalto
profilo tecnico, di comprovata esperienza in anladogttivita presso Aziende Sanitarie Pubbliche e sia

in grado di condurre I'erogazione di quanto al pree capitolato in piena sinergia e compatibila tutte

le strutture tecnologiche ed i sistemi aziendali.

Di seguito viene descritta la figura professiondthiesta per tale Servizio di Coordinamento con gl
specifici requisiti minimi in termini di competenzal esperienze necessarie per I'esecuzione deitatt
oggetto del presente paragrafo.

La figura richiesta dovra avere:

* Precedenti esperienze come Sistemista Senior & Mde¢working e Security, in particolare nella
configurazione e fine-tuning di Firewall, IDS, VPNuter, switch, access-point, ecc.,
preferibilmente in tecnologia CISCO.

» Conoscenza del prodotto applicativo CISCO Worksc€iSecure ACS e Cisco Security Manager.

» Precedenti esperienze come coordinatore di Sistaformativi nel settore della Sanita, con
particolari conoscenze delle dinamiche operativeee riferimenti normativi relativi ai servizi
essenziali di base in ambito sanitario quali adngée CUP, Pronto Soccorso, Gestione Ricoveri,
Amministrativo-Contabile.

» Esperienze lavorativa di almeno cinque anni netlaggttazione e nel coordinamento in fase di
realizzazione di infrastrutture di rete dati, siAN.che WAN, con particolare conoscenza delle
problematiche generali organizzative della P.Afgrteilmente in ambito Sanita.

» Un’esperienza lavorativa di almeno tre anni nedigtenza sistemistica in ambito networking presso
Aziende Sanitarie Pubbliche.

» Capacita di redigere analisi, raccolta di requisitprogetti in linea con le piu recenti tecnolodie
settore.

Si specifica che la USL di Pescara si riserva, @issindacabile giudizio, di verificare in sede @iwa e
con specifici colloqui il grado di preparazione empetenza tecnica delle risorse presentate
dall’Aggiudicatario per i servizi da erogare. Neatiacostanza in cui la verifica evidenziasse delleenze, la
Stazione Appaltante ne dara immediato riscontronéde alla ditta e se necessario ne chiedera |'aeadmt
sostituzione.

APPARECCHIATURE NON RICOMPRESE

Per apparecchiature particolari non ricompreseldraostazioni di lavoro standard (Scanner e Platter
fascia alta, Server, Stampanti di Sistema, Appaliatite, ecc.) 'Azienda si riserva la facoltacdincordare
con la ditta aggiudicataria il costo della manuiene che sara aggiunto a quello previsto dal ptesen
capitolato.

PARTI DI RICAMBIO E STRUMENTAZIONE UTILIZZATA

Tutte le parti di ricambio fornite dovranno esseoepatibili con i prodotti software ed hardwardizaati
sulla postazione di lavoro su cui le stesse partcdmbio vanno inserite.
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Tutto il materiale fornito, strumentale per I'edplmento del servizio, ad eccezione delle licenZwvace,
rimarra di proprieta, in gestione ed in manutengjodell’Aggiudicatario ma in uso presso le sedi
dell’Azienda.

OBBLIGHI DELL'AGGIUDICATARIO

L’'Aggiudicatario deve essere dotato di tutte l@stentazioni necessarie per svolgere in piena antiangli
interventi che saranno richiesti.

La sostituzione eventuale dei pezzi o dei moduliwsre necessari per il ripristino delle funzioteldelle
apparecchiature e per I'eliminazione degli inconerti meccanici o elettronici, dovra essere efatiucon
pezzi di ricambio originali, 0 comunque compatibitirniti dall’aggiudicatario. Nel caso di conflitausati
dall'uso di apparecchiature incompatibili coi sistén uso, I'aggiudicatario e tenuto alla sostitus ed al
ritiro dell'apparecchio che ha causato il confliftdutto a sue spese.

Sono a carico dell'aggiudicatario i costi di elimbone del materiale informatico non piu utilizaabi
risultante dagli interventi previsti. Le appareethie da rottamare dovranno essere smaltite pattisdella
normativa vigente e dovra essere trasmessa alhdaiepposita documentazione comprovante il corretto
smaltimento ivi compresa la rimozione o distruzidn&ulle le memorie di massa.

Sono, altresi a carico dell’aggiudicatario le eualitspese di trasporto, tutte le spese di perepnadteriali
e ogni altra spesa che si rendesse necessariaelliesecuzione del contratto.

Entro un giorno lavorativo dall'intervento di agsisza e manutenzione, a cura dell’Aggiudicatarayrd
essere aggiornato il Data Base contenente la ragjishe delle richieste e degli interventi effettularitardi
rispetto ai termini previsti nel presente articokayranno ai fini dell’applicazione delle penaliepiste ai
succ.artt. e dettagliate nell'All. 1.

Contestazioni relative ai singoli interventi di miéenzione effettuati dall’Aggiudicatario potrannssere
segnalati, dal personale AUSL o dell’Aggiudicatasa di un apposito modulo di “Rapporto di interegn
da concordare fra le parti.

SERVIZI AGGIUNTIVI

L'Azienda potra richiedere servizi aggiuntivi e qolementari a quelli esplicitati nel presente cdptto
tramite preventivo e approvazione da parte deAda come da normativa vigente in materia.

ASSICURAZIONE

L’aggiudicatario dovra stipulare una adeguata galiper eventuali danni causati a persone o cose nel
svolgimento della propria attivita.

FASE DI SUBENTRO

L'Aggiudicatario prendera in carico tutte le apmatdature informatiche presenti nellazienda e\siaara
dei contratti di manutenzione e garanzia che I'Adee ha sottoscritto con altre parti. Tale modaliie
anche per i contratti per I'utilizzo del softwariebdse gia in essere con Microsoft (MOLP), con Syea ed
altri. Per i contratti software non sara possibileubentro ma restera a carico dell’Azienda lanitorra del
software, con tipologia e modalita da concordate stadenza dei contratti in essere e con un pisavv
minimo di almeno 3 mesi.

Durante la fase di subentro e per le attrezzataperte da altri contratti di manutenzione, le ctatendi
assistenza perverranno comunque all’help-deskaggjildicatario che fungera da unico referente ytés te

problematiche inerenti alle attrezzature, avvalehdee necessario dei contratti in essere confaftmitori.
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SUPERVISIONE E CONTROLLO

All’Azienda compete la supervisione ed il controtielle prestazioni rese dal personale inviato
dall'aggiudicatario per la prestazione del serviZil’Azienda spetta la facolta di ricusare |l
personale che non risulti di suo gradimento e/osthéncorso in violazioni di qualsiasi natura oell
svolgimento delle prestazioni. Ripetute ricusazdirpersonale potranno comportare la risoluzione
del contratto. L’Azienda potra anche avvalersi @ngulenti esterni o altri soggetti a sua scelta per
effettuare controlli periodici o costanti sulle gt&zioni effettuate dall’aggiudicatario senza che
guesti possa obbiettare diversamente; nel casacdrico di verifica del servizio e del contratto a
soggetti terzi, questi verranno scelti a cura deiénda.

OBBLIGO DI SEGRETO

L'aggiudicatario si impegna ad osservare e a fagreare ai propri dipendenti, incaricati e collattori, il
segreto rispetto di tutti i dati, economici, findarg patrimoniali, statistici, anagrafici, sanitag/o di
gualunque altro genere, relativi all'attivita da#lienda, di cui si avra conoscenza nello svolgimehei
servizio. Conseguentemente, per i dati trattaagdiudicatario € nominato responsabile ai sensDdeds.
n°196/2003 e succ.mod. ed integrazioni. In nessaso csara comunque consentito il prelievo o la
divulgazione non autorizzata dei suddetti dati,golenrisoluzione del contratto e relativo addebigd danni
causati dall'uso improprio. L'aggiudicatario, oltadl’'osservanza degli obblighi inerenti alla nomida
responsabile dei trattamenti ai sensi del citalogP. Nn°196/2003, dovra attenersi alle disposizioresso
contenute per il trattamento dei dati relativi aigpnale facente parte dell’Azienda.

Pertanto, prima dell'inizio attivita, 'Aggiudicata dovra fornire, e tenere aggiornato, un elenictutto il
personale addetto ai servizi oggetto del preseafgtatato corredato di dati anagrafici e foto. duik
personale dell’Aggiudicatario dovra essere dotatagserino di riconoscimento recante il nome gnomne,
la qualifica e la foto per dare la possibilita adiadi accedere nei locali dell’Azienda ed esseeatificati in
ogni momento dal personale.

PROTEZIONE DELL'IMPIEGO E CONDIZIONI DI LAVORO, SIC UREZZA E PREVENZIONE RISCHI

| partecipanti alla gara possono ottenere inforovazi
1. circa le normative vigenti in materia di proteziodell'impiego presso lispettorato Provinciale del
Lavoro;
2. circa le condizioni di lavoro e di sicurezza pres&truttura Prevenzione e sicurezza degli ambient
lavoro dell’Azienda.
| costi relativi alla sicurezza, ai sensi del Dslig81/2008 sono indicati nel D.U.V.R.I.

RESPONSABILITA' DELL'AGGIUDICATARIO

L'aggiudicatario, in relazione agli obblighi asswin l'accettazione del presente capitolato evdati dal

contratto, espressamente solleva I'Azienda da eggualsiasi responsabilita in caso di infortuni anmi

eventualmente subiti da persone o cose, sia defiiia, sia dell'aggiudicatario, sia di terzi, ipehidenza di
omissioni, negligenze, incidenti verificatisi neflecuzione del servizio.

DIVIETO DI SOSPENDERE IL SERVIZIO E CLAUSOLA RISOLU TIVA ESPRESSA

L'aggiudicatario non pud sospendere il servizia) soa decisione unilaterale, in nessun caso, nemmen
guando siano in atto controversie con I'’Azienda cuttente.

PER ACCETTAZIONE




La illegittima sospensione del servizio per decisio unilaterale dell'aggiudicatario costituisce
inadempimento contrattuale grave e tale da motivargisoluzione di diritto del contratto, ai sensi
dell'art.1456 codice civile, qualora l'aggiudicasadopo la diffida a riprendere il lavoro entrotdrmine
intimato dall'’Azienda, a mezzo fax seguito da ravaadata R.R., non vi abbia ottemperato. In tad¢es
restano a carico dell'aggiudicatario tutti gli areele conseguenze derivanti da tale risoluzionAzienda
puo risolvere il contratto con un preavviso di ahm& mesi senza che la ditta possa vantare alciggchén

il pagamento dei canoni maturati fino a quel moment

RISOLUZIONE DEL CONTRATTO

L'inadempimento, da parte dell'aggiudicatario, elelausole al presente capitolato sotto elencat@,dar
luogo alla risoluzione, a norma dell’art. 1456 aeldice civile:

1. Mancato rispetto degli standard di qualita del pttalfornito contestato formalmente;
2. Mancato rispetto dei livelli di servizio formalmerg reiteratamente contestato;

3. Fallimento, concordato preventivo, amministrazimostrollata, o atti di sequestro e pignoramento a
carico della ditta aggiudicataria.

In caso di risoluzione del contratto per colpa’dgtiiudicatario, I’Azienda incamerera la cauziomdimitiva
e procedera a richiedere il risarcimento dell'idgter eventuale danno.

Ai sensi della Legge n. 136/2010 (Piano straordtinaontro le mafie), il contratto sara risolto drittio
nell'ipotesi di mancato utilizzo del bonifico bamicao postale ovvero degli altri mezzi idonei a sentire la
piena tracciabilita delle operazioni.

La risoluzione contrattuale avra effetto dalla dataui la Ditta ricevera la comunicazione scrithiamezzo
raccomandata A.R., dell'intenzione dellAUSL di aersi della clausola risolutiva espressa. L'’Azeend
USL si riserva la facolta di recedere dal contratta una semplice comunicazione fatta pervenimaitea
racc.ta a.r, senza che I'lmpresa aggiudicatarisgp@setendere danno o compensi di sorta, ai qesé e
dichiara con la sottoscrizione del presente cagibotli rinunciare, qualora tramite la competentfd?tura
siano accertati tentativi di infiltrazione mafiosa,sensi dell’art. 11, commi 2 e 3 del DPR n. 2928. A
tale scopo, durante il periodo di validita del cattb, I'lmpresa e obbligata a comunicare all’ AzarJSL
le variazioni intervenute nel proprio assetto gestle (fusioni e/o trasformazioni, variazioni dick@
componenti dell’'organo di amministrazione), tragerado il certificato aggiornato di iscrizione aldraro
dellelmprese, con la dicitura antimafia, entro 30 giataila data delle variazioni.

PENALI

Per le non conformita nell'esecuzione dei senadricordati, rispetto ai livelli di servizio stabilitel presente
capitolato ed eventuali migliorie offerte dall’ Aggiicatario, saranno applicate le penali definit€Adel.

Le penali verranno detratte dagli importi dovutir pke primo periodo fatturabile utile; I'aggiudicata

emettera conseguente nota di credito, nel risphdtitart.15 del DPR 26 ottobre 1972, n.633 "isiitoe e

disciplina dell'imposta sull'l.V.A.".

In caso di importo di fattura non dedotta dell'imtpoper penali, i tempi di liquidazione restanom=ss e
nulla I'aggiudicatario potra pretendere per rittwgagamento.

Il ripetuto ricorso all’applicazioni di penali patrcomportare la risoluzione del contratto senzaratinere

per I'Azienda e I'addebito, a carico dell’Aggiudiagio, di eventuali danni.
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SPESE E ONERI A CARICO DELL'AGGIUDICATARIO

Sono a carico dell’Aggiudicatario tutte le everitisgdese inerenti e conseguenti alla stipulazionke de
contratto, ivi comprese spese di bollo e regidatta salva I'l.V.A. che resta a carico dell’Aziend

Per le imprese singole, nel caso in cui il contrabn venga firmato dal legale rappresentanteefagma
designata per la firma dovra produrre idonea pdilaisciata in forma pubblica.

FATTURAZIONE E PAGAMENTI

La fatturazione dovra avvenire mensilmente, in basenumero effettivo delle apparecchiature in
manutenzione nel corso del mese. Tale numero desgsere giustificato dall’Aggiudicatario come
sommatoria delle apparecchiature installate, dismes mantenute. Ogni elenco dovra essere composto
almeno dalle seguenti informazioni da acquisireseiire in apposito database a cura dell’Aggiuditat
Centro di Costo, Ubicazione, codice e descriziop#'aghparecchiatura installata, data di installagp
Utente, ecc..

Il canone per il servizio di manutenzione sara ttggdi fatturazione mensile posticipata.

Le fatture potranno essere emesse solo se sar@tinoredotti dall’ Aggiudicatario, e approvati foaimente
dal Settore Sistemi Informativi con apposita dichizzone di riscontro (collaudo), i riepiloghi, rife alla
chiusura del periodo fatturato, degli intervenfegtiati, il file con l'inventario aggiornato, e ktuazione
aggiornata delle apparecchiature, con evidenza dedivimentazioni di carico/scarico. Inoltre, netcali
fornitura di materiale da fatturare (ad es. RAMjapporti di intervento e I'elenco del materialstailato e
funzionante.

Dovra essere consultabile il file di tutte le rie$tie pervenute, accettate ed eseguite, con i ptiospe
riassuntivi dei relativi tempi.

A tal proposito, I'Azienda si riserva di collaudateervizio svolto nel mese di riferimento e caifattura si
riferisce, entro 60 giorni dalla ricezione dellétiza.

Il pagamento della fattura avverra nei tempi ptédalle normative vigenti a seguito dell'avvenatslaudo
con esito positivo attestato da apposita dichiarezidi riscontro da parte del Settore Sistemi medivi,
che il servizio sia stato eseguito nel rispettoteeiini contrattuali.

Ai fini della liquidazione, ogni fattura dovra rigare, oltre al riepilogo delle apparecchiatureistits nel
periodo di riferimento, il numero CIG relativo aligesente gara (secondo quanto sara piu dettagtata
specificato dall’Azienda all’aggiudicataria) e davessere corredata dalla documentazione relatlaa al
regolarita contributiva presso gli Enti previdetizentinfortunistici ed assicurativi riferita al pedo di
pagamento, dei dipendenti occupati nel servizio.

Le fatture redatte in modo non conforme a quanfarasapecificato o mancanti della documentazione
richiesta, non saranno liquidate.

Ai sensi dell'art. 3 comma 1 e comma 7 della Le@§eAgosto 2010 n. 136 (Piano straordinario congro |
mafie), i pagamenti dovranno essere effettuati/sibancario o postale, dedicati anche in via n@fuswa,
da comunicarsi entro sette giorni dalla loro acieves Il pagamento potra essere effettuato medikante
strumento del bonifico bancario o postale ovvern atiri strumenti di pagamento idonei a consertre
piena tracciabilita delle operazioni. La ditta aglicataria, pertanto, si obbliga a comunicare sia bancari

o postali, sia le generalita e il Codice Fiscaldedpersone delegate ad operare su di esso, nayhié
ulteriore modifica.

Le fatture andranno indirizzate a: AZIENDA SANITARLOCALE PESCARA - Via Renato
Paolini, 47 - 65124 PESCARA.
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Eventuali mancati o ritardati pagamenti causati'idglossibilita dell’Azienda di verificare gli inteenti a
causa di documentazione insufficiente, mancantencconforme sulle forniture e gli interventi effedti non
saranno imputabili né addebitabili all’ Azienda.

Eventuali rapporti di manutenzione per intervenpagamento, per essere considerati validi e qumatlisi
in fatturazione, dovranno contenere il visto dedginti degli uffici nei quali sono stati effettugti interventi
o le consegne.

CONTESTAZIONI

Tutte le eccezioni che l'aggiudicatario intendanfalare, a qualsiasi titolo, devono essere avanzate,
debitamente documentate, mediante comunicaziofittasalt’ Azienda (Settore Sistemi Informativi). e
comunicazione deve pervenire entro 10 (dieci) gitavorativi, successivi alla data in cui I'Aggigdtario

ha rilevato il fatto, o alla data della comunicamalell’Azienda che da luogo alla contestazioneriserve

di natura contabile saranno esaminate nel corsprdeedimento di liquidazione delle fatture.

SUBAPPALTO

L'impresa aggiudicataria & tenuta a seguire in poole prestazioni oggetto dell’appalto, fatto satyuanto
previsto dall’art. 118 del D. Lgs 163/2006.

Il contratto non pud essere ceduto, a pena ditaullatto salvo quanto previsto dall’art. 116 del s
163/2006.

CESSIONE DEI CREDITI
Si rimanda a quanto previsto dall’art. 117 del Ds1163/2006.

FORO COMPETENTE

Per ogni controversia derivante dagli effetti dehtcatto d'appalto che sara stipulato con l'aggatdiio €
competente in via esclusiva il Foro di Pescara.

NORME DI RINVIO

Per quanto non previsto nel presente capitolat@ esbmpletamento delle disposizioni in esso
contenute, si rinvia alle disposizioni contenuté lmendo di gara, nel disciplinare di gara, e nelle
altre leggi e regolamenti vigenti in materia in gteaapplicabili.
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