REGIOME CAMPAN]A
AZIENDA OSPEDALIERA “SANT'ANNA L SAN SEBASTIANO™
D1 RILIEVO NAZIONALE E DI ALTA SPTRCIALIZZAZIONE

e ‘T “"*“_““' P DI CASERTA

Deliberazione n® ug :)5 del 9“ {!ﬂ&& 2ot ?

Oggetto: Provvedimento di adesione alla Convenzione Consip per la fornitura dei Servizi di
(jestione e Manutenzione di Sistemi IP e PDL per le Pubbliche Amministrazioni (SGM) —
Conferma ordine CIG derivalo n.7342025EAF ¢ determinazioni successive.

[LDIRETTORE U.O.C. PROVVEDITORATO ED ECONOMATO

A conclusiene di specifica istrettoria, descritta nella narazione che semve, si rappresenta che ricarrona presuppost
finalizzali all’adozione del presents provvedimento. ai sensi dell'arr, 2 della Leage 1. 24141990 2 5000,

Premesso che

- le Aziende sanitarie sono tenule ad approvvigionarsi mediante le convenzioni stipulate dalle
centrali regionali di riferimento ovvero. qualora non siano operative convenzioni regionali, le
convenzioni - quadro stipulate da Consip Spa (art. 1 comma 449 della L. n.296/2006. come
modificato dall'art.7 comma 1 della L. n. 94/2012 e art. 15, comma 13, lett. d) della L. n.135/2012
& 5mi.);

- fernu restando gli obblighi di cui al punto precedente, le Amministrazioni pubbliche ex art, 1.
comma 512 della L. n.208/2013, provvedono agli acquisti di beni e servizi informatici ¢ di
connettivitd esclusivamente tramite Cousip Spa o 1 soggetti aggregatori, ivi comprese le centrali di
'-..-I_'J.l..'l.J. I lu‘:"_:JI.\.l;.].HJI.:_

- la Consip Spa - a seguito dell’espletamento di una procedura aperta. suddivisa in cinque lotti - ha
aggiudicato Uappalto per Dalfidamento dei Servizi di gestione e manutenzione di Sistemi
tecnologict 1P e PDL (SGM), gia presenti presso le sedi delle Pubbliche Amministrazioni
relativamente a centrali telefoniche, apparati di reti locali, postazioni di lavoro, server, sistemi di
sicurezza, sistemi di cablagoio, in favore del B.T1 F:memb Spa (mandataria) — Maticmind Spa
(mandante}, come cmerge dalla  consultazione della  piattaforma  di  interesse
(www.acquistinretepa.it., sotto la voce, Iniziative”);

- in data 30/11/2016 la medesima Societd ha attivato la Convenzione in ]mrcrh con scadenza
fissata al 28/05/2018, prorogabile fino 4 diciotto mesi: !

Considerato che

- quest’Azienda, stante P'esigenza di fruire dei servizi in questione, inclusi nel lotto n3 (CIG
1.6529757DED) della succitata Convenzione, a partire dal mese di gineno dell’anno 2017 avviava
- tramite il Servizio Informativo Aziendale (SLA)), in persona del Direltore Dott. Giovanni
Sferragatta - istruttoria correlata alla relativa adesione:

- il precitalo Direttore, con mail del 03/01/2018 { allegato n.1), avende definito I*istruttoria di che
trattasi, ha rimesso all’UOC Provveditorato — Economato i documenti “per la predisposizione dei
successivi adempimenti finalizzati all 'adesione a Convenzione CONSIP SGM per la gesfione dalle
imfrastrutiure telefoniche aziendali”,

- questa AORN ha, quindi, richiesto (Prot. gen. n.00161 del 18/01/2018 — allegato 1.2) alla centrale
di committenza regionale di cui alla L.n.89/2014, So.re.sa. Spa. la prescritta autorizzazione per
procedere a tanto n considerazione del relativo importo complessivo:

- nel frattempo - stante la probabilita dell’esaurimento del massimale prestabilito per il lotto di
interesse aziendale (€ 85.400.000,00 [_‘IIEVIS’[EI per il Lotto n.5), poi verificatosi I'11/01/2018 - la
scrivente, guale punte ordinante aziendale, ha emesso ordine di acquisto (ordme n4087113
allegato n.3), richiedendo alla Fastweb Spa. la fornitura quadriennale dei servizi ivi elencati, qui

gspressamente richiamati e trascritti:



la medesina serivente, guale Divettore dellTUOC Provvediiorateo — Leonomate. con nota del
010202018 (allegato n. 1) - tenuto conto del silenzio serbato dalla St.reasa, sullistanza inoliratale
ha quindi chiesto alla suceitata FASTWEB Spa. di diffenire “. s oftemperanza alle disposizione
delle Divezione Sirategica ... 1a decorrenza del summenzionato ordinativo:

Preso atto

- clhie 1a summenzionata Socletd FASTWER, con mail datata 08/0272018 (allegalo n.3}, ha poi faito
pervenire a questa AORN il Piano di esceuzione dei servizi, come rettilicato dalla stessa;

- che sussceuentemente la So. Re.sa. ha rilasciato Pautorizzazione richiestale (nota Prot. Soresa n.
008683/2018 - allesato n.6). ribadendo 'obbligo posto a carvico degli Enti del SSN. di
approvvigionarsi presso la Consip Spa, relativamente “._alle categorie merceolagiche preseni
nello piatiaforma...” allestita da detta Societa:

- che, acquisita la prescritfa autorizzazione, 'UOC Provveditoralo - Feconomate ha predisposto il
provvedimento concermnente la formalizzazione dell’adesione alla suddetta Convenzione:

Considerato

- inoltre, che, al fine di frure del Servizio di gestione e manulenzione [P ¢ postaziom di lavoro,

mcluso nella Convenzione di che trattasi (Lotto n.5 — ClG n, .6529757DED), occorre procedere:;
- alla conferma, aitesa la motivazione esposta in premessa. qui richlamata e (rascritia,
dell”ordinativo aziendale (ordine n.4087113) emesso dalla scrivente - guale punto ordinante
registrato - antecedeniemente al nlascio da parte delle Soresa  dell’awlorezazione
richiestale, nei confronti della Fastweb Spa. (mandataria del RIT) per la formitura
quadriennale sotto esplicitata e alle condizioni cconomiche previsie nel histino di fornitura,
pubblicato sulla piattaforma di pertinenza:

Deserizione Importi
Servizio di sestione e manulenzione oltre Tva
IP ¢ postazioni di lavoro ‘
Servizio di gestione | £15.210,00 ____l
: Servizio di manutenzione ; £ 14.400,00

Imporio t".m}‘;.plcssivu annuo =
£ 2%.0610,00

Intervento di cablaggio —n 50 Importo =€ 30.200,00 |
mtervenli (costo dovuto solo per il
prime annag) , ‘

per una spesa complessiva quadriennale §48.640,00 oltre Lva ;
- alla formalizzazione dell’adesions a detta Convenzione, addivenendo all’adozione del
presente provvedimento;
ESAMINATI tulti gli atti innanzi richiamat: ed allegati alla presente;
VISTI
- l'art, 15, comma 13, letl. d) della L. 1.135/2012 ¢ smi., recante disposizioni urgenti in materia di
riduzione della spesa pubblica con invarianza dei servizi ai cittadini, che impone alle Axende
Sanitarie di aderire alle Convenzion guadro regional ovvero alle Convenziom Consip:
- Tart. 1, comma 512 della L. n.208/2015, che - con precipuo riguardo agli acquist] di beni e
servizi informatict ¢ di conneltivitd - impome alle PP AA. di approvvigionars: esclusivamente
lramite Consip Spa o i soggetti aggregatord, ivi comprese le centrali di committenza regionali:
- i Decreti Conunissariali n.11/2012, ni262012 en. 10572014;
Ritenuto pertanto
- di procedere alla conforma, attesa la motivazions esposta n premessa, qui richiamala e
trascritta, dell’ordinative aziendale (ordine n4087113) emesso dalla scrivente - quale pumo
ordinante registrato - nei confronti della Fastweb Spa. per la [ornitura quadriennale sotio
eaplicitata, inclusa nel Lotto n. 5 deila sopraindicata Convenzione ¢ alle condizioni economiche
previste nel listino di fornitura; e

Deserizione : Lmporti
Servizio di gestione ¢ manutenzione [Pe | oltre T
postazioni di lavoro



| ___ Servizio di gestione B __ __E_Eﬁ[}_.l}ﬂ |

. servizio di manutenzione . € 1440000 |
| | Importo complessivo annuo =

| £29.610,00 J
| Intervento di cablaggio - n.50 interventi ‘ Lmporto = € 30.200,00

L {eosto dovuto solo per il primo anno) _ |
per una spesa complessiva quadriennale 148.640.00 oltre Iva ;
- di procedere. inoltre, a formalizzare ’adesione a detis Convenzione, addivenendo all’ adozione
del presente provvedimento;
Attestata
la legittimita della presente proposta di deliberazione. che & conforme alla vigente normativa in
maleria;

PROTONE

I - DI PROCEDERE alla conlerma. altesa la motivazione esposta in premessa. qui richiamara ¢

trascritta, dell’ordinativo aziendale (ordine n.40871 I3} emesso dalla serivente - quale punto

ordinante registrato - nei confronti della Fastweh Spa. per la fomitura quadriennale sotto

esplicitala, inclusa nel Lotto n. 5 della sopraindicata Convenzione & alle condizioni economiche

previste nel listino di fornitura:

| Descrizione ! Impaorti
Servizio di gestione e manutenzione 1P ¢ oltre Tva
postazioni di lavoro

Servizio di gestione € 15.210,00
Servizio di manulenzione £ 14.400.00
Importo complessivo annuo =
€29.610,00
Intervento di cablagoio — n.50 interventi Importo =€ 30.200,00
(costo dovuto solo per il primo anno) :
per una spesa complessiva quadriennale 148.640.00 olire Tva -
Il — DI PROCEDERE. inoltre, a formalizzare I"adesione a detia Convenvione, addivenendo
all’adozione del presente provvedimento
I - DI DARE ATTO che la spesa complessiva inerente all’adesione in questione ammonta ad €
181.340.80 lva inclusa e sard imputata agli esercizi di competenza:
- di dare. altresi, atlo che la durata del smgolo contratto aziendale, attuativo della succitata
Convenzione, ¢ pari a quattro anni, decorrenti dal 03/05/20] i
- che il responsabile del procedimento di che trattasi ¢ il Direttore della UOC  Provveditorato —
Leonomato , Dott.ssa Marisa Di Sano;
- che il Direttore dell’esecuzione del contratto ¢ individuato nel Direttore del S.LA.. Dott.
Gilovanni Sferragatta;
IV - DI TRASMETTERE copia del presente atto al Collegio Sindacale, ai sensi di legge, nonché,
oltre che al proponente, al Direttore UOC Gestione Fconomico Finanziaria;
V - DI PUBBLICARE integralmente la presente deliberazione.

IL DIRETTORE UOC
PROVVEDITORATO - ECONOMATO

Dotl.ssa Marjsa Di Sano
ATTESTAZIONE DI REGOLARITA CONTARILE

Il costo derivante dal presente atto:

e di competenza dell'esercizio 2018 - 2019 - 2020 - 2021 - 202
economico :

imputabile al conto

L SERVIZIO
NANZTARIC
hiancse

IL DIRETTORL
ECONOMICO
Dient, Tde
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Provveditorato AORN Caserta

Da: "PEC SIA" =siafospedalecasertapec.it>
Data: mercoledi 3 gennaio 2018 14:09
Az "PEC Provveditorate' <provveditorato@ospedalecasertapec. it

Allega: RICHIESTA+ASSESSMENT (2).pdf; EXCEL | RICHIES TA+ASSESSMENT.PDF;
ORDINE 3922113 pdf; Piano di Esecuzione dei Servizi AORN CASERTA versZ.0.pdf
Oggetto:  Invio documenti per predisposizione adesione a convenzione CONSIP SGM per Ia gestione delle
infrastrutture telefoniche Aziendali

Buongiorna,
con riferimento a quanto in oggetto, si trasmettono in allegato i seguenti documenti acquisiti dallo scrivente,
a tanto incaricato dall’Azienda, nell'ambito dell'istruttoria all’adesione a convenzione CONSIP denominata
SGM (Servizi di Gestione e Manutenzione) per la gestione delle infrastrutture telefoniche Aziendali:

¢ Richiesta di ASSESSMENT (descrittiva) — file: RICHIESTA+ASSESSMENT (2).pdf

e Richiesta di ASSESSMENT (schematica, excel ete.) — file: EXCEL+RICHIESTA+ASSESSMENT. pdf

*  Ordine dirichiesta di ASSESSMENT su piattaforma CONSIP —file: ORDINE_2922113 pdf

=  Piano di Esecuzione dei Servizi (PES) ricevuto da FastWEB in risposta alla richiesta — file; Piano di

Esecuzione dei Servizi_AORN CASERTA_vers2.0.pdf

Tutto quanto sopra, che risulta in linea con le esigenze Aziendali, potra essere utilizzato per la
predisposizione dei successivi adempimenti finalizzati all’adesione della convenzione CONSIP SGM.

5i resta a disposizione per eventuali chiarimenti e si porgono i migliori saluti,

Giovanni Sferragatta
UoC 5. LA.

A3 20y %






{richlesta da lnviare via e.mall compliaia in ogni sus parls, imbrata & firmets con dets @ numero di protocollo)

CONVENZIONE CONSIP .
SERVIZI DI GESTIONE E MANUTENZIONE DEI SISTEMI IP E PdL — Lotto 5

i DOT067IA) e 241OTEO1T 1253 |
Lficle: U MO TOC LD |
Clazaifioa-
Spett.le
BEHBREAENIE RTI Fastweb SpA-Maticmind SpA

e-mall: consipsgm@fastweb.it

Richiesta di Assessment

1i sottoscritto GIOVANNI SFERRAGATTA, in qualitd dl DIRIGENTE RESPONSABILE per /s
AORN DI CASERTA, Direzione U.0.C. SISTEMI INFORMATIVI AZIENDALI, codice fiscale e
Partita IVA 02201130610, con sede in CASERTA, Via Palasciano snc, tel. 0823.231111,

e.mail. gla@ospedale,caserta.it, PEC: sia@ospedalecasertapecit, nome utente

identificativo sul portale Acquistinretepa SERGNNOO2

vista la "Convenzione per Ia fornitura di servizi di gestione e manutenzione dej sisterni IP e PDL
per le Pubbliche Amministrazioni - Lotto 5" stipulata al sensi dell’art. 26 della Legge n. 488/1999
€ dell’Art. 58 Legge n. 388/2000, dalia Consip S.p.A con il RTI Fastweb S.p.A. - Maticmind S.p.A.
(di sequito per brevitd anche “Fornitore™), con la presente effettua una Richiesta di
Assessment al Fornitore, basata sul documento allegato alla presente.

Il sottoscritto dichiara di essere autorizzato ad emettere la richiesta per nome. e per conto
del’Amministrazione Contraente titolata ad aderire alla Convenzione nel periodo della sua
validita ed efficacia.

Caserte, 24 Ottobre 2017

per I'AmminiStrazé@Contraente

Modulo di Richiesta di Assessment
Convenzione per la fornitura di servizi di gestione e manutenzione dei sistemi IP e PDL - Lotto 5
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ORDINE DIRETTO DI ACQUISTO

Nr. Identificative Ordine 13922113
' Descrizione Ordine SGM - Richiesta di assessment i
Strumento d'acquisto Convenzioni
ClG non sussiste 'obblige di richiesta
cupP non inserito ' _
Bando Servizi di gesti;:ma e manutenzione di sistemiip e
o postazioni di lavoro
| Categoria(Lotto) Lotte 5
Data Creazione Ordine 24/10/2017 7

 Walidita Documento d'Ordine (gg solari)

| nessuna scadenza / nessun limite

Data Limite invio Ordine firmato digitalmente

AMMINISTRAZIONE CONTRAENTE

nessuna scadenza / nessun limite

' AZIENDA OSPEDALIERA CASERTA

Mame Ente ;
Codice Fiscalz Ente 02201130610
_rdpme Ufficio UoC 8.1LA.

Indirizze Ufficio

VIA TESCIONE, TR PALASCIANO. SNC. 81100 -
CASERTA (CE)

Telefono / FAX ufficio

0823306494/0823306494

IPA - Cadice univoca ufficio per Fatturazione
elettronica

651826

Puntu'Drdinante

GIOVANNI SFERRAGATTA / CF:
| SFRGNMGOED3BT 15X

‘Email Punto Ordinante

GIOVANNISFERRAGATTA@OSPEDALE.CASERTAIT |

Partita IVA Intestatario Fattura

02201130610

Ordine istruito da

FORNITORE

GIOVANNI SFERRAGATTA
CONTRAENTE

| Codice Fiscale Impresa

Ragione Sociale FASTWES (in RTI)
Ertﬁa WA Impresa 12878470157
| 12878470157

Indirizzo Sede Legale

| VIA CARACCIOLO 51 - 20100 - MILANO(MI)

Telefono / Fax

0245451/0245453022

| PEC Registro Imprese

FASTWEBSPA@LEGALMAIL.IT

Tipologia impresa

SOCIETA PER AZIONI

Numera di Iscrizione al Registro Imprese /| 12878470157

Mome e Nriscrizione Albo Professionale

Data di iscrizione Registra Imprese / | 29/07/1999 ]
! Albo Professionale

Provincia sede Registro Imprese / fl

Albo Profezssionale

INAIL: Codice Ditta / Sede di Competenza 5754889
| INPS: Matricola aziendale 4959827727

Pasizioni Assicurative Territariali - PAT.
NUIMero

10953364-10954130-91683425

PEC Ufficic Agenzia Entrate competente al
rilascio attestazione regolarita pagamenti
imposte e tasse,;

Mon inserto

CCNL applicato / Settm‘e

TELECOMUNICAZION! / TLC

Fagina
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cquistinretepa’

Cggetto dell'ordine { 1 di 1) - Metaprodotic: Servizi di gestione e manutenzione IP e postazione

Codice articolo fornitare: PDL 1-1.5-00 - Condizioni di fornitura: Preliminare - Nome del servizio: Richiesta di
assessment - Prezzo: 0.00 - Tipo contratto: Acguisto - Unita di misura: Servizio

ALTRI ELEMENTI DELL'ORDINE o

Mome Valore

beiigo alla registrazione sulla obbligata
"Piattaforma per la certificazione dei
_crediti”

Registrazione alla ' Piattaforma perla registrato
| cerificazione dei crediti” s

~ RIEPILOGO ECONOMICO

Mome Commerciale | Prezzo Unitario (€) Qta ordinata | Prezzo Aliqucta
Complessivo | WA (%)
| (WA esclusa)
1 Richiesta di 0,00 ~ |1(Servizio) | 0.00€ l 22,00

assassmeant

Totale Ordine {IVA esclusa) € : 0,00
IVA € i i { 0,00
Totale Ordine (IVA inclusa) € e o0

: INFDRMAHDNI DI CONSEGNA E FATTURAZIONE

Indirizzo di Consegna | VIA TESCIONE, TR PALASCIANO, SNC - 81100 - CASERTA -
L(CE)
Indirizzo di Fatturazione VIA TESCIONE, TR PALASCIANO, SNC - 81100 - CASERTA -
. - | {CE‘.I :

Intestatario Fattura AZIENDA DSPEDALIERE CASERTA

Codice Fiscale Intestatario Fattura | 02201130610

Partita WA da Fatturare 02201130810

_ Modalita di Pagamento non indicato

" 'NOTE ALL'ORDINE

Messuna nota agoiuntiva

DOCUMENTI ALLEGAT! ALL'DRDIME

Allegato 1. REGHlESTA DI PxSSESSMENT RICHIESTP. ASSESSMENT F’I'JF dim. 93.43 Kb

’ i
ﬂllegato 2.EXCEL RICHESTA FABEISOGNO EXCEL RICHIESTA ASSESSMENT.F’DF -dim. 1628.08 |
Kb :

Pagina 2 di 3



DISCIPLINA ED ALTRI ELEMENTI APPLICABIL| AL PRESENTE CONTRATTO

L'Amministrazione prende atto che qualara l'ordine intervenga a raggiungimento del massimale
contrattualmente previsto, sebbene trasmesso dalla piattaforma al Farnitore, lo stesso non potra
[ comungue trovare esecuzione

QUESTO DOCUMENTO NON HA VALORE SE PRIVO DELLA SOTTOSCRIZIONE A MEZZO FIRMA DIGITALE

Pagina 3 di 3






Convenzione Consip Servizi
di Gestione e

Manutenzione mATICmIND

Piano di Esecuzione dei
Servizi

i

Piano di Esecuzione dei Servizi

Per I’Amministrazione:

AZIENDA OSPEDALIERA DI CASERTA
SANT’ANNA E SAN SEBASTIANO
DI RILIEVO NAZIONALE E ALTA SPECIALIZZAZIONE

Anm.} ‘h,; RIS
Jant'Anna
©5an Scluptn\a

Convenzione

Servizi di Gestione e Manutenzione di sistemi IP e PdL

Dac, Prot. M. SRic20170000021145-2 dal 26122017

FASTWEB S.p.A.
EXECUTIVE SALES ENTERPRISE
ing. Nicols Vern

oy
7L (’"/&-

Comvenzione - Servizi di Gestione e Manutenzione di Sistemi IF e PdL 1 di 49



Convenzione Consip Servizi
di Gestione e

[
Manutenziane - I‘I'I_EITICm!I'ID |

| Pigno di Esecuzione dei
Servizi

Sezione di Controllo

Approvazione
Fasi del Documento Rualo Data
Elaborazione Sales Engineer Mimma De Maria
Approvazione Sales Engineer Manager Simone Mapoletano
Storia del Documento
Versione Resp. della Variazione Data Descrizione della modifica
1.0 Sales Engineer 1071172017 Mascita del documenta
Eliminati Servizi di Presidio
2.0 Sales Engineer 2971272017 e Service Desk anni seconda,
terzo e quarto

Comvenzione - Servizi di Gestione e Manutenzione di Sistemi [F e PdL




Convenzione Consip Servizi |
e di Gestione e

TETEES S pes - Manutenzione : mBTIEmlnD
Piano di Esecuzione dei
Servizi .
INDICE
I INTRODUZIONE 4
2 RISULTATIDELICASSESSMENT 6
21 MARNAGEMENT SUMMARY &
2:2 CONSIDERAZIONI ORGANLEAATIVE B OPERATIVE 7
3 PIANO TECNICO-ORGANIZZATIVO 10
il SERVIZL EROGATI DA REMOTO 12
32 SERVIZI EROGATI OM-SITE 15
3.3 FLuss] PROCESSUALL DEISERVIZ 18
34 5TIME 36
3.5 ATTIVITA E TEMPISTICHE 37
331 Chvario di Lrogazione del servizi i
4 PIANG ECONOMICO 44
4.1 DETTAGLIO SERVIZI GESTIONE 44
417 Servizio di Gestione Centralil Telefoniche 43
4.2 DETTAGLIO SERVIZ] MANUTENZIONE 46
421 Servizio of Manutenzione Cenirall ielefoniche 47
422 Presidio Error!
Bookmark not defined,
4.3 DETTAGLIO INTERVENTI DI CARBLAGGIO 47
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Convenzione Consip Servizi |
A W el di Gestione e |
- T T g e Manutenzione mﬁTlCﬂ]lﬂE

Piano di Esecuzione def
| Servizi

1 Introduzione

Il presente documento si prefigge lo scopo di illustrare i servizi proposti da Fastweb
nell'ambito della Convenzione per i “Servizi di Gestione e Manutenzione di sistemi IP
PdL" stipulata tra la Consip 5.p.A., per conto del Ministera dell’Economia e delle Finanze, e
Fastweb S.p.A. guale aggiudicatario della procedura di gara.

Dggetto della Convenzione & la fornitura dei servizi di gestione e manutenzione dei diversi
sistemi tecnologici presenti presso le sedi delle Pubbliche Amministrazioni: centrali
telefoniche, apparati di reti locali, cablaggio, apparati di sicurezza, postazioni di lavora,
SErVEr,

Il Piano di Esecuzione dei Servizi & redatto sulla base della richiesta di Assessment inviata
dall’Amministrazione, delle informazioni raccolte durante Uattivitd di Assessment. Come
previsto dalla Convenziane suddetta, ["Amministrazione & tenuta a verificare i contenuti del
presente Piano di Esecuzione dei Servizi e ad approvarlo dandone conferma al BT| secondo le
modalita indicate nella Guida alla convenzione,

La Convenzione ha durata di 18 (diciotto) mesi decorrenti dalla data del 30/11/2016 ¢ sara
eventualmente prorogabile sino ad un massimo di ulteriori 12 (dodici) mesi, Durante il
predetto periodo di durata della Convenzione, anche se prorogato, le Amministrazioni
potranno emettere Ordinativi di Fornitura Principali e Collegati. Con 'invio dell'Ordinativo
di Formitura Principale, I'Amministrazione stipula il Contratto di Fornitura, avente ad oogetto
i servizi richiesti nell’Crdinativo, e di durata determinata dall' Amministrazione, a scelta tra
24, 36 0 48 mesi.

Con linvio degli Ordinativi Collegati, |'"Amministrazione potra integrare il Contratto di
Fornitura relativamente a:

a) nuovi servizl, tra quelli oggetto della presente Convenzione, sui medesimi apparati gia
pggetto del Contratto di Fornitura efo su apparati non 2ia oggetto del Contratto di Fornitura:
per tali nuovi servizi la durata di erogazione non potra essere inferiore a 12 mesi, c sara, a
scelta dell’ Amministrazione, fino al 24", 36" 0 48" mese successivo alla stipula del Contratto
di Fornitura. Ne potra derivare che, limitatamente a tali nuovi servizi, la durata del Contratto
di Fornitura risulti di conseguenza estesa.

b} servizi precedentementc contrattualizzati con I'Ordinative Principale di Fornitura su nuovi
apparati o su apparati gia oggctto del Contratto di Fornitura {ad esempio, servizi in relazione
ai quali U"Amministrazione Contraente ha esaurito il numero di pacchetti di interventi sul
cablaggio, pacchetti IMAC, ticket del service desk o servizi su nuovi apparati per i guali
I"Amministrazione richieda in un secondo momento ' erogazione dei servizi); anche in questo
casa, |'Ordinative Collegato put estendere la durata originaria del Contratto di Farnitura fing
ad una durata complessiva, a scelta dell’Amministrazione, di 36 o 48 mesi dalla stipula del
Contratto di Fornitura.

51 precisa che, can Uinvio degli Ordinativi di Fornitura Collegati, come indicato ai punti aj e
b} precedenti, I"Amministrazione potra variare la durata del contratto (stipulato con
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I"Ordinativa di Fornitura Principale), rispettande comunque il vincolo che la durata
complessiva massima non potra in alcun caso superare i 48 mesi a partire dalla data di
perfezionamento del Contratto di Fornitura (es: se la durata del Contratto di Fornitura era di
24 mesi, I'Ordinativo Collegato potra estenderla di 12 ¢ 24 mesi, mentre se la durata del
Contratto di Fornitura era pari a 36 mesi, potra essere estesa di soli ulteriori 12 mesi).
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2 Risultati dell’Assessment

2.1 MANAGEMENT SUMMARY

In funzicne delle informazioni formite da codesta Amministrazione Contraente, riportate nella
“Richiesta di Assessment” e delle eventuali "infarmazioni di dettaslio™ {tipologia apparato,
marca/modello, part/serial number, configurazione, data acquisto, ubicazione), in questa
sezione sono dettagliati i servizi e le necessita oggetto del PES (Piano di Esecuzione dei

Servizi).

La sede oggetio di sopralluozo & |a sepuente;

DATI ANAGRAFICI RELATIVI ALLE S5ED]

N Part.
S Denominazions sede ? 5 Indirizio Civico Comune | Provincla
sede Toponomastica
o Dspedale Sant'Anng e Sen . ;
Sede 1 sahactiana di Caseria W, . Palasciann 1 Caserta CE
AMBITO CENTRALI TELEFONICHE
= B = N —
Tecnologia PABX g
Anagrafica Sede ! Darrivati Attivi Posto Operatare
il IMarca/Modelio) e
. e et

Cenominazicne | Part. _ e : iR g 1P wireless povedente | peladentp

. |indirzzo | Civico | Comune | Provincia : . e ot lmarca
sede Toponomastica [quantita) | (quantita) | |quantita] | L

madelin]
Cspedale e e 1 - il
Eant'Annz e ViaF, Aleateds
" r 1| Caserts | CE e e e a7 Blea

san sebastizno | Pzlazciano e BT 3 L Aicatel
oi Caserta T e
I servizi oggetto della richiesta di Assessment sulle infrastrutture esistenti

dell’ Amministrazione per ambito tecnologico sono rassunti nella tabella seguente:

Servizi

Gestione

Manutenzione
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IMAC 8]
Interventi sul Cablaggio &0
Presidio o i
| Service Desk | 0 ]

Assistenza sLA ures:
Base Standard 4] 0 1] o] o
Basze Gold 0 0] a 1] (1]
Esteso |  Standard 0 0 0 0 0
Esteso Gold a 0 0 o 0

Continuato Standard 0 0] 0 i 0

Continuato Gold o | 750 0 0 0

L'orario di erogazione desli ulteriori servizi opzionali & riportata nella tabella sepuente:

Assistenza

Baze

Esteso

Continuato

L'elenco complete delle consistenze registrate in fase di assessment e i dettagli degli
apparati inclusi nel perimetro dei servizi sopra elencati & ripartato in Allegato 1 - Apparati
inclusi nel perimetro.

2.2 COMNSIDERAZIONI ORGANIZZATIVE E OPERATIVE

In questo paragrafo sono fornite le indicazioni preliminari sulle modalita con la quale il
servizio verra consegnato (e guindi erogato), nei tempi e con le modalita previste dalla
Comvenzione stipulata tra RTI Fastweb-Maticmind e Consip,

Il Modello Organizzative che viene proposto dal RTI per il soverno del singele Contratio
Attuativo & rappresentato in figura seguente.
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Le funzioni indicate hanno la Responsabilita di Governo delle strutture preposte
all'erogazione operativa dei relativi servizi.

Il Referente Locale & responsabile nei confronti della singola Amministrazione Contraente
della gestione di tutti gli aspetti del Contratto di Fornitura inerenti lo svolgimento delle
attivita previste nell’ Ordinativo di Fornitura Principale e negli eventuali Ordinativi Collegati.
Al fini della presente Convenzione sono state scelte le figure con magegiori skill e seniarity
dotandole della necessaria autonomia decisionale per la gestione dei Servizi. Tale figura ha
la responsabilitad di coordinamento delle figure ripartate in figura attraverso il cui contributo
e supporto effettua; la gestione e il controllo di tutte le attivita relative all’Assessment e al
Piano di Esecuzione dei Servizi: la gestione e il controllo di tutti i Servizi afferenti U Ordinativa
di Fornitura Principale ed eventuali Ordinativi Collegati; il monitoraggio dell’andamenta dei
Servizi, in relazione al raggiungimento degli 5LA; le attivita di emissione delle fatture; la
raccolta e la gestione delle informazioni e della reportistica; la gestione di richieste,
segnalazioni e problematiche sollevate dalle Amministrazioni Contraenti; il supparto tecnico
all'attivita degli Organismi di Ispezione incaricati da Consip per il monitoraggio della
Convenzione.

Il Responsabile Tecnico ¢' responsabile del corretto utilizzo delle infrastrutture Tecniche e
di allineamento degli strumenti utilizzati allo stato dell’arte. Gestisce e pianifica nuovi
fabhisogni, si relaziona con le strutture operative nelle figure dei Referenti Locali. Verso
"Amministrazione costituisce la  naturale interfaccia del Referente Tecnico
dell’Amministrazione, interagendo con Wi per quanto rguarda tutte le esigenze di natura
tecnica. Supporta in maniera diretta i Referenti Locali nelle attivita di Assessment e di
redazione del Piano di Esecuzione dei Servizi. Partecipa alla individuazione degli standard
tecnici da seguire nell’espletamento delle attivita inerenti 1 servizi. Verifica la coerenza
tecnica delle attivita svolte secondo gli standard individuati ¢ approvati. Yerifica "effettivo
ed efficace raggiungimento desli obiettivi delle attivita svolte rispetto agli standard
individuati e approvati. Fornisce supporto sulle questioni inerenti innovazione tecnologica
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efo scelta di soluzioni alternative. Fornisce supporto alla defimizione dei requisiti delle
attivité da svelgere, con particolare focus su guelli non funzionali (es. tempi di risposta)

L'attivazione dei servizi di gestione e dei servizi opzionali richiesti & subordinata a quanto
segue.

Per l'espletamento dei servizi di gestione e per 'operativita da remoto la rete
dell’ Amministrazione dovra essere collegata &l Centro di Gestione (integrato con il sistema
di Trouble Ticket e al database degli asset), in modo da assicurare, nel complessa, i livelli di
servizio contrattualizzati. | costi per la realizzazione di tale collegamento sone a carico
dell’Amministrazione.

Da tale centro, attraverso l'utilizzo degli opportuni strumenti e mediante 'impiego di
personale specializzato, il Fornitore dovra poter operare in collegamento con i sistemi
dell’Amministrazione per effettuare tutte le attivita di gestione che non richiedono
necessariamente la presenza di personale in loco, ad esempio;

monitoraggio e controllo da remoto def sistemi e delle rati;

- cCostante aggiornamento del database degli asset;

- esecuzione dei processi di change semplici e proceduralizzati;

- attivita di conduzione operativa remotizzabili;

- maonitoraggic, intervento e analisi proattiva per le problematiche di sicurezza
informatica;

- change management, package distribution e salvataggio/ripristing, mediante

strumenti che permettano, in modalita remota, la conduzione e "aggiomamento

delie piattaforme software di base ed eventualmente dei package del software

applicativo.

RTl intende avvalersi dello strumento del subappalto per quota parte dei servizi offerti, come
previsto nell’articalo 15 della Convenzione stipulata tra Fastweb-Maticmin e Consip.

L’affidamento in subappalto & sottoposto, ai sensi del richiamato art. 118 del D.Lgs. n.
163/2006, alle seguenti condizioni:

- RTl deve indicare le attivita e/o i servizi che intende subappaltare e depositare
pressa la Consip 5.p.A. copia autentica del contratto di subappalte almeno venti
giomni prima dell’inizio dell’esccuzione delle attivita subappaltate:

- RTi deve allegare al contratto di subappalto di cui sopra, ai sensi dell’articolo 118,
comma 8, del D.Lgs. n. 163/2006, |z dichiarazione relativa alla sussistenza o meno di
eventuali forme di controllo o collezamento a norma dell’articolo 2359 c.c. con
|'impresa subappaltatrice;

Lavvio def servizi per cui & previsto il subappalto e vincolato all' espletamento delle farmalita
di cui sopra e alla accettazione da parte dell’Amministrazione della richiesta sottomessa da
RTI.
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| servizi richiesti nell’ambito della Convenzione e inclusi nel PES sono i seguenti:

1} Servizio di gestione

2) Servizio di manutenzione
3} Service Desk

4) Cablaggio

5] IMAC su PdL

servizio di Gestione

Il servizio di gestione & il servizio base che |"Amministrazicne dovrd attivare per poter
richiedere ’attivazione di gualsiasi altro servizio all’internc del medesimo ambito
tecnologico. |1 servizio potra essere richiesto per uno o pid tra gli ambiti tecnologici e per
tutti o parte degli elementi/apparati/sistemi dell’ Amministrazione in tale ambito. Rientra
tra le attivitd di sestione, comune a tutti gli ambiti tecnologidi, la gestione e risoluzione dei
"malfunzionamenti a livello di gestione”. Per “malfunzionamento a livello di gestione” si
intende, in guesto cantesto, un problema che comporta interruzione o degrado di servizio
desli apparati oggette di gestione dovuto al software o alla configurazione degli apparati
stessi. Non sono pertanto inclusi i malfunzionamenti dovuti all’hardware, la cui gestione e
risoluzione & oggetto del servizio di manutenzione.

Servizio di Manutenzione

Il servizic di manutenzione, per ciascun ambito tecnologico per cui viene attivato, include
tutti gli interventi volti alla rimozione di malfunzionamenti o guasti dovuti all"hardware, sia
segnalati dall’utente sia rilevati dal sistema di gestione o da altri sistemi del Fornitore, e al
ripristino delle funzionalita attraverso attivitd di supporto on-site,

Tale servizio put includere la manutenzione preventiva, comprendente tutti quegli interventi
volti ad incrementare |"efficienza e ’affidabilita delle componenti HW e SW e ad individuare
in modo preventivo i passibili malfunzionamenti. Tale attivita potra prevedere sostituzioni di
componenti con modalitd da concordare con I'Amministrazione.

Servizi di Presidio

Detto servizio potra essere richiesto dalle Amministrazioni che, in aggiunta af livelli di servizio
comungue garantiti dat RTI per le attivita di gestione, richiedano la presenza continua in sede
di una o pil figure specialistiche dedicate alle predette attivita.

Il servizio di presidio consiste nella presenza continuativa, durante "orario contratiualizzato,
di risorse del RTI presso le strutture dell’Amministrazione Contraente e svolge le tipiche
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attivita di gestione per i singoli ambiti. L'ambito tecnologico di competenza del personale di
presidio e il medesimo del servizio di gestione contrattualizzato dall’ Amministrazione.

Le Amministrazioni che abbiano attivo il servizio di gestione in pil ambiti tecnologici ed
abbiana necessita del servizio di presidio, possona richiedere detto servizio utilizzando una
medesima risorsa per pit ambiti. L'Amministrazione deve specificare questa opportunita in
fase di Richiesta di Assessment.

Service Desk

Il servizio ha 'obiettiva di fornire un front-end gualificato per una efficace gestione delle
richieste dei singoli utenti (nell’ambito dell"Amministrazione) relativamente ai servizi da essi
fruiti mediante gli apparati ed i sistemi degli ambiti tecnologicl contrattualizzati.

Il servizio costituisce un singolo punto di contatto (SPOC, Single Point of Contact) cui non solo
i Referenti Tecnici, ma anche tutto il personale a wario titolo riconducibile
all'Amministrazione (con i vincoli e limitazioni indicati dall’ Amministrazione stessa e definiti
nel PES) possono rivolgersi per le richieste di assistenza e per tutte le problematiche di
supporio alla loro operativita, relative al funzionamento degli apparati e dei sistemi oggetto
del servizio di gestione contrattualizzato: centrale telefonica, apparati di rete locale,
cablapgio, sicurezza e server.

Interventi sul Cablaggio

Le attivita relative al servizio di Interventi su Cablaggio sono: Move: eliminazione di una presa
di cablaggio esistente e fornitura della stessa presa in altro punto della rete e attestata al
medesimo apparato di rete su cui era attestata la presa precedente; Add: fornitura di una
presa in un’area dove & ¢ia presente il cablageio ciog fornitura di una presa da attestare su
un apparato di rete gia presente e funzianante; Change: modifica delle configurazioni di una
press esistente; Manutenzione: ripristing in esercizio delle componenti del cablaggio relative
alla singola presa per cui & richiesto Uintervento,

It servizio di intervento sul cablageio & acquisitc per “pacchetti” di 25 lavarazioni.
Mell’ambite di un pacchetto non potranno essere richiesti (indipendentemente dal numero di
lavarazioni da effettuare) pil di 5 interventi diversi pressa i locali dell’Amministrazione. Un
pacchetto & costituite da 25 lavorazioni usufruibili anche singolarmente e pud essere
utilizzata unicamente per interventi all’interno di una singola sede dell’Amministrazione o
per sedi dell’ Amministrazione all’interno del medesimo comune.

IMAC su PdL

Il Servizio IMAC consiste negli interventi di Install, Remove, Move, Add e Change sulle
specifiche PdL per le quali I"Amministrazione richiederd un intervento on site. Tale servizio
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potra essere acquistato a pacchetti di 5 interventi. Un pacchetto puo essere utilizzato per
interventi  all’interno  di  una  singola sede dell’Amministrazione o per sedi
dell’ Amministrazione all'interno del medesimo comune.

3.1 SERVIZI EROGATI DA REMOTO

L'elenco dei servizi erogati da remoto & il seguente:

Gestione da remoto

| servizi di gestione da remoto vengono erogati dal Centro di Gestione. Per U'erogazione dei
servizi da Remoto viene utilizzata la componente tecnologica dei Data Center RTI attraverso
i guali vengono messe a disposizione le infrastrutture, le Piattaforme e le risorse
specialistiche necessari. In relazione all'organizzazione, 1 team utilizzati per 1 Senvizi di
Gestione sono composti da diverse figure professionali con conoscenze specifiche dei diversi
ambiti tecnologici.

Il personale sara costituito da sistemisti di atto livello in grado di intervenire in tutti gli ambiti
tecnologici previsti dalla Convenziane, Il personale che operera presso il centro di Gestione
sard coordinato dal Responsabile dei Servizi da Remoto al guale risponderanno per le
attivita di competenza che verranno svolte attraverso una serie di strumenti informatici che
consentiranno loro di operare in modo efficace, nel rispetto delle procedure comuni per la
risoluzione dei malfunzionamenti a livello di gestione, per le attivita inerenti le richieste
delle Amministrazioni contraenti e per quelli che devono essere svolti in autanomia seconda
i processi di servizio opportunamente progettati e condivisi con UAmministrazione in fase di
avvio.

Questi strumenti sono ovviamente gli stessi che utilizzano le strutture centrali di Call Center
{guindi installati presso il Centro di Gestione), ovvero:

. Lo strumento di Trouble Ticketing (TTS)
. Il sistema di gestione degli Asset
. La soluzione di Remote Control, che consentird loro di effettuare interventi sulla

postazione di lavoro dell’Utente finale anche rematamente pur all'interno della stessa Sede.

. Lo strumento di Knowledge Management per la gestione centralizzata della
CONOSCENZA.

Sarannc inoltre dotati di telefoni cellulari e saranno allertati anche automaticamente in caso
di criticita e/o interventi assegnati tramite messaggi inviati in automatico dalla piattaforma
TTS.

Per rispondere alle esigenze delle Amministrazioni il RTI ha selezionato personale con
competenze professionali pil che adeguate in termini di conoscenza specifica def sistemi ed
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apparati oggetto dei Servizi di Gestione. Il quadro di competenze ricopre totalmente il
perimetro richiesto,

Service Desk

Il Service Desk & una unita funzionale composta da risorse incaricate di trattare con una
varieta di attivita inerenti ai servizi, tramite:

n Mumero verde dedicato;
o Mumero telefonico dedicato di rete fissa nazionale per la ricezione dei fax
a Indirizzo e-mail dedicato;

L'Organizzazione identificata & della tipologia centralizzata (Centralized Service Desk). Tale
struttura € inserita net Call Center Infarmativo e di Gestione e Manutenzione per garantire la
massima flessibilita organizzativa. Questo accorgimento ha il vantaggio di rendere disponibile
il personale per contribuire ad affrontare i periodi di picco e supportare la formazione,
contribuendo ad aumentare la velocita di risoluzione dei malfunzionamenti e delle Richieste
che dovessero pervenire alla struttura.

e
o~
%

l o .

| Responsebile
i Ol Center

E—uv. st Al s
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Il Service Desk risponde al Responsabile del Call center. | ruoli e le figure utilizzate sono
illustrate nella figura seguente.

Tra le sue principali responsabilitd dentrano:

< Assegnare le persone ai ruoli richiesti

: % Gestione delle risorse assegnate al Service Desk, inclusi i Supervisor
service Desk % Gestione delle attivita del Service Desk
Manager % Agire da punto di escalation per i Supervisar
% Prendere la responsabilita generale per le segnalazioni gestite dal
Service Desk
g ﬁ[;\gn‘imrare ed effettuare dei report sulle performance del Service
5
Le responsabilita tipiche del Service Desk Supervisor includono:
) # Assicurare che 1 livelli di competenza e dimensionamento siano
Service desk mantenuti durante l'orario di servizio attraverso la gestione delle
supervisar turnazioni

< Agire da punto di escalation qualorza dovessero sorgere delle difficolta
o controversie nelle chiamate ricevute

<+ Produrre i report sulle statistiche

> Assistere gli Analyst nel fornire un supporto di primo livello
nellipotesi di aumento dei volumi delle chiamate, o qualora fosse
richiesta una maggiore competenza.

Oltre ai compiti generici di un operatore di Call Center ha skill pill tecnici
con il compito di identificare le necessitad desli utenti abilitati, fornire il
supporto di 17 livello prendendo le chiamate e gestendo le relative
segnalazioni di disservizio (Incident] o richieste di servizio (Request)
seguendo i processi e le procedure di Incident Management e Reguest
Fulfitlment, in linea con 2li SLA richiesti instradando verso il corretto livello
di Gestione gualora non dovesse trovare soluzioni. Ha inoltre il compito di

Service desk
Analyst
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camunicare in maniera proattiva alle Amministrazioni eventuali situazioni
che possono influire sulla qualita e continuita dei servizi, stime sulle
eventuali interruzioni di servizio, 'avvenuta risoluzione del guasto e la
tracciatura della segnalazione

3.2 SERVIZI EROGATI ON-SITE

L'elenco dei servizi erogati on-site presso le sedi dell’ Amministrazione é il seguente:

Gestione on-site

L'organizzazione posta in essere per le attivita di gestione on-site prevede una struttura
(sotto il Responsabile della Gestione on-site) di Technical Fields a cui appartengona i Team
distribuiti sul territoria e che svalgano attivita presso le Amministrazioni: Attivita di Gestione
svolte on site (anziche da Remoto), interventi IMAC, Interventi di Cablaggio, Presidi, Servizio
di Manutenzione. La flessibilita e l'efficacia di tale Organizzazione & garantita dalle strutture
gia attive, e da cui € mutuata, per erogare servizi del tutto analoghi nell’ambito di altre
Convenzioni o Accordi Quadro.

Il persanale dei Team a disposizione per i servizi di Gestione on site hanno profili analoghi a
guelli del persanale impiegato per i Servizi di Gestione da remoto. Ogni team & predisposto
al fine di rispondere prontamente a tutte quelle situazioni che prevedono un intervento o
una presenza presso i locali dell”’ Amministrazione. L'adeguatezza dell’infrastruttura logistica
e la capillaritad delle sedi periferiche consentono dei tempi di intervente molto rapidi in guei
casi in cui a seguito dell’inizio di un'attivita da remoto si decida di proseguire la stessa on-
site. Parimenti la stessa struttura € adeguata per poter disporre delle risorse necessarie a
coprire attivita di Gestione on-site continuative o programmate.
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Alle medesime strutture territoriali appartengono i1 Team che vengono ingaggiati per gli
interventi IMAC sulle PdL e per gli interventi di Cablaggio, guesti sono costituiti da personale
specializzato, che wviene ingagegiato su  richiesta  dell’Amministrazione che ha
contrattualizzato tale servizio con 'apertura di una richiesta effettuata al Call Center e
dispacciata mediante sistema di Trouble Ticketing. La capillare distribuzione territoriale
garantisce di poter effettuare gli interventi richiesti nei tempi contrattualizzati in accordo
agli SLA e alle finestre di erogazione previsti. || coordinamento locale di questi Team & sotto
la responsabilita di un Team Leader di Area che risponde al Responsabile della Gestione on-
site -dotato di seniority e esperienza adeguate alla posizione, e di competenze che coprono,
in maniera specifica o trasversale, tutti gli ambiti tecnologici oggettio della Convenzione.

Manutenzione

Il servizio di manutenzicne prevede un Team df Manutenzione, che ricade sotto la
responsabilita del Responsabile dei servizi di Manutenzione, in cui sono presenti tutte le
competenze necessarie per coprire gli ambiti tecnologic previsti dalla Convenzione. Il Team
ricade nella struttura dell’Unita Technical Fields, che costituisce il "centro di controlle” per
i servizi di Manutenzione Hardware e per tutti gli altri servizi on-site oegvetto della
Convenzione. Tale Unita effettua le attivita sul territorio di competenza attraverso una
struttura operativa e di supporto che ha la piena responsabilita dei servizi di erogazione
assistenza.

La distribuzione sul territorio @ articolata in Zone e Centri di Assistenza dislocati in maniera
capillare. Il personale della singola unita locale & coordinato da un Team Leader di Area con
esperienza e senjority adeguata che risponde al Responsabile dei Servizi on-site e che dipende
funzionalmente dal Responsabile dei servizi di Manutenzione.
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Lz forte localizzazione sul territorio contribuisce in modo sostanziale all’efficacia
dell"intervento. Le aree di competenza delle singole Unita riguardano la configurazione, la
manutenzione e |'assistenza degli apparati presso le sedi dell’Amministrazione, & coprono
tutti gli ambiti tecnologici opgetto della Convenzione.

Presidio

Il Presidio Tecnico Locale integra e supporta in modo professicnale, per le sedi individuate
dall’ Amministrazione, le strutture del Centro di Gestione con cui collabora costruttivamente,
ed & dotato di tutte le competenze necessarie per svolgere tutte le attivitd di gestione in
relazione all’ambito tecnologico attivato. Il personale dislocate presso le sedi delle
Amministrazioni © coordinato dal Responsabile def Servizi an-site e si interfaccia con i team
di Gestione da remoto per 'espletamento di tutte le attivita.

' Technical Hlelds

Il persanale ¢ selezionato, per il servizio di presidio, con le stesse logiche e metadologie
adottate per il personale che effettua il servizio di gestione da remoto (o on-site} ed avra,
guindi, la capacitd di intervenire in tutti egli ambiti & per tutte le attivita previste da
Convenzione, Sara coordinato dal Responsabile dei Servizi on-site al quale rispondera per le
attivita di competenza ed avra a disposizione gli strumenti infarmatici che consentira loro di
operare in modo efficace,

Il Presidio & attivato dal Call Center/Service Desk o dal sistema di Trouble Ticketing che
instradera i ticket di competenza su un’apposita “coda™ opportunamente configurata sul
sistema informative o mediante contatto telefonico, direttamente dagli utenti e/o dai
Referenti della sede di pertinenza. Alla ricezione della segnalazione, lo spedialista si rechera
ove di pertinenza per risolvere la richiesta e descrivera successivamente nel ticket le azioni
intraprese. E' anche prevista una modalita di intervento proattiva analizzando con cadenza

Convenzions - Servizi di Gestione e Manutenzione di Sistemi P 2 Pdl 17 di 49



| Convenzione Consip Servizi
di Gestione e

Manutenzione L mARTICMIND

Pianc di Esecurione dei
Servizi

settimanale le richieste di supporto registrate sul sistema di Trouble Ticketing sia in Lermini
di andamento (trend-analysis) che di tipologia (data-analysis). L'obiettivo & duplice, da un
lato ’analisi & finalizzata alla rilevazione delle problematiche che potrebberc minacciare
'operativita degli Utenti dell’Amministrazione; dall’altro le analisi di tali segnalazioni
consentiranno al Personale del Presidio Locale di attivarsi, in maniera preventiva, in modo
da evitare che le criticita siano percepite dasli Utenti finali.

In termini di risorse fisiche saranno allocate per questo progetto le seguenti figure:
¢ Responsabile Locale
¢ Responsabile del Servizio
» Referenti tecnici

Dovranno essere identificate dall’Amministrazione i referenti con cui interfacciarsi per la
gestione del servizio,

3.3 FuLussi PROCESSUALI DEI SERVIZI

Il quadro metodologico di riferimento attraverso il gquale il RTl inguadra il disegno, la
realizzazione e la diffusione dei processi sottesi all'erpgazione complessiva del senvizi,
consiste nelle best practice ITIL ¥3 attraverso il quale vengono instradate e strutturate le
necessarie indicazioni e strumenti per implementare in maniera strutturata ed efficiente le
attivita di Gestione.

Processi per la gestione e risoluzione dei malfunzionamenti a livello di gestione

Tali processi sono guelli afferenti alla fase di Service Operation, guale base comune ¢
condivisa per la gestione dei malfunzionamenti a livello di gestione si ¢ identificato il
processo di Incident Management responsabile della gestione del ciclo di vita di tutti gli
Incidenti segnalati, condiviso con il medesimo processo a supporto dei Call Center/Service
Desk e dove per “malfunzionamento a livello di gestione™ si intende, un incidente che
comporta interruzione o degrado di servizio degli apparati oggetto di gestione dovuto al
software o alla configurazione degli apparati stessi.
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a) Richieste di intervento trasmesse dal service desk (se attivo) a |
seguito di segnalazione di disservizi da parte degli utenti abilitati al
service desk, che non abbiano trovato soluzione nel service desk

. stesso;
Ricezione della *

501 | Richiesta (Incident | b) Richieste di intervento trasmesse dal call center di Gestione e
Record) Manutenzione a seguito di segnalazione di disservizi da parte di un

Referente Tecnico dell’ Amministrazione al predetto call center;

c) Individuazione di malfunzionamenti o disservizi attraverso la

| costante attivita di monitoraggio dei sistemi in gestione,

Tutte le richieste devono essere completamente registrate, nel caso

| . a) e b) le richieste siano state gia registrate e validate e pertanto |
Registrazions &

502 Validass tale attivita & necessaria principalmente per lindividuazione df
alidazione - . i 3
malfunzionamenti attraverso l'attivita di monitoraggio prevista nel
casoc).

Status Tracking

Le richieste saranno tracciate attraverso il loro ciclo di vita per supportare |'appropriata
gestione e reportistica sullo stato detla richiesta non solo degli istanti di apertura e chiusura
dei ticket, ma anche deeli istanti in cui i ticket sono assegnati dal service desk/Call Center
al livello di gestione, e dal livello di gestione a gquello di manutenzicne pertanto all"interng
della plattaforma di trouble ticketing, a ciascuna richiesta saranno associati 1 codici dello
stato cosi da indicare il loro stato di avanzamento,
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Assegnazione della categoria | Tipiche categorie di richieste per: |
{gualificazions della richiesta: SR sl Rt AL A s, |
segnalazions malfunzionamento
503 [a livella di gestione o di elemento - centrale telefonica, rete locale,
manutenzione, specifica | cablaggio, sicurezza, postazione di lavoro, server.
richiesta di gestione, intervento |
| | IMAC, cablageio, etc.) [
Tutte le richieste seguiranno un set standard di
S04 | Determinazione della Priorita | criteri {Impatto e Urgenza) allineati con i Livelli di
| Servizio per la determinazione delle priorita.
La richiesta wiene rivista al fine di determinare
o o ] 'appropriata struttura che la dovra soddisfare
505 | Revisione / Analisi & Diagnosi

(Gestione, Manutenzione o eventuale trasferimento
a fornitori terzi),
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Esecuzione  di specifiche  procedure  che
documentano il flusso delle attivita, ruoli e
responsabilita e che prendono in considerazione
queste situazioni nelle quali predefinire dei percorsi |

escalation e le conseguenti attivita.

a, un intervento  di  riparazione di  un
malfunzionamento di gestione (da remoto, oh-
site o da eventuale presidia), con ripristino e test

di funzionalita e configurazioni danneggiate o

[ non impostate correttamente;

Esecuzione del |ncident Model b. un intervento di riconfigurazione dei sistemi (da

S08 per la risoluzione ({intervento) remote, on-site o da eventuale presidio);

c, la necessita di un intervento di manutenzione

hardware, In gquesto casa:

1. viene attivato, se previsto nel Contratto di
Fornitura, il servizio di manutenzione per
"apparato difettoso. In gquesto caso, il ticket
viene assegnato al livello di manutenzione;

2. vengono seguite le procedure per informare

I’Amministrazione della necessita di  un

intervento hardware efo per coinvolgere

eventuali terze parti.

5i evidenzia che gualora una risoluzione di incident dovesse impattare su un elemento della
configurazione nell'ambiente di esercizio, questo comportera |'attivazione del processo di
Change Management.
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Mell'ipotesi in cui I'ncidente non sia stato risclto oppure sia stato
risolte senza che sia stata identificata la causa principale. In
questa situazione, & probabile che lincidente potrebbe
ripresentarsi e pertanto si reputano necessarie ulteriori azioni di
prevenzione. In tutti questi casi, si dovra identificare se & gia stato
aperto un Problem Record al gquale associare |'Incident Record. In

Valutazione

. apertura  Problem
} Record & Chiusura
| | dell'Incidente

caso contrario, sara aperto un nuovo Problem Record in maniera

da attivare il processo di Problem Management affinché venga

attivata un‘azione preventiva.

| Il Centro di Gestione notifica le stato di completamento

]
|
‘ ‘ dell'incidente al Call Center per i casi a) e b} affinché proceda con

la procedura di chiusura,

Nell’ipotesi in cui si prendesse la decisione di aprire un Problem Record questo innesca il
processo di Problem Management che & il processo responsabile per la gestione del ciclo di
vita di tutti i problemi, dove per “problema” intendiamo la causa principale di uno o pid
incidenti.

Questa attivita di gestione sara svolta sia in modalita reattiva che proattiva, entrambe le
attivita reattive e proattive cercano di sollevare problemi, gestirli attraverso il processo,
trovare le cause degli incidenti a cui sono associati e prevenire future recidive di questi
incidenti. La differenza tra la gestione reattiva e proattiva del problema risiede nel modo in
cui il processo di gestione dei problemi viene attivato:

Con la gestione dei problemi reattiva, il processa in genere viene attivato in reazione ad un
incidente che ha avuto luogo integrando le attivita di gestione degli incidenti, concentrandosi
sulla causa alla radice di un incidente per evitare il loro ripetersi ed individuare soluzioni
alternative in caso di necessita.

Con |a gestione proattiva dei problemi, le attivita del processo sono generate dalle attivita
che cercano di migliorare i servizi. Un esempio potrebbe essere dall’attivita di analisi dei
trend per trovare cause piu comuni di incidenti storici che hanno avuto Uogo per prevenire
il loro ripetersi. Questa cerca di individuare soluzioni alternative e le aziani di miglioramento
che possono migliorare la qualita di un servizio.
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U Viene eseguita un'analisi frequente e costante dei dati sugli
Identificazione L i ) e .
PO incidenti & def problemi per individuare eventuali trend non appena
del Prablema et
saranno distinguibili.
Indipendentemente dal metodo di rilevazions, tutti 1 dettagli
rilevanti del problema vengono registrati in mede tale che esista una
registrazione storica. In particolare la data e ara per consentire il
Registrazione del controllo e I'escalation adatta,
FO2
Prablema Un riferimento incrociate deve essere fatto con gli incidenti, che
hanno avviato la registrazione del problema - e tutti i dettagli
relativi devono essere copiate dal incident recerd al Problem
record.
| Problemi vengone classificati nella stessa maniera degli incidenti
Assegnare (verra utilizzato lo stesso sistema di codifica) in modo che la vera
F0O3 | Categoria del | natura del problema possa essere facilmente rintracciabile in futuro
Problema questo consente anche che gli incidenti ed | problemi possano essere
pid facilmente abhinati.
e Assegnare Priorita | L'assegnazione della priortad del Problema sara basata sulla |

del Problema

frequenza e limpatto degli incidenti relativi.

Investigazione

POS | Diagnosi

Problema

e

| In questa fase, l'indagine viene condetta al fine di diagnasticare la

| indagine variano a seconda dellimpatto, la gravita e l'urgenza del

del |

causa principale del problema - la velocitd e la natura di questa

problema - ma il livelle adeguato di risorse e competenze verra

applicate per trovare una soluzione commisurata al codice di

| priorita assegnata e il livello di servizio in atto per guel livello di

—

priorita.
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i In alcuni casi pud essere possibile trovare una soluzione transitoria
ldentificare S E :
PO& agli incidenti causati dal problema - un modo temporaneo di superare
Workaround .

le difficolta.

Qualora sia stata trovata la causa efo 1l Workaround si provvedera a

Pubblicare un
PO7 | Known Error
Record

documentare e pubblicare lo state delle azioni intraprese per
risolvere il problema, la causa principale e la soluzione all*interno del
Known Error Data Base | KEDEB.

Una volta che la causa & stata trovata e la soluzione per rimuoverla &

stata sviluppata, viene applicata per risolvere il problema.

PO Risoluzione del | ge fossero necessarie delle modifica di funzionalita, una Request For
Problema Change | RFC deve essere aperta prima che la risoluzione possa
essere applicata, la qual cosa comporta PPattivazione del processo di

Change Management

Quando & stata applicata la risoluzione finale, il Problem Record sara

B Chiusura del | chiuso formalmente - cosi come gli associati Incident Record correlati
Prablema qualora fossero ancora aperti. Lo stato di ogni Know Error Record

verra conseguentemente aggiornato in tal senso.

Malfunzionamenti rilevati tramite if sistema di monitorageio proattiva

Attraverso |'attivitd di monitoraggio degli apparati si rilevano i malfunzionamenti o anche lo
deviazioni dalle normali condizioni operative. | vantagei di tale attivitz non soltanto
impattera in una minore percezione dei disservizi, in quanto lintervento per la relativa
risoluzione anticipera 'impatto effettivo sulla operativitd dell’ Amministrazione senza la
necessita di arrivare alla segnalazione da parte degli utenti o dei referenti
dell’ Amministrazione al Call Center / Service Desk.

Ouale base comune e condivisa per la gestione proattiva si & identificato il processo di Event
Management responsabile delia gestione del cicle di wita di tutti gli Eventi rilevati
(malfunzionamenti e disservizi compresi).
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I

Il sistema di monitoraggio e controllo sara basato su due tipologie di

strumenti:

Rilevazione e | Monitoraggio ATTIVO che effettua l'interrogazione (ping) dei sistemi
EO1 | notifica e determina il loro stato e disponibilita e generera delle eccezioni che
dell’Eventa saranno comunicate all’appropriato gruppo per intervenire.

Monitoraggio PASSIVO che rileva e correla le notifiche generate dai |

sistemi

Lo scopo della correlazione degli eventi & quello di decidere se |
comunicare l'sventa delle strumento di gestione o di ignorarlo. 5e |

Correlazione di | ignorato, Uevento di solito é registrate in un file di log sul dispositive,

17 livella

S ma non verra intrapresa alcuna ulteriore azione.

Qui viene determinato se ['evento & Informative, un Avvertimento

{Warning) o un'Eccezione (malfunziohamenta),

Si rivolge agli eventi di tipo Warning per evitare in maniera proattiva

il malfunzionamenteo e il conseguente disservizio;

Significativita ed agli eventi di tipo Eccezione per 'apertura di un Incident Record
| Evento e la relativa attivazione del processo di Incident Management prima
i della segnalazione al Call Center/Service Desk da parte

dell’ Amministraziones,

EO3

Se un evento & un avvertimento, verra presa una decisione sul “reale”

significato e quali azioni devono essere prese per gestirlo.

E04 Correlazione  di | | rartivazione delle procedure di Incident Management potranno
2° livello pertanto essere attivate immediatamente quando viene rilevata
un'eccezione (E03), o quando il motore di correlazione determina che

un tipo specifico o combinazione di eventi rappresenta un incidente,

Se l'attivita di correlazione di secondo livello riconosce un evento,
sara richiesta una risposta di tipo:

Auto-risposta (ad es, riavvio di un dispositivo o di un servizio, modifica
Selezione della g
E0S ad un parametro sul sistema, ecc.)
risposta

Alert (richiede il coinvolgimento di una persoma, o gruppo, per
eseguire un‘azione specifica, possibilmente su un dispositivo specifica

ed entro un tempo predefinito)
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L'evento che ha innescato 'Incidente rimarra “aperto™ sul sistemna di

E06 | Chiusura Evento : :
monitoraggio fino a che I'associato Incident Record non sara “chiuso®,

Malfunzionamenti rilevati tramite il sistema di monitorageio proattivo

Per la gestione reattiva si e identificato il processo di Incident Management responsabile della
gastione del ciclo di vita di tutti gli Incidenti rilevati dagli utenti o dai Referenti Tecnici
dell’Amministrazione.

Processi di conduzione e amministrazione in autonomia e a richiesta

Le attivita comuni a tutti gli ambiti tecnologici sono 1 seguenti:
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Attivith

Incident

Frablem

Event |Request [Access

Gestione dei malfunzienamenti a livello di gesticna e ripristing L]

Gestione proattiva

Bonifiche

Perfarmance Management ed analisi

Rigristing delle configurazioni salvate

Management & da un change

Fropagazione configurazioni/soluzicni provenienti da Prablem

Monitoraggio dei sistemi e delle reti

Controlle da remoto dei sistemi e delle reti

Apgiormamento del database degli asset

Processt di change semplici e proceduralizrati (reset pad,

cambic intemao, 21c.)

tonitorageio, intervento o analis proattiva per le prablematiche

di sicurezza

Package distribution

Performance Management

Rendicantazione

Le attivita specifiche per 1 diversi ambiti sono:
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|
Centrali Telefoniche:
Attivita Incident | Probiem | Event | Request  Access
- l
Conduzione della rete (gestione allarmi @ congestiani, ete, | ;

L L L3 | 1
centrale, apparati) :
Backup delle Configurazion: o
Patching di apparato s | = N

= i
CAggiontarimozieni dr apparati | "
|'
Attivazione /cessazions /modifica dei servizi | ] ®
Uparade Software/firmware (mincr release) | L] ® ®
Fragrammazione & riconfigurazione itenze ° e "
Gestione modalita instradamento - ® ®
Apgiornamento/installazione HW /5W di proprista
L]
CAmministrazioni
!I N . - -+
| Interventi di Cablaggio ® N
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Reti Locali:

Attivita Incident :! Problem ] Event | Request | Access |
Backup defle Canfipurazipni s
Fatching di apparato . 5 - ®
Aggiuntalrimozioni di apparati - s

|
Attivazione/cessazicne /madifica dei servizi B L
Uparade Software/finmware iminor release) - . ®
Aggiornamenta/dinstallazione HW/SW di proprieta .I
Amministrazioni .
Configurazions & Gestione apparati = N & ® *
SW distributicn N = - |
Logging dei problemi e dei malfunsionamenti & & "
Analisi prestazionale del servizio o attivith di otrimizzazione e i
Analisi del rischi di sicurezza & amministrazione della sicurezza
in rete * " *
Logging per |'auditing di sicurezza _ *® .|
Gestiong indifzzamento 12 . . M
Gestione dai parametn di configuraziane e di Qos o * -_
Interventi di Cablageio . © i
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Sicurezza (rientrano in tale categoriz anche Router e Load Balancer):

’ Attivita Incident | Problem

Ewent

Reqguest

ACCess

Lﬁﬁtlvazmne.-'cessaz;inne.-'mu:rdiﬁ-::a dei servizi

! Upgrade Software/firmware {minor release) L

Apgiamamenta finstallazions HWSW di proprieta

Amministrazicni

Gestiona indirizzamento IP

Gestione dei parametri di configurazions & di Qos

Analisi pericdica Log dei FW

Implementazione politiche di sicurezza sui FW

Backup dei dati

| Monitoraggio ¢ verifica dell'efficacia delle misure di sicurezza
adottate

| alvataggio file di configurazione
!

Salvataggio delle policy

Salvataggio dei Log eventi

Salvataggio dati navigazions

Rispristinn file di tog "
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Attivita Incident | Problem | Event | Request | Access |
I
Nonitoraggio del 5W instailato e aggiornamento DB Asset L L e
Monitorageio dello stata di aggiornzmenta dal 5W di base &
Aggicrnamento del SW di baze L] L]
Menitoraggio prestazionaie [varifica saturazione della Capacity) L] L
Irnterventi IMAL
Interventi di Cablaggio
Server:
11 di 49
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f I
Abtivita Incident | Problem | Event | Request | Access |
' |
Aggiomamenta/installazione HW/SW di propreta |
| .
Amministrazioni
Custione indirizzamenta [P . a ®
i | ==
Installazicne di patch, hot fix e service pack L] L e
Utilizza di apposite precedure di salvatageio J L] L]
Configurazione delle regole di sicurezza [ L] L] L]
i
Configurazione dei parametri di network | - L
Set-up configurazioni 5.0, L] L] ®
— S S
i Sat-up serviri infrastrutturali attivi | 8 L] L]
Amministrazione macchine Yirtuali s L]
| Amministrazione sistemi in cluster L -
Elaborazieni batch ¢ schedulaziane 5 s
Amministrazione degli utenti ® L]
Backup dei dati di sistema L] L]
supporto alls manutengione del 5W & 8 s
Moniteraggio, raccolta e storiclzzazione dei valori del carico dei
server della disponibitita, dellza capacita, dellutilizzo e delle . . B
performance dei sistemi
| Moniterazeio della scanner per sicurezza dei sistemi, della
o L] L] L]
protezione da vinls
— =z i -
Monitorageic delle pelicy di sicurezza o L] L] L]
| Assistenza alla conduzione ocporativa L] s
!
Capacity Flanning | L] L i
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Modifica indinzzamente [P ® @ ®
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Amministrazione Domiind | " -

| Aamministrazione Policy e profili di sicurezza ¢ -
| Backup/ripristing def dati e "
Allineamente & sincronizzazione di DRS multiph s L]

Verifica integrita dei dati . ® =
Gestione quote di spazio -

Ammimistrazone dinitti di accessa " e |

;

Monitoraggio Qocuparione disco " . ®

Filascio e amminisirazione di Hetwark drive '] B
Gestione servizi FTP ® v I
— i

Amministrazione Canfigurazione di network | ] L
Amministrazione Policy ¢ profitl di sicurezza L] .
BeckupSriprsting dei dat: : ® a
Gestione code di stampa . | =

|

Amministrazione Quote e priorita a

Pracessi per ['esecuzione delle attivita di gestione svolte autonomamente dal Fornitore

Il BTl ha predisposto un Centro di Gestione, che dovrd essere collegato alla rete
dell’ Amministrazione, In tal caso le professionalita messe a disposizione del servizio dal
centro di gestione da remoto consentono di ottimizzare i processi di gestione, personalizzare
eventuali attivitd particolari richieste dall'Amministrazione e, nel complesso, assicurare i
livelli di servizio contrattualizzati.

Oltre a quanto gid specificato per il precedente scenario, gualora ad integrazione del Centro
di Gestione sia prevista una guota parte di gestione on-site e il servizio di gestione e
effettuato on-site, da tale centro e dai presidi il RT| operera in collegamento con i sistemi
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dell’Amministrazione per effettuare tutte le attivitad di gestione, dettasliate nelle tabelle
precedenti.

Processi per 'esecuzione degli Interventi di gestione a richiesta dell’ Amministrazione

Quale base comune e condivisa per ['esecuzione desli “interventi di gestione a richiesta™ &
identificato il processo di Change Management che sara attivato dalle:

« richieste di intervento trasmesse dal service desk, che non abbiamo trovato soluzione
nel service desk stesso, e formulate a seguito di richiesta da parte desli utenti
abilitati al service desk e titolati alla richiesta dell’intervento di gestione in oggetto;

e richieste di intervento trasmesse dal call center di Gestione e Manutenzione a seguito
di richieste da parte di un Referente Tecnico dell’Amministrazione al predetto call
center;

Tali richieste potranno essere di varia natura in base agli ambiti tecnologici attivati, quali ad
esempio:

a) richieste di programmazione e riconfigurazione delle utenze,
aggiunta/modifica/eliminazione utenze;

b} gestione delle modalita di instradamento per la scelta del “fornitore pid
conveniente” (Least Cost Routing);

c) attivitd inerenti I'aggiornamento/installazione di componenti hardware o software
forniti dall' Amministrazione al Fornitore.

d} richieste di riconfigurazione degli apparati;

) modifica dell’indirizzamento IP

Le richieste saranno complessivamente gestite mediante il processo di Request Fulfilment e
tracciate sotto forma di Service Reguest, ma poiché la relativa evasione/esecuzione impatta
sulla configurazione dei sistemi, verranno predefiniti e concordati per ciascuna tipologia di
richiesta dei modelli di cambiamento (change model), procedura predefinita di azioni che
dovranno essere intraprese per gestire un particolare tipo di medifica in modo concordato e
che include:

o L'ordine cronclogico delle attivita, incluse le eventuali dipendenze
a Respansabilita - chi deve fare che cosa
3 Tempistiche e soglie per il completamento delle azioni

(8]

Procedure di escalation - chi dovrebbe essere contattato e guando

Processi di Change Management

RTI utilizza in atto un processo di change, supportato dalle seguenti politiche:

Convenzione - Servizi di Gestione e Manutenzione di Sisterm [P 2 PdL 14 di 49



Corvenzione Consip Servizi

L : di Gestione e
ST T EEeS Manutenzione i mﬂTIEm]nD

Piano di Esecuzione dei
Servizi

= prioritizzazione del cambiamenta, ad esempio, innovazione preventiva rispetto al
cambiamento correttivo

e stabilire la responsabilita e la segregazions dei controlli per i cambiamenti attraverso
il cicla di vita del servizio

= istituzione di un unico punto di riferimento per le modifiche 2l fine di minimizzare il
rischio di modifiche in conflitto e potenziale interruzione di ambienti suppartati

= prevenire le persone che nen sono autorizzati ad avere accesso ad ambient]
supportati

= integrazione con altri processi per stabilire la registrazione e tracciabilita di tutti i
“change" effettuati

» rilevazione delle modifiche non autorizzate e identificazione degli incidenti legati al
cambiamento

= valutazione preliminare dell'impatte dei “change” sull'operativita dei sistemi,
suggerendo le soluzioni atte a minimizzare i rischi del piano di modifica

e propagazione a tutti gli apparati gestiti, attraverso "emissione ed applicazione di un
“change”, di una soluzione adottata durante la gestione di un “incident” riscontrato
su uno specifico apparato, ma potenzialmente rilevante per altri apparati inclusi nel
perimetro del servizio.

Con:

a) ur'attenta pianificazione dei cambiamenti che fard in modo che non v sia alcuna
ambiguita su quali attivita saranno incluse & guali compiti sona di altri fornitori o prosetti.

bj nessun cambiamento autorizzato senza aver esplicitamente affrontato cosa fare in
caso di insuccesso. Sara predisposto un piano di roll-back, che riprstinera lorganizzazione al
suo stato iniziale, tipicamente attraverso il ripristino della configurazione di riferimento
dell’'Elemento di Configurazione, principalmente software e dati. Tuttavia, non tutti i
cambiamenti sono reversibili, nel gual caso sarz identificato un approccio alternativo.

) un‘attivita di convalida e test al fine di garantire che una modifica corrisponda alle
specifiche di progettazione e soddisfera le esigenze dell’ Amministrazione.

d) la verificare che gli utenti, le funzioni dell’Amministrazione, altro persanale e le
parti interessate sono in grado di utilizzare o gestire il servizio quando le attivitd di
implementazione saranno complete.

Tutte le richieste di Change prevedona sempre I'invio di un medulo di richiesta compilato dal
referente dell’Amministrazione che richiede il change, in cui sono dettagliate:

- Tipologia di richiesta
- Informazioni necessarie
-~ Mote tecniche
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Servizio Interventi di Cablaggio

Ciascuna richiesta di intervento effettuata al Call Center deve specificare la tipologia di
intervento (manutenzione, move, add, change), la quantita di lavorazioni € prese richieste e
le sedi coinvolte. In funzione dei dati forniti dal referente dell’ Amministrazione che richiede
l"intervento si procede a:

+ valutare la congruita e la complessita dell’interventa richiesto, in relazione ai vincoli
posti dalla Convenzione;

»  comunicare i tempi di lavarazione preventivati all'interno degli SLA contrattualizzati;

s« concordare le madalita di intervento;

= eseguire l'intervento al termine del guale verra prodotto il “Rapporto di fine
Intervento™

Nel “Rapporto di Fine Intervento®, che il RTI rilascera, saranno riportate le attivita eseguite
e le verifiche che guanto installato sia in grado di svolgere le funzioni richieste nelle normali
condiziani di funzionamento.

Le procedure di verifica del cablaggio strutturato saranno svolte, se richiesto, in
contradittorio con gli incaricati della PA contraente,

E' possibile creare, interrompere e modificare nuove catene di cablaggio agendo su ciascuna
interfaccia di rete di ogni apparato (client, server, router, firewall, switch, patch panel,
DreEse a muro).

3.4 STIME

Mellz tabella che segue si dettaglia, relativamente all’ambito censito durante U"Assessment,
il numero di “pacchetti* che si stima saranno necessari nel corso del Contratto di Fornitura
e/n dei ticket che si prevede venzano presi in carico dal Service Desk

I guantita
Servizio Grarln_dl l Anno 2 Anno 3 Anno 4
erogazione |
- Base o 0
Servizia IMAC PDL t-
Esteso |0 0 0
. Base | 50 50 50
R .
Selruzla. jintervent su Estisg q 0 0 5
cablaggio i |
Continuato B 0 Q 0 0
| Base Standard 1] 9] 0 0]
i Base | Gold 0 0 a 0
oo Esteso | Stendard 0 0 0 0
| Service Desk e B
| Esteso Gold o ] ] 1]
Continuato Standard o | 0 ] | O
Continuato _{":_n_u!l:l |0 0 0 _G
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5i precisa che il Servizio IMAC potra essere attivato unicamente dalle Amministrazioni che
abbiano centrattualizzato il servizio di eestione delle Postazioni di lavoro. Il servizio IMAC
consiste negli interventi di Install, Remove, Move, Add e Change. Il servizio IMAC & acquistato
dall’ Amministrazione AC Vittorio Emanuele can “pacchetti” di 5 interventi.

Siprecisa che il Servizio “Service Desk™ potra essere attivato solo se si sia contrattualizzato
una def servizi di gestione. |l servizio ha lo scopo di fornire un front end gualificato per una
efficace gestiohe delle richieste dei singoli utenti relativamente ai servizi da essi fruiti
mediante gli apparati ed i sistemi desli ambiti tecnologici opgetto della Convenzione.
L'amministrazione corrispondera per il servizio di “service desk™ un costo per singolo ticket
gestito. Il corrispettivo a favore del fornitore per suddetto servizio sard dovuto sulla base dej
ticket effettivamente gestiti dal Fornitore.

3.5 ATTIVITA E TEMPISTICHE

D1 seguito si dettaglia la pianificazione prevista per le attivita complessive - da remoto e an
site - incluse nel Contratto di Fornitura che verra attivato.

Per guanto non espressamente esplicitato in questo documento, si rimanda alla Convenzione

L'Amministrazione, una volta ricevuto il Piano di Esecuzione dei Servizi, verifichera che
all’interno del Piano siano state correttamente recepite ed esplicitate le economica del Piano
di Esecuzione dej Servizi. L'Amministrazione Richiedente potra quindi, entro 40 giorni dalla
ricezione del Piano di Esecuzione dei Servizi:

- approvarlo, senza richiedere modifiche, emettendo direttamente, nel predetto
termine, I"Ordinativo di Fornitura Principale;

- non approvarlo, nel gual caso non procedera all'emissione, nel termine sopra
indicato, dell’Ordinativo di Fornitura Principale;

- far pervenire al RTI le proprie osservazioni, relative a qualungue sezione del Piano di
Esecuzione dei Servizi. 11 RTl dovra in gquesto caso redigere e consegnare
all’Amministrazione Richiedente una nuova versione che tenga conto delle predetie
osservazioni entro 1 successivi 20 giorni. L"Amministrazione Richiedente, entro il
termine di 20 giorni dalla ricezione del Piano di Esecuzione dei Servizi, potra
approvare la nuova versione del Piano di Esecuzione dei Servizi, procedendo nel
predetto termine all’emissione dell’Ordinative di Fornitura Principale, o non
approvarla (non procedendo, quindi, all’emissione dell’Ordinative di Fornitura
Principale)

L'Amministrazione ardina i servizi di gestione e, eventualmente, di manutenzione, intervento
sul cablaggio, presidio e service desk, conformemente a gquanto previsio nel Piano di
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Esecuzione dei Servizi approvato ed allegato all’Ordinativo stesso, e alle condizioni
cconomiche e tecnico-prestazionali di cui alla Convenzione e ai suoi allegati. It RTI & tenuto
ad avviare i Servizi ordinati dall’ Amministrazione, dandone contestualmente comunicazione
all’ amministrazione tramite "invio di una “Comunicazione di Avwio dei Servizi”.

Per la tempistica di avvio si fa riferimento a quanto sotto.

La verifica definitiva della dispanibilitd del servizio e subordinata alla disponibilitd delle
adeguate risorse che pud avvenire solo in fase di attivazione, Al fine di rendere operativa il
servizio dovranno perianto essere garantiti:

1. Disponibilita del collegamento dalla sede dell'Amministrazione verso il centro di
gestione

2. Abilitazione dei diritti di z2ccesso agli apparati oggetto del servizio per il personale
del RTI

3. Accettazione da parte dell’ Amministrazione della richiesta sottomessa da RTI

Come da accordi con I'Amministrazione |'avvio dei servizi & previsto entro 30 giorni dalla
data di invio dell’Ordinativo di Fornitura.

L'erosazione dei servizi della presente Convenzione avverrd all’interno di 3 fasce orarie:
orario Base, orario Esteso ed orario Continuato, come dettagliato nella successiva tabella:

3.5.1 Orario di Erogazione dei servizi

L'erogazione dei servizi della presente Convenzione avverra all’interno di 3 fasce orarie:
orario Base, orario Esteso ed orario Continuato, come dettagliato nella successiva tabeila:

Tabella 2 — Finestra di erogazione dei servizi

~ Finestra di erogazione :Iei__serﬁiz‘i ;
it e S S Tt

CONTINUATO

_ Orario BASE ~ Orario ESTESO

Lun-Wen 8.00 - Lun-Ven 8.00 - 17.00;

17.00 Sab 8.00 - 13.00 H24, 7 giomni su 7

Sano di seguito elencati i Livelli di Servizio oggetio di monitoraggio. Per dascuno di tali
Livelli di Servizio & definito uno 5LA minimeo, corrspondente alla qualita prevista dalla
Convenzione.

Per alcuni Livelli di Servizio, & definito in aggiunta uno 50L& limite, anch'esso
eventualmente differenziato per Classe di qualita, corrispondente ad una gqualita degradata
rispetto a guella prevista in Convenzione, ed utilizzato ai fini del calcolo delie penali

di cui al par. 11.3 del Capitolato Tecnico.
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Tutti gli 5LA della Tabella 3 e della Tabella 10 sono espressi in giorni solari, mentre |
tempi previsti nella Tabella 4, Tabella 5, Tabella 6, Tabella 7, Tabella & e Tabella 9 sono
da riferirsi agli orari di erogazione dei sernvizi definiti sopra. In tali casi, quando lo SLA &
espresso in n glorni, & da intendersi entro 'n-esimo giorno lavarativo (zll'interno cicé della
finestra di erogazione) successivo a quello di apertura del ticket. Gli SLA di cui alla Tabella
4, Tabellz 5, Tabella 6, Tabella 7 e Tabella 8 sono tutti rferiti, anche zi fini del calcolo delle
penali ad un periodo di osservazione mensile e, nel caso in cui un’attivita sia eseguita a
cavallo di due periedi di osservazione, essa verra riferita al periodo di osservazione in
cui |'attivita & completata. Lo SLA di cui alla Tabella 9 & riferito invece ad un periode df
osservazione settimanale.

Tipologia Servizio = Descrizione KPI  SLA Minimo

Tempo dallinvie  della |
Richiesta di Assessment da
. parte dell’Amministrazione,
| all'invio all’Amministrazione
| della comunicazione  di
| wvaliditad della richiesta

entro 7 gg

Tempo  dallinvia della
Richiesta di Assessment da entro 20 g9g (entro 30 |

arte dell’Amministrazion : .
P € | ag per un numero di sedi |

alla conclusione delle | ! - :
attivita di sopralluogo coltvolke: maggiors i3

Assessment e Piano | Tempe  dall'invio della
Esecuzione del Servizi | Richiesta di Assessment da |
parte dell’Amministrazione, |
all'invio all"Amministrazione
del Piano di Esecuzione dei
Servizi

entro 40 gg (entro 50
gg per un numero di sedi
coinvalte maggiore di 3)

Tempo  dall'invio  delle
richieste di  modificz  al
Piano da parte
dell’Amministrazione,

all’invio all’Amministrazione
del nuovo Piano di
[ Esecuzione dei Servizi

entro 20 gg
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Tempo dall’emissione
dell'Ordinativo di Fornitura
Principale, all‘avvio dei
servizi

Avvio dei Servizi

entro 10 gg

Tempo dall'invio  della
Richiesta di aggicrmamento
del Piano di Esecuzione dei
Servizi da parte
dell’aAmministrazione,  all’
invio  all’Amministrazione
della comunicazione di
validita  della richiesta
stessa

entro 7 g

Tempo dall'invio  della
Richiesta di aggiornamento
del Piano di Esecuzione dei
Servizi da parte
dell’amministrazione, alla
conclusione delle attivita di

entro 15 gg (entro 25
ag per un numere di sedi
coinvalte maggiore di 3)

Aggiornamento del sopralluogo
Piano di Esecuzione dei .
Servizi Tempo  dallinvio  della

Richiesta di aggiornamento
del Pianoc di Esecuzione dei
Servizi da parte
dell’Amministrazione,
all'invio all’Amministrazione
del Piano di Esecuzione dei
Servizi aggiornato

entro 30 gg (entro 40

gg per un numero di sedi |

coinvolte maggiore di 3)

Tempo  dallinvio  delle
richieste di  modifica al
Fiano da parte
dell’amministrazione,
all'invio all’Amministrazione entro 10 gg
del nuove Piano  di|
Esecuzione dei Servizl |
aggiornato
Tempo dall'emissione !
: j : .. dell'Ordinativo Collegato,
nuovi Servizi ; | g entro 10
RPIgEinUe = all’avvio dei 99
| servizi -
Tabellz 4 = 5LA Gestione
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Glasse i i
Qualits :

Classe

Tipologia Servizio' Descrizione KPI Standard (Sedlita Gola
- - LA TIEEAY e SisiA
Limite Minimo  Limite : Minimo

Risoluzione Tempo di risoluzione | entro

malfunzionamento malfunzionamento a | 12 entra:S: entro: |entrg 2

livello di gestione livello di gestione ore ey BOE | ole

Intervento Fempo al | entra entre 8| entro | entro 4

Pl completamento 16 ora 8 are | Bra
intervento di gestione | ore

Tabella 5 - 5LA IMAC
PCL

Classe di  Qualitd Classe "di Qualita
Standard - Gold ;

Tipologia e
Carvizio Descrizione KPI SiA SUA SiA Tein

S A il o ; Limnite " Minimo = 'Limite Minirmo:
Tutti Tempo di
(Install, Move, | completamento entra 3| entrg: 1 n.a. n.a.

Add, Change) | intervento IMAC a9 9g

Tabella & - 5LA
Manutenziones
._ :C!ass_el di Classs : r__”:-
s ; : 2 Quialits Qualita Gold
Tipologia Servizio Descrizione KPTL: Standard = i e
- N S e S
s limite S Minimo s Eimite  Minimo

Tempo di riscluzione

Risoluzicne

malfunzionamento & | malfunzionamento a gntm entro

livello di | livello di 2 24 ore | % Pk
Manutenzione manutenzions g |

Tabella 7 — SLA Interventi sul cablaggio

1 Classe di Qualita Classe di Qualita

FNER e s e e Standard .. Gold .
Tipologia Servizio escrizione:k o e
pologia = i Pezcrizione:KPI SIA EEAT . TElA S

~lmite  Minimo ' Limite - Minimo

Tutti (Move,

Tempo di
| Add, completamento entro | entro 2 .
Change, interventa  sul 7 gg [a]s] et ety
| Manutenzione) cablaggio
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Tabelia 8 = 5LA service

desk
Classe di Qualita’ Classe  di Qualita
Standard gElo el e i
SlkA:: SLA Sl CSLA

Tipologia

Descrizione KPI

Servizio

: e ilimite ©Minimo - Limite Minimo -
Richieste Tempao di gestione | entro 8 | entro 2 | entro 4 | entro 1
5 seriica richieste_ sgrvfce_desk : | ore ore ore are
e Tasso di risoluzione ticket | Almeno | Almeno | Aimeno | Almeno

al service desk [esclusi | 35% 50% 60% 70%

interventi che richiedono |

manutenzions HW) i

Tabella @ — 5LA call center per richieste di gestione & manutenzione, e per service desk

Classe di Qualita Classe di Qualita

Standard L Gold
SEA shAC SLA SLA
sbmitess cMinimo - Clhmite | Minimo

Tipologia Servizio Descrizions KPI

call center per

richieste di Gestione | Tempo di attesa
| e Manutenzione; (% di risposte | almeno | almeno | -
I entro 120 | 70% 95%
i call center per service | secondi)
| desk .

Tabella 10 = 5LA
Repartistica

Titologia Servizio * Descrizione KPL SLA Minimo

Report degli Asset e dei | F6MPO dalla chiusura

Semvizi et del trimestre di

FAaminicbissioia riferimento, all'invio | entro 10 gg
del report

Contraente

all’Amministrazione
Tempo dalla chiusura

Report del  Livelli di

Sennso eonceit e del trimestre di
|'Amm'nlstrazionge ¥ riferimento,  all'invio | entro 10 ag
I del report

Contraente

gli’amministrazione
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call center informativo
Tempo di attesa

Percentuale,
consolidata su  base

settimanale, di
chiamate risposte
entro | 120 secondi
nell'ambito della
: : almeno 95%
finestra di erogazione
del servizio con

operatore, misurati tra
l'inizio della chiamata
al call center & |la
risposta dell’'operatore

Convenzione - Servizi di Gestione e Manutenzione di Sistemi IF e PdL

43 di 49



| Convenzione Consip Servizi

di Gestione e
Manutenzione

Piano di Esecuzione dei

Servizi

4 PIANO ECONOMICO
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| servizi del presente PES, erogati in accorde alla Convenzione in essere stipulata tra RTI
Fastweb-MaticMind e CONSIP sona riportati nella tabella successiva dove & riportata la sintes

dell'offerta

 Gestione | Mamutenzlone |
e i i T sl e AR SR
e e s iR Bosant {Primo ahno} = s
CENTRALI £ 15.210,00 £ 14.400,00 13 29.610,00
CABLAGGIO e £ 30.200,00 £
€ 3020000 | € 29610,00
SAL Canone Annuo Totale Annuo
1 Anno € 30.2f0,00 £29.610,00 £ 52.810,00
Il Anno £0,00 £29.610,00 € 29.610,00
1l Anno € 0,00 € 29.610,00 € 25.610,00
IV Anno £0,00 £29.610,00 € 29.610,00
TOTALE £ 30.200,00 €118.440,00 £ 148.640,00

La seguente tabella riporta la sintesi dell’offerta per una durata dei servizi di 4 anni. | prezzi
sono |VA esclusa.

4.1 DETTAGLIO SERVIZI GESTIONE

Il servizio di gestione & il servizio base che "Amministrazione dovra attivarc per poter
richiedere 'attivazione di gualsiasi altro servizio all’internc del medesimo ambito

tecnologica.

Rientra tra le attivita di gestione, comune a tutti gli ambiti tecnologici, la gestione e
riscluzione dei “malfunzionamenti a livello di gestione”.
Per “malfunzionamento a livello di gestione” si intende, in questo contesto, un problema che
comporta interruzione o degrado di servizio degli apparati oggetto di gestione dovuto al
software o alla configurazione degli

apparati

stessi,

Mon sono  pertanto inclusi i
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malfunzionamenti dovuti all’hardware, la cui gestione e risoluzione e oggetto del servizio di
manutenzione.

4.1,1 Servizio di Gestione Centrali Telefoniche

: & .:. .--'.'r- . i i Cﬂﬂuﬂﬂ . : :....:... :
Gestione | Descrizione | quantita |  Unitario T;:;a.sr' Totale Anng
z Bt B Rl _(Euro/Mese} | T 5
Crario
Continuato -
SLA Gold-
|Fascia D o _—
Centrali {oltre 501 L 1.2BY, £ 15.210,
Telefoniche | derivati) = €163 .
' I
: 'f!?f'ﬂlé' e 1.267,50 | € 15.210,00

Relativamente all’ambito delle centrali telefoniche, |’erogazione dei servizi oggetto della
presente Convenzione concerne il sistema telefonico dell’Amministrazione, degli apparati
connessi e delle utenze interne. Sono anche di competenza della presente Convenzione le
linee dirette esterne (cioe linee non attestate sul PBX dell' Amministrazione) ed i telefoni ad
esse associati. L'ambito del servizio include tutti gli apparati che - a partire dalla borchia
aperatore fino al terminale telefonico - contribuisceno al funzionamento del servizio di
telefonia: sistemi telefonici, voice mail, Unified Communication, UPS, Documentazione
Addebiti, apparati di utente di vario tipo.
E esclusa la connettivitd telefonica / IP / dati e la gestione di eventuali reti diverse
(satellitari, ponti radio, ponti ottici). Sono escluse eventuali integrazioni CTI {computer-
telephone integration) con applicativi non standard o esterni alla centrale telefonica, come
ad esempio applicazioni di call center.
5i elencano i seguenti sistemi connessi che, ove presenti, rientrana nell'ambito tecnologico
in esame perché funzionali al servizio erogato dall'impianto telefanico:

- PBX, gateway [P, Unified Communication;

- Apparati utente (telefoni digitali, analogici, cordless, soft-phone, IP);

- Posti operatore;

- Adattatori IP per terminali tradizionali;

- Session Border Controller;

- Alimentatori v UPS, batterie e accumulatori;

- PC, server, terminali e stampanti di gestione e amministrazione dei PBX;

- dispositivi di "musica in attesa” e IVR;

- segreteria telefonica e casella vocale;

- hardware e scftware del server di documentazione addebiti;
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- apparati (modem o altro) per telediagnosi;

- quadri e interruttori AC e DC di alimentazione dei PEX;

- linee di terra dei PBX fino al pozzetto;

- dispositivi di LCR (least cost routing);

- hardware € software per voice mail.
Mon rientra nell’'ambito in esame I'impianto di cablaggio (cablaggio, armadi, prese utente),
anche se utilizzato dalla rete telefonica.

4.2 DETTAGLIO SERVIZI MAMUTENZIONE

Il servizio di manutenzione di un ambito tecnologico potra essere attivato unicamente dalle
Amministrazioni che abbiano contrattualizzato il servizio di gestione in guell’ambito.
Il servizio di manutenzione, per ciascun ambito tecnologico per cui viene attivato, include
tutti gli interventi volti alla imozione di malfunzionamenti o guasti dovuti all’hardware, sia
segnalati dall'utente sia rilevati dal sistema di gestione o da altri sistemi del Fornitore, e al
ripristing delle funzionalita attraverso attivita di supporto on-site.
Piil in dettaglio le attivita di manutenzione possono riassumersi in:
- risoluzione della causa del guasto tramite:

= intervento presso la sede per il quale € stato richiesta lintervento;

= sostituzione di parti finalizzate al recupero delle prestazioni iniziali

dell'apparecchiatura;

s ripristino del servizio sui livelli preesistenti al guasto/anomalia;

s verifica dell’eliminazione della causa del guasto;
- ritiro presso 'Amministrazione degli apparati guasti, o parti di essi, per i quali & stato
diagnosticato un guasto o richiesto l'intervento, e riconsegna degli stessi riparati. Gli apparati
sastitutivi e le parti di ricambio dovranno essere della stessa marca, modello € tipo, e
potranno anche essere revisionati e/o rigenerati, purché funzionanti e purche siano garantite
le medesime prestazioni e funzionalita;
- in caso di indisponibilita delle parti di ricambio o per qualsiasi altra causa non imputabile
all’Amministrazione, il Fornitare avra la facolta di sostituire, interamente e a proprie spese,
il dispasitivo guasto con uno sostitutivo di prestazioni equivalenti o superiori (in tal caso sara
necessario concordare tale evenienza con UAmministrazione);
- aggiornamento della documentazione relativa;

- redazione del relativo “verbale di intervento”.

Sono inclusi nel servizio anche gli interventi e gli onert dovuti a guasti o malfunzionamenti
causati da:
- sovratensione;
- sgvracorrente;
- gsaurimento batterie/accumulator;
- sovratemperatura, anche dei locali.
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mentre sono esclusi gli oneri dovuti a guasti o malfunzicnamenti causati da:
- incendio per cause esterne e danneggiamenti da opere di spegnimento;
- allagamenti o inondazioni;
- furte;
- caduta di fulmini.

4.2.1 Servizio di Manutenzione Centrali telefaniche

Il servizio di manutenzione nell'ambito centrali telefoniche riguarda la manutenzione di tutti
ali elementi/apparati/sistemi/terminali come specificato sopra e il cui valore di sostituzione
sia stato guotato dal Fornitore in fase di assessment sulla base del Listino Consip Convenzione
et

ORARIO ~Numero | Valore di | Percentu | !
- | Derivati | sostituzione | aledel | .. oo L
b | e faered | SRIEANIETE |
e e nesestituEio bR e )
Manutenzione
Centrali Continuato | 750 £ 300.000 | 4,79% € 14.400,00
telefoniche | | |
i Totale . gy £14.400,00

4.3 DETTAGLIO INTERVENTI DI CABLAGGIO

Il servizio di intervento sul cablaggio potra essere attivato unicamente dalle Amministrazioni
che abbiano contrattualizzato il servizio gestione in ambito Centrali telefoniche efo il
servizio di gestione in ambito Reti locali efo il servizio di gestione in ambito Postaziani di
Lavoro

Le attivita relative al servizio in oggetto sono:

- Move: eliminazione di una presa di cablaggio esistente e fornitura della stessa presa {inteso
come numern di prese fonia, dati ed elettriche) in altro punte della rete e attestata al
medesimo apparato di rete su cui era attestata la presa precedente; tale lavorazione é
comprensiva del ripristino dell’aspetto della parte del locale; la nuova presa a seguito della
rimozione di quella esistente, indipendentemente dalla stato di fatto in cui tale presa si
trovava, dovra essere realizzata con materiali e ricambi della stessa tipologia e categoria
dell’infrastruttura di rete esistente e dovra rispettare le normative vigenti in materia di
installazione dei sistemi di cablaggio;

- Add: fornitura di una presa in un'area dove & gia presente il cablaggio cioé fornitura di
una presa da attestare su un apparato di rete gia presente e funzionante; la nuova presa
dovra essere realizzata con materiali e ricambi della stessa tipologia e categoria
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dell"infrastruttura di rete esistente e dovra rispettare le normative vigenti in materia di
installazione dei sistemi di cablaggio;
- Change: modifica delle configurazioni di una presa esistente (modifica delle prese
dedicate alla fonia, o ai dati, o elettriche);
- Manutenzione: ripristino in esercizio delle componenti del cablaggio relative alla singola
presa per cui e richiesto intervento:
o cablaggio orizzontale;
o collegamenti verticali o di dorsale (sia in rame, sia in fibra);
o funzionalitd desli armadi rack;
o tutti gli elementi costituenti il cablaggio strutturato.
Il carrispettivo pagato per la fruizione del servizio & omnicomprensivo di tutto cio che serve
a rendere pienamente operativa la presa ed e comprensivo di:
- attivita riguardanti il cablaggio quali ad esempio la fornitura di cavi, canaline,
attestazioni, prese, connetiori, patch-cord e tutte il materiale e manodopera
necessar per |’attivita di espansione della rete passiva;
fornitura e messa in opera di prese, cavi e quant’altro necessario a estendere la
rete elettrica alla nuova presa; le attivita dovranno avvenire nel rispetto delle
normative vigenti in materia di installazione dei sistemi di cablaggio;
- attivita di ripristine del collegamento intese come tutte le operazioni atte a
ristahilire il corretto funzionamento del mezzo trasmissivo (collegamenti rame o fibra
ottica) sia esso di dorsale, sia esso di distribuzione, Qualora necessario si dovra
procedere con la sostituzione delle parti guaste con ricambi della stessa tipologia e
categoria. Resta inteso che dovranno essere utilizzati materiali nuovi, adatti
all’ambiente in cui vengono installati;
- attivita di troubleshooting finalizzate all'individuazione dell’anomalia o del guasto,
causa del disservizio segnalata dall’ Amministrazione;
- il Fornitore & tenuto altresi a svolgere tutte le attivita logistiche volte ad assicurare
la fornitura di parti di ricambio o aggiuntive di tuiti gueeli elementi sistemistici dei
quali U"Amministrazione Contraente non disponga di scorte proprie (borchie,
. connettori, attestazioni, etc.).
E esclusa dal presente servizio la fornitura di nuovi apparati attivi (switch, hub, router,
terminali telefonici, sistemi telefonici, access point) e dei rack.

Il servizio di intervento sul cablaggio & acquisito per "pacchetti” di 25 lavorazioni.
Nell'ambite di un pacchetto non potranno essere richiesti (indipendentemente dal numero di
lavorazioni da effettuare) pit di 5 interventi diversi presso i locali dell’ Amministrazione. Un
pacchetto & costituito da 25 laverazioni usufruibili anche singolarmente e puo essere
utilizzato unicamente per interventi all'interno di una singola sede dell’ Amministrazione o
per sedi dell’ Amministrazione all'interno del medesimo comune.

T ﬂmmﬁ"“:" 3 .- ..:..::. AT ..:
| N.Pacchetti |- Apacchetto | <~ Totale

- cablaggio
Interventi di
cablaggio (da
esaurire durante il | Base 50 £ 60<£,40 € 30.220,00
primo anno, salvo |
diversi accordi)
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Allegato | — Lista degli apparati inclusi nel perimetro

File Asset Assessment SGM_Allegato 1.xls allegato contenente I'elenco completo di tutti gl
apparati che costituiranno ogsetto della prestazione richiesta, con evidenza di tutte le
informazioni raccolte rilevanti ai fini della definizione della proposta economica, incluse la
data EQS e il valore di sostituzione calcolato.

]

Assel Assessment
SGM_Allegato Ospead

FASTWEB S.p.A.
EXECUTIVE SALES ENTERPRISE
Ing. Nicola Vera)

/f{u&— ,,/ét

Fine Documento
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Aziendu Ospedaliera di Caverta 2

S : i : - : . i | A A 3
ﬁ “ Sant'dnna 2 Sun Sehustians” AR | 4

T

d i

. s . 2 P f i e T -
“?*g{ﬁﬁa Dspadaliera di rilievo nasionale ¢ di alta spotialil aone '
i [aseria =
Sant'Anna Via Palasciano - 81100 Caserta (CE)
g San Sehasbane "

Dirertare Generole: Dotn. Masie Miccia Visterie Ferrante

A e AR Erdraaag el Hewitia b s 2l

Zeazpeatlz. DO0BTHU Dete 150772418 09:43 A.f Direﬁare Genemje

e R So.Re.Sa. spa
EREHY ARG Dott, Gianluca Postiglione

ufficogare@pec.soresa.it

Oggetio: Legge regionale n.4 del 15.02.2011. Decreti Commissariali n. 58/2011 e 11/2012. Richiesta
autorizzazione per espletamentc in autonomia procedura di gara d’zppalio avente ad oggetio “Servizio di
gestione e manutenzione ip e postazioni di lavoro”

Aj sensi dellzs normativa richiamata in oggetto, si chiede espressa autorizzazione per I'espletamento in
sutonomia di procedura per I'affidamento del seguente servizio:

[ . :

OGGETTO | Servizio di gestione £ mixnurenzr‘one ip e postazion di
| avoro
I I . —
BASE D'ASTA COMPLESSIVA | € 150.000,00 + iva
|
| METODO DI CALCOLG BASE D'ASTA | prezzi meadi di mercalo
|_ SUDDIVISIONE IN LOTT! ’ _ no |
| CND (ove opplicabile) _
| TIPOLOGIA DI GARA | mercato elettronico i
[ TIPOLOGIA D ACQULISTO geguisto diretto
}_ DURATA CONTRATTO (in mesi) 48 mesi
OPZIONI, PROROGHE E RINNOVI {ove previsto) _ no _‘
}‘ CRITERI DI AGGIUDICAZIONE prezzo pil basso _
ACQUISTO INSERITC IN PROGRAMMAZIONE ANNUALE 5i _‘
[l Direttare BOC 51A i Direttore UOC Provveditorato ed Economato
Dott. Giovanni Sferragatla dotr.ssa Marisa Di 5ano
% T P SEL y '
L (] lrl:L..,r" Jf"_._._,.
~, in accorganza |
] D."re:rtare:!Sa' itan’a i Direttore Amministralive
dott.ssa Aatonjettd Siciliano dott. Gagtako Gubitosa
] ?'x.-'. U'D. I '!.-'.":‘ ”.’sl":f_,._,-"*u":'_
|_.f..' ! N -~ | i
1\‘_';-’/

Il Direttare Generale
Datt. Maric Nicold \fttario Ferrante

1 _’Uj.,xj
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stinretepa LA

ORDINE DIRETTO DI ACQUISTO

| Nr. Identificativo Ordine . 4087113
| Descrizione Ordine ADESIONE A CONVENZIONE CONSIP SGM PER
S N.750 DERIVATI PER ANNI 4

Strumento d'acquisto 3 Convenzioni H
CIG T342025EAF

CUP ) nen inserito

Eande SENJZI di gestione & manutenzione di sistemi ipe

| postazioni di lavoro
CategeriaiLotto) Lotta § - Pubbliche Amministrazioni ed enti articolati a
livello locals (PAL) - Abruzzo, Molise, Campania,
| Basllicata, Puglia, Calabria. Sicilia

Data Creazione Ordine | 03/01/2018
Validita Documento d'Ordine (gg solari) | nessuna scadenza / nessun limite
Data Limite invio Ordine firmata d|gita!mente nessuna scadenza / nessun limite

AMM]NISTRAZIGNE CONTRAENTE

Nome Ente | | AZIENDA OSPEDALIERA CASERTA
Codice Fiscale Ente 02201130610
Nome Ufficio ' PROVVEDITORATO ED ECONOMATO. 3
' Indirizzo Ufficio . | VIA TESCIONE, 81100 - CASERTA (CE}
Telefono / FAX ufficio 0823232462/0823232512
“JF‘A - Codice univoco ufficio per Fatturazione | 551B2G [
elettronica :
Punto Ordinante | MARISA DI SANO / CF: DSNMRSB4C45A512N
Email Punto Ordinante | MARISA DISANO@AORNCASERTA.IT
Partita [VA Intestatario Fattura 02201130610
Ordine istruito da MARISA DI SANO
: ~ FORNITORE CONTRAENTE
' Ragione Sociale | FASTWEB (in RTI)
Partita IVA Impresa 12878470157
[ Codice Fiscale Impresa 12878470157 (St e 1 e ]
Indirizzo Sede Legale _ VIA CARACCIOLO 51 - 20100 - MILANO(MI) 1
| Telefono / Fax ' 0245451/0245453022
PEC Registro Imprese FP.STWEBSF‘A@LEGALMAIL IT
Tipologia impresa SOCIETA PER AZIONI N il

Mumero di Iscrizione al Reglstm Imprese / 12878470157
Mome e Nriscrizione Albo Professionale

'Data di iscrizione Registra Imprese / . “2.9.“:'?}'1 989
Albo Professionale

Provincia sede Registro Imprese / pl |
| Albo Professionale ' |

INAIL: Codice Ditta / Sede di Competenza | 5754888 |

INPS: Matricola aziendale B 4959627727 ' _ |
Posizioni Assicurative Teritoriali - P.AT. | 10953364-10954139-01683426 '
numero

PEE: Ufficio Agenzia Entrate con;patente al | Non inserito
rilascio attestazione regolarita pagament]

imposte e tasse: N
CCNL applicato / Settore TELECOMUNICAZICNI/ TLC
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Qggetto dell'ordine ( 1. di 1 ) - Metaprodotto: Servizi di gestione e manutenzione IP e postazione

Canone mensile: 1,69 - Codice articolo fornitore: GA-CT-L5-24 - Condizioni di fornitura: Canone mensile -

Descrizione tecnica: 1l prezeo in vetring € il canone mensile - Fascia: [ {oltre 501 derivati) - Nome del servizio:

Gestione ¢ assistenza centrali telefoniche, Orario continuato. SLA Gold. Fascia: D (oltre 501 derivati) - Tipo
contrattn: Acquisto - Tipo orario: Orarie continuato - Tipo sla: ST.A Gold - Unitd di misura: Derivato/mese

OPZIONI ACCESSORIE DELL'ARTICOLO 'GA-CT-L5-24"

| Codice articolo fornitore: CB-B-CT-L5-24 - Codice articalo farnitore collegato: GA-CT-L5-24 - Nome del |
servizio: Interventi sul cablaggio. Orario base - Prezzo: 604,40 - Tipo contratto: Acquista - Tipo di
| orario: Orario base - Unita di misura: Pacchetto da 25 lavarazioni |

OPZIONI ACCESSORIE DELL'ARTICOLO "GA-CT-L5:24"

Codice articola fornitore: M-C-GA-CT-L5-24 - Codice articolo farnitore collegato: GA-CT-L5-24 -
Condizioni di fornitura: Canone mensile - Descrizione tecnica: Canone mensile - Nome del servizio;
Manutenzione cantrali telefoniche. Manutenzione orario continuato - Prazzo: 1,00 - Tipo contratto:

_ ALTRI ELEMENTI DELL'ORDINE

Mome | Valore

Obbligo alla registrazione sulla obbligata
"Piattaforma per la certificazione dei
crediti” =
Registrazione alla "Piattaforma per la registrato
certificazions dei credit]”
Mumerc ordinativo principale servizi di | 4087113
gestione & assistenza

Numero ordinative delia richiesta di | 3922113

LAssessment | : ) =il

RIEPILOGO ECONOMICO

Oggette  Mome Commerciale | Prezzo Unitario (€) Ota ordinata Prezza Aliquota
5 Complessivo | VA (%)
{IVA esclusa)
1 Gesfione e 1,69 750 | 60B40,00 € 22.00
assistenza cantrali (Derivato/mese)
| telefoniche. Orario
continuato. SLA
Gold. Fascia: D

ftre 501 derivati
{oltre erivati) 48.00( Durata

[mesi])
1opzione | Interventi sul 604.4 50 (Pacchetto da | 30220 € 22
cablaggio. Oraric 25 lavarazioni) |
| base = —est
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‘2opzione | Manutenzicne - 300000 (Euro (€)) [57480€ |22
centrali telefoniche. | 48.00( Durata
Manutenziane arario [mesi])
¥ |
continuato 0.0008333333333 ’

[ Parametro di
zenvizio (non
madificabile))

4. 79( Sostituzione
[%] (selezionare

| un valare)}

Totale Ordine (IVA esclusa)€ B 145540,00
IVA € 7 > i | 3267880

Totale Ordine (VA inclusa)e 181218,80

INFORMAZIONI DI C:DNSEENA E FATTURAZIONE

Indirizzo di Consegna VIA TESCIONE - 81100 - CASERTA - (CE)
Indirizzo di Fatturazione VIA TESCIONE - 81100 - CASERTA - {CE)
Intestatario Fattura AZIENDA OSPEDALIERA CASERTA
Codice Fiscale Intestatario Fattura 02201130610
Partita VA da Fatturare 02201130610

. Modalita di Pagamentq _ . E‘.umﬁca .B_énc_:ariu

NOTE ALL'ORDINE

Messuna nota aggiuntiva

DOCUMENTI ALLEGAT'I'ALL_’__DRDINE

| Allegato 1.PES PES.PDF - dim. 1113.7 Kb

~ DISCIPLINA'ED ALTRI ELEMENTI APPLICABILI AL PRESENTE CONTRATTO
L'Amministrazione prende atto che gualara Fordine intervenga a raggiungimento del massimale
| contrattualmente previsto, sebbene trasmesso dalla piattaforma al Fornitore, lo stesso nan paotra
| comungue fravare esecluzions =

QUESTO DOCUMENTO NON HA VALORE SE PRIVO DELLA SOTTOSCRIZIONE A MEZZ0 FIRMA DIGITALE
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Oggetio differimento decorrenza Convenzione Consip
| seM FOUNSSUDE
Mittente =< provveditorate@ospedale. caserta.it=
Destinagtaric  Ricclardiello Stefano
<stefano.ricciardiello@fastweb. it=,
=franck.forte@fastweb.it>
[ata 01.02.2018 05:30
Priorita Maolto alta
Considerats che ad =2ggi non & stats sncora acqguisita aultorizzazsions dz parte i

SG.AE.3A. Spa, 1n ottemperznza dlle disposizioni della Direzions 3trategics.

r
I—.

conEip SGM alla data del D3.03.201E.
Distinti saluti

htteye=ffmail oeoedale e 2eria 11- 096 enepeeSd 5 1SR T 2 ridrmariv rormd el 5 oo lr—r

33
1eds pifferimento dells decorrenza dell'orgine nodGET113 di Adesione a Convenzlione

O 5070 &






PEC SiA mcemereee s o e

Da: Provveditorato AORN Caserta <provweditorato@ospedalecasertapecits

Inviato: mercatedi 31 gennaio 2018 1412

A: direzionegenerale@ospedalecasertapec.it;
direzioneamministrativa@ospedalecasertapec.it

Cc sia@ospedalecasertapec.it

Oggetto: Fw: Prorega decorrenza ordine 5GM per 'AZIENDA OSPEDALIERA CASERTA

Allegati: I_ Proroga decorrenza ordine SGM per 'AZIENDA OSPEDALIERA CASERTA.eml (124
KB)

si inoltra per disposizioni urgenti ) _,f/"
[







PEC SIA

S e P e ol e Ten T T BT
Da: PEC 5IA <sia@ospedalecasertapec.it>
Inviato: mercoledi 31 gennaioc 2018 11:45
A: 'Provveditorato ACRN Caserta’
Oggetto: I: Proroga decorrenza ordine 5GM per 'AZIENDA OSPEDALIERA CASERTA
Allegati: ORDIMNE_4087113 pdf

Buongiorno,

si inoltra la comunicazione ricevuta da Fastweb e si chiede di inviare, mezzo email ordinaria, al'indirizzo dell’Ing.
Forte (franck forie @fastweb.it) ed all'Ing. Ricciardiells (stefano.ricciardiello@fastweb.it) richiesta di proroga delia
decorrenza dei termini, almeno al 03/03/2018, relativamente alla ordine n. 4087113 di ADESIONE A CONVENZIONE
CONSIP SGM per 'AZIENDA OSPEDALIERA di CASERTA.

parte di FastWEE.

Saluti,
Giovanni Sferragatta
UoC 5.1LA,

Da: Forte Franck [mailto:franck.forte@fastweb.it]
Inviato: mercoledi 21 gennaio 2018 11:15
A: 'sia@ospedale.caserta.it’ <sia@ospedale.caserta.it=; GIOVANNISFERRAGATTA@OSPEDALE.CASERTAIT

Cc: Ricciardiello Stefano <stefano.ricciardiello@fastweb.it>
Oggetto: Proroga decorrenza ordine SGM per I'AZIENDA OSPEDALIERA CASERTA

Buongiorno ing. Sferragatta,

Faccio seguito ai collogui intercorsi con I'ing. Ricciardiella per chiederle di inviarci cortese conferma della proroga
sulla decorrenza dell’ordine n. 4087113 di ADESIONE A CONVENZIONE CONSIP SGM per 'AZIENDA OSPEDALIERA

CASERTA
Le all/ego l'ordine, I'attuale decorrenza per la presa in carico dei servizi & il 03/02/2017.

In attesa di nostro prossimo incontro, Le anticipo di sotte il mio punto di contatto, sard il Project Manager che avra
in carico lato Fastweb la gestione del delivery per il Sistema di Videosorveglianza e di connettivita in convenzione

SPC

Cordiali salutj

ing. Franck Forte

FASTWED
SERVICE & PM EXECUTIVE ENTERPRISE

+39.0819636276 mob. +39.348 3673584 franck fortie@iastweb i






ORDINE DIRETTO DI ACQUISTO

Nr. Identificativa Ordine
Descrizione Ordine

4087113

ADESIONE A CONVENZIONE CONSIP SGM PER
MN.750 DERIVATI PER ANNI 4.

Shumentq__{i'_:iﬁquistD Convenzioni
| CIG 7342025EAF
CUP | non inserito ]
‘Bando ' Servizi di gestione e manutenzione di sistemiip e
= pastazioni di lavoro
Categoria(Lotto) Lotto 5 - Pubbliche Amministrazioni ed enti articolati 2

Data Creazione Crdine

| livello locale (PAL) - Abruzzo, Molise, Campania,
| Basilicata, Puglia, Calabria, Sicilia
03/01/2018

nessuna scadenza ! nessun limite

Data Limite invio Ordine firmato digitalmente

nessuna scadenza / nessun limite

AMMINISTRAZIONE CONTRAENTE

- Mome Ente

AZIENDA OSPEDALIERA CASERTA

02201130610

I _ﬁndic? Fiscale Ente
Nome Ufficio

PROVVEDITORATO ED ECONOMATO

Indirizza Ufficio

VIA TESCIONE, 81100 - CASERTA (CE)

Telefono | FAX ufﬂc[c_u

0823232462/0823232512

IPA - Codice univaco ufficio per Fatturazione
elettronica

Funta Ordinante

551B2G

MARISA DI SANO / CF: DSNMRSB4C45A512N

| Email Punto Ordinante

| MARISA.DISANO@AORNCASERTA.IT

Partita I"-.-"A_ _Ingq_astatariﬂ_F attura

| 02201130810

Ordine istruito da

FORNITORE CONTRAENTE

Ragione Sociale

MARISA DI SANO

' FASTWEB (in RTI)

Partita IVA Impresa

12878470157

Cudi_l:e Fiscale Impresa

12878470157

Indirizzo Sede Legale
Telefone / Fax

| VIA CARACCIOLO 51 - 20100 - MILANO(MI)
0245451/0245453022

PEC Registro Imprese

FASTWEBSPA@LEGALMAIL.IT '

Tipologia impresa

SOCIETA PER AZIONI

Mumero di Iscrizione al Registro Imprese /
Mome e Nriscrizione Albo Professionale

12878470157

Data di iscrizione Registro Imprese /
Albo Professicnsle

28/07/1998

Provincia sede F'.eg-istm Imprese |
Albo Professicnale

il

INAIL: Codice Ditta / Sede di Competenza

| 5754889

IMPS: Matricola aziendale

| 4959627727

Posizioni Assicurative Territoriali - PAT.
numero

PEC Ufficio Agenzia Entrate competents al .
rilascio attestazione regolarita pagamenti
imposte e tasse

| CCNL applicato / Setlore
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10953364-10954139-01683426

Mon inserito
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Oggetto dell'ordine {1 di 1 ) - Metaprodotto: Servizi di gestione e manutenzione |P.e postazione

Canone mensile: 1,69 - Codice articolo fornitore: GA-CT-1.5-24 - Condizioni di fornitura: Canone mensile -
Diescrizione tecnica: 11 prezzo in vetrina & il canone mensile - Fascia: D (eltre 501 derivati) - Nome del servizio:
Ciestione e assistenza centrali telefoniche. Orario continuato. SLA Gold. Fascia: D (oltre 501 derivati) - Tipo
contratto: Acquisto - Tipo orario: Orario continuato - Tipo sla: SLA Gold - Unita di misura; Derivato/mese

"GA-CT-L5-24

OFZIONI ACCESSORIE DELLUARTICOLOC

Codice articolo farnitore; CB-B-CT-L5-24 - Codice articolo fornitore collegato: GA-CT-L5-24 - Nome del
servizio: Interventi sul cablaggio. Orario base - Prezzo: 604,40 - Tipo contratto: Acquisto - Tipo di
orario: Orario base - Unita di misura: Pacchetto da 25 lavorazioni B

"GA-CT-L5-24"

OPZIONI ACCESSORIE DELL'ARTICOLO

Codice articolo fornitore: M-C-GA-CT-L5-24 - Cadice articolo fornitore collegato: GA-CT-15-24 -
Condizioni di fornitura: Canone mensile - Descrizione tecnica: Canone mensile - Nome del servizio:
Manutenzione centrali telefaniche. Manutenzione orario continuato - Prezzo: 1,00 - Tipo contratto:
Acquisto - Tipe di manutenzione: Manutenzione orario centinuato - Unita di misura: Euro (€]

ALTRI ELEMENTI DELL'ORDINE
Nome ‘alore
Obbligo alla registrazione sulla obiligata
"Piattaforma per la certificazione dei
crediti” =

Registrazione alla "Piattaforma per la | registrato
certificazione dei crediti” d
Numero ordinativo principale servizi di | 4087113
| gestione & assistenza B
Numero ordinativo della richiesta di | 3922113
Assessment |

RIEPILOGO ECONOMICO

Oggetto | Nome Commerciale | Prezzo Unitario (€) Qita ordinata Prezzo Aliguota '
Complessiva | VA (%)
(WA esclusa)

1 Gestione & 1,69 750 6084000 € 22,00
assistenza centrali {Derivato/mese)
telefoniche. Orario
continuato. SLA
Gold, Fascia: D
(oltre 501 derivati)

48.00( Durata

| [mesi])
|
| ' :
lopzione | Interventi sul | B04.4 50 (Pacchetto da | 30220 € 122
cahlaggio. Orarig 25 lavorazioni) .
base i

Pagina 2 di 3






cquistinretepa-t

2opzione | Manutenzione - 300000 (Euro (€)) | 57480 € 23

centrali telefoniche. 48.00( Durata
Manutenzione orario [mesi])

continuato 0.0008333333333
[ Parametro di
servizio (non
modificabile))
4.79( Sostituzione |
[%0] (selezionare

un valorel)

Totale Ordine (IVA esclusa) € 14854000

IVA € 3267880

Totale Ordine {IVA inclusa) € 181218,80

INFORMAZION] DI CONSEGNA E FATTURAZIONE

Indirizzo di Consegna VIA TESCIONE - 81100 - CASERTA, - (CE)

Indirizzo di Fatturazione VIA TESCIONE - 81100 - CASERTA - (CE)

Inestatario Fatra | AZIENDA OSPEDALIERA CASERTA e
Codice Fiscale Intestataric_n Fattura_ 02201130810

Partita IVVA da Fatturare 02201130610
| Modalita di Pagamento | Bonifico Bancario

NOTE ALL'ORDINE

| Nessuna nota aggiuntiva

DOCUMENTI ALLEGATI ALL'ORDINE

Allegafo 1.PES PES.PDF -dim, 1113.7 Kb

DISCIPLINA ED ALTRI ELEMENTI APPLICABILI AL PRESENTE CONTRATTO

L'Amministrazione prende atto che qualora I'ordine intervenga a raggiungimento del massimale
contrattualmente previsto, sebbene trasmesso dalla piattaforma al Fornitore, lo stesso non potra
camungue frovare esecuzions

QUESTO DOCUMENTO NON HA VALORE SE PRIVO DELLA SOTTOSCRIZIONE A MEZZO FIRMA DIGITALE

Paging 3 di 3






UDC Affari Generali - Ufficio Prolocolio Generale - Prot. 0003732/ del 12/02/2018 09.20 Registrata da: Ufficio Protocallo

||||||||H'E$%“H|WHEUM!§M1H“@|!E Eﬂlf{i!lﬂ;ﬂﬂlW@%@%_ﬂHUH@‘&HMHNﬂHW&%MD130123_‘2nuacunﬂd:&faln 8r=8USCT 1g=4msgin=16008&body=1,3.2

202720718 08, 20-201

Da "la.gare@pec.fastweb.it" <la.gare@pec.fastweb.it> U\
"direzicnegenerale@ospedalecasertapec.it” <direzionegencrale@ospedalecasertapec.its, -
A "direttareamministrativo@ospedalecasertapec.it’ =<direttoreamministrabivo@ospedalecasertapec.ts,

"sia@ospedalecasertapec.it” <siafiospedalecasertapec.it=
Cc "sia@ospedale.caserla.l” =sia@ospedale.caserta.itz
Cata giovedi 8 febhraio 2018 - 0%:16

Convenzione Consip SGM - revisione per rettifica mero errore di digitazione PES

Spettabile Azienda Ospedaliera,
in riferimento &l Vs, gradito Ordine di Fornitura trasmettiamo il documento PES revisionato al fine di rimuovere
alcuni refusi di cui i scusiamo.

Cordialmente

SR

Allegato(i)
Prano di Esecuzione dei Servizi_ACQRN CASERTA_vers2.0.pdf.p7m (1090 Kb)
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Piano di Esecuzione dei
Servizi

Piano di Esecuzione dei Servizi

Amministrazione

AZIENDA OSPEDALIERA DI CASERTA
SANT’ANNA E SAN SEBASTIANO
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SRS W g R s Manutenzione mﬁT“:fRinD

Piano di Esecuzione dei
L Servizi
Sezione di Controllo
Approvazione
Fasi del Documento Ruolo Data

Elaborazione

Sales Engineer

Mimma De Maria

Approvazione

Sales Engineer Manager

Storia del Documento

Simone Mapoletano

Versione Resp. della Variazione Data Descrizione della modifica
1.0 Sales Engineer 10/11/2017 Mascita del documento
2.0 Sales Engineer ' 29122017 Modifica del documento |
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Convenzione Consip Servizi '
T T — i di Gestione ¢ :
! R - Manutenzione mﬁ'?'lﬂmtﬁﬁ
Piano di Esecuzione dei
| Servizi
1 Introduzione

Il presente documento si prefigge lo scopo di illustrare i servizi proposti da Fastweb
nell’ambito della Convenzione per i “Servizi di Gestione e Manutenzione di sistemi IP e
PdL" stipulata tra la Consip 5.p.A., per conto del Ministero dell’Economia e delle Finanze, e
Fastweb 5.p.A. guale aggiudicatario della procedura di gara.

Dggetto della Convenzione & la fornitura dei servizi di gestione e manutenzione dei diversi
sistermi tecnologici presenti presso le sedi delle Pubbliche Amministrazioni; centrali
telefoniche, apparati di reti locali, cablaggio, apparati di sicurczza, postazioni di lavoro,
SEIVEr,

Il Piano di Esecuzione dei Servizi & redatto sulla base della richiesta di Assessment inviata
dall’Amministrazione, delle informazioni raccolte durante ['attivitd di Assessment. Come
previsto dalla Convenzione suddetta, "Amministrazione & tenuta a verificare 1 contenuti del
presente Piano di Esecuzione dei Servizi e ad approvarlo dandone conferma al RTI secondo le
modalita indicate nella Guida alla convenzione.

La Convenzione ha durata di 18 (diciotto) mesi decorrenti dalla data del 30/11/2016 e sara
eventualmente prorogabile sino ad un massimo di ulteriori 12 {dodici} mesi. Durante il
predetto periodo di durata della Convenzione, anche se prorogato, le Amministrazioni
potranno emetters Ordinativi di Fornitura Principali e Collegati. Con U'invio dell'Ordinativo
di Fornitura Principale, ' Amministrazione stipula il Contratte di Fornitura, avente ad ogeelto
i servizi richiesti nell'Ordinativo, e di durata determinata dall’Amministrazione, a scelta tra
24, 36 o 48 mesi,

Con l'invio degli Ordinativi Collegati, |"Amministrazione potra integrare il Contratto di
Fornitura relativamente a:

a) nuovi servizi, tra quelli oggetto della presente Convenzione, sui medesimi apparati gia
oggetto del Contratto di Fornitura e/o su apparati non gia oggetto del Contratto di Fornitura;
per tali nuovi servizi la durata di erogazione non potra essere inferiore a 12 mesi, e sara, a
scelta dell’Amministrazione, fino al 247, 36° 0 48° mese successivo alla stipula del Contratto
di Farnitura. Me potra derivare che, limitatamente a tali nuovi servizi, la durata del Contratto
di Fornitura risulti di conseguenza estesa,

b2} servizi precedentemente contrattualizzati con I'Ordinativo Principale di Fornitura su nuovi
apparati o su apparati #ia oggetto del Contratto di Fornitura (ad esempio, servizi in relazione
ai guali l"Amministrazione Contraente ha esaurito il numero di pacchetti di interventi sul
cablaggio, pacchetti IMAC, ticket del service desk o servizi su nuovi apparati per i quali
I'Amministrazione richieda in un secondo momento ['erogazione dei servizi); anche in questo
caso, |'Ordinativo Collegato pud estendere la durata ariginaria del Contratto di Fornitura fino
ad una durata complessiva, a scelta dell'Amministrazione, di 36 o 48 mesi dalla stipula del
Contratto di Fornitura.

Convenzione - Servizi di Gestione e Manutenzione di Sistemi 1P e Pdl 4 di 50
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5i precisa che, con "invio degli Ordinativi di Fornitura Collegati, come indicato ai punti a) e
b) precedenti, ’Amministrazione potra variare la durata del contratto (stipulato con
'Ordinativo di Fornitura Principale), rispettands comungue il vincolo che la durata
complessiva massima non potra in alcun caso superare i 48 mesi a partire dalla data di
perfezionamento del Contratto di Fornitura (es: se la durata del Contratto di Fornitura era di
24 mesi, 'Ordinativo Collegato potrd estenderla di 12 o 24 mesi, mentre se la durata del
Contratto di Fornitura era pari a 36 mesi, potra cssere estesa di soli ulteriori 12 mesi}.

Convenzione - Servizi di Gestione e Manutenzione di Sistemi 1P ¢ Pdl
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2 Risultati dell’ Assessment

2.7 MAMAGEMENT SUMMARY

Servizi

maTicminoD

In funzione delle informazioni fornite da codesta Amministrazione Contraente, riportate nella
*Richiesta di Assessment” ¢ delle eventuali “informazioni di dettaglio” (tipologia apparato,
marca/meodello, part/serial number, confisurazione, data acquisto, ubicazione), in questa
sezione sono dettapliati | servizi e le necessita oggetto del PES (Piano di Esecuzione dei

Servizi).

La sede ogzetto di sopralluoge € la seguente:

DATI ANAGRAFICI RELATIVI ALLE SEDI

N Part.
e Denpminazione sede . ) Indirizzo Civico Comune | Provincia
sede Toponomastica
Cspedale Sant'Annz e San
Sede 1 fascig I
ade Cwhastann di Casarts v F. Patascizno 1| Caserta | CE
AMBITO CENTRALI TELEFONICHE
; | Tecnologia PABX
A fica Sed | [+] B Ativi
nagrafica Sede {Marca/Modelio) ereivali Altivi Posto Operatore
; ; | |povedents
5] i Part, . | T— vedenle
I TeonE (7 ~ | indirizzo Civico | Comune | Provincia | [Marca/Modelia] P . ','WEIEs_s_ Ipaedants {marca
sade Toponomastica |guantita] | fquantita) | [quantic)
madello)
[ Ospedale o )
Lant'Anna Wia F, Alcatel
ot i . 1| Caserta | CF ; T E| :
Lan s=hastiang Palascizno it Entarprise 1A Alessel
di Caserta |
& di 50
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| servizi

oggetto  della richiesta di

Convenzione Consip Servizi
di Gestione e
Manutenzione

Piano di Esecuzione dei
Servizi

MATICMIND

Assessment  sulle

infrastrutture esistenti
dell’ Amministrazione per ambito tecnologico sono riassunti nella tabella seguente:

Servizi

| Geslione

Manutenzione

WAL

Interventi sul Cablaggio

Presidio

| Service Desk

L'orario di erogazione dei servizi di gestione e riportata nella tabella seguente:

[ o =T
| Assistenza SLA : Sisurezza :
- Base Standard o
Baze Gold 1]
Esteso Standard 0
Esteso Gold o
Continuato Standard a
o Continuato Gald a

Assistenza
Baze
I_ E steso 1] 0 0
E_cmtinuatcu % : 0 0

L'elenco completo delle consistenze registrate in fase di assessment e i dettagli degli
apparati inclusi nel perimetro dei servizi sopra elencati € riportato in Allegato 1 - Apparati

inclusi nel perimetro.

Convenzione - Servizi di Gestione e Manutenzione di Sistemi 1P e Pdl ¢
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2.2 CONSIDERAZIONI ORGANIZZATIVE E OPERATIVE

In guesto paragrafo sono fornite le indicazioni preliminari sulle modalita con la quale il
sErvizio verra consegnato (e quindi erogato), nei tempi e con le modalita previste dalla
Convenzione stipulata tra BTl Fastweb-Maticmind e Consip.

Il Modelle Organizzativa che viene proposto dal BTl per il soverno del singolo Contratto
Attuativo € rappresentato in figura seguente.

Comntratt Attuativ

Ardsrrrdr Spoveso

Le funzioni indicate hanno la Responsabilita df Governo delle strutture preposte
all'erogazione operativa dei relativi servizi.

Il Referente Locale & responsabile nei confronti della singola Amministrazione Contraente
della gestione di tutti gli aspetti del Contratto di Fornitura inerenti lo svolgimento delle
attivita previste nell'Ordinativo di Fornitura Principale e negli eventuali Ordinativi Collegati.
Af fini della presente Convenzione sono state scelte le figure con maggiori skill e seniority
dotandole della necessaria autonomia decisionale per la gestione dei Servizi. Tale figura ha
la responsabilitd di coordinamento delle figure ripartate in figura attraverso il cui contributo
e supporto effettua: la gestione e il controllo di tutte le attivita relative all"Assessment e al
Piano di Esecuzione dei Servizi; la gestione e il controlle di ttti § Servizi afferenti l'Ordinativo
di Fornitura Principale ed eventuali Ordinativi Collegati; il monitoraggio dell'andamento dei
Servizi, in relazione al raggiungimento degli 5L4; le attivita di emissione delle fatture; la
raccolta e la gestione delle informazioni ¢ della reportistica; la gestione di richieste,
segnalazioni e problematiche sollevate dalle Amministrazioni Contraenti; il supporto tecnico
all'attivita degli Organismi di Ispezione incaricati da Consip per il monitoraggio della
Convenzione,

Convenzione - Servizi di Gestione e Manutenzicne di Sistemi [P e PdL &diso
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Il Responsabile Tecnico &' responsabile del corretto utilizzo delle infrastrutture Tecniche e
di allineamento degli strumenti utilizzati allo stato dell'arte. Gestisce e pianifica nuovi
fabbisogni, si relaziona con le strutture operative nelle figure dei Referenti Locali. Verso
I’Amministrazione  costituisce la  naturale interfaccia del Referente Tecnico
dell’Amministrazione, interagendo con lui per quanto riguarda tutte le esigenze di natura
tecnica. Supporta in maniera diretta i Referenti Locali nelle attivita di Assessment e di
redazione del Piano di Esecuzione dei Servizi. Partecipa alla individuazione degli standard
tecnici da seguire nell'espletamento delle attivita inerenti i servizi, Verifica la coerenza
tecnica delle attivita svolte secondo gli standard individuati e approvati. Verifica |'effettiva
ed efficace raggiungimento degli obiettivi delle attivita svolte rispetto agli standard
individuati e approvati. Fornisce supporto sulle questioni inerenti innovazione tecnologica
efo scelta di soluzioni alternative. Fornisce supporto alla definizione dei requisiti delle
attivita da svoleere, con particolare focus su quelli non funzionali (es. tempi di risposta)

L'attivazione dei servizi di gestione e dei servizi opzionali richiesti & subordinata a guanto
segue.

Per |'espletamento dei servizi di gestione e per 'operativitd da remoto la rete
dell"Amministrazione dovra essere collegata al Centro di Gestione (integrato con il sistema
di Trouble Ticket e al database degli asset), in modo da assicurare, nel complesso, 1 livelli di
servizio contrattualizzati. | costi per la realizzazione di tale collegamento sono & carico
dell’ Amministrazione,

Da tale centro, attraverso l'utilizzo degli opportuni strumenti e mediante 'impiego di
personale specializzato, il Fornitore dovrd poter operare in collegamento con i sistemi
dell’ Amministrazione per effettuare tutte le attivita di gestione che non richiedono
necessariamente la presenza di personale in loco, ad esempio:

- muonitoraggio e controllo da remoto dei sistemi e delle reti;

- costante aggiornamento del database degli asset;

- esecuzione dei processi di change semplici e proceduralizzati,

- attivitad di conduzione operativa remotizzabili;

- monitoraggio, intervento e analisi proattiva per le problematiche di sicurezza
informatica;

- change management, package distribution e salvataggio/ripristino, mediante
strumenti che permettana, in modalita remota, la conduzione e |'aggiornamenta
delle piattaforme software di base ed eventualmente dei package del software

applicativo,

RTIl intende avvalersi dello strumento del subappalto per quota parte dei servizi offerti, come
previsto nell 'articole 15 della Convenzione stipulata tra Fastweb-Maticmin e Consip.

L'affidamento in subappalto € sottoposto, ai sensi del richiamato art. 118 del D.Las. n.
163/2006, alle seguenti condizioni:
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- RTI deve indicare le attivita efo i servizi che intende subappaltare e depositare
presso la Consip 5.p.A. copia autentica del contratto di subappalto almeno venti
giorni prima dell'inizio dell'esecuzione delle attivita subappaltate;

RTI deve allegare al contratto di subappalto di cui sopra, ai sensi dell’articolo 118,
comma 8, del D.Lgs. n. 163/2006, la dichiarazione relativa alla sussistenza o meno di
eventuali forme di controllo o collegamento a norma dell’articolo 2359 c.c. con

l"impresa subappaltatrice;
L'avvio dei servizi per cui & previsto il subappalto & vincolato all'espletamento delle formalita
di cui sopra e alla accettazione da parte dell'Amministrazione della richiesta sottomessa da
RTI.
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3 Piano Tecnico-Organizzativo

| servizi richiesti nell'ambito della Convenzione e inclusi nel PES sono i seguenti:

1} Servizio di gestione

21 Servizio di manutenzione
3) Service Desk

4) Cablaggio

5) IMAC su PdlL

Servizio di Gestione

Il servizio di gestione € il servizio base che |'Amministrazione dovra attivare per poter
richiedere |‘attivazione di qualsiasi altro servizio all'interno del medesimo ambito
tecnologico. Il servizio potra essere richicsto per uno o pid tra gli ambiti tecnologici e per
tutti o parte degli elementi/apparati/sistemi dell'Amministrazione in tale ambito. Rientra
tra le attivita di gestione, comune a tutti gli ambiti tecnologici, la gestione e risoluzione de
“malfunzionamenti a livello di gestione”. Per "malfunzionamento a livello di gestione™ si
intende, in guesto contesto, un problema che comporta interruzione o degrado di servizio
degli apparati peeetto di gestione dovuto al software o alla configurazione degli apparati
stessi. Mon sono pertanto inclusi i malfunzionamenti dovuti all*hardware, la cui gestione e
risoluzione & pagetto del servizio di manutenzione,

Seryizio di Manutenzione

Il servizio di manutenzione, per ciascun ambito tecnologico per cui viene attivato, include
tutti gli interventi volti alla rimozione di malfunzionamenti o guasti dovuti all’hardware, sia
segnalati dall’utente sia rilevati dal sistema di gestione o da altri sistemi del Fornitore, e al
ripristing delle funzionalita attraverso attivita di supporto on-site.

Tale servizio pud includere la manutenzione preventiva, comprendente Ltk gueali intervent
volti ad incrementare |'efficienza e |'affidabilita delle componenti HW e SW e ad individuare
in mode preventivo i possibili malfunzionamenti. Tale attivita potra prevedere sostituzioni di
componenti con modalita da concordare con |'Amministrazione.

Servizi di Presidio
Detto servizio potra essere richiesto dalle Amministrazioni che, in aggivnta ai livelli di servizio

comungue garantiti dal RTI per le attivita di gestione, richiedano la presenza continua in sede
di una o pit figure specialistiche dedicate alle predette attivita.

Il servizio di presidio consiste nella presenza continuativa, durante l'orario contrattualizzato,
di risorse del RTI presso le strutture dell’Amministrazione Contraente e svolee le tipiche
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attivita di gestione per i singoli ambiti. L’ambito tecnologico di competenza del personale di
presidio & il medesimo del servizio di gestione contrattualizzato dall’Amministrazione.

Le Amministrazioni che abbiano attivo il servizio di gestione in pil ambiti tecnologici ed
abbiano necessita del servizio di presidio, possono richiedere detto servizio utilizzando una
medesima risorsa per pit ambiti. L'Amministrazione deve specificare questa opportunita in
fase di Richiesta di Assessment.

Service Desk

Il servizio ha |'obiettivo di fornire un front-end gualificato per una efficace gestione delle
richieste dei singoli utenti {nell'ambito dell' Amministrazione) relativamente ai servizi da essi
fruiti mediante sli apparati ed i sistemi degli ambiti tecnologici contrattualizzati.

Il servizio costituisce un singolo punto di contatto (SPOC, Single Point of Contact) cui non solo
i Referenti Tecnici, ma anche tutto il personale a vario titolo riconducibile
all"Amministrazione (con i vincoli e limitazioni indicati dall’Amministrazione stessa e definiti
nel PES) possono rivolgersi per le richieste di assistenza e per tutte le problematiche di
supporto alla loro operativita, relative al funzionamento degli apparati e dei sistemi ogeetto
del servizio di gestione contrattualizzato: centrale telefonica, apparati di rete locale,
cablagegio, sicurezza e server.

Interventi sul Cablaggio

Le attivita relative al servizio di Interventi su Cablaggio sono: Move: eliminazione di una presa
di cablaggio esistente e fornitura della stessa presa in altro punto della rete e attestata al
medesimo apparato di rete su cui era attestata la presa precedente; Add: fornitura di una
presa in un'area dove € gia presente il cablageio cieé fornitura di una presa da attestare su
un apparato di rete gia presente e funzionante; Change: modifica delle configurazioni di una
presa esistente; Manutenzione: ripristino in esercizio delle companenti del cablaggio relative
alla singola presa per cui & richiesto Uintervento.

Il servizio di intervento sul cablaggio ¢ acquisito per “pacchetti” di 25 lavorazioni,
tell'ambito di un pacchetto non potranno essere richiesti {indipendentemente dal numero di
lavorazioni da effettuare) pit di 5 interventi diversi presso i locali dell’ Amministrazione. Un
pacchetto & costituito da 25 lavorazioni usufruibili anche singolarmente e pud essere
utilizzato unicamente per interventi all'interno di una singola sede dell' Amministrazione o
per sedi dell"Amministrazione all’interno del medesimo comune.

IMAC su PdL

Il Servizio IMAC consiste negli interventi di Install, Remove, Move, Add e Change sulle
specifiche Pdl per le quali 'Amministrazione richiederd un intervento on site. Tale servizio
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potra essere acquistato a pacchetti di 5 interventi. Un pacchetto pud essere utilizzato per
interventi  all'interno  di  wna singola sede dell'Amministrazione o per  sedi
dell’Amministrazione all'interno del medesimo comune.

3.1 SERVIZI EROGATI DA REMOTO

L'elenco dei servizi erogati da remoto & il seguente:

Gestione da remoto

I servizi di gestione da remoto vengono erogati dal Centro di Gestione. Per l'erogazione dej
servizi da Remoto viene utilizzata la componente tecnologica dei Data Center RT] attraverso
i quali vengono messe a disposizione le infrastrutture, le Piattaforme e le risorse
specialistiche necessari. In relazione all'organizzazione, i team utilizzati per i Servizi di
Gestione sono composti da diverse figure professionali con conoscenze specifiche dei diversi
ambiti tecnologici,

Il personale sara costituito da sistemisti di alte livello in grado di intervenire in tutti gli ambiti
tecnologici previsti dalla Convenzione. |l personale che operera presso il centro di Gestione
sara coordinato dal Responsabile dei Servizi da Remoto al quale risponderanno per le
attivita di competenza che verranno svolte attraverso una serie di strumenti informatici che
consentiranno loro di operare in modo efficace, nel rispetto delle procedure comuni per la
risoluzione def malfunzionamenti a livello di gestione, per le attivita inerenti le richicste
delle Amministrazioni contraenti e per quelli che devono essere svolti in autonomia secondo
i processi di servizio opportunamente progettati e condivisi con |"Amministrazione in fase di
awvvia,

Questi strumenti sono ovviamente eli stessi che utilizzano le strutture centrali di Call Center
(quindi installati presso il Centro di Gestione), ovvero:

. Lo strumento di Trouble Ticketing (TTS)
. Il sistema di gestione degli Asset
. La soluzione di Remote Control, che consentira loro di effettuare interventi sulla

postazione di lavoro dell’Utente finale anche remotamente pur all’interno della stessa Sede.

. Lo strumento di Knowledge Management per la gestione centralizzata della
CONDSCEnza.

Saranno inoltre dotati di telefoni cellulari e saranno allertati anche automaticamente in caso
di criticita e/o interventi assegnati tramite messaggi inviati in automatico dalla piattaforma
TTE.

Per rispondere alle esigenze delle Amministrazioni il RTl ha selezionato personale con
competenze professionali pid che adesuate in termini di conoscenza specifica dei sistemi ed
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apparati ogeetto dei Servizi di Gestione. |l guadro di competenze ricopre totalmente il
perimetro richiesto.

LT |

Service Desk

Il Service Desk ¢ una unita funzionale composta da risorse incaricate di trattare con una
varicta di attivita inerenti ai servizi, tramite:

o Numero verde dedicato;
o Mumero telefonico dedicato di rete fissa nazionale per la ricezione dei fax
n Indirizzo e-mail dedicato;

L'Organizzazione identificata & della tipologia centralizzata (Centralized Service Desk). Tale
struttura & inserita nel Call Center Informativo e di Gestione e Manutenzione per garantire la
massima flessibilita organizzativa. Questo accorgimento ha il vantaggio di rendere disponibile
il personale per contribuire ad affrontare i periodi di picco e supportare la formazione,
contribuendo ad aumentare la velocita di risoluzione dei malfunzionamenti e delle Richieste
che dovessero pervenire alla struttura.

Convenzione - Servizi di Gestione e Manutenzione di Sistemi 1P e Pdl 14 di 50



Convenzione Consip Servizi
g i B E= di Gestione e

SISTTSERE = maet e Manutenzione maTicminp

Piano di Esecuzione dei
[ Servizi

Il Service Desk rispondc al Responsabile del Call center. | ruoli e le figure utilizzate sono
illustrate nella figura seguente.

£ A e

At gpt ah

Tra le sue principali responsabilita rientrano:

)
e

Assegnare le persone ai ruoli richiesti
Gestione delle risorse assegnate al Service Desk, inclusi i Supervisor
Gestione delle attivita del Service Desk

.
e

Service Desk

'I‘.'l

Manager <+ Agire da punto di escalation per i Supervisor
< Prendere la responsabilitd generale per le segnalazioni gestite dal
Service Desk
% Monitorare ed effettuare dei report sulle performance del Service
Desk - B
Le responsabilita tipiche del Service Desk Supervisor includoneo:
“  Assicurare che i livelli di competenza e dimensionamento siano
Service desk mantenuti durante l'orario di servizio attraverso la gestione delle
supervisor turnazioni

)

< Agire da punto di escalation qualora dovessero sorgere delle difficolta
o controversie nelle chiamate ricevute

Produrre i repart sulle statistiche

Assistere gli Analyst nel fornire un supporto di primo tivello
nell'ipotesi di aumento dei volumi delle chiamate, o qualara fosse
richiesta una maggiore compelenza.

ERrS

Oltre ai compiti generici di un operatore di Call Center ha skill pid tecnici
con il compito di identificare le necessitd degli utenti abilitati, fornire il
supporto di 17 livello prendendo le chiamate e gestendo le relative
segnalazioni di disservizio (Incident) o richieste i servizio (Reguest)
seguendo | processi e le procedure di Incident Management e Reguest
Fulfillment, in linea con ali SLA richiesti instradando verso il corretto livello
_di Gestione gualora non dovesse trovare soluzioni. Ha inoltre il compito di

Service desk
Analyst
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comunicare in maniera proattiva alle Amministrazioni eventuali situazioni
che possono influire sulla gualitd e continuita dei servizi, stime sulle
eventuall interruzioni di servizio, 'avvenuta risoluzione del guasto e la
tracciatura della segnalazione

3.2 SERVIZI EROGAT| ON-SITE

L'elence dei servizi erogati on-site presso le sedi dell’Amministrazione & il seguente:

Gestione on-site

L'oreanizzazione posta in essere per le attivita di gestione on-site prevede una struttura
(sotto il Responsabile della Gestione on-site) di Technical Fields a cui appartengono i Team
distribuiti sul territorio e che svolgono attivita presso le Amministrazioni: Attivitd di Gestione
svolte on site (anziché da Remoto), interventi IMAC, Interventi di Cablagsio, Presidi, Servizio
di Manutenzione. La flessibilita e Uefficacia di tale Oreanizzazione & garantita dalle strutture
aia attive, e da cui & mutuata, per erogare servizi del tutto analoghi nell’ambito di altre
Convenzioni o Accordi Quadro,

Il personale dei Team a disposizione per i servizi di Gestione on site hanna profili analoghi a
quelli del personale impiegato per i Servizi di Gestione da remoto. Ogni team ¢ predisposto
al fine di rispondere prontamente a tutte quelle situazioni che prevedono un intervento o
una presenza presso i locali dell’ Amministrazione. L'adeguatezza dell'infrastruttura logistica
e la capillarita delle sedi periferiche consentone dei tempi di intervento malto rapidi in quei
casi in cui a seguito dell'inizio di un'attivita da remoto si decida di proseguire la stessa on-
site. Parimenti la stessa struttura € adeguata per poter disporre delle risorse necessarie a
coprire attivita di Gestione on-site continuative o programmate.
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Alle medesime strutture territoriali appartengono i Team che vengono ingaggiati per ali
interventi IMAC sulle PdL e per gli interventi di Cablaggio, questi sono costituiti da personale
specializzalo, che wviene ingaggiato su  richiesta dell’Amministrazione che ha
contrattualizzato tale servizio con ["apertura di un richiesta effettuata al Call Center e
dispacciata mediante sistema di Trouble Ticketing. La capillare distribuzione territoriale
garantisce di poter effettuare gli interventi richiesti nei tempi contrattualizzati in accordo
agli SLA e alle finestre di erogazione previsti. |l coordinamento locale di questi Team € sotto
|a responsabilitd di un Team Leader di Area che risponde al Responsabile della Gestione on-
site -dotato di senjority e esperienza adeguate alla posizione, e di competenze che coprono,
in maniera specifica o trasversale, tutti gli ambiti tecnologici oggetto della Convenzione.

Manutenzione

Il servizio di manutenzione prevede un Team di Manutenzione, che ricade sotto la
responsabilitd del Responsabile dei servizi di Manutenzione, in cui sono presenti tutte le
competenze necessarie per coprire gli ambiti tecnologici previsti dalla Convenzione. Il Team
ricade nella struttura dell’Unitd Technical Fields, che costituisce il "centro di controllo™ per
i servizi di Manutenzione Hardware e per tutti gli altri servizi on-site ogaetto della
Convenzione, Tale Unita effettua le attivita sul territorio di competenza attraverso una
struttura operativa e di supporto che ha la piena responsabilita dei servizi di erogazione

assistenza.

La distribuzione sul territorio € articolata in Zone e Centri di Assistenza dislocati in maniera
capillare. Il personale della singola unita locale é coordinato da un Team Leader di Area con
esperienza e seniority adesuata che risponde al Responsabile dei Servizi on-site e che dipende
funzionalmente dal Responsabile dei servizi di Manutenzione,
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La forte localizzazione sul territorio contribuisce in modo sostanziale all'efficacia
dell’intervento. Le arce di competenza delle singole Unita rizuardano la configurazione, la
manutenzione e assistenza degli apparati presso le sedi dell’ Amministrazione, e coprono

Technical Fields

tutti gli ambiti tecnologici oggetto della Convenzione,

Presidio

Il Presidio Tecnico Locale integra e supporta in modo professionale, per le sedi individuate
dall’Amministrazione, le strutture del Centro di Gestione con cui collabora costruttivamente,
ed & dotato di tutte le competenze necessarie per svolgere tutte le attivitd di gestione in
relazione all’ambito tecnologico attivato, || personale dislocato presso le sedi delle
Amministrazioni € coordinato dal Responsabile dei Servizi on-site e si interfaccia con i team
di Gestione da remoto per 'espletamento di tutte le attivita.

Il personale ¢ selezionato, per il servizio di presidio, con le stesse logiche & metodologie
adottate per il personale che effettua il servizio di gestione da remoto (o on-site) ed avra,
quindi, la capacitd di intervenire in tutti gli ambiti ¢ per tutte le attivita previste da
Convenzione. Sara coordinato dal Responsabile dei Servizi on-site al quale rispondera per le
attivitd di competenza ed avra a disposizione gli strumenti infarmatici che consentira lare di
operare in modo efficace.

Il Presidio € attivato dal Call Center/Service Desk o dal sistema di Trouble Ticketing che
instradera i ticket di competenza su un'apposita “coda” opportunamente configurata sul
sistema informativo o mediante contatio telefonico, direttamente dagli utenti efo dai
Referenti della sede di pertinenza. Alla ricezione della segnalazione, lo specialista si rechera
ove di pertinenza pet risolvere la richiesta e descrivera successivamente nel ticket le azioni
intraprese. E' anche prevista una modalitd di intervento proattiva analizzando con cadenza
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settimanale le richieste di supporte registrate sul sistema di Trouble Ticketing sia in termini
di andamento {trend-analysis) che di tipologia (data-analysis). L'obiettivo & duplice, da un
lato 'analisi € finalizzata alla rilevazione delle problematiche che potrebbero minacciare
'operativitd deeli Utenti dell'Amministrazione; dall’altro le analisi di tali segnalazioni
consentiranno al Personale del Presidio Locale di attivarsi, in maniera preventiva, in modao
da evitare che le criticita siano percepite dagli Utenti finali.

In termini di risorse fisiche saranno allocate per questo progetto le seguenti figure:
+ Responsabile Locale
« Responsabile del Servizio
» Referenti tecnici

Dovranno essere identificate dall’amministrazione i referenti con cui interfacciarsi per la
gestione del servizio.

3.3 FLussI PROCESSUALI DEI SERVIZI

Il guadro metodologico di riferimento attraverso il guale il RTI inquadra il disegno, la
realizzazione e la diffusione dei processi sottesi all’erogazione complessiva dei serviz,
consiste nelle best practice ITIL v3 attraverso il quale vengono instradate e strutturate le
necessarie indicazioni e strumenti per implementare in maniera strutturaia ed efficiente le

attivita di Gestione.

Frocessi per la gestione e risoluzione dei malfunzionamenti a livello di gestione

Tali processi sono quelli afferenti alla fase di Service Operation, guale base comune e
rondivisa per la gestione dei malfunzionamenti a livello di gestione si & identificato il
processo di Incident Management responsabile della gestione del ciclo di vita di tutti gli
Incidenti sesnalati, condiviso can il medesimo processo a supporto dei Call Center/Service
Desk e dove per “malfunzichamento a livello di gestione” siintende, un incidente che
comporta interruzione o degrado di servizio degli apparati oggetto di gestione dovuto al
software o alla configurazione degli apparati stessi.
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a) Richieste di intervento trasmesse dal service desk (se attivo) a
| | seguito di segnalazione di disservizi da parte degli utenti abilitati al
service desk, che non abbiano trovato soluzione nel service desk

g stesso;
Ricezione della i

501 | Richiesta (Incident | b) Richieste di intervento trasmesse dal call center di Gestione g

Record) Manutenzione a seguito di segnalazione di disservizi da parte di un |
Referente Tecnico dell"Amministrazione al predetto call center;

c) Individuazione di malfunzionamenti o disservizi attraverso la |
costante attivita di monitoraggio dei sistemi in gestione.

| Tutte le richieste devono essere completamente registrate, nel caso
a) e b} le richieste siano state gia registrate e validate & pertanto
Registrazione e

502 T . tale attivita & necessaria principalmente per |'individuazione di
Yalidazione

malfunzionamenti attraverso I'attivita di monitoraggio prevista nel

caso cj,

Stotus Tracking

Le richieste saranno tracciate attraverso il loro cicle di vita per supportare 'appropriata
gestione e reportistica sullo stato della richiesta non solo degli istanti di apertura e chiusura
dei ticket, ma anche degli istanti in cui i ticket sono assegnati dal service desk/Call Center
al livello di gestione, e dal livello di gestione a guello di manutenzione pertanto all'interno
della piattaforma di trouble ticketing, a ciascuna richiesta saranno associati i codici dello
slato cosi da indicare il loro stato di avanzamento,
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Cod. Step Descrizione
Assegnazione della categoria | Tipiche categorie di richieste per:
(qualificazione della richiesta: s : 2 :
! : servizio - di gestione o di manutenzione,
segnalazione malfunzionamento
503 |a livello di pestione o di | elemente - centrale telefonica, rete locale,
manutenzione, specifica cablaggio, sicurezza, postazione di lavoro, server,
richiesta di gestione, intervento
IMAC, cablaggio, etc.) '
Tutte le richieste seguiranno un set standard di
504 | Determinazione della Priorita criteri {lmpatto e Urgenza) allineati con i Livelli di
Servizio per la determinazione delle priorita.
La richiesta wviene rivista al fine di determinare
s | l"appropriata struttura che la dovra soddisfare
505 | Revisione / Analisi & Diagnosi pp- P .
[Gestione, Manutenzione o eventuale trasferimento
a fornitor terzi).
R
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Esecuzione  di  specifiche  procedure  che
documentano il fluszo  delle attivita, ruoli e

responsabilitd e che prendono in considerazione
| gueste situazioni nelle guali predefinire dei percorsi
| escalation e le conseguenti attivita,

a. un intervente di  riparazione di  un

malfunzionamento di gestions (da remoto, on-
| site o da eventuale presidio), con ripristino e test
di funzionalita e configurazioni danneggiate o .
non impostate correttamente;

Esecuzione del Incident Madsl b. un intervento di riconfigurazione dei sistemi {da

06 per la risoluzione {intervento) remoto, on-site o da eventuale presidio);

¢, la necessita di un intervento di manutenzione

| hardware. In questo caso;

1. viene attivato, se previsto nel Contratto di
Fornitura, il servizio di manutenzione per
['apparato difettoso. In questo caso, il ticket
viene assegnato al livello di manutenzions;

2. vengono seguite le procedure per informare

I'Amministrazions  della necessita di  un

intervento hardware e/o per coinvolgere |

l eventuali terze parti, i

5i evidenzia che gualora una risoluzione di incident dovesse impattare su un elemento della
configurazione nell’ambiente di esercizio, questo comportera 'attivazione del processo di
Change Management.
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Cod, Step Descrizione

MNell'ipotesi in cui lincidente non sia stato risolto eppure sia stato
risolto senza che sia stata identificata la causa principale. In
questa situazione, & probabile che Uincidente potrebbe
ripresentarsi e pertanto si reputano necessarie ulteriori azioni di
prevenzione. In tutti questi casi, si dovra identificare se & gia stato
aperto un Problem Record al quale associare |'Incident Record. In
caso contrario, sara aperto un nuove Problem Record in maniers
da attivare il processo di Problem Management affinche venga

attivata un'azione preventiva, |

YValutazione

apertura  Problem

ROT
| Record B Chiusura

i dell’Incidente

Il Centro di Gestione notifica lo stato di completamento
dell'incidente al Call Center per i casi a) e b) affinché proceda con

la procedura di chiusura,

Mell'ipotesi in cui si prendesse la decisione di aprire un Problem Record guesto innesca il
processo di Problem Management che é il processo responsabile per la gestione del ciclo d
vita di tutti i problemi, dove per “problema” intendiamo la causa principale di uno o pid
incidenti.

Questa attivita di gestione sara svolta sia in modalitd reattiva che proattiva, entrambe le
altivitd reattive e proattive cercano di sollevare problemi, gestirli attraverso il processo,
trovare le cause degli incidenti a cui sono associati e prevenire Tuture recidive di guesti
incidenti. La differenza tra la gestione reattiva e proattiva del problema risiede nel modo in
cui il processo di gestione dei problemi viene attivato:

Con la gestione dei problemi reattiva, il processo in genere viene attivato in reazione ad un
incidente che ha avuto luogo integrando le attivita di gestione degli incidenti, concentrandosi
sulla causa alla radice di un incidente per evitare il loro ripetersi ed individuare soluzioni
alternative in caso di necessita.

Can la gestione proattiva dei problemi, le attivita del processo sono generate dalle attivita
che cercano di migliorare i servizi, Un esempio potrebbe essere dall'attivita di analisi dei
trend per trovare cause piv comuni di incidenti storici che hanno avuto luogo per prevenire
il loro ripetersi. Questa cerca di individuare soluzioni alternative e le azioni di miglioramento
che possono migliorare la qualita di un servizio,
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del Problema

Servizi |
|
r e ST =
Cod. Step [escrizione
Viene eseguita un'analisi frequente e costante del dati sugli
Identificazione . i i i L i
FO1 incidenti e dei problemi per individuare eventuali trend non appena

saranno distinguibili,

Registrazione del

Indipendentemente dal metodo di rilevazione, tutti i dettasli
rilevanti del problema vengono registrati in modo tale che esista una
registrazione storica. In particolare la data e ora per consentire il
controllo e l'escalation adatta,

PRE Problema Un riferimento incrociato deve essere fatto con gli incidenti, che
hanno avviato la registrazione del problema - e tutti i dettagh
| relativi devono essere copiato dal incident record al Problem |
record.
| Problemi vengono classificati nella stessa maniera degli incidenti
Assegnare {verra utilizzato lo stesso sistema di codifica) in modo che la vera
P03 | Categoria del | natura del problema possa essere facilmente rintracciabile in futuro
Prablema questo consente anche che gli incidenti ed i problemi possano essere
pit facilmente abbinati.
po4 | Assegnare Priorita | L'assegnazione della priorita del Problema sara basata sulla
del Problema frequenza e 'impatto degli incidenti relativi,
In questa fase, lindagine viene condotta al fine di diagnosticare la
| causa principale del problema - la velocita e la natura di guesta
Investigazione e | indagine variano a seconda dell'impatto, la gravita e 'urgenza del
PO5 | Diagnosi del | problema - ma il livello adeguato di risorse e competenze verra
Problema applicato per trovare una soluzions commisurata al codice di

priorita assegnata e il livello di servizio in atto per quel livello di
priorita.
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Cod. Step Descrizione

In alcuni casi pud essere possibile trovare una soluzione transitoria

Identificare r i ;
POG agli incidenti causati dal problema - un modo temporaneo di superare
Workaround -
le difficolta.
Qualora sia stata trovata la causa efo il Workaround si provvedera a
Fubblicare  umn ;
[ documentare e pubblicare lo stato delle azioni intraprese per
POT | Known Error R ; :
R 4 risolvere il problema, la causa principale e la soluzione all’interno del |
ecor
Known Error Data Base | KEDE,
Una volta che la causa & stata trovata e la soluzione per rimuoverla &
stata sviluppata, viene applicata per risolvere il problema.
. |
Pog | Risoluzione del | <o fosserg necessarie delle modifica di funzionalita, una Request For :
| Problema Change | RFC deve essere aperta prima che la risoluzione possa |
( essere applicata, la qual cosa comporta |'attivazione del processa di |
| Change Management
| ; R —— .
| Quando & stata applicata la risoluzione finale, il Problem Record sara
phig Chiusura del | chluso formalmente - cosi come gli associati Incident Record correlati
Problema qualora fossero ancora aperti. Lo stato di ogni Know Error Record
verra conseguentemente aggiornata in tal senso.

Malfunzionamenti rilevati tramite il sistema di monitoraggio proattivo

Attraverso Uattivita di monitorassio degli apparati si rilevano i malfunzionamenti o anche le
deviazioni dalle normali condizioni operative. | vantaggi di tale attivitd non soltanto
impattera in una minore percezione dei disservizi, in guanto l'intervento per la relativa
risoluzione anticipera l'impatto effettivo sulla operativitd dell’Amministrazione senza la
necessita di arrivare alla segnalazione da parte degli utenti o dei referent
dell"amministrazione al Call Center / Service Desk.

Quale base comune e condivisa per la gestione proattiva si & identificato il processo di Event
Management responsabile della gestione del ciclo di vita di tutti gli Eventi rilevati
imalfunzionamenti e disservizi compresi).
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Step

Descrizione

EO1

ED2

Rilevazione €
notifica
dell"Evento

| Monitoraggio PASSIVO che rileva e correla le notifiche generate dai

Il sistema di monitoraggio e controllo sard basato su due tipologis di

strumenti:

Monitoraggio ATTIVO che effettua I'interrogazione (ping) dei sistemi
e determina il loro stato e disponibilita e generera delle eccezioni che
saranno comunicate all’appropriato gruppo per intervenire.

sistemi

Correlazione di

| 1° livello

| ma non verra intrapresa alcuna ulteriore azione,

Lo scopo della correlazione degli eventi & quello di decidere se |
comunicare 'evento dello strumente di gestione o di ignorarlo. Se
ignorata, |'evento di solito & registrato in un file di log sul dispositiva,

Qui viene determinato se l'evente & Informative, un Avvertimento

{Warning) o un'Eccezione (malfunzicnamento}).

EO3

| Significativita

Evento

EO4

Correlazione di
27 livello

5i rivolge agli eventi di tipo Warning per evitare in maniera proattiva |

il malfunzionamento e il conseguente disservizio:

ed agli eventi di tipo Eccezione per I"apertura di un Incident Record
e la relativa attivazione del processo di Incident Management prima
della  segnalazione al Call CenterfService Desk da parte
dell’ Amministrazione,

Se un evento & un avvertimento, verra presa una decisione sul “reale”
significato e quali azioni devono essere prese per gestirlo,

L'attivazione delle procedure di Incident Management potranno
pertanto essere attivate immediatamente quando viene rilevata
un'eccezione (E03), o guando il motore di correlazione determina che

un tipo specifice o combinazione di eventi rappresenta un incidente,

| EO%

A

Selezione  della
risposta

se l'attivitd di correlazione di secondo livello riconosce un eventeo,

sara richiesta una risposta di tipo:

Auto-risposta (ad es. riavvio di un dispositivo o di un servizio, modifica

ad un parametro sul sistema, ecc.)

Alert (richiede il coinvolgimento di una persona, o gruppo, per
eseguire un‘azione specifica, possibilmente su un dispositivo specifico
ed entro un tempo predefinito)
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B i b | L'evento che ha innescato 'Incidente rimarra “aperto” sul sistema di
usura evento ; :
[ I meniteraggio fine a che I'associato Incident Record non ara “chiuso™,

Malfunzionamenti rilevati tramite il sistema di monitoraggio proattivo

Per la gestione reattiva si & identificato il processo di Incident Management responsabile della
gestione del ciclo di vita di tutti gli Incidenti rilevati dagli utenti o dai Referenti Tecnici
dell"Amministrazione.

Processi di conduzione e amministrazione in autonomia e a richiesta

Le attivitd comuni a tutti gli ambiti tecnologici sono 1 sesuenti:
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Attivita Incident | Problem |Event |Request Access
| Gestiane der makfunzonamentt a bivello di gestionse & nprsting . .
Gestione proattiva - &
Banifiche . .
| Performance Management ed analisi . .
Ripristine delle configuraziont salvate . . .
_ !
Prapagzazione configurazioni fsoluzioni proveni2nti da Problem |
- L]
Management & da un change |
Monitoraggio det sistemi e delle reti . . . .
Controllo da remato dei sistemi e delle reti . " . -
Apgiornamenta del database dezgli asset . .
Processi di change semplici e proceduralizzati [reset pwd,
- - L]
cambia interno, et
| Monitorageio, interventa e analisi proattiva per le problemartiche
- | L] L]
di sicurezza
i o=
Package distribution . . . .
Performance Management . . .
|
[ |
| Rendicontazione ! [ . .
| | |

Le attivita specifiche per 1 diversi ambiti sono:
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Centrali Telefoniche:

Attivita

Incident

Problem

Event | Request | Access

Conduzione della rete jgestione aliarmm e congestioni, 26c,,

centrale, apparati)

Backup detle Configurazioni

Patching di apparato

|
| Apgiunta/rimozioni di apparatl

| Attivazione /cessazione/modifica del senvizi

Upzrade Saftware! firmware (rinor release)

Pragrammazione e riconfigurazions utenze

Gestiong modalita instradamento

Apgiomamentoinstallazione HWSW di proprieta

AmminisLrazion:

Interventi di Cablaggio
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Reti Locali:
Attivita Problem | Event | Reguest | Access
Backup delle Configuraziom | . !
Fatching di apparato . . .
Aggiunta/rimnozioni di apparati . Ll
| Attivaziane!cessazione/modifica dei servizi - Ll
Uparade Software ! firmware (minor release) - .
- o ez = R
Aggiomamentoinstallazicne HW/SW di proprieta
L]
I Amministrazioni
|
Configurazione ¢ Gestione apparati . . . . |
5% distribution - N N
Legring dei problemi & dei malfunzionamenti . .
| f
| Analisi prestazionale del servizio e attivitd di ottimizzazione .
Analisi dei rischi di sicurezza e amministrazione della sicurezza
L] " L]
in rete
Logging por auditing di sicurezza | « .
Gestione indirizzamento 1P . . "
Gestione dei parametn di configurazione e di Qos . . e |
Interventi di Cablaggie "
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Sicurezza (rientrano in tale categoria anche Router e Load Balancer):

Attivith

Incident

Problem

]

Event | Request

Arccess

Altivazione /cessazione fmodifica dei servizi

Upgrade Software/ Tirmwarae {mincr release)

. " "
Aggiomamento/installazione HW/SW di proprieta
Amministraziani :
Gestione indirizzamento P " .

! Gestiane del parametri di configurazions e di Gos . " .
Analisi periodica Log dai PW . . "
Implementazions palitiche di sicurezza sui FW L - .

Backup dei dati

adottate

tanitoraggio e verifica dell'efficacia delle misure di sicurezza

Selvataggio file di configurazions

Szlvataggio delle policy

Salvataggio dei Log eventi

Salvalageio datl navigazions . -
|
|
Rispristina filz di log " . .
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Attivita Incident | Problem | Event | Reguest | Access

Manitaraggio del 5W installato e aggicrnamenta DB Asset . L L

| Monitoraggio dello stato di aggiornameanto del 5W di base | L L]
Acpiornamento del W di base L] L L]
Monitoraggio prestazionale (verifica saturazione della Capacity) | L L L |

| |

Interventi IMALC .

|
Interventi di Cablzggio L

Server:
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Attivita

| Asgiornamenta/installazione HW AW di proprieti

Amministrazioni

Incident

mMATICMIND

Prablem

Event

Request

Access

Gestione indirizzamanto IP

Instatlazione di patch, hot fix e service pack

LUtilizzo di apposite procedure di salvataggio

Configurazione delle regole di sicurezza

Configurazione dei parametri di network

Set-up configuraziont 5.0

Set-up servzi infrastrutturall attivi

Ameninistrazione macchine Yirtuali

Amministrazione sistemi in cluster

Elaborazioni batch e schedulazions

Amrministrazione degli utenti

Backup ded dati di sistema

supporto alla manutenzione del 3W

Monitoraggio, raccolta e storicizzarione dei valor del carico de
server della disponibilita, della capacita, dellutilizze ¢ dells

[perfermance ded sistami
]

Monitaraggio dello scanner per sicurecza ded sistemi, della

protezicoe da vins

| Monitoraggin delle policy di sicurezza

Azsistenza alla conduzicne operativa

Capacity Planning
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Madifica indifizzamento 1P N . .
Ammministrazions Do » . |
|
| amministrazione Policy e profili di sicurezza . .
Backup/ripristino det dati . .
Allineamento e sincromizzazione di DHS multipli . .
Verifica integrita dei dati " . .
Gestione quote di spazio .
Amministrazone dintti di accesso " .
Monitarageio Cocupazions disco ' . . .
Rilascio e amministrazione di Hetwork drive | " .
Gestione servizl FTP . .
Ammirdstrazione Configurazione di network f . | .
Amministrazione Pelicy e profill di sicurezza L] .
I Backup/npristing det dati . .
Gestione code di stampa . N
Amministrazions Quate ¢ priorita L

Processi per ['esecuzione delle attivita di gestione svolte autonomamente dal Fornitore

Il BTl ha predisposto un Centro di Gestione, che dovra cssere collegato alla rete
dell'Amministrazione, In tal caso le professionalita messe a disposizione del servizio dal
centro di gestione da remoto consentono di ottimizzare i processi di gestione, personalizzare
eventuali attivita particolari richieste dall'Amministrazione ¢, nel complesso, assicurare i
livelli di servizio contrattualizzati,

Oltre a quanto gia specificato per il precedente scenario, gualora ad integrazione del Centro
di Gestione sia prevista una quota parte di gestione on-site e il servizio di gestione &
effettuato on-site, da tale centro e dai presidi il RTI operera in collegamento con i sistemi
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dell' Amministrazione per effettuare tutte le attivita di gestione, dettagliate nelle tabelle
precedenti.

Processi per ’esecuzione degli Interventi di gestione @ richiesta dell’Amministrazione

Quale base comune e condivisa per U'esecuzione degli “interventi di gestione a richiesta” &
identificato il processo di Change Management che sara attivato dalle:

+ richieste di intervento trasmesse dal service desk, che non abbiamo trovato soluzione
nel service desk stesso, e formulate & seguito di richiesta da parte degli utenti
ahilitati al service desk e titolati alla richiesta dell'intervento di gestione in oggetto;

= richieste di intervento trasmesse dal call center di Gestione e Manutenzione a seguito
di richieste da parte di un Referente Tecnico dell’Amministrazione al predetto call
center;

Tali richieste potranno essere di varia natura in base agli ambiti tecnologici attivati, quali ad
esempio;

a) richieste di programmazione e ricanfigurazione delle utenze,
aggiunta/modifica/eliminazione utenze;

b} gestione delle modalitd di instradamento per la scelta del “fornitore pil
conveniente"” (Least Cost Routing);

¢} attivitd inerenti ’aggiornamento/installazione di compaonenti hardware o software
forniti dall'Amministrazione al Fornitore.

d)] richieste di riconfigurazione degli apparati;

&) modifica dell’indirizzamento |P

Le richieste saranno complessivamente gestite mediante il processo di Request Fulfilment e
tracciate sotto forma di Service Request, ma poiché la relativa evasione/esecuzione impatta
sulla configurazione dei sistemi, verranno predefiniti e concordati per ciascuna tipologia di
richiesta dei modelli di cambiamento (change model), procedura predefinita di azioni che
dovranno essere intraprese per gestire un particolare tipo di modifica in modo concordato e
che include:

o L'ordine cronologico delle attivita, incluse le eventuali dipendenze
o Responsabilita - chi deve fare che cosa

u Tempistiche e soglie per il completamento delle azioni

o Procedure di escalation - chi dovrebbe essere contattato e quando

Processi di Change Management

RTI utilizza in atto un processo di change, supportato dalle seguenti politiche:
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» prioritizzazione del cambiamento, ad esempio, innovazione preventiva rispetto al
cambiamento correttivo

« stabilire la responsabilita e la segregazione dei controlli per i cambiamenti attraverso
il ciclo di vita del servizio

« istituzione di un unico punto di riferimento per le modifiche al fine di minimizzare il
rischio di modifiche in conflitto e potenziale interruzione di ambienti supportati

«  prevenire e persone che non sono autorizzati ad avere accesso ad ambienti
suppartati

= integrazione con altri processi per stabilire la registrazione e tracciabilita di tutti i
"change” effettuati

+ rilevazione delle modifiche non autorizzate ¢ identificazione degli incidenti legati al
cambiamento

e valutazione preliminare dell'impatto dei “change” sull’operativitd dei sistemi,
sugeerendo le soluzioni atte a minimizzare i rischi del piano di modifica

+ propagazione a tutti ali apparati gestiti, attraverso l'emissione ed applicazione di un
“change", di una soluzione adottata durante la gestione di un “incident" riscontrato
su uno specifico apparato, ma potenzialmente rilevante per altri apparati inclusi nel
perimetro del servizio.

con:

a) un‘attenta pianificazione dei cambiamenti che fara in modo che non vi sia alcuna
ambiguita su quali attivita saranno incluse e guali compiti sono di altri fornitari o progetti,

by nessun cambiamento autorizzato senza aver esplicitamente affrontato cosa fare in
caso di insuccesso. Sara predisposto un piano di roll-back, che ripristinera l'organizzazione &l
sun stato iniziale, tipicamente attraverso il ripristino della configurazione di riferimento
dell’Elemento di Configurazione, principalmente software e dati. Tultavia, non LoLti j
cambiamenti sono reversibili, nel qual caso sara identificato un approccio alternativa.

£} un'attivita di convalida e test al fine di garantire che una modifica corrisponda alle
specifiche di progettazione e soddisfera le esigenze dell’Amministrazione.

d) la verificare che gli utenti, le funzioni dell’Amministrazione, altro personale e le
parti interessate sono in grado di utilizzare o gestire il servizio guando le attivita di
implementazione saranno complete.

Tutte le richieste di Change prevedono sempre l'invio di un module di richiesta compilato dal
referente dell"Amministrazione che richiede il change, in cui sono dettagliate:

- Tipologia di richiesta
- |nformazioni necessarie
- Mate tecniche
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Servizio Interventi di Cablaggio

Ciascuna richiesta di intervento effettuata al Call Center deve specificare la tipologia di
intervento (manutenzione, move, add, change), la quantita di lavorazioni e prese richieste e
le sedi coinvolte. In funzione dei dati forniti dal referente dell'Amministrazione che richiede
l'intervento si procede a:

¢ valutare la congruita e la complessita dell'intervento richiesto, in relazione ai vincoli
posti dalla Convenzione:

* comunicare i tempi di lavorazione preventivati all'interno degli SLA contrattualizzati:

» concordare le modalita di intervento;

» eseguire lintervento al termine del quale verra prodotto il "Rapporto di fine
Interventa™

Nel “Rapporto di Fine Intervento”, che il RTI rilascera, saranno riportate le attivita eseguite
e le verifiche che quanto installato sia in grado di svolgere le funzioni richieste nelle normali
condizioni di funzionamento.

Le procedure di verifica del cablaggio strutturato saranno svolte, se richiesto, in
contradittorio con gli incaricati della PA contracnte.

E' possibile creare, interrompere e modificare nuove catene di cablagzio agendo su ciascuna
interfaccia di rete di ogni apparato (client, server, router, firewall, switch, patch panel,
prese a mura).

3.4 STIME

Mella tabella che segue si dettaglia, relativamente all’ambito censito durante | Assessment,
il numero di “pacchetti” che si stima saranno necessari nel corso del Contratto di Fornitura
e/o dei ticket che si prevede vengano presi in carico dal Service Desk

fuantita

i Orario di
Servizio rarm_ g sLA Anno 1 Anno 2 Anno 3 Anno 4
erogazione
iy Base e e o 0 0 0
Servizio IMAC PDL s A e : s
Csteso e e 1] |@ 4] 0
pouss s i Base v iR U S0 50 50 50
Cryiz Iinte 1t sl ] T :
: 10. T Esteso o W] 0 il 4] 0
cabilapgio - — HE - -
Continuato P ey O 0 o o
| Base Standard ] 0 0 i
Base Gold i} 0 1] 0
) Esteso Standard 0 0 0 0
Service Desk =t
Esteso Gold 0 0 0 o
Continuato 'Standar__rl 0 a 0 a
Continuato | Gold 0 0 | O 0
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Si precisa che il Servizio IMAC potré essere attivato unicamente dalle Amministrazieni che
abbiano contrattualizzato il servizio di gestione delle Postazioni di lavoro. Il servizio IMAC
consiste negli interventi di Install, Remove, Move, Add e Change. Il servizio IMAC & acquistato
dall' Amministrazione AD Vittorio Emanuele con "pacchetti™ di & interventi.

5i precisa che il Servizio “Service Desk” potra essere attivato solo se si sia contrattualizzato
uno dei servizi di gestione. Il servizio ha lo scopo di farnire un front end qualificato per una
cfficace gestione delle richieste dei singoli utenti relativamente ai servizi da essi fruiti
mediante gli apparati ed i sistemi degli ambiti techologici oggetto della Convenzione,
L'amministrazione corrispondera per il servizio di “service desk” un costo per singolo ticket
gestito. Il corrispettivo a favore del fornitore per suddetto servizio sara dovuto sulla base dei
ticket effettivamente gestiti dal Fornitore,

3.5 ATTIVITA E TEMPISTICHE

[ sequito si dettaglia la pianificazione prevista per le attivitd complessive - da remoto e on
site - incluse nel Contratto di Fornitura che verra attivato.

Per guanto non espressamente esplicitato in questo documento, si rimanda alla Convenzione

L*Amministrazione, una volta ricevuto il Piano di Esecuzione dei Servizi, verifichera che
all'interno del Piano siano state correttamente recepite ed esplicitate le economica del Piano
di Esecuzione dei Servizi. L'Amministrazione Richicdente potra quindi, entro 40 giorni dalla
ricezione del Piano di Esecuzione dei Servizi:

- approvarlo, senza richiedere modifiche, emettendo direttamente, nel predetto
termine, |'Ordinativo di Fornitura Principale;
non approvarlo, nel gual caso non procedera all'emissione, nel termine sopra
indicata, dell’Ordinative di Fornitura Principale;

- far pervenire al RT1 le proprie osservazioni, relative a qualungue sezione del Piano di
Esecuzione dei Servizi. Il ATl dovra in guesto caso redigere e consegnare
all’ Amministrazione Richiedente una nuova versione che tenga conto delle predette
osservazioni entro i successivi 20 giorni. L"Amministrazione Richiedente, entro il
termine di 20 giorni dalla ricezione del Piano di Esecuzione dei Servizi, potra
appravare la nuova versione del Piano di Esecuzione dei Servizi, procedendo nel
predetto termine all’emissione dell’Ordinative di Fornitura Principale, o non
approvarla (non procedendo, quindi, all'emissione dell'Ordinativo di Fornitura
Principale)

L'amministrazione ordina i servizi di gestione e, eventualmente, di manutenzione, intervento
sul cablageio, presidio e service desk, conformemente a guanto previsto nel Plano di
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Esecuzione dei Servizi approvato ed allesato all'Ordinativo stesso, & alle condizioni
economiche e tecnico-prestazionali di cui alla Convenzione e ai suoi allegati. [l RTI & tenuto
ad awvviare i Servizi ordinati dall’ Amministrazione, dandone contestualmente comunicazione
all’amministrazione tramite 'invio di una “Comunicazione di Avvio dei Servizi”.

Per la tempistica di avvio si fa riferimento a quanto sotto.

La verifica definitiva della disponibilita del servizio & subordinata alla disponibilita delle
adeguate risorse che pud avvenire solo in fase di attivazione. Al fine di rendere aperativo il
scrvizio dovranno pertanto essere garantiti:

1. Disponibilita del collegamento dalla sede dell’Amministrazione verso il centro di
gestione

2. Abilitazione dei diritti di accesso agli apparati oggetto del servizio per il personale
del RTI

3. Accettazione da parte dell’ Amministrazione della richiesta sottomessa da RTI

Come da accordi con ["Amministrazione ['avvio dei servizi & previsto entro 30 giorni dalla
data di invio dell'Ordinativo di Fornitura.

L'erogazione def servizi della presente Convenzione avverra all’interno di 3 fasce orarie;
orario Base, orario Esteso ed orario Continuato, come dettasliato nella successiva tabella:

3.5.1 Orario di Erogazione dei servizi

L'erogazione dei servizi della presente Convenzione avverra all'interno di 3 fasce orarie:
orario Base, orario Esteso ed orario Continuato, come dettasliato nella successiva tabella:

Tabella 2 — Finestra di erogazione dei serviz

Finestra di erogazione dei servizi

‘Orario

GEUeBRE . PIRERIERY | icoNTINUATO
Lun-Ven 8.00 - Lun-Ven 8.00 - 17.00; o
17.00 Sab 8.00 - 13.00 HZ4, 7 giorni su 7

Sono di sezuito elencati i Livelli di Servizio oggetto di monitoraggio. Per ciascuno di tali
Livelli di Servizio & definito uno 5LA minimo, corrispondente alla gualitd prevista dalla
Convenzione.

Per aleuni Livelli di Servizio, € definito in aggiunta uno SLA limite, anch’esso
eventualmente differenziato per Classe di qualita, corrispondente ad una qualita degradata
rispetto a quella prevista in Convenzione, ed utilizzato ai fini del caleolo delle penali
di cui al par. 11.3 del Capitolato Tecnico.
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Tutti gli SLA della Tabella 3 e della Tabella 10 sono espressi in giorni solari, mentre i
tempi previsti nella Tabella 4, Tabella 5, Tabella 6, Tabella 7, Tabella 8 e Tabella ¥ sono
da riferirsi agli orari di erogazione dei servizi definiti sopra, In tali casi, guando lo SLA €
espresso in nogiorni, @ da intendersi entro 'n-esima giorno lavorativo {all'interno cioé della
finestra di erogazione) successivo a guello di apertura del ticket, Gl 5LA di cui alla Tabella
4, Tabella 5, Tabella 6, Tabella 7 e Tabella 8 sono tutti riferiti, anche zi fini del calcolo delle
penali ad un periodo di osservazione mensile ¢, nel caso in cui un'attivitd sia eseguita a
cavallo di due periodi di osservazione, essa wverra riferita al periodo di osservazione in
cui l'attivitd @ completata. Lo SLA di cui alla Tabella 9 & riferito invece ad un periodo di

ossenvazione settimanale.

Tipologia Servizio

Assessment e Piano
Esecuzione dei Servizi

Descrizione KPI

Tempe  dslllinvie  della
Richiesta di Assessment da
parte dell’Amministrazione,
all'invia all’aAmministrazione

SLA Minimo

Richiesta di Assessment da
parte dell’Amministrazione,

S : entro 7
della comunicazione di 99
validita della richiesta
Tempo  dall'invio  della

entro 20 gg (entrc 30
gg per un numero di sedi

Richiesta di Assessment da
parte dell’Amministrazione,

all'invio all’Amministrazione
del Piano di Esecuzione dei
Servizi

alla conclusione delle ! " :

L coinvolte maggiore di 3
attivita di soprallucgo 99 )
Tempo  dall'invio  della

entro 40 gg (entrc 50
ag per un numero di sedi
coinvalte magaiore di 3)

Tempa dalllinvic  delle
richieste di  modifica al
Fianao ila parte

dell’Amministrazione,
all'invio all’Amministrazionec

]

| del nuove Piano

di

| Esecuzione dei Servizi

entro 20 gg
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Avvio dei Servizi

Tempo dall'emissione
dell'Ordinativo di Fornitura
Principale, all'avvio dei
servizi

entro 10 gg

Aggiornamento del
Piano di Esecuzione dei
Servizi

Tempe  dall'invie  della
Richiesta di aggiornamento
del Piano di Esecuzione dei
Servizi da parte
dell’Amministrazione, all’
invio all"amministraziones
della comunicazione  di
validita  della richiesta
stessa

| Servizi da

Tempo  dall'invio  della
Richiesta di aggiornamento
del Piano di Esecuzione dei
Servizi da parte
dell’Amministrazione, alla

conclusione delle attivitd di |

sopralluogo

entro 7 gg

entro 15 gg (entro 25
gg per un numero di sedi
coinvolte maggiore di 3)

Tempo dall'invio
Richiesta di aggiornamento
del Piano di Esecuzione dej
parte
dell’Amministrazione,
all'invio all’Amministrazione
del Piano di Esecuzione dei
Servizi aggiornato

della |

entro 30 gg (entro 40
gg per un numero di sedi
coinvolte maggiore di 3)

Tempo  dallinvio  delle
richieste di modifica al
Piano da

dell’Amministrazione,

| all'invio all’Amministrazione

| del MuUuowvo Piano di
Esecuzicne  dei Servizi
aggiornato

Avvio dei nuovi Servizi

Tempo dall’emissione
dell'Ordinativo Collegato,
all'avvio dei

Servizi

Tabella 4 = SLA Gestione

parte |

entro 10 gg

entro 10 gg
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Tipologia Servizio

Classe d
Qualita

tStandard

CELA SELA

' Limite | Minimo

i Classe di

Oualita Gold

ISLA isla
[ Limite | Minimo

Descrizione KPR

Risocluzione Tempo di riscluzione | entro
; o entro 5 | entro | entro 2
malfunziconamento malfunzionamento a | 12
i 5 , : , . are & ore | ore
livello di gestione livello di gestione ore
Tempo di | entro
Intervento cmmppietamentﬂ 16 entro 8 | entro enktro 4
i Z ) ; ore 8 ore | ore
Gestiane intervento di gestione | ore

Tahella 5 - 51L& IMAC

FDL

iClasse di- Qualitd’  Classe di’ Qualita
Tipoloagia : 2 Standard Gold
Servizio SO 'SUA " I'SLA SLAT 7 SIA

LLimite Minimo Limite: iMinimo
Tutti | Tempo di
(Install, Move, | completamento RETHD. 3| b % n.a n.a.
Add, Change) intervento IMAC 99 99

Tabella & - 5LA

Tipologia Servizio

Risoluzione
malfunzionamento a
livello di

Manutenzione

Manutenzione

Classe d
Qualita
standard

SLAT S[A
Limite - oMinimo S5

! i Classe di

s0lalita Gold

SEA° SEA
Limite Minimio 4

Descrizione KPI

Tempo di risocluzione

: entro
malfunzicnamentoe a entro
livello di i 24 ore | Hid
ore

manutenzione

Tipologia Sepvizio

Tabella 7 - LA Interventi sul cablaggio

| Classe di Qualita
i Gold
SLA

' Classe di Qualita

S ; Standard
3 o 4 7 TR
Descrizione KPI Sl SLA SLA

: : t SRR . Limite | Minimo | Limite'| Minimo
Tutti (Move, Tempo all
Add, completamento entro entro 2
; M.d. n.d.
Change, intervento  sul 7 gg qg
Manutenzione) cablaagio
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Tabella 8 - 5LA service

desk
FClagse Wi "Oualita ' Classe dii Oualita
Tipologia s s Standard siaoldi _
SRl i aeeeadone k] SLA SLA SIA | SLA
: Limite ™ = ‘Minimo = " Llimite Minimo
e Tempo di gestione | entro 8 |entro 2  entro 4 | entro 1
Richieste T g
- richieste service desk ore ore ore ore
al  service s ; -
el Tasso di risoluzione ticket | Almeno | Almeno | Almeno | Almeno
al service desk {esdusi 35% | 50% 60%: 70%
interventi che richiedono
| manutenzione HW}

Tabella & - SLA call center per richieste di gestione e manutenzione, e per service desk

Classe " di Qualita ' Classe di'Qualita

e i e T
Tipelogia Servizia Desu..m_mne.h_PI SLA SLA SELA SLA

tlLimite. | Minimo:  Limite: | Minimo

call center per
richieste di Gestione | Tempo di  attesa
e Manutenzione; (% di risposte | almeno | almenao
entro 120 | 70% 95%, 4. .
call center per service | secondi)
desk

Tabella 10 - 5LA
Reportistica

Tipologia Servizio Desc:_'lz'iﬂne KPI :: SLAMinimo

Report degli Asset e dei Tempo dalla chiusura

Eais del trimestre di

vakabs PEC riferimento all'invio | entro 10
I'Amministrazione del 4 recort 72
Contraente 2

all’Amministrazione
Tempo dalla chiusura

Fepart  dei  Livelli di

Servizio conseguiti  per 2?E|rin'|e:1l:2m£tr:||*'m?| S i
I'Amministrazions ) invio | en gq
del report

Contrasnte

all’Amministrazione
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call center informativo
Tempo di attesa

Percentuzle,
consolidata  su base

settimanale, di
chiamate risposte
entra i 120 secondi
nell'ambito della
finestra di erogazione
del servizic con

operatore, misurati tra
I'inizio della chiamata
al call center e |Ia
risposta dell’'operatore

almeno 95%
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4 PIANO ECONOMICO

| servizi del presente PES, erogati in accordo alla Convenzione in essere stipulata tra RTI
Fastweb-MaticMind e CONSIP sono riportati nella tabella successiva dove & riportata la sintesi

dell'offerta
Gestione Manutenzione
Servizio Totale annuo Totale annuo SAL ANNUIO Totale annua
CENTRALI £ 15.210,00 £ 14.400,00 £ 29.610,00
CABLAGGIOD € 30.200,00 £ -
£ 20,200,000 £ 20.610,00
SAL Canone Annuo Totale Annuo
I Anno £ 30.200,00 £ 29.610,00 € 59.810,00
I Anno €000 £ 29.610,00 £ 29.610,00
 Anno £0,00 € 29.610,00 £209.610,00
IV Anno €0,00 € 29.610,00 £ 29.610,00
TOTALE € 30,200,00 €118.440,00 € 148.640,00

La seguente tabella riporta la sintesi dell'offerta per una durata dei servizi di 4 anni. | prezzi

sono IVA esclusa.
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4.1 DETTAGLIO SERVIZ] GESTIONE

Il servizio di gestione & il servizio base che |'Amministrazione dovra attivare per poter
richiedere l'attivazione di qualsiasi altro servizio all'interno del medesimo ambito
tecnologico.

Rientra tra le attivita di sestione, comune a tutti gli ambiti tecnologici, la gestione e
risoluzione dei “malfunzionamenti a livello di gestiona™.

Per “malfunzionamento a livello di gestione"” si intende, in questo contesto, un problema che
comporta interruzione o degrado di servizio degli apparati oggetto di gestione dovuto al
software o alla configurazione degli apparati stessi. MNon sono pertanto inclusi i
malfunzionamenti dovuti all’hardware, |a cui gestione e risoluzione & oggetto del servizio di
manutenzione.

4.1.1 Servizio di Gestione Centrali Telefoniche

| Canone .
Gestione Descrizione quantita Unitario Tr?::i:: Totale Anno
g {Euro/Mese)
Orario
Continuato -
SLA Gold-
Fascia D —
Centrali | (oltre 501 565 - 1.267,50 | € 15.210,00
Telefoniche |derivati) !

€ 15.210,00

i tale
! 1o € 1.267,50

Relativamente all'ambito delle centrali telefoniche, |'erogazione dei servizi cggetto della
presente Convenzione concerne il sistema telefonico dell’Amministrazione, desli apparati
connessi e delle utenze interne. Sono anche di competenza della presente Convenzione le
linee dirette esterne (cio¢ lince non attestate sul PEX dell’ Amministrazione) ed i telefoni ad
esse associati, L'ambito del servizio include tutti gli apparati che - a partire dalla borchia
operatore fino al terminale telefonico - contribuiscono al funzionamento del servizio di
telefania: sistemi telefonici, voice mail, Unified Communication, UPS, Documentazione
Addebiti, apparati di utente di vario tipo.

E esclusa la cannettivita telefonica / IP / dati e la gestione di eventuali reti diverse
(satellitari, ponti radio, ponti ottici). Sono escluse eventuali integrazioni CTI {computer-
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telephone integration) con applicativi non standard o esterni alla centrale telefonica, come
ad esempio applicazioni di call center,
5i elencane i seguenti sistemi connessi che, ave presenti, rdentrana nell'ambito tecnologico
in esame perché funzionali al servizio erogato dall'impianto telefonico:

- PBX, gateway IP, Unified Communication;

- Apparati utente (telefoni digitali, analogici, cordless, soft-phone, IP);

- Posti operatore;

- Adattatori IP per terminali tradizionali;

- Session Border Controller:

- Alimentatori o UPS, batterie e accumulatori;

- PC, server, terminali e stampanti di gestione e amministrazione dei PBX;

- dispasitivi di “musica in attesa” e |VR;

- segreteria telefonica e casella vocale;

- hardware e software del server di documentazione addebiti;

- apparati {modem o altro) per telediagnosi;

- quadri e interruttori AC e DC dj alimentazione dei PBX:

- linee di terra dei PBX fino al pozzetto;

- dispositivi di LCR (least cost routing):

- hardware ¢ software per voice mail,
Non rientra nell’ambito in esame I'impianto di cablaggio (cablaggio, armadi, prese utente),

anche se utilizzato dalla rete telefonica.

4.2 DETTAGLIO SERVIZI MANUTENZIONE

Il servizio di manutenzione di un ambito tecnologico potra essere attivato unicamente dalle
Amministrazioni che abbiano contrattualizzato il servizio di gestione in quell'ambito.
Il servizio di manutenzione, per ciascun ambito tecnologico per cui viene attivato, include
tutti gli interventi volti alla rimozione di malfunzionamenti o suasti dovuti all’hardware, sia
segnalati dall'utente sia rilevati dal sistema di gestione o da altri sistemi del Farnitore, e al
ripristino delle funzionalita attraverso attivitd di supporto on-site.
Pil in dettaglio le attivita di manutenzione possono riassumersi in;
- risoluzione della causa del guasto tramite:

» intervento presso la sede per il guale & stato richiesto U'intervento;

+  sostituzione di parti finalizzate al recupero delle prestazioni iniziali

dell’apparecchiatura;

« ripristino del servizio sui livelli preesistenti al guasto/anomalia;

= verifica dell'eliminazione della causa del guasto;
- ritire presso l'Amministrazione degli apparati guasti, o parti di essi, per i quali & stato
diagnosticato un guasto o richiesto l'intervento, e riconseegna deali stessi riparati. Gl apparati
sostitutivi e te parti di ricambio dovranno essere della stessa marca, modello e tipo, e
potranno anche essere revisionati e/o rigenerati, purche funzionanti e purché siano garantite
le medesime prestazioni e funzionalita;
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- in caso di indisponibilita delle parti di ricambio o per qualsiasi altra causa non imputabile
all'Amministrazione, il Fornitore avra la facolta di sostituire, interamente e a proprie spese,
il dispositivo guasto con uno sostitutivo di prestazioni equivalenti o superiori (in tal caso sara
necessario concardare tale evenienza con ' Amministrazione);

- aggiornamento della documentazione relativa;

- redazione del relativo “verbale di intervento®.

Sono inclusi nel servizio anche gli interventi e gli oneri dovuti a guasti o malfunzionamenti
causati da:
- sovratensione;
- sovracorrente;
- gsaurimento batterie/accumulatori;
- sovratemperatura, anche dei locali.
mentre sono esclusi gli aneri dovuti a guasti o malfunzionamenti causati da:
- incendio per cause esterne e danneggiamenti da opere di spegnimento;
- allagamenti o inondazioni;
- furto;
- caduta di fulmini.

4.2.1 Servizio di Manutenzione Centrali telefoniche

Il servizio di manutenzione nell’ambito centrali telefoniche riguarda la manutenzione di tutt
oli elementi/apparati/sistemi/terminali come specificato sopra € il cui valore di sostituzions
sia stato quotato dal Fornitore in fase di assessment sulla base del Listine Consip Convenzione
EEES

[ ORARID Humero | Valoredi [ Percentu
Derivati | sostituzione | ale del -
Manutenzione totale valore di Earénne ‘,i"itaﬁn
: sostituzio |  (Eure/Anna)
) L] he
Manutenzione
Centrali Continuato 750 | €300.000 | 4,79% € 14.400,00
telefoniche | ) -
Totale zidi £€14.400,00 |
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4.3 DETTAGLIO INTERVENTI DI CABLAGGIO

Il servizio di intervento sul cablaggio potra essere attivato unicamente dalle Amministrazioni
che abbiano contrattualizzato il servizio gestione in ambito Centrali telefoniche e/fo il
servizio di gestione in ambito Reti locali efo il servizio di gestione in ambito Postazioni di
Lavoro
Le attivita relative al servizio in opgetto sono;
- Move: eliminazione di una presa di cablaggio esistente e fornitura della stessa presa (inteso
come numero di prese fonia, dati ed elettriche) in altro punto della rete e attestata al
medesimo apparato di rete su cui era attestata la presa precedente; tale lavorazione &
comprensiva del ripristino dell’aspetto della parte del locale; la nuova presa a seguito della
rimozione di quella esistente, indipendentemente dalla stato di fatto in cui tale presa si
trovava, dovra essere realizzata con materiali e ricambi della stessa tipologia e categoria
dell'infrastruttura di rete esistente e dovra rispettare le normative vigenti in materia di
installazione dei sistemi di cablaggio;
- Add: fornitura di una presa in un'area dove € gia presente il cablageio cioé fornitura di
una presa da attestare su un apparato di rete gia presente e funzionante; la nuova presa
dovra essere realizzata con materiali e ricambi della stessa tipologia e categoria
dell'infrastruttura di rete esistente e dovra rispettare le normative vigenti in materia di
installazione dei sistemi di cablaggio;
- Change: modifica delle configurazioni di una presa esistente (modifica delle prese
dedicate alla fonia, o ai dati, o elettriche);
- Manutenziane: ripristino in esercizio delle componenti del cablaggio relative alla singola
presa per cui e richiesto Uintervento:
o cablaggio orizzontale;
o collegamenti verticali o di dorsale (sia in rame, sia in fibra);
o funzionalita degli armadi rack;
o tutti gli elementi costituenti il cablageio strutturato.
Il corrispettivo pagato per la fruizione del servizio & omnicomprensivo di tutto cid che serve
a rendere pienamente operativa la presa ed & comprensivo di;
- attivita riguardanti il cablaggio quali ad esempio la fornitura di cavi, canaline,
attestazioni, prese, connetlori, patch-cord e tutto il materiale e manodopera
necessari per Uattivita di espansione della rete passiva;
fornitura e messa in opera di prese, cavi e quant’altro necessario a estendere la
rete elettrica alla nuova presa; le attivita dovranno avvenire nel rispetto delle
normative vigenti in materia di installazione dei sistemi di cablaggio;
- attivita di ripristino del collegamento intese come tutte le operazioni atte a
ristabilire il corretto funzionamento del mezzo trasmissivo (collegamenti rame o fibra
ottica) sia esso di dorsale, sia esso di distribuzione. Qualora necessario si dovra
procedere con la sostituzione delle parti guaste con ricambi della stessa tipologia e
categoria. Resta inteso che dovranno essere utilizzati materiali nuovi, adatti
all'ambiente in cui vengono installati;
- attivita di troubleshooting finalizzate all 'individuazione dell’anomalia o del suasto,
causa del disservizio segnalato dall’Amministrazione;
- il Fornitore & tenuto altresi a svolgere tutte le attivita logistiche volte ad assicurare
la fornitura di parti di ricambio o aggiuntive di tutti queeli elementi sistemistici dei
quali "Amministrazione Contraente non disponga di scorte proprie (borchie,
connettor, attestazioni, etc.).
E esclusa dal presente servizio la fornitura di nuovi apparati attivi (switch, hub, router,
terminali telefonici, sistemi telefonici, access point) e dei rack,
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Il servizio di intervento sul cablaggio @ acquisito per “pacchetti” di 25 lavarazioni.
Nell'ambito di un pacchetto non potranno essere richiesti (indipendentemente dal numero di
lavorazioni da effettuare) pit di 5 interventi diversi presso i locali dell’ Amministrazione. Un
pacchetto ¢ costituito da 25 lavorazioni usufruibili anche singolarmente e pud essere
utilizzato unicamente per interventi all'interno di una singola sede dell’Amministrazione o
per sedi dell’Amministrazione all'interno del medesimo comune.

- ORARIO i
| IHE:LT:;;IDN M. Pacchetti A pacchetto Totale i
Interventi di
cablaggio Base a0 € 604,40 €30.220,00

Allegato 1 — Lista degli apparati inclusi nel perimeiro

File Asset Assessment SGM_Allegato 1.xls allesato contenente 'elenco completo di tutti gli
apparati che costituiranno oggetto della prestazionc richiesta, con evidenza di tutte le
informazioni raccolte rilevanti i fini della definizione della proposta economica, incluse la

data EOS e il valore di sostituzione calcolato.
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Al Direttore Generale
A.O0."SANT'ANMNA E SAN SEBASTIANDO"
PEC: PROVVEDITORATO@OSPEDALECASERTAPEC.IT

¢ al Referente Aziendale
per il processo autorizzativo

Protocollo in Uscita: SoReSa/0008683/2018

Oggetto: Legge Regionale n. 4 del 15.03.2011. Decreti Commissariali n.58/2011 e n. 11/2012.
Richiesta di autorizzazione per espletamento in autonomia procedura di gara d'appalto per la
fornitura di “SERVIZIO DI GESTIONE E MANUTENZIONE IP E POSTAZION! DI LAVORO”

A riscontro della nota di codesta Azienda prot. 161171 (prot. SoReSa/0005106/2018 del 18/01/2018) =i
autorizza I'espletamento diretto di autonoma procedura di gara con Pinserimento nel contratto d'appalto
di apposita clausola risolutiva espressa per 'ipotesi che intervengano successivi analoghi affidamenti da
parte di 50.Re.5a. 5.p.A. in seguito a gare centralizzate.

Si precisa, altresi, che |a responsabilita circa le modalita di scelta del contraente, |a tipologia e le condizion|
economiche dell'acquisto, i criteri di affidamento e il finanziamento della spesa occorrente ricade
esclusivamente in capo alla stazione appaltante.

Sirammenta che, ai sensi dell'art. 15 comma 13 lett. d) del D.L. 95/2012, gli Enti del Servizio Sanitario
MNazionale sono obbligati ad utilizzare, per 'acquisto di beni e servizi relativi alle categorie merceologiche
presenti nella piattaforma CONSIP, gli strumenti di acguisto e negoziazione telematici messi a disposizione
della stessa CONSIP e che i contratti stipulati in violazione sono nulli, castituiscono illecito disciplinare e
sono causa di responsabilita amministrativa.

La presente autorizzazione ha valore di 6 mesi dalla ricezione della stessa e 3l comunica, inoltre, che
occorrera inviare alla scrivente Stazione Appaltante copia del provvedimento definitive di aggiudicazione
entro 10 giorni dall'intervenuta esecutivita dello stessa,

Distinti saluti.
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Vista i sucstesa proposta di deliberazione, s esprinne parers favirevole
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1L DIRETTORE GENERALE | I
Doit. Mario Nicola Vittorio Ferrvante | )
romiinato con DG RC 1 297 del 23.03.2017

immesso nelle funzion con DP.GR.C. 212 del 30.03.2017

1

mumissione in servizio con deliberazione DG 1 del 31.03.2017

Vista la proposta di deliberazione che precede, a firma del Direttore dell ULOLC. Provveditorato

Economato
Visti | pareri favorevoli resi sulla stessa dal Dirertore Sanilario e dai Dircttore Amimiiistative:
DELIBERA
- per le causali in premessa. che qui st intendono integralmente richiamate e fraseritic. di prendere
allo della proposta di deliberazione C|]L precede &, per Ueffetto. di:
I - Dl CONFERMARE. atlesa la motivarione esposta in premessa, qui richiamaia e wascriila.
I'ordinativo aziendale {ordine n.4087113) emesso dal Divettore UOC Provveditorato - Becononato,
Dott.ssa Marisa Di Sano - quale punto ordinante registrato - nei confronti della Fastweb Spa. per la
fornitura quadriennale sotto esplicitata, inclusa nel Lotlo n.3 della sopraindicata Convenzione e
alie condizioni economiche previste nel listino di fornitara; )
Descrizione Importi |
Servizio di gestione ¢ manutenzione IF e olire Tva
postaziom di1 lavoro

Servizlo di gestions | B € 1521000 ]
Servizio di manutenzione N £ 4 iﬂ' A0

Importo complessivo anno =
€ 29.610,00

Intervento di cablaggio 150 interventi mporto = £ 30.200,00
(costo dovuto solo per il prime annoy

p,_1 una spesa complessiva quadriennale 148, 640,00 oltre Tva ;
Il - DI ADOTTARE il prescute provvedimento, si da formalizzare 'adesione aziendale alle
medesiima Convenzione, .
111 - DI DARE ATTO che la spesa compleasiva inerente alla fornitura in questione ammonta ad
€ 181.340,80 Iva inclusa e sard imputata agli esercizi di competenza:

che la durata del singolo contratto aziendale, attuative della sueeilala Convenzione. ¢ part &

quattro anni, deecorventi dal 03/05/2018:

- ¢he il responsabile del procedimento di che trattasi € il Direttore della U0 Provveditoralo —
Leconomalo . Dott.ssa Marisa D1 Sano:

- ¢che il Direttore dell esecuzione del contratto € individuato nel Divettore del S.LAL Dot Giovanni
Sterragalia;

IV - DI TRASMETTERE copia del presente atlo al Collegio Sindacale, ai sensi di legge, nonehe,
oltre che al proponente. al Direttors UOC Gestione Economico Finanziaria:

V - 1 PUBBLICARL integralmente la presenle deliberaxione.
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