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	AZIENDA SANITARIA LOCALE NA 3 SUD

Corso Alcide de Gasperi, 167 – 80053 Castellammare di Stabia (NA)

P.I. C.F. – 06322711216

Servizio Gestione Tecnica ed Ottimizzazione dei Sistemi Informatici
Tel e Fax 081.8729508 
e-mail: diptl.informatica@aslnapoli3sud.it  -  Pec: diptl.informatica@pec.aslnapoli3sud.it

Sito: www.aslnapoli3sud.it


	CAPITOLATO TECNICO PER LA GARA D’APPALTO PER L’AFFIDAMENTO DEL SERVIZIO DI HELP DESK E GESTIONE POSTAZIONI DI LAVORO PER IL PERIODO DI  TRE ANNI OCCORRENTE PER LE STRUTTURE DELLA ASL NAPOLI 3 SUD.

Importo annuo a base d’asta €. 200.000,00 CIG:
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Art.1 - Oggetto dell’appalto
Il presente Capitolato ha per oggetto: 

· l’assistenza tecnica proattiva e reattiva, hardware, software e collegamento dati, per tutta la durata contrattuale, di tutte le postazioni di lavoro (Personal Computer) e le attrezzature accessorie necessarie in dotazione all'ente appaltante. Tale assistenza dovrà essere garantita da un presidio tecnico ed erogata con interventi da remoto e/o on site presso le strutture che compongono l’ASL, a seguito di chiamate e/o messaggi ad un apposito Call Center;

· il servizio di reperibilità decorre dalle ore 17,00 alle ore 8,00 dal lunedì al giovedì e dal venerdì ore 17,00 fino al lunedì ore 8,00,  effettuata con una risorsa sistemistica; nei giorni festivi deve essere assicurata dalle ore 17 del giorno lavorativo precedente e fino alle ore 8,00 del successivo giorno lavorativo.
· il servizio di consegna e installazione di PC, sia in caso di sostituzione che in caso di fornitura ex novo e la relativa gestione del magazzino PC dell’Ente;

· la verifica e il controllo della rete dati che collega le PdL (Postazione di Lavoro) alla rete dell’Ente.

L’erogazione dei servizi citati è da effettuarsi nei modi, nei termini ed alle condizioni previste dagli Atti di gara, nonché dalle normative nazionali ed europee in vigore nello specifico contesto.
Art.2 - Specifiche di gara

2.2 Servizio di delivery (configurazione, consegna, installazione e Movimentazione)

Il Fornitore deve assicurare, con l’impiego di propri tecnici specialisti, l'esecuzione di tutte le operazioni necessarie per il corretto funzionamento presso il Cliente di PC nuovi. In particolare dovranno essere svolte le seguenti attività:

· gestione del magazzino di pc nuovi;

· assemblaggio dei vari componenti della configurazione;

· test funzionale del sistema;

· imballaggio, trasporto, facchinaggio e consegna presso le strutture asl;

· posa in opera;
· installazione dei pacchetti messi a disposizione dall’asl (sistema operativo, drivers periferiche, sw applicativi, prodotti di utilità, etc.) o utilizzo di immagine del disco fornita dall’ASL;

· connessione in rete locale di tutti i sistemi client;

· salvataggio di dati ed applicazioni delle stazioni in sostituzione, con ripristino degli stessi sulla nuova macchina;

· test di funzionalità;

· asporto dell’imballaggio al termine delle attività di installazione della singola apparecchiatura.

Al termine del positivo completamento della procedura di installazione, verrà redatto apposito rapporto la cui data è da considerarsi "Data di installazione".

In tale rapporto di installazione, redatto in contraddittorio con l'Ente, dovranno essere indicati:

· la data di ricezione dell'Ordinativo di installazione;

· la data dell'avvenuta installazione;

· il numero delle apparecchiature oggetto del rapporto;

· luogo e data dell’avvenuta consegna;

· il numero di inventario del PC nuovo e di quello sostituito;

· generalità dell’assegnatario della postazione di lavoro.

Per verificare la funzionalità delle apparecchiature consegnate e installate si dovrà procedere al collegamento all’eventuale rete locale, all’accensione ed alla verifica del funzionamento delle apparecchiature stesse (il test dovrà riguardare il personal computer, completo di tutti i dispositivi interni ed esterni richiesti, nonché il corretto caricamento dei software pre-installati).

Sono a totale carico del Fornitore tutti i rischi derivanti da errata installazione e collegamento delle apparecchiature informatiche ovvero dovuti a perdite e/o danni alle apparecchiature stesse o ai singoli componenti, anche se causati dal trasporto, ovvero dalla sosta nei locali della Struttura ASL prima della loro corretta messa in esercizio.

La gestione del servizio di movimentazione dovrà seguire le stesse procedure adottate nel caso delle prime installazioni.

2.3 Gestione delle richieste di intervento

Le richieste di intervento al Call Center possono essere effettuate via telefono, via e-mail e via fax.

Il Fornitore, alla ricezione della richiesta di intervento, dovrà comunicare all’Ente:

· un numero progressivo di chiamata, identificativo della richiesta di intervento (ticket);

· data e ora di ricezione della richiesta;

· data ed ora stimata di intervento dell’operatore on-site per la risoluzione della problematica evidenziata, fatto salvo il termine massimo di 8 (otto) ore per la rimozione del malfunzionamento.

In caso di apertura della chiamata via e-mail, un messaggio automatico di ricevuta dovrà essere inviato dal sistema di posta elettronica del Fornitore in risposta ad ogni singola e-mail di richiesta di intervento.

A fronte della risoluzione del problema che ha generato la chiamata, la chiusura della chiamata dovrà essere comunicata dal Fornitore al referente dell’Ente; tale comunicazione dovrà avvenire via e-mail o fax.

2.4 Ritiro apparecchiature usate ai fini dello smaltimento

Su richiesta dell’Ente, il Fornitore dovrà farsi carico di ogni onere o spesa inerente la rimozione, il ritiro e lo smaltimento di apparecchiature da sostituire già usate e di proprietà dell'Ente stesso.

Per apparecchiature usate s’intendono personal computer usati, eventualmente comprensivi del monitor, tastiera e mouse.

Le apparecchiature usate da ritirare potranno essere di qualsiasi marca o modello ma della tipologia e dimensione tipica dei personal computer (desktop, notebook, tower, minitower).

Tale servizio è da intendersi comprensivo di tutte le attività che vanno dal ritiro “al piano” fino allo smaltimento delle apparecchiature.

La prestazione del servizio in esame deve essere finalizzata esclusivamente al ritiro di RAEE per la loro raccolta ed il loro trattamento in conformità e nel rispetto di quanto stabilito dalle disposizioni del D.Lgs. 25 luglio 2005, n. 151 e del D.Lgs. 2 aprile 2006, n. 152 e s.m.i..

Con particolare riferimento a quanto previsto dal D.Lgs. 152/2006 e fermo rimanendo il rispetto di tutte le disposizioni inerenti l’attività di ritiro di apparecchiature usate – RAEE – per la relativa raccolta e trattamento, in esso contenute, il Fornitore si impegna a:

- consegnare all'Ente il formulario di cui all'art. 188, comma 3 lett. b), del D.Lgs. 152/06 nelle modalità e termini ivi previsti;

- conferire i RAEE ai soli impianti di smaltimento e recupero autorizzati ai sensi degli artt. 208 e ss. del D. Lgs. 152/06 e ss.m.i.;

- osservare le disposizioni di cui agli artt. 217 ss del D.Lgs. 152/06 per quanto riguarda la gestione degli imballaggi.

Inoltre, con riferimento alle attività di raccolta, trattamento, riciclaggio e smaltimento dei rifiuti di pile e accumulatori il Fornitore s’impegna, altresì, ad osservare le disposizioni di cui al D.lgs. 188/08.

Al fine del ritiro delle apparecchiature usate, è richiesto in capo all’esecutore del servizio il possesso dei requisiti previsti dal D.Lgs. n. 152/2006.

2.5 Servizio di reportistica

Il Fornitore deve inviare all’Ente, su base bimestrale, entro 30 giorni solari successivi a ciascun bimestre di riferimento, i dati aggregati e riassuntivi relativi alle prestazioni contrattuali; l’ente può richiedere al Fornitore l’elaborazione di report specifici anche in formato elettronico e/o in via telematica.

In particolare i report bimestrali devono contenere almeno le seguenti informazioni:

· richieste di assistenza e manutenzione (data inizio, data fine, tipo di intervento,..);

· il numero di serie attribuito dal produttore all’apparecchiatura relativa alla richiesta di assistenza e ogni altra informazione richiesta nel corso della fornitura.

2.6 Assistenza tecnica 

Sarà obbligo del Fornitore fornire il servizio di assistenza on-site e manutenzione per la durata di 36 mesi, per tutti i pc presenti nella struttura dell'Ente. Il fornitore dovrà mettere in essere ogni attività necessaria alla risoluzione dei malfunzionamenti dell’apparecchiatura ed al ripristino dell’operatività.

Il servizio deve essere assicurato dal Fornitore dalla data di stipula del contratto, per tutta la durata del contratto e per tutte le apparecchiature di tipo PC in dotazione all'Ente.

Gli interventi di assistenza tecnica dovranno essere richiesti dall'Ente al Fornitore mediante il “Call Center”. I termini di erogazione del servizio decorreranno dall’ora di ricezione della richiesta di intervento.

2.6.1 Assistenza hardware

Per le apparecchiature coperte da garanzia del produttore o venditore, gli interventi consisteranno nella diagnostica di malfunzionamento e nella conseguente attivazione dell’intervento in garanzia. 

La ditta fornitrice può fornire strumenti di supporto all’assistenza, sia hardware che software, oltre a poter utilizzare quanto l’ente mette a disposizione.

Potranno essere richiesti interventi di riparazione e/o sostituzione con parti di ricambio fornite dall’ASL, nonché l’esecuzione di prove e controlli necessari a verificare il ripristino della completa funzionalità delle apparecchiature medesime o la sostituzione dell’apparecchiatura con un’altra fornita dall’Amministrazione. 

Inoltre, in caso di sostituzione del personal computer, qualora il malfunzionamento non dovesse riguardare l’unita disco fisso, il Fornitore dovrà procedere allo spostamento del disco fisso dal personal computer guasto a quello in sostituzione al fine di ripristinare pienamente l'operatività della postazione di lavoro.

Per ogni intervento dovrà essere redatto un apposito rapporto di intervento tecnico, sottoscritto da un incaricato dell’Ente e da un incaricato del Fornitore, nel quale dovranno essere registrati:

· il serial number dell’apparecchiatura;

· il numero di ticket;

· la data e l’ora di apertura della chiamata;

· la data e l’ora dell’intervento;

· la data e l’ora dell’avvenuto ripristino delle funzionalità dell’apparecchiatura (o del termine intervento).

I dettagli relativi ad ogni singolo intervento dovranno essere documentati, su richiesta dell'Ente, tramite opportuni report in forma di foglio elettronico.

Il sistema informativo di cui sopra dovrà tenere traccia delle varie richieste di intervento registrando le informazioni di seguito indicate a titolo esemplificativo e non esaustivo:

· numero progressivo di richiesta di intervento,

· data e ora di apertura della richiesta di intervento,

· data ed ora di ripristino dell’apparecchiatura,

· nome del tecnico che ha effettuato l’intervento,

· tipologia del guasto,

· stato della richiesta di intervento (aperta / in lavorazione / chiusa)

e di tutte le altre informazioni necessarie per poter ricostruire lo svolgersi delle attività effettuate (segnalazione di inconvenienti/impedimenti nello svolgimento dell’attività di ripristino, segnalazione di criticità nella disponibilità/approvvigionamento parti di ricambio, ecc.).

2.6.2 Assistenza sistemistica

Gli interventi sono volti a garantire il buon funzionamento e l’aggiornamento del software di base delle PdL e dei programmi di produttività individuale.

A titolo esemplificativo, non esaustivo, si indicano alcune attività:

· risoluzione delle anomalie, errori o blocco di sistema operativo;

· rimozioni di virus, malware e spyware, dove individuati;

· installazione e prima configurazione del sistema operativo delle PdL;

· risoluzione delle anomalie di funzionamento delle periferiche;

· installazione, reinstallazione, riconfigurazione delle periferiche e dei relativi driver di sistema;

· applicazione di patch o aggiornamenti dei software di sistema operativo e dei driver delle periferiche;

· configurazione e funzionamento di software per la connessione ad eventuali apparati cellulari, PDA o smartphone;

· risoluzione del blocco, configurazione, riconfigurazione, aggiornamento di software di produttività individuale proprietari e Open Source (ad esempio Microsoft Office, Open Office, Mozilla, etc.);

· assistenza agli utenti per l’utilizzo del software d’ambiente installato sulle PdL;

· consegna e configurazione degli apparati portatili PC, PDA o smartphone;

· consegna e predisposizione di PdL per proiezioni audiovisive.

2.6.3. Attività pianificate e programmate.

Tale assistenza comprende tutte quelle attività routinarie, a carattere periodico, sulla rete, sulle stazioni di lavoro e sulle periferiche finalizzate alla buona gestione e al mantenimento in regime e alla sicurezza dei sistemi informatizzati degli uffici.

Tali servizi comprendono:

· 
operazioni di pulizia periodiche programmate;

· 
svolgimento di test diagnostici atti a prevenire eventuali malfunzionamenti;

· 
supporto allo spostamento e alla configurazione di sistemi e periferiche;

· riconfigurazione complessiva (sistemi, software) a fronte di variazioni sul numero di utenti abilitati.
2.6.4. Assistenza sulla connettività.

Gli interventi sono volti a garantire la connettività ed il buon funzionamento dei sistemi (PdL, PDA, smartphone, etc.) interconnessi in rete.

A titolo esemplificativo, non esaustivo, si indicano alcune attività:

· 
supporto e verifica del buon funzionamento della rete di trasmissione dati e delle reti locali e manutenzione dei relativi driver;

· 
individuazione di eventuali problemi di trasmissione dei sistemi;

· 
appropriata configurazione degli indirizzi delle reti locali;

· 
Configurazione, riconfigurazione del software di rete delle PdL, PDA, smartphone, stampanti, etc.
2.6.5 Livelli di servizio.

Le attività devono essere svolte secondo i livelli di servizio di seguito indicati.

Nell’ambito delle aree di intervento sono individuate due tipologie di richieste:

a) urgenti

sono da intendersi come richieste urgenti quelle inerenti ad anomalie o guasti il cui effetto bloccante interrompe un servizio pubblico, un servizio con scadenze legali/normative, il servizio di connettività o, comunque, un servizio ritenuto urgente dalla Amministrazione. Le richieste urgenti sono coperte anche dal servizio di reperibilità h24.
	 Livelli di servizio minimi per richieste urgenti

	
	Limite (tempi lavorativi)

	Tempo massimo d’intervento
	4 ore nel 90% dei casi

	
	8 ore nel 10% dei casi

	Tempo massimo di ripristino
	12 ore nel 90% dei casi

16 ore nel 10% dei casi


b) Non urgenti

	Livelli di servizio minimi per richieste non urgenti

	
	Limite (tempi lavorativi)

	Tempo massimo d’intervento
	12 ore nel 90% dei casi

	
	24 ore nel 10% dei casi

	Tempo massimo di ripristino
	48 ore nel 90% dei casi

72 ore nel 10% dei casi


Le ore riferite nelle due tabelle sopra riportate sono da intendersi come “ore lavorative” e sono contate a partire dalla notifica al responsabile del presidio dell’avvenuto guasto o disservizio.

Ogni richiesta di intervento fatta dall’Amministrazione sarà classificata secondo i livelli di urgenza sopra definiti.

Le rilevazioni dei livelli di servizio effettivamente erogati saranno effettuate a cura dell’Amministrazione con periodicità trimestrale.

2.6.6 Quantità.

Le PdL oggetto delle attività del presente capitolato sono circa 1.500, distribuite in tutte le sedi dell’ASL. Con riferimento al periodo di validità del contratto, il numero delle apparecchiature potrà subire qualunque variazione, sia quantitativa che qualitativa.

2.7 Presidio locale

Il fornitore garantirà una presenza fissa di quattro tecnici dislocati nelle sedi che l'Ente riterrà opportune. Ogni tecnico dovrà potersi muovere in maniera autonoma sul territorio per raggiungere tutte le sedi dell'Ente.

Il presidio garantirà la propria attività, sotto la guida esclusiva di personale dell’ASL, nei giorni feriali con il seguente orario di lavoro: tra le ore 8.00 e le ore 17.00, dal lunedì al venerdì. La continuità sarà garantita dallo sfalsamento dell’ora di intervallo (pausa pranzo) tra gli addetti.

Gli addetti al servizio dovranno essere in regola dal punto di visto amministrativo e contributivo.
2.7.1 Competenze dei tecnici di assistenza.

Gli addetti al servizio di assistenza devono essere in grado di operare su tutti i sistemi hardware ed i prodotti software installati e resi disponibili presso le stazioni di lavoro degli utenti. 
Eventuali variazioni ai prodotti saranno comunicate tempestivamente.

Si richiede di poter operare su tutte le versioni più recenti dei seguenti prodotti:

· Sistemi operativi Microsoft Windows;
· Microsoft Office;
· Internet Explorer;
· Antivirus;
· Ogni altro software che l’Amministrazione dovesse ritenere di installare in ambiente Windows XP e successivi;
· Firma digitale.
Per ogni tecnico che s’intende impiegare bisognerà allegare il curriculum professionale.
· 2.8 Reperibilità
il servizio di reperibilità decorre dalle ore 17,00 alle ore 8,00 dal lunedì al giovedì e dal venerdì ore 17,00 fino al lunedì ore 8,00,  effettuata con una risorsa sistemistica; nei giorni festivi deve essere assicurata dalle ore 17 del giorno lavorativo precedente e fino alle ore 8,00 del successivo giorno lavorativo.
Il fornitore dovrà mettere a disposizione una risorsa dotata di cellulare e automunita in modo da essere sempre rintracciabile e da potersi muovere in modo indipendente al fine di raggiungere il luogo di intervento. 
Art.3 - Importo, durata e pagamento
L’importo a base di gara del presente appalto è di € 200.000,00 oltre Iva per ogni anno di fornitura del servizio. La durata  del contratto è per un periodo di tre anni.

Non sono ammesse offerte in aumento, a pena esclusione dal prosieguo della gara stessa.

Il criterio di aggiudicazione è quello dell’offerta economicamente più vantaggiosa, ai sensi dell’art. 83 del D. Lgs. n°163/06, sulla base dei seguenti punteggi:
· punteggio massimo attribuibile punti 100 di cui:

· punti 60 (sessanta) per qualità (offerta tecnica)

· punti 40 (quaranta) per prezzo (offerta economica).

L’Ente aggiudicherà tutta la fornitura in presenza di una sola offerta economica valida, riservandosi la facoltà di non procedere all’aggiudicazione qualora nessuna delle offerte presentate soddisfi le esigenze dell’Ente stesso o per sopravvenute evenienze.

La Commissione Tecnico-Amministrativa procederà, in seduta riservata, all’attribuzione dei punteggi di qualità (BUSTA n°2) secondo i seguenti elementi qualitativi:
Qualità dell’offerta (max. punti 60/100)

Un punteggio massimo di 60 punti verrà attribuito alle Ditte partecipanti in base ai seguenti elementi:

	Qualità del servizio di assistenza
	Punti max 25
	1) Assistenza hardware  - punti 5
2) Assistenza sistemistica – punti 5

3) Attività pianificate e programmate – punti 5

4) Assistenza sulla connettività – punti 10

	Qualità tecnica dei servizi e supporti offerti 
	Punti max 30
	1) Servizio di delivery - punti 5
2) Gestione richieste d’intervento – punti 5

3) Smaltimento apparecchiature – punti 5

4) Competenze  tecnici di assistenza – punti 10

5) Valutazione servizio di reperibilità – punti 5

	Referenze di analoghe forniture di assistenza
	Punti max 5 
	1) Valutazione complessiva delle referenze di analoghe forniture –punti 5



Offerta economica max. punti 40/100

Il punteggio massimo di 40 punti verrà attribuito alla Ditta che avrà offerto prezzo più basso. Alle altre Ditte il punteggio sarà attribuito in base alla seguente proporzione:

Pc = (40 x Pm)/Pco


dove  Pc = Punteggio da attribuire alla Ditta concorrente;







Pm = Prezzo minimo offerto;

Pco = Prezzo offerto dalla Ditta concorrente.

IL DIRIGENTE DEL SERVIZIO

     Dott. Francesco Paolo Schettino 

           __________________
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