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L’anno QUEYILA DLABLTTE il giorno M QG&)‘\CJ del mese di () vde nella

sede dell’ Azienda Sanitaria Provinciale di Agrigento

IL COMMISSARIO
Ing. Gervasio Venuti, nominato con decreto del Presidente della Regione Siciliana n.391/serv.1/8.G. del
01/08/2017, coadiuvato '
dal Direttore Sanitario, dott, Silvio Lo Bosco, nominato con delibera .37 del 31/08/2017

dal Direttore Amministrativo, dott. Francesco Paolo Tronca, nominato con delibera n. 63 del 13/09/2017
con |'assistenza del Segretario verbalizzante IL TITOLARE DI POBIZIONE fymrarst s

""""""" UFFICIO DI SEGRETERIA. PROPOSTE
DI ATTI E ANUMA
Daott.sse Fatrizia Tedeseo




Visto il D.Lgs 502/92 ¢ s.m.i. ;

Vista la L. . n. 5/2009;

Vista I’ Atto Aziendale di questa ASP, admtato con delibera n. 667 del 03/05/2017 ed approvato con DA, n. 1082 del
30/05/2017, di cui si & preso atto con dcllbcl an.glé gel 09/06/17,

Premesso che I"ASP di Agrigento con deliberazione n. 814 del 06.06.2014 ha disposto 1'adesione alla convenzione
“8.0.M. sistemi IP ¢ PDL - lotto 5 (... Sieilia ...)”, CiG; n. 6529757DED stipulata tra la CONSIP S.p.A. ¢ Fastweb
S.prAL i RTI con Maticmind S.p.A. per l’csccumom quadriennale del servizio di gestione e manutenzione di sistemi ip.
& postazioni di lavore (PdL} dell' ASP di Agrigento:

Che la predetta adesione veniva disposta in approvazione del “piano di esecuzione dei servizi” prot. n.
RGam20160000008193 redatto dalla societd Fastweb S.p.A, in RTI con Maticmind S.p.A. con riferimento alle
indicazioni impartite dalla Direzione Strategica pro fempore ed in linea con le valutazioni compiute in quella data dal
Consulente Informatico Aziendals, dott. Riceardo Insalaco, giusta relazione n.14/2017;

Rilevato che il citate “piano di esecuzione dei servizi” prevede la gestione & manutenzione di una parte defte PDL in
uso all'’ASP di Agrigento e 1'esecuzione di pacchetti IMAC (Tustall, Move, Add, Change) come, pit precisamente, di
seguito indicato:

PDL in “orario continuato - SLA Gold™ 1. 240

FDL in “orarjo esteso - SLA Gold™ n. 860

Pacchetto IMAC su PDL - Orario Base n, 25

Service desk in orario continuato - SLA Gold n, 6000

Presidio on siie —n, 2

RNRNENEN

Dato atto che le PDL e le attrezzature hardware complessivamente presenti nell’ ASP i Agrigento yisultano
nolevolmente maggiori rispetto a quelle in manutenzione, nella fase di attivazione ed avvio del servizio affidato in
convenzione ¢ emersa la necessitd di dovere estendere lo stesso servizio 4 tutte le PDY, in uso ed a quelle attrezzature —
veti locali e server - ritenute strategiche per la corretta funzionalita delle Unita Qperative Aziendali;

Che, nel dettaglio, le attrezzature che hanne necessitd Jdi essere assistite per assicurarne la continua efficienza
d’vso sono state ulteriormente individuate in . 1.000 PDL, n. 170 switch, n. 109 server;

Ritenuto, consegnentemente, di doversi avvalere della richiamata convenzione CONSIP con ordine 1, 3968220 del
17.11.2017 si & provveduto ad emettere i} “preliminare di fomitura™ necessario alla redazione del “pianc di esecuzione
dei sorvizi™,

Rilevato, infatti, che il CSA della convenzione “S.G.M. sistemi IP ¢ PDL - lotto 3" prevede che ”ordinativo di fornitura
venga preceduto da una “richicsta di assessment” per la prelimmare redazione di un piano di esecuzione dei servizi
indicativo di termini, quantitd, modalita e prezzo;

Visto 1'allegato “piano di esecuzione del servizi” prot. n. RGam?20170000014830, redatto dalla societd Fastweb S, PA.
in RTI con Maticinind S.p.A. quale aggiudicataria defla procedura di gara di CONSIP Sp.A. per ja convenziote
“3.G.M. sistemi IP ¢ PDL ~ Jotto 5 (... Sicilia ...)", CIG: n. 6529757DED, di durata quadriennale € per un costo
complessive di € 2.200.456,76, oltre IVA:

Rilevato che il eitato PAES prot. n. RGam20170000014830 prevede la fornilura dei servizi di seguito brevemente
riportati:

PDL in “orario continuato - SLA Gold™ n. 300

PDI. in “orario esteso - SLA Gold” n. 700

Switch in “orario contintalo - SL.A Gold n. 170

Server in Yorario continuato - SLA Gold™ n. 109

Pacchetto IMAC su PDL — orario esteso n. 300 per il primo anno e n, 50 per i successivi tre armi
Servizio interventi sul cablaggio - orario base n. 300 per il primo anno

Servizio interveanti sul cablaggio - orario esteso w. 60 per anno

Service desk in orario continuato - SLA Gold n. 8000

Presidio on site — . 2

IR SANENENENENENEN

Dato atte che il predetio piano & stato positivaniente esitate ¢ condiviso dal Consulenle Informatico Aziendals, dott,
Riceardo Insalaco, con attestazione in calee allo stesso PAES che & parte integrante e sostanziale dell’odierno
provvedimento;
Che, pmaltm alla formulazione dell’allegato “piano di esecuzione dei servizi” prot. n. RGam?20170000014830
& seguita una rivnione operativa di valutaziore e ﬂppmfonduneuto tra il richiamato Consulente Informatico Aziendale,
il Funzionarto all'uopo incaricato dal Dirigeiite Responsabile della proponente U.0.C. Servizio Provveditorato, dott.
Vincenzo Ripellino ¢ " Accaunt Manager dell affidataria societa Fastweb S.p.A
L



Che, conseguentemente, ai sensi dell’art. 31 del D.Lgs. 50/2016, in relazione all'intervento oggetto del
presente provvedimento, ¢ nominato Responsabile Unico del Procedimento (RUP) il Dr. Carmelo Pullara, Dirigente
Responsabile pro tempore del competente Servizio U.0.C. Provveditorato;

Che, inoltre, al RUP, ai sensi e per gli effeiti dell’art. 101, comma 2, del D.gs. n. 50/2016 e s.n.i. ¢ delle linee
puida attvative del nuovo codice degli appalti (linea guida n. 3 e s.m.d. ¢ doc. di consultazions), & afflancato il Diretlore
dell’esecuzione del contratto per lo svelgimento del cotnpili di coordinamento, direzione & controllo tecnico-contabile
dell’esecuzione delio stipulando conlratto in convenzione;

Che il Direttore dell’esecuzione del contratto viene individuato nel richiamato dott. Vincenzo Ripelling,
Funzionario TPO in gervizio presso ta competente U.0.C. Servizio Provveditorato;

Ritenuto di dovere aderire alla suddetta convenzione ai sensi detl’art. 26, comma 3, legge 23 dicembre 1999 n. 488 e
s.an.i. e deil’articolo 58, legga 23 dicembre 2000 n. 388;

Dare attoc che 'ordinativo derivante dall’adozione del presente provvedimento viene a sommarsi 2 quello
originariamente effettuato giusta richiamata deliberazione n, 814 del 06.06.2014;

Che, pertanta, 11 valore complessivo dell’affidamento -- seppure disposto in due distinte fasi (gennaio 2017-
novembre 2017} diviene complessivamente pari ad € 3.160.480,60, IVA esclusa;

Rilevato, conseguentemente, che le risorse economiche complessivamente necessarie per 'esecuzione del servizio
risultang pai ad € 3.223.690,21 (di cui € 3.160.480,60, IVA esclusa, per il quadriennio di esecuzione det servizio ed €
63.209,61 peril 2% di competenze interne di funzioni tecniche ex art. 113 D.lgs. n. 50/2016 & s.m.1.);

Che, perd, la spesa da sostenere per esecuzione dei servizi indicati nel PAES odiernamente in approvazione
ammonta complessivamente nel quadriennio in € 2,200.456,76, oltre TVA, € 2.684.557,25, I[VA compresa;

Ritenuto di dovere procedere — in adesione alla suddetta convenzione - con 'ordinativo di fornitura emesso tramite la
piattaforma di Consip 3.p.A. - www acquistinretepa it in approvazione del “piano di esecuzione” approvato con il
presente provvedimento;

Dato atto che sono stati condotti accertamenti volli ad appurare 'esistenza di rischi da interferenza nell’esecuzione
dell’appalto in oggetlo ¢ che gli stegsi non essendo stati riscontrati sono stati posti pari a zero;

Che, conseguentemente, ai sensi dell’articolo’ 11 della conveénzione CONSIP di che trattasi i costi della
sicurezza ex art. 26 del D. Lgs. 81/2008, seppure paria & zero, pritna dell’emissione dell’Qrdinative di Fomitura
verranno indicati ad integrazione del “Documento di valutazione dei rischi standard da interferenze™ allegato ai
documenti di gara reperibili sul sito www.acquistinretepa.it /servizi di gestione ¢ manutenzione di sistemi [P ¢ PDL;

Dato atto che il presente provvedimento viene adottato su proposta del Dirigente Responsabile della Struttura U.O.C.

Servizio Provveditorato che si assume la responsabilith sulla legittimita e regolaritd delle procedure poste in essere per
I’adozione dello stesso, in quanto conformi alla normativa vigente attinente alla fattispecie di che trattasi;

Con il parers ‘F’ﬁV@E ALY del Direttore Sanitario

% 1] parere Fﬁ\m REVOLE el Direttore Amministrativo

DELIBERA

Per le motivazioni espresse in premessa ¢ che s intendono qui integralments trasoritte:

Di aderire afla convenzione “8.G.M, sistemi IP e PDL — lotto 5(... Sieilia ...)7, CIG n. 6529757DED stipulata tra la
CONSIP S.p.A. ¢ Fastweb S.p.A. in RTI con Maticmind $.p.A. per I"esccuzione quadriennale del servizio di gestione e
manutenzione di sislemi ip ¢ postazioni di lavoro dell’ ASP di Agrigento;

Disporre attraverso adesione alla convenzione anzi descritta I'approvazione del “piano di esecuzione dei servizi” prot.
n. RGam20160000014830 per una spesa complessiva nel gquadriennio in € 2.200.456,76, oltre IVA, € 2.684.557 25,
IVA compresa;

Di dare atto che P'adesione alla richiamata convenzione con consequenziale approvazione del “piano di esecuzione dei
servizi” & disposta giusta le indicazieni tecnico/operative formulate dal Consulente Informatico Aziendale, dott,
Riceardo Insalaco;

Pi dare atto che la spesa complessiva pari ad € 2.684.557,25, IVA compresa, derivante dall’adozione del presente
provvedimento sard imputata al conto n, C 503060101 del Conto Economico del bilancio aziendale a valere sul bilancio
d'esercizio di clascun anno interessato (quadriennio 2018/2021);






Di dare, altresi, atto che le risorse economiche complessivamente necessarie per I'esecuzione del servizio (per il primo c
secondo PAES) risultano pari ad € 3.223.690,21 (di cui € 3. 160.480,60, IVA esclusa, per il quadriennio di esecuzione
del servizio ed € 63.209,61 per il 2% di competenze interne di funzieni teeniche ex art, 113 D.lgs. n. 5072016 ¢ s.m.i),

Di dare atto che il RUP/Punto Ordinante procederd — in adesione alla suddetla convenzione — con I'ordinative di
fornitura crnesso tramite la piattaforma di Consip S.p.A. - www.acquistinrefepa.it in approvazione del “piano di
esecuzione” approvatoe con il presente provvedimento;

Di munire il presente provvedimento di clausola di immediata esecuzione al fine di potere emeattere con tempestivila
*ardinativo di fornitura;

IL DIRETT
- Dott. Fra
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L. SEGRETARIO VERBALIZZANTE

IL TITOLARE DI POSIZIONE ORCANITIVA
UFFICIO Di{BEGRETERIA, PROPOSTE
DI E ANUMA
Dott, izta-Tedesco







Spett.le

Azienda Sanitaria Provinciale di
Agrigento

Viale della Vittoria, 321 - Agrigento

U.0.C. SERVIZIO PROVVEDITORATO
C.8.

Doft. Vincenzo Ripellino

e p.c.

t Direttore del Servizio Provveditoraio
Dott. Carmelo Pullara

Patermao, 23 Novermbre 2017
Rif. N° LCam20170000014830

PEC: forniture@pec.aspag.it

Oggetto: Trasmissione Piano di Esecuzione dei Servizi per l'erogazione dei servizi di
Gestione e Manutenzione delle Postazioni di Lavoroe, dei Server, degli Apparati di Reti
Locali, del servizio IMAC, dei servizl di Service Desk e dei servizi di Presidio nell'ambito
.della convenzione Consip per | “Servizi di Gestione & Manutenzione di sistemi\lF‘ e PdL

. {Consip SGM).

Con la presente, in riscontro alla richiesta di Assessment trasmessa da Codesta
Spettabile Amministrazione con Ordine Nr. 3968220 del 17/11/2017 e ai relativi
soprafluoghi effettuati dalla scrivente, si trasmetie in allegato il Piano di Esecuzigne dei
Servizi (Prot. LCamz2O170000014830) per l'ercgazione dei servizi di Gestione e
Manutenzione delle Postazioni di Lavoro, dei Server, degli Apparati di Reti Locali, del
servizio IMAC, dei servizi di Service Desk e dej servizi di Presidio nefl’ambito della
convenzione Consip per i "Servizi di Gestione e Manutenzione di sistemi 1P e PdL” (Cansip
SGM).

MNel manifestare la nostra disponibilitd per ulteriori approfondimenti coghamo
['occasione per porgere distinti satuti.

DI BONA DARIO

23.11.2017 12:37:47 UTC Fastweb S.p.A.

Dario Di Bopa
Frocuratore
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Pictng ¢fi Esecuzione dei Servizi

Frot. N°LCam20170000014830

1 Introduzione

Il presente documento si prefigge lo scopo di illustrare 1 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 deti’Economia e delle Finanze, e
Fastweb 5.p.A. quale aggiudicatario della procedura di gara.

Oggetto della Convenzione e la fornitura det servizi di gestione e manutenzione dei diversi
sistemni tecrologici presenti presso le sedi delte Pubbliche Amministrazioni: centrali
telefoniche, apparati di reti tocali, cablaggio, apparati di sicurezza, postazioni di lavero,
server, '

H Piano di Esecuzione dei Servizi é redatto sulla base della richiesta di Assessment inviata
dall’Amministrazione con ordine n. 3968220 del 17/11/2017 e delle informazioni raccolte
durante ['attivitd i Assessment. Come previsto dalla  Convenzione suddetta,
|’Amministrazione & tenuta & verificare i contenuti del presente Piano di Esecuzione dei
Servizi e ad approvarlo dandone conferma al RTI secondo le moedalitd indicate nella Guida
alla convenzione.

La Convenzione ha durata di 18 (diciotto) mesi decorrenti datla data del 30/11/2016 e sara
eventualmente prorogabile sino ad un massimo di ulteriori 12 (dodici) mesi. Durante il
predetto periodo di durata detla Convenzione, anche se prorogato, le Amministrazioni
potranno emettere Ordinativi di Fornitura Principall & Collegati. Con "invio dell'Grdinative
di Fornitura Principale, '!Amministrazione stipula il Contratte di Fornitura, avente ad oggette
i servizi richiesti nell’Ordinativo, e di durata determinata dall'Amministrazione, a scelta tra

24, 36 o 48 mesi.

Con [invie degli Ordinativi Collegati, I"Amministrazione potra integrare il Contratto
Fornitura relativamente a:

a) nuovi servizi, tra quelli oggetto della presente Convenzione, sui medesimi apparati gid
oggetto del Contratto di Fornitura e/o su apparati non gl osgetto del Contratto di Fornitura;
per tali nuovi servizi ta durata di erogazione non potra essere inferiore a 12 mesi, e sara, a
scelta dell’ Amministrazione, fino al 24", 36° 0 48° mese successivo alla stipula del Contratto
di Fornitura. Ne potra derfvare che, limitatamente a tali nuovi servizi, la durata del Contratto
di Fornitura risulti di conseguenza estesa.

b) servizi precedentemente contrattualizzati con 1'Ordinative Principale (i Fornitura su nuovi
apparati o su apparati gia oggetto del Contratto di Fornitura (ad esempio, servizi in relazione
ai quali ['Amministrazione Contraente ha esaurito il numere di pacchetti di interventt sult
cablaggio, pacchetti IMAC, ticket del seivice desk o servizi su nuovi apparati per i quali
' Amtministrazione richieda in uk secondo momento U'erogazione dei servizi); anche in questo
caso, I’Ordinativo Collegato pud estendere la durata originaria del Contratte di Fornitura fino
ad una durata complessiva, a scelta dell'Amministrazione, di 36 o 48 mesi dalla stipula del
Contratto di Fornitura,

Convenrlone - Servizi di Gestione e Manutenzione df Sistemi 1P  Pdl, A di 44
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HETICMIGD

e

5i precisa che, con Uinvio degli Ordinativi di Fornitura Collegati, come indicato ai punti a) e
b) precedenti, U'Amministrazione potra variare la durata del contratto (stipulato con
'Ordinative di Fornitura Principale), rispettando comungue il vincolo che la durata
cormplessiva 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 of
24 mesi, U'Ordinativo Collegato petra estenderla di 12 o 24 mesi, mentre se la durata del
Contratto di Fornitura era pari a 36 mesi, potra essere estesa di soli ulteriori 12 mesi},

Convenzione - Servizi di Gestione e Manutenzione di Sistemi IP e Pdl
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2 Risultati dell’ Assessment

2.1 MANAGEMENT SUMMARY

in funzione delle informazioni fornite da codesta Amministrazione Cantraente, riportate nella
“Richiesta di Assessment"” e delie eventuali “informazioni di dettaglio” (tipologia apparato,
marca/modello, part/serial number, configurazione, data acquisto, ubicazione), in questa
sezione sono dettagliati i servizi e le necessita oggetto del PES (Plano di Esecuzione dei
Servizi).

| servizi oggetto della richiesta di Assessment sulle infrastrutture  esistenti
dell'Amministrazione per ambito tecnologico sono riassunti nella tabella seguente:;

Servizi Pdl Ti?g;;ﬁ:ia Rete l.ocale Server Sicurezza
Gestione 1000 g 170 109 ]
Manutenzione ] . Si St -

IMAC 200 I

Interventi sul Cablaggio | 360

Presidio 2 .
Service Desk 8000

Le sedi coinvolte nel progetta sono riportate nella tabella seguente:

ID sede Indirizzo Comune
Vi dei Giardini 5. -
ASP AGM‘ Leone Agrigento
Master VL Vittora, 321 Adrigento
EX 5. Gigvanni di Dio Contr. Consolida Agrigento
ASP AG Via giovanni XXll| Agrigento
ASP AG Via Esseneto, 12 Agrigento
ASP AG V. amagione Agrigento
ASP AG V. Imera, 57 Agrigento
ASP AG Via umberta Alessandria della rocca

Convenzione - Servizi di Gestione e Manutenzione di Sistemi [P e Pdl, & di 44
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ID sede Indirizza Comune
ASP AG P. Cairoli aragona
ASP AG Via cappuccin, 1 bivena |
ASP AG v, leong burgio
ASP AG V. dei fiori cattabelletta
ASP AG V., rombo camastra
Poliambulatorio V. 5. Lucia, 1 cammarata
ASP AG V. luigi giglia campobetio di licata
P.O: Contr. Glarre Canjcatel
““““““““ D.5, Via P. Micca, 10 Canieatti
Poliambulatorio Via Kennedy, 55 casteltermini
ASP AG Via Mitano castrofilippo
ASP AG V. gela castrofilippo
ASP AG Via Ureto cattolica araclea
ASP AG Via A. di giovanni cianciana
Poliambulatorio V. Liguria, i favara
ASP AG V. confine grotte
P.Q, chlntr, Cannavecchia Licata
ASP AG Via XXIV maggio Licata
ASP AG V. 5. maria Licata
ASP AG V. crispi lucca sicula
Paliambulatorio Via raffaello, 1 raenfi
ASP AG V. mandorlo menfi
ASP AG V. cesare battisti montallegro
ASP AG V. nuovo centra montevago
ASP AG Via don guanella Haro i
Poliambulatorio V. sottotenetnte, 2 patma di montechiaro /
ASP AG Via barresi Porto Empedocle

Convenzione - Servizi di Gestione ¢ Manutenzione di Sistemi 1P e PdL
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ID sede Indirizzo Comune
ASP AG Contr. Inficherna Forto Empedacle
ASP AG V. caviglia Porto Empedocle
ASE AG Via garibaldi racalmuto
ASP AG Via america raffadali |
ASP AG VL lauricella ravanusa
ASP AG V. miramare realmonte

P.Q. V. circonvallazipne riberg
ASP AG V. verga ribera
ASP AG V. canova ribera
ASP AG V. V. veneto 5. biagiopaltani
ASP AG V. veneziano 5. biagiopaltani
ASP AG V. V., venelo 5. Giovanni perming
ASP AG Via cannitello 5. Margherita belice
ASP AG P, castello 5. 5 guisquina
ASP AG V. togliatti sarmbuca
AP AG V. POMPEl, 1 sciacea
ASP AG Vi.. LAURICELLA, 225 ravanusa
Ex QCV Sciacca Via Permnpei sciacca
ASF AG V. macetlo sclaccy
ASP AG V. gerardi seiacca
ASP AG Via alcide de gasperi siculiana
ASP AG P. San Gigvanni Bivona
Master - Internet VL Vittoria, 321 Agrigento
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L'orario di erogazione dei servizi di gestione & riportata nella tabella seguente:

apparati .
Assistenza| SLA PdL TE";:P:;%LE switch | server .ppdi S%‘;’;E €
sicurezza
Base Standard 0 0 0 0 500
Base Gold 0 0 0 0 0 0
Esteso Standard} o 0 G 0 ] Q
Esteso Gold 700 0 0 0 0 0
Continuato | Standard 0 o 0 { 0 1]
Continuato Gold 300 0 179m 109 0 8000

L'arario di erogazione det servizi di manutenzione & riportata nella tabella seguente:

Assistenza | PdL | switch { server | Centrali Telefoniche | apparati di sicurezza
Base
Estesn X

Continuato 4 X X

L’orario di erogazione degli ulterfori servizi opzionali & riportata nella tabella seguente:

Assistenza IMAC su PdL mzzgll:ggtiiosu Presidio S%:;’;Ee
Base 0 300 1 o
Avanzato 300 60 1 o |

Continuato 0 0 82000

2.2  CONSIDERAZIONI ORGANIZZATIVE E OPERATIVE

In questo paragrafo sano fornite le indicazioni preliminari sutle modalitd con la quale i
servizio verra consegnato (e guindi erogato), nei tempi e con le modalitd previste datla
Convenzione stipulata tra RT| Fastweb-Matiemind e Consip.

It modello organizzativo prevede per § servizi oggetto del piano una ripartizione delle attivita
tra le due aziende del RTI come illustrato nella tabella seguente:

Servizio/Attivita Fastweb Maticming |
Erogazione servizi di gestione ® X
Convenzione - Servizi di Gestione e Manutenzione di Sistermi 1P e PdL 9 di a4
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Erogazione interventi IMAC su PdL
Erogazione Servizi di Manutenzione HW
Erogazione interventi sul cablaggio
Service Desk |

Presidi

LA e I G - -

I Modelle Organizzativo che viene proposto dal RT| per il governo del singolo Contratto
Attuativo & rappresentato in figura seguente.

i ‘4; ;r"'

fmm '

Controlti Attuatai
- R

Tronzipfon Offce
Technicol Fieidy

Coll Cunter & Serufes Desk

Le funzipni indicate hanno [(a Responsabilith di Governo delle strutture preposte
all’erogazione operativa dei relativi servizi.

it Referente Locale & responsabile nei confronti della singola Amministrazione Contragnte
della gestione di tutti gli aspetti del Contratto di Fornitura inerenti lo svolgimento delle
attivitd previste nell’Ordinativo di Fornitura Principale e neeli eventuali Ordinativi Collegati.
Ai fini della presente Convenzione sono state scelte te 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 riportate in figura attraverso il cui contributo
e supporto effettua: la gestione e il contratle di tutte le attivita relative all’Assessment e al
Piano di Esecuzione dei Servizi; la gestione e il controlio di tutti i Servizi afferenti l'Ordinativo
di Fornitura Principale ed eventualt Ordinativi Collegati; il monitoraggic dell’andamento dei
Servizi, in relazione al raggiungimento deeli 5LA; le attivita di emissione delle fatture; la
raccolta e la gestione delle informazioni e della reportistica; la gestione i richieste,
segnalazioni e problematiche sollevate dalle Amministrazioni Contraenti; il supporto tecnico
all’attivitd degli Organismi di Ispezione incaricati da Consip per il moniloraggio della
Convenzione,

Il Responsabile Tecnico @ responsabile del corretto utilizzo delle infrastrutture Técniche e
di allinearmento degli strumenti utilizzati allo stato dell'arte. Gestisce e planifica nuovi
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fabbisogni, si relaziona con le strutture operative nelle figure dei Referenti Locali, Verso
UAmministrazione  costituisce la  naturale  interfaccia del Referente Tecnico
dell’Amministrazione, interagends con lui per quanto riguarda tutte le esigenze di natura
tecnica. Supporta in manlera diretta i Referenti Locali nelle attivitd di Assessment e di
redazione del Piano di Esecuzione dei Servizi. Partecipa alla individuazione degli standard
tecnici da seguire nell’espletamento delle attivith inerenti i servizi. Verifica la coerenza
tecnica delle attivita svolte secondo gbi standard individuati e approvati. Verifica leffettive
ed efficace raggiungimento degli obiettivi delle attivitd svolte rispetto agli standard
individuati e approvati. Fornisce supporto sulle questioni inerenti innovazione tecnologica
e/p scelta di soluzioni alterpative. Fornisce supporto alla definizione dei reguisiti delle
attivita da svolgere, con particolare focus su quelli non funzionali (es. tempi di risposta)

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

Fer |'espletamento dei servizi di gestione e per Upperativita da remoto la rete
dell’Amministrazione dovra essere collegata al Centro di Gestione (integrato con il sistema
di Trouble Ticket e al database deali asset), in modo da assicurare, net complesso, i lvelli di
servizio contrattualizzati. | costi per la realizzazione di tale collegamento sono a carico
dell'Amministrazione

Da tale centro, attraverso {'utilizzo degli opportuni strumenti e mediante 'impiego
personate specializzato, il Fornitere dovrd poter operare in collegamento con i sistemi
detl’Arnministrazione per effettuare tutte le attivith di gestione che non richiedono
necessariamente la presenza di personale in loco, ad esempio:

- monitoraggio e controllo da remoto def sistemi e delle reti:

- costante aggiornamento del database degli asset;

- esecuzione dei processi di change semplici e proceduralizzati;

- attivita di conduzione operativa remotizzabili;

- monitoragegio, intervento e analisi proattiva per le prablematiche di sicurezza
informatica;

- change management, package distribution e salvataggio/ripristino, mediante
strumenti che permettano, in modalita remota, la conduzione e 'aggiornamento
delle plattaforme software di base ed eventualmente dei package del software
applicativo.

Il RTl intende avvalersi dello strumento del subappalto per quots parte dei servizi offerti,
come previsto nell’articolo 15 detla Convenzione stipulata tra Fastweb-Maticmin e Consip.

]

I'affidamento in subappalto € sottoposto, ai senst del richiamato art, 118 del D.Lgs. n.
163/2006, alle seguenti condizioni:

RTI deve indicare le attivita e/o 1 servizi che intende subappaltare e depositare
presso la Consip 5.p.A, copla autentica del contratto di subappalto almeno venti
giorni prima dell’inizio dell'esecuzione delle attivita subappaltate; o
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RTI deve allegare al contratro di subappalte di cui sopra, ai sensi detl’articolo 118,
comma 8, del [.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
Vimpresa subappattatrice;
L'avvio dei servizi per cui é previsto il subappalto & vincolato all"espletamento delle formalita
di cui sopra e alla accettazione da parte dell’ Amministrazione della richiesta sottomessa da
RTL

Convenzione - Servizi di Gestione e Manutenzipne di Sistemni P e PdL 12 di 44
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3 Piano Tecnico-Organizzativo

| servizi richiesti nell’ambito della Convenzione e inclusi nel PES sono i seauenti;

1) Servizio di gestione

2} Servizio di manutenzione
3) Servizi di Presidio

4) Service Desk

5) Cablaggio

6) IMAC su Pdl

Servizio di Gestione

. Il servizio di gestione & il servizio base che |'Amministrazione dovra attivare per poter

@ dchiedere U'attivazione di gualsiasi altro servizio all’interno del medesimo ambito

3 nologica, 1| servizia potra essere richiesto per uno o pit tra gli ambiti tecnologici e per

(/L /cg; ti o parte degli elementi/apparati/sistemi defl’ Amministrazione in tale ambito. Rientra

tfa le attivitd di gestione, comune a tutti gli ambiti tecnologici, la gestione e risoluzione ded

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

p——

Servizio di Manutenzione

[l 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
sesnalati dall’utente sia rilevati dal sistema di gestione o da altri sistemi del Fornitore, g al
ripristino delle funzionalita attraverso attivitd di supparto on-site,

Tale gervizio puéd includere la manutenzione preventiva, comprendente tutti quesli interventi
volti ad incrementare 'efficienza e Uaffidabilita delle componenti HW e SW e ad individuare
in mode preventiva i possibill malfunzionamenti. Tale attivita potra prevedere sostituzioni di
componenti con modalita da concordare con UAmministrazione,

Servizi di Presidio

Detto servizio potra essere richiesto dalle Amministrazioni che, in aggiunta ai lvelll di servizio
comungue garantiti dal RT! per le attivita di gestione, richiedano la presenza continua in sede
di una o pilt figure specialistiche dedicate alle predette atlivita.

H servivio di presidio consiste nella presenza continuativa, durante {'orario contrattualizzato,
i risorse del RTI| presso le strutture dell'Amministrazions Contraenle e svolge le tipiche
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attivita di gestione per i singoli ambiti. L.’ambito tecnologico di competenza del personale di
presiciio & il medesimo del servizio di gestione contrattualizzato dall’ Amministrazione.

Le Amrministraziont che abbiano attive il servizio di gestione in pill ambiti tecnologici ed
abbiano necessita del servizio di presidio, possano richiedere detto servizio utilizzando una
medesima risorsa per pill ambiti. L’Amministrazione deve specificare questa opporturita in
fase di Richiesta di Assessment,

Service Desk

H servizio ha 'oblettive di forpire un front-end qualificato 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 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 wvario titole riconducibile
all’ Amministrazione {con i vincoli e limitazioni indicati dalt’Amministrazione stessa e definiti
nel PES) possono rivolgersi per le richieste di assistenza e per tutte le problematiche df
supporto alla loro operativitd, relative al funzionamento degli apparati e dei sistemi oggetto
det servizio di pestione contrattualizzato: centrale telefomica, apparati di rete locale,
cablaggio, sicurezza e server.

Interventi sul Cablaggio

Le attivith 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 & gid presente il cablaggio cio¢ fornitura di una presa da attestare su
un apparato di rete gia presente e funzionante; Change: madifica delle configurazioni di una
presa esistente; Manutenzione: ripristine in esercizio delle componenti del cablagaio relative
alla singola presa per cuf & richiesto {"intervento.

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

l.a validitd del pacchetto & limitata alla durata contrattuale del contratto di fornitura,
durante tale periodo il Fornitore & ebbligato ad erogare il servizio anche alla scadenza della
Convenzione o ad esaurimento dei massirnali di fornitura.

H corrispettivo per il servizio di intervento sul cablaggio & riconosciute al Farnitore
all’esaurimento del numero delle lavorazioni previste per clascun pacchetto, o comunque al
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termine della durata cantrattuale {anche se non completamente utilizzato), Viceversa, nulla
sard dovuto dall’Ameninistrazione per eventuali pacchetti ordinati e per nulla utilizzati (per
i quali cioe non & stato utilizzato alcuna lavorazione).

IMAC su PdL

It Servizio IMAC consiste negli interventi di Instalt, Remove, Move, Add e Change sulle
specifiche PdlL per le quall I'Amministrazione richiederd un intervento on site. Tale servizio
potra essere acquistato a pacchetti di 5 interventi. Un pacchetto pud essere utilizzato per
interventi  all'interno  di uma  singola sede  del’Amministrazione o per sedi
dell’Amministrazione atl’interno del medesima comune.

Il corrispettivo per il servizio IMAC & riconosciute al Fornitore all’esaurimento del numero
interventi previsti per ciascun pacchetto, o comunque al termine della durata contrattuale
{anche se non completamente utilizzato). Viceversa, nulla sar& dovuto dall*Amministrazione
per eventuali pacchetti ordinati e per nulla utilizzati (per i quali cloé non & stato wtilizzato
alcun intervento),

Tutte le attivith retative alla singola Pdl. vengono considerate come un singolo intervento e
contribuiscono a decrementare di un'unita it pacchetto acquistato.

Mel caso di madifiche di tipo “massivo” (che coinvolgano almena 50 PdL) viene sviluppato un
piano specifico, che va concordato con 'Amministrazione.

Tutte le attivita elencate prevedono la stesura di un Rapporto di intervento, controfirmato
dall'utente.

3.1 SERVIZI EROGATI DA REMOTO

l.'elenco dei servizi erogati da remoto & il seguente:

1. Servizio di gestione Pdl;

2. Servizio di gestione Reti Locali;

3. Servizio di Gestione Centrali telefoniche
4. Servizio di gestione apparati di sicurezza
5. Servizio di gestione server

Gestione da remoto

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

I personale sara costituito da sistemisti di alto livello in grado di intervenire in tutti gli ambiti
tecnologici previsti dalla Convenzione. Il personale che operera presso il centro di Gestione
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sard coordinato dal Responsabile dei Servizi da Remote al quale risponderanno per le
attivita di competenza che verranno svolle attraverso una serie di strumenti informatici che
consentiranno loro di operare in modo efficace, nel rispetto delle procedure comuni per la
risoluziene dei malfunzionamenti a livello di gestione, per le attivitd inerenti le richieste
delle Amministrazioni contraenti e per quelli che devono essere svoiti in autonomia secondo
i processi di servizio opportunamente progettati e condivisi con U’Amministrazione in fase di
avvio.

Questi strumenti sono ovviarmente oli stessi che wilizzano le strutture centrali di Call Center
{quindi installati presso it Centro di Gestione}, ovvero:

v Lo strumento di Trouble Ticketing (TTS)

v |l sistema di gestione degli Asset

+ la soluzione di Remote Control, che consentird loro di effettuare interventi sulla
postazione di lavoro dell’Utente finale anche remotamente pur all'interno della
stessa Sede.

v Lo strumento di Knowledoe Management per la gestione centralizzata della
CONOSCENZa.

Saranno inoltre dotati di telefoni cellulari e saranno allertat! anche automaticamente in ¢aso
di criticita e/o interventi assegnati tramite messagei inviati in automatico dalla piattaforma
TTS.

Per rispondere alle esigenze delle Amministrazioni il RTl ha selezionato personale con
competenze professionali pid che adeguate in termini di conoscenza specifica dei sistemi ed
apparati oggetto del Servizi di Gestione, Il guadro di competenze ricopre totalrmente il
perimetro richiesto.

3.2 SERVIZI EROGATI ON-SITE
L'elenco dei servizi erogati on-site presso le sedi dell’ Amministrazione ¢ il seguente:

Manutenzione Pdl / /
Manutenzione Centrali telefoniche P
Manutenzione apparati LAN

[MAL su Pdi /
Interventi su cablaggio /

L R R A e e

Presidio

Gestione on-site

L'organizzazione posta in essere per le attivitd di gestione on-site prevede una struttura
{sotto il Responsabile della Gestione on-site) di Technical Fields a cui appartengono | Tearn
distribuiti sut territorio e che svolgono attivita presso le Amministrazioni: Attivita di Gestione
svolte on site (anziche da Remoto), interventi IMAC, Interventi di Cablageio, Presidi, Servizio
di Manutenzione. La flessibilita e |'efficacia di tale Organizzazione & garantita dalle strutture
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gia attive, e da cui & mutuata, per erogare servizi del tutto anatoghi nell’ambito di altre
Convenzioni o Accordi Quadio,

It personale dei Team a disposizione per { servizi di Gestione on site hanno profilt analoghi a
quelli del personale impiegato per i Servizi di Gestione da remoto. Ogni teamn & predisposto
al fine di rispondere prontamente a tutte quelle situazioni che prevedono un intervento o
una presenza presso i locali dell’Amministrazione. |.'adeguatezza dell’infrastruttura logistica
e la capillarita delle sedi periferiche consentono dei tempi di intervento molto raptdi in quet
cast in cui a seguito dell’inizio di un'attivita da remoto si decida di prosestiire la stessa on-
site. Parimenti la stessa struttura & adeguata per poter disporre delle risorse necessarie a

“Technicat Fields

FURENE D e e pem L e e e
coprire attivita di Gestione on-site continuative o programmate.

Alle medesime strutture territoriali appartengono i Team che vengono ingaggiati per gli
interventi IMAC sulle PdL e per gli interventi di Cablageio, questi sono costituiti da personale
specializzato, che viene ingaggiato su richiesta dell’Amministrazione che ha
contrattualizzato tale servizio con l'apertura di una richiesta effettuata al Call Center e
dispacciata mediante sistema di Trouble Ticketing. La capillare distribuzisne territoriale
garantisce di poter effettuare gli interventi richiesti nef tempi contrattuatizzati in sccordo
agli SLA e alle finestre di erogazione previsti. Il coordinamento locale di cesti Team & sotto
la responsahilita di un Team Leader di Arga che risponde al Responsabile della Gestione on-
site -dotato di seniority e esperienza adeguate alla posiziong, & di competenze che coproho,
in maniera specifica ¢ trasversale, tutti gli ambiti tecnologici oggetto della Convenzione.

Manutenzione

il servizio di manutenzione prevede un Team df Manutenzivne, che ricade sotto la
responsabilitd del Responsabile dei servizi di Manutenzione, fn cui sono nresenti tutte le
competenze necessarie per coprire eli ambiti tecnologici previsti dalla Convenzione. |l Team
ricade nella struttura dell’Unita Technical Fields, che costituisce il “centro di controllo” per
P servizl di Manutenzione Hardware & per tutti gl altri servivi on-site oggelto della
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Convenzione, Tale Unita effettua le attivita sul territorio di competenza attraverso una
struttura operativa ¢ di supporto che ha la piepa responsabilita ded servizi di erogazione

assistenza.

La distribuzione sul territorio & articolata In Zone e Centri di Assistenza dislocati in mantera
capillare. Il personale della singola unita locale € coordinato da un Team Leader di Area con
esperienza e seniority adeguata che risponde al Responsabile dei Servizi on-site e che dipende
funzionalmente dal Responsabile dei servizi di Manutenzione,

La forte locatizzazione sul territorio contribuisce in modo sostanziate all'efficacia
dell’intervento. Le aree di competenza delle singole Unita riguardano la confirurazione, la
manutenzione ¢ 'assistenza degli apparati presso le sedi dell’Amministrazione, e coprono

~ Technicol Figlds

tutti gli ambiti tecnologici oggetto della Convenzione.

Presidio

It 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 cornpetenze necessarie per svolgere tutte le attivitd di gestione in
relazione all’ambito tecnologico attivate. Il personale dislocato presso le sedi delle
Amministrazioni & coordinato dal Responsabile dei Servizi on-site £ si interfaccia con i team
di Gestione da remoto per !'espletamento df tutte le attivitd.

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 capacita di intervenire in tutti gli ambiti e per tutte le attivita previste da
Convenzione . Sard coordinato dal Responsabile dei Servizi on-site al quale risponderd per le
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attivitd di competenza ed avra a disposizione gli strumenti informatici che consentira loro di
aperare in modo efficace.

Il Presidio & attivato dal Call Center/Service Desk o dal sistema di Trouble Ticketing che
instraderd i ticket di competenza su un’apposita “coda” opportunamente configurata sul
sistema informativo o mediante contatto telefonico, direttamente dashi utenti e/o dai
Referenti della sede di pertinenza. Alla ricezione della segnalazione, lo specialista 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
settimanale le richieste di supporto registrate sul sistema di Trouble Ticketing sia in termini
di andamento (trend-analysis) che di tipologia (data-analysis). L obiettivo ¢ duplice, da un
lato U'analisi & finalizzata alla rilevazione delle problematiche che potrebbera minacciare
l'operativitd degli Utent! dell’Amministrazione; dail'altro le analisi di tali segnalazioni
consentiranno at Personale del Presidio Lacale di attivarsi, in maniera preventiva, in mado
da evitare che le eriticita stano percepite dagli Utenti finalj.

_- n termini df 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 cul interfacciarsi per la
gestione del servizio:

« Referenti dell’ Amministrazione per la gestione del contratto
+ Referenti Tecnici

Service Desk on site

Il Service Desk & una unitd funxionale composta da risorse incaricate o trattare con una
varietd di attivita inerenti ai servizi, tramite:

o Numero verde dedicato: ]

o Numero telefonico dedicato di rete fissa nazionale per la ricezione deij fax ' /

o 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 ta
rrassima flessibilita organizzativa. Questo accorgimento ha il vantaggio di rendere disponibile
il personale per contribuire ad affrontare 1 periodi di picco e supportare la formazione,
contribuendo ad aumentare la velocitd di risoluzione dei malfunzionamenti e delle Richieste
che dovessero pervenire alla struttura,
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Call Center e Service Desk
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It Service Desk sara erogato dal personale di Presidic presso la sede Principale
detl' Amministrazione e risponde al Responsabile del Call center. | ruoli e le figure utilizzate

sono itustrate nella figura seguente,

Tra le sue principali responsabilita rientrano:

+ Assegnare le persone ai ruoli richiesti
service Desk % Gestione delle risorse assegnate at Service Desk, inclusi i Supervisor
4 Gestione delle attivitd del Service Desk
Manager % Agire da punto di escalation per | Supervisor
4 Prendere la responsabilitd generale per te segnalazioni gestite dal
Service Desk
> gﬂon}:‘torar@ ed effettuare dei report sulle performance det Service
s

service desk

supervisor Le responsabilitd tiplche det Service Desk Supervisor includono:
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R

< Assicurare che 7 livelll di competenza e dimensionamenta sitano
mantenut] durante Uorario di servizio attraverso la gestione delle
turnaziani .

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

< Produrre i report sulle statistiche

& Assisters ghi Amalyst net fornire un supporte di primo  livetlo
nell'ipotesi 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 pit tecnici
con il compito di identificare le necessitad degli utenti abilitati, fornire il
supporto di 1° livello prendendo le chiamate e gestendo le relative
segnalazioni di disservizio (Incident) o richieste di servizio (Request)
Service desk seguendo i processi e le procedure di Incident Management e Reguest

Analyst Fulfillment, in linea con gli SLA richiesti instradando verso il corretto tivello
di Gestione qualora non dovesse trovare soluzioni, Ha inoltre il compito di
comunicare in maniera proattiva alle Amministrazioni eventuali situazioni
che possono influire sulla qualitd e continuita dei servizi, stime sulle
eventuall interruzioni of servizio, Vavvenuta risoluzione del guasto & la
tracciatura della segnalazione

2 Service Desk - SPOC (Single Point Of Contact)

It Service Desk di FASTWEB ¢ Multicanale (rageiungibile via tetefono, via fax, tramite posta
elettronica) ed & il punto di accesse unificato a tutte le funzioni di assistenza, comune per
tutti 1 servizi gestiti da FASTWEBR per {"Amminfstrazione, ivi compreso quello verso
eventuali ditte terze. Il servizio sara strutturato su due livetli: il primo, di accoglienza, servira
per una prima analisi della segnalazione ed al tentativo di risoluzione del guaste, utilizzando
gli strumenti di “telegestione”, in casi piti complessi o che richiedano l'intervento on-site
pravvederd allo smistamento delle chiamate verso it secondo tivelln, costituito da personale
tecnico specializzato on-site.

Il sisterna dif Service Desk che sard istituito rappresenta lo strumento organizzative pid )
efficace, sia per soddisfare i nuovi bisogni dell'utenza, sia per realizzare |'obiettivo di fornire L
alla stessa non solo un’unica e corretta informazione, ma anche un servizio di orientamento. H

Il servizio di help desk, rappresentando il punto di accesso locale unificato, a supporto delle A
funzioni di assistenza, & attrezzato con strumenti di tracciabilita delle chiamate (Trouble

ticketing), che consentono un elevato monitoraggio e controllo di tutte le azioni da

intraprendere che vanno dalla presa in carico della richiesta (con Vapertura di un ticket), alla ¢

sua conclusione ( con la chiusura del ticket), attraverso le differenti fast operative intermedie

di attivazione di 27 e 3* livetlo_ in particolare tale servizio:

*  fornisce, in modo controliate, risposte adeguate con personale specificatamente
formato all'individuazione dei bisogni e al soddisfacimento degli stessi;
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» automatizzs tutte le attivith che non richiedono lintervente dell’operatore,
coinvolte solo per la componente pit importante, il contatto diretto con l'utente;

»  permmette df avere in forma statistica un numero rilevante di dati per una piu
efficiente realizzazione dell’attivita, costituendo fonte insostituibile di informazioni
anche per altri settori;

» consente un monitoraggio costante dei bisogni degli utenti permettendo di
strutturare in tempo reale nuovi servizi;

» permette di controltare la qualita delle informazioni fornite e le modalita delle
stesse;

« garantisce sensibili risultati in termini di immagine presso 'utenza.

Come detto, il servizio di Service Desk rappresenta una funzione di supporto centralizzata e
specializzata sulla quale far convergere tutte le chiamate provenienti dall'utenza, e con validi
e tempestivi interventi, assicuri la massima froibilitd ed efficienza del servizia,

Un utente pertanto, a fronte di una specifica esigenza informativa, deve poter trovare nella
struttura di assistenza il necessario supporto per la traduzione di tali esigpenze netle modalita
operative richieste datlo strumento,

L'operatore di Call Center di 1° livello che viene in contatto con Uutente valuterd il tipo di
informazione/probtema da affrontare e risolvere, Gia in questa fase l'operatore, per mezzo
delle funzionalita applicative del prodotto di Trouble-Ticketing potrebbe essere in grado di
conoscere i dati e la history dell'utente.

L'operatore del call center verifica che si tratti effectivamente di una richiesta di propria
pertinenza e, in caso affermativo, definito il problema, apre 1l ticket. Perseguendo obiettivo
“one voice one solution”, Uaddetto, sutla baze delle proprie competenze professtonali e con
il supporto dei tools di Service Desk cerca di risolvere il problema proposto.

In caso di mancata soluzione, I'addetto comunica all utente il numera di ticket attribuito alla
sua richiesta ed avvia rapidamente un processo di Roll-Ouwt interno che congiste nel richiedere
supporto alla struttura di 2° livello (assistenza on-site) che lo prende in carico per trovare a
sua volta la soluzione o attivare la procedura di uiterfore escalation al 3° Livello (attivazione
di fornitore terze). In definitiva, il servizio di Service Desk si fara carico di:

» assicurare la comunicazione tempestiva ed efficace con l'utenza;

= provvedere all'accoglimento ed alla registrazione di tutte le richieste di intervento
di diversa natura su tutti i servizi erogati;

« risolvere i problemi pitl ricarrenti di non elevata complessita;

= offrire supporto informativo sull’uso degli apparati di fonia e dei servizi fruibili in
rete;

» attivare procedure di escalation mediante le quali smistare le chiamate a strutture
di assistenza specifiche per la risoluzione dei prablemi non risolvibili al prime livetle
o a Ditte Terze competenti per lo specifico problema;

= controllare t processi dif risoluzione attivati e verificarne gli esiti;

= gestire le richieste di intervento in modo da rendere disporihill in tempo reale
infarmazioni sullo stato df avanzamenta delle richieste ed informazion! statistiche
sul servizio attraverso un sistema di trouble ticketing;
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= analizzare le statistiche sugli interventi al fine di identificare i fabbisogni e definire
azioni di prevenzione def problemi piu comuni

La struttura organizzativa proposta & costituita da un adeguato sistema tecnologico e da
risorse aventi uno skill di livello medig-alto. Lo scopo & guello di assicurare che l'utente venga
a contatto immediatamente con una persona di know-how adepuato all'esigenza. lLe
competenze tecniche presenti all'interno del servizio di “Service Desk” permetteranno tempt
di risoluzione ridetti per la maggior parte dei problemi e alta probabilita per soluzioni "one
voice-one solution”, garantendo la possibilitd di analizzare | problemi tecnologict in maniera
imtegrata su rutta la filiera dei servizi di TLC, grazie al fatto che FASTWER & attualmente il
farpitore dei servizi di fonfa pubblica e di trasmissione dati. La struttura del servizio di
"Service Desk" & supportata dal Back Office che, oltre a svolgere funzioni di responsabilita

delllintera

i
e
(D~ N
), L
ety e
ozmr " ., . IRy e
-
A’.:{ .
“ﬁ« e N
Holp Dask di " Livela A
]
)
W
e iang P,
i
bty
Moip Book of 1* Lvoilo ”% '
»&«'ﬁ éﬁ . .
o Lt efin Satrva P s -
e v 'fnﬂw:n ‘ Gestions.
AllM : : R C
: o Maniteraggie o .
’ . Gontrollo.
I Brycwini _‘éj
oty R VPR ' —
R s
il

operativita del centro di assistenza con specialistt dedicati per ciascun servizio tecnotogico
(fonia, rete dati, PABX, LAMN, Server, Sicurczza, Pdl), effettua attivita di supporte agt
operatori in linea con lutenza per guel problemi che richiedono elevata preparazione
professionale (Roll-Qut, Interno).
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Per ogni richiesta di intervento sara aperto un ticket nel quale saranno registrate almeno le
seghenti informazioni;

norinativo utente richiedente;

riferiment] dell’utente richiedente (sede, indirizzo, telefono, etc.);
identificativo operatore call center:

data con indicazione di ora, minuti e secondi in cui & stata ricevuta la richiesta;
canale di comunicazione utitizzato per 'inoltro della richiesta;

descrizione dettagliata della richtesta di intervento;

procedure attuate per la risoluzione del problema inclusa l'eventuale richiesta
di autorizzazione per {"attivazione del servizio;

descrizione dell'anomalia o del guasto riscontrato on site;

descrizione dettagliata deli’intervento risolutivo (configurazioni, riparazioni,
ripristini, parti di ricambia, ete,);

¥ itempi di intervento, di ripristino; il nome o i nomi dei tecnici intervenuti;

¥ le note per eventuali comunicazioni;

¥ la chiusura formale dell’intervento con indicazione dell’ora, minuti e secondi
in cui ¢ stata completata {a richiesta e !'identificativo dell’operatore che ha
effettuato la chiusura.

LR N A NS N

AN

Il servizio di help desk sara disponibile per tutto il periodo di durata del contratte e per il
periodn di esercizio e sard disponibile, H24 7 x 7, garantendo una coperfura totale.

Le attivitd espletate, descritte in precedenza, sono di seguito elencate:

»  Front Office: Tramite il servizio &f Service desk FASTWER mette a disposizione
dell'utenza accreditata detl’'Amministrazione un punto di ingresso, attivo 7 giorni su 7
H24, per tutte le richieste connesse all'oggetto della manutenzione.

L'Help Desk pud essere contattato via Telefone, Fax e Posta Elettronica,
Ogni segnalazione viene registrata su un sistema informativo e gli viene assegnato un

jdentificativo univaco in modo da garantirne la tracciabilita,

» Supervisione ed Analisi Incident: Il Servizio di Supervisione consiste nel monitorare
Uefficienza degli apparati e dei sistemi che compongono tinfrastruttura al fine di
prevenire disservizi ed avviare procedure di rimozione di malfunzionamenti e
guasti, Questo servizio sard svolto remotizzando il Sistemna df Supervisione, I servizio é
svolto 7 giorni su 7 H24. E' compito della Supervisione effettuare giornalmente la
prevenzione frodi ed informare prontamente l'ASP qualora si verifichino anomalie
rispetto al normale profilo di consume, nenché intervenire per blaccare |'anomalia stessa
agendo tramite teleconfigirazione,

« Attivazione e coordinamento delle attivita di manutenzione Correttiva. Le attivita
svolte dal 2° livello quali interventi correttivi in campo necessitano di un coordinamento
centrale che viene svolto dal personale tecnico di service Desk. Al termine di ogni
intervento registra il Rapporto di Intervento che viene mandato all’Ufficio Tecnico
dell’ Amministrazione.
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» Raccolta dati di performance e verifica del rispetto degli indicatori. L'attivita prevede
it monftoraggio delle performance del servizio erogato. Cid consentird all'Ente di
controllo prepesti df usufruire di strumenti semplici ma efficaci per controllare il servizio
erggato e la rispondenza con gli impegni sattoscritti datla Ditta.

= Attivazione e coordinamento deile attivita IMAC. L’attivitd, svolta insieme
all'Assistenza Tecnica «i Secondo Livello, consiste nell’eseguire gli aggiornamenti sw, sia
di tipo correttiva che evolutive, dei vari apparati componenti Uinfrastruttura.
Deniqualvolta sia necessario aggiornare uno o pid elementi, viene predisposte un piang
di aggiornamento volto a minimizzare 1 disservizi, | plani di aggiornamento vengono
presentati all'ufficio tecnice dell’ Amministrazione.

3.3 FLussl PROCESSUALI DEI SERVIZE

Il guadro rmetodologico di riferimento attraverso il quate il RTI inguadra il disegno, la
realizzazione e ta diffusione dei processi sottesi all’erogazione complessiva dei servizi,
consiste nelle best practice ITIL v3 attraverse il quale vengono instradate e strutturate e
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 quelli afferenti alla fase di Service Operation, guale base comune e
condivisa per la gestione del 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 processe a supporto dei Call Center/5ervice
Desk & 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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Cod,

Descrizione

501

Ricezione della
Richiesta (Incident
Record)

a) Richieste di intervento trasmesse dal service desk {se atlivo) a
seguito di segnalaziong di disservizi da parte depli utenti abilitati al
service desk, che non abbiane trovato soluzione nel service desk stesso;

b) Richieste di intervento trasmesse dal call center di Gestigne e
Manutenzione a seguito di sepnalazione di disservizl da parte di un
Referente Tecnico dell’ Amministrazione al predetto call center;

c) Individuazione di malfunzipnamenti o disservizi attraverso la
costante attivith di monitoraggio dei sistemni in gestione.

502

Rewistrazione e
Validazione

Tutte le richieste devono essere comptetamente registrate, nel caso a)
e b) le richieste sianc state pia registrate e validate e pertanto tale
attivita & necessaria  principatmente  per  'individuazione  di
malfunzionarment! attraverso Uattivith di monitoraggio prevista nel
caso o).

Status Tracking

Le richieste saranno tracciate attraverso il lore clclo 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 quello di manutenzione pertanta all'interng
della piattaforma di trouble ticketing, a clascuna richiesta saranno associati i codici dello

stato cosi da indicare il loro stato di avanzamento.
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Cod, Step Descrizione

Assegnarione  detla  categoria | Tipiche categorie di richieste per:
{qualificazione della richiesta:

segnalazions malfunzionamento a
s03 | tivello  di  gestione o di | ¢lemento - centrale telefonica, rete locale, cablaggio,

manutenzione, specifica richiesta sicurezza, pustazione di lavoro, server,
di gestione, intervento IMAC,
cablageio, etc.)

servizio - di gestione o di manutenzione.

Tutte le richieste seguiranne un set standard di criteri
504 | Determinazione della Priorith {!mpatto e Urpenza) allineati con i Livelli di Servizio per
la determinazione delle priorita,

La rchiesta viene rivista al fine di determinare
l'appropriata struttura che la dovrd  soddisfare
{Gestione, Manutenzione o eventuale trasferimento a
fornitor terzi).

505 | Revisigne / Analisi & Diagnosi

Esecuzione di specifiche procedure che documentang it
flussp delle attivita, ruoli & responsabilita e che
prendono in considerazione gqueste situazioni nelle
quali predefinire dei percorsi  escalation e le
conseguenti attivita,

a. un intervente di riparazione di  un
malfunzionamento di gestione {da remoto, on-site
o da eventuate presidio), con ripristino e test di
furizionalith e configurazioni danneggiate o non
impostate correttamente,

Esecuzione del Incident Model per b. un intervento di riconfigurazione def sistemi (da

506 (a risoluzione (interventa) remoto, on-site o da eventuale presidia);

c. la necessith di un intervents di manutenzione
hardware. In questo caso:

1. viene attivato, se previsto nel Contratto di
Farmitura, it servizio di manutenzione per
Vapparato difettoso. [n questo casa, il ticket
viene assegnato al livello di manutenzione,

2, vengono seguite le procedure per informare
PAmministrazione  della  necessith  di  un
intervento  hardware e/o per coinvolgere
eventuali terze parti,
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51 evidenzla che qualora una risoluzione di incident dovesse impattare su un elemento della
configurazione nell’ambiente di esercizio, questo comporterd U'attivazione del processo di
Change Management.

Cod, Step . Descrizione

Mell"ipatesi in cui lincidente non sia stato risolto oppure sia stato
risolto senza che sia stata identificata ta causa principale. In questa
situazione, & probabite che lincidente potrebbe ripresentarsi e
pertanto si reputano necessarie ulterfori azioni di prevenzione. In
Valutazione apertura |y, guesti cast, si dovra identificare se & gia stato aperto un Problem
RO7 Problem Record & | pecord al quale associare UIncident Record. In caso contrario, sara
Chiusura aperta un nuovo Problern Record In manlera da attivare it processo di
delt’Incidente Problem Management affinché venga attivata un‘azione preventiva.

I Centro di Gestione notifica lo state i completamento
deil"incidente al Call Center per | casi a) e b) affinché proceda con la
procedura di chiusura.

Mell'ipotesi in cui si prendesse la decisione di aprire un Problem Record questo innesca il \fgi,
processo di Problem Management che & il processo responsabile per la gestione del ciclo di

vita df tutti { problemi, dove per “problema” intendiame la causa principale di una o pil

incidenti,

Questa attivita di gestione sara svolta sia in modalitd reattiva che proattiva, entrambe le
attivita reattive e proattive cercano di sollevare problemi, gestirli attraverso il processo,
trovare le cavse 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
eui 1l processa di gestione def 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 ripeters! ed individuare soluzioni
alternative in caso di necessita,

Con la gestione proattiva dei problemi, le attivita del processo sono generate dalle attivita

che cercano di migliorare i servizi. Un esempio potrebbe essere dall’attivitd df analisi dei

trend per trovare cause pid 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 qualitd di un servizio, ,

\
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Cod. Step Descrizione
e Viene eseguita un’analisi frequente @ costante dei dati sugll incidenti
tdentificazione del . ) } )
PO1 Problema e dei problemi per individuare eventuali trend non appena saranng
distingufbili.
Indipendentemente dal metodo di rdlevazione, tutti i dettagli rilevanti
del problema vengono registrati in modo tale che esista una
. . registrazione storica. In particolare la data e ora par consentire il
pgy | Registrazione del | coniriig e escalation adatta.
Prablema
Ur riferimento incrociato deve essere fatto con gli incidenti, che hanno
avviata la registrazione del problema - e tutti | dettagli retativi devono
gssere copiato dal incident recerd al Problem record.
I Probilemi vengono classificati nella stessa maniera degli incidenti
Assepnare {verrad utilizzato lo stesso sistema di cadifica) in modo che la vera
P03 | Categoria del | natura del prablema possa essere facilmente rintraceiabile in future
Problema fuesto consente anche ¢he glf incidenti ed 1 problemi possano essere
pil facilmente abbinati.
PO4 Assegnare Priorita | L'assegnazione della priorith del Problema sara basata sulla frequenza
del Problema - e limpatto deglt incidenti relativi.
In questa fase, lindagine viene condotta al fine di diagnosticare la
] causa principale del problema - ta velocita e @ natwa di questa
investigazione e | . i i . . .
. . indagine variano a seconda dellimpatto, la gravitd e Vurgenza del
POS | Diagnosi del . o :
problema - ma il lvells adeguato di risorse e competenze verra
Prublema

applicato per trovare una soluzione commisurata al codice di prioritd
assegnata e il livello di servizio in atto per quel livello di priorita,
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Cod, Step Descrizione

. In alouni casi pud essere possibile trovare una soluzione transitoria agli
Identificare

PO& Warkaround 1r!cifﬂent3 causati dal problema - un modo temporaneo di superare le
difficalta.

Qualora sia stata trovata la causa e/o it Workaround si provvedera a
daocumentare e pubblicare lo stato delle axioni intraprese per risolvers
it prablerna, la causa principale e la soluzione all’interno del Known Errar
Data Base |KEDB.

Fubbticare un
PO7 | Known Error
Record

Una valia che [a causa & siata trovata e la soluzione per rimuoveria &
stata sviluppata, viene applicata per risolvere il problema.

P08 Risoluzione  del | g¢ fossero necessarie delle modifica di funzionality, una Request For

Problema Change | RFC deve essere aperta prima che la rsoluzione possa ossere
applicata, 1a gual cosa comporta 'attivazione del processo di Change

Managemeant /"
Quando & stata applicata la risoluzione finale, il Problem Record sard
P09 Chiusura del | chiuso formalmente - cost come gli associati Incident Record correlati
Problema gualora fossero ancora aperti. Lo stato di ogni Know Error Record verra

conseguenternente aggiornato in tal senso.

Malfunzionamenti rilevati tramite il sisterma di monitorageio proattive

Attraverso Uattivita di monitoraggio degli apparati st rilevano i matfunzionamenti o anche le
deviazioni dalle normali condizioni operative, | vantagei di tale attivita non soltanto
impattera in una minore percezione del disservizi, in quanto U'intervento per la retativa
risoluzione anticipera V'impatto effettivo sulla operativitd dell’Amministrazione senza la
necessitd di  arrivare alla segnalazione da parte degli utenti o dei referenti
dell' Amministrazione al Call Center / Service Desk.

Quale base comune e condivisa per la gestione proattiva sl & identificato it processo di Event
Management responsabile della gestione del ciclo di vita di tutii gli Eventi rilevati

{malfunzionamenti e disservizi compresi). &
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Cod,

Step

Descrivione

EQ1

Rilevazione e
notifica
detl'Evento

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

strumenti:

Monitoraggio ATTIVO ehe effettua t'interrogazione (ping) dei sistemi &
determina il lore stato e dispordbilith & genererd delle eccezioni che
saranno comunicate ali'appropriato gruppo per intervenire.

Monitoragaio PASSIVO che rileva e correla le notifiche generate dai
sisterni

E02

Correlazione  di
17 Hvello

Lo scopo della correlazione degli eventi € quells di decidere se
comunicare levento detlo strumento di gestione ¢ di ignorarlo. Se
ignorato, l'evento di solito & registrato in un file di log sul dispositivo, ma
non verra intrapresa alcuna ulteriore azione.

Qui vigne determinato se levento & Informativo, un Avvertimento
(Warning) o un'Eccezione {malfunzionamento).

E03

Significativita
Evento

%i rivolge agli eventi di tipo Warning per evitare in maniera proattiva il
matfunzionamento & il conseguente disservizio;

ed agli aventi 4i tipo Eccezione per |'apertura di un Incident Recard e la
relativa attivazione del processo di Incident Management prima della
segnailazione al Call Center/Service Desk da parte dell' Amministrazione.

E04

Correlazione  di
27 livelto

Se un evento & un avvertimenito, verrd presa una decisione sul “reate”
stanificato & quali azioni devono essere prese per gestirlo,

L*attivazione delle procedure di Incident Management polranne pertanto
essere attivate immediatamente quando viene rilevata un'eccezione
{E03), 0 quando # motore di carrelazione determina che un tipo specifico
o combinazione di eventi rappresenta un incidente,

E0s

Setezione della

risposta

e lattivitd Ji correlazione di seconde livello riconosce un evento, sara
richiesta una risposta di tipo:

Auto-risposta (ad es. riavvio di un dispositiva o di un servizio, modifica
ad un parametro sul sistema, ecg,)

Alert (richiede il coinvolgimento di una persona, o gruppo, per eseguire
un'azione specifica, possibitmente su un dispositivo specifico ed entro un
tempo predefinito)

EQG

Chiusura Evento

L'evento che ha innescato {'lncidente rimarrd “aperte” sul sistema di
manitoraggio fing a che |'associato Ineident Record non sara "chiuso'.

AFETICMIND
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Malfunzionamenti rilevati tramite il sistema di monitorageio proattive

Per la gestione reattiva si & identificato it processo di Ineident Management responsabile della
gestione del ciclo di vita di tutti gli Incidenti rilevati dagli utenti o dai Referenti Tecnici

detl’Amministrazione.

Processi di eonduzione e amministrazione in autonemia e a richiesta

Le attivita comuni a tutti gl ambiti teenologici seno | seguenti:

Attivita

Incident

Problem

Event

Request

Access

Gestipne dei malfunzionament! & livelle di gestione e ripristino

Gestione proattiva

Bonifiche

Performance Management ed anatisi

Ripristine delle configurazioni salvate

Propagazione configurazioni/soluzioni provenienti da Prabilem

Management ¢ da un change

Monttoraggto det sistemd e delle reti

Controllo da remoto dei sistemi 2 delle reti

Asglornamento del database degli asset

Processi di change semplici & proceduralizzati {reset pwd,
camblo interne, ete.)

Monitoraggto, intervento ¢ analisi proattiva per le problematiche

di sicurezza

Package distribution

Performance Management

Rendicontazione
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Le attivitd specifiche per i diversi ambiti sono:

Centrali Telefoniche:

Attivita incident | Problem | Event | Request | Access
Conduzione delta rete (gestionelallarmi e congestioni, etc., . . .
centrale, apparati)
Backup delle Configurazioni .
Patehing di apparato . . v
Aggiunta/rimozioni di apparati . .
Attivazione/cessazione/madifica dei servizi . .
Uperade Software/ firmware (rminor release) . . .
Programmazione ¢ riconfigurazione utenze [ | . .
Gestione modalita instradamento . - .
Aggiornamento/installazivne HW/SW di proprieta .
Amministrazieni
Interventi di Cablaggio . .
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TN

Reti Locali;

Attivita

Incident | Problem

Event

Request

Access

Backup delle Configurazions

Patching di apparato

Aggiunta/rimoziani di apparati

Attivazione/cessazione/modifica dei servizi

Uparade Software/firmware {minor release)

Amministrazioni

Aggiormarmenta finstallazione HW/SW di proprieta

Conflgurazione e Gestione apparati

SW distribution

Logaing dei problemi e dei malfunzionamenti .

Analisi prestazionale del servizio e attivita di ottimizzaziene

it revte

Analisi dei rischi di sicurezza @ amministrazione della sicurezza

Logging por U"auditing di sicurezza

Gestione indirizzamentp 1P

Gestione dei parametri di configuraziong e di QoS

Interventi di Cablaggaio
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HE

Sicurezza (rientrano in tale categoria anche Router e Load Balancer):

Attivita

Incident

Problem

Event

Reguest

Acenss

Attivazione/cessazione /madifica dei servizi

Upgrade Seftware/firmware (minor refease)

Aggiornamento/instatlazione HW/SW di proprieta

Amtninistrazioni

Gestione indirizzamento P

Gestione def paramet di configurazione e di Qos

Analist periodica Log dei FW

Implementazione politiche di sicurezza sui FW

Backup def dati

Monitorageio e verifica dell'eflicagia detle misure di sicurezza

adottate

Salvataggio file di configuraziong

Salvataggio delle policy

Satvatageio dei bog eventi

Salvatageio dati navigaziong

Rispristing file di log
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PdlL:
Attivita Ingident { Problem | Event | Request | Access
Monitoraggie del SW installato e sggiornamento DB Asset ° © -
Muoniteraggio deilo stato di apgiornamento del 3W dl base L] L]
Aggicrnamenta del SW di base e L] L]
Monitoraggio prestazionale {verifica saturazione defla Capacity) L » °
Interventi IMAC ‘ -
Interventi di Cablaggio L
Server:
Attivith Incident | Prablem | Event “;tequest Access
Aggiornamenta/installazione HW/SW di praprieta
Amministrazioni *
Gestione ndirizzamento IP . . .
Installazic.me di patch, hot fix e service pack . . v
Utilizzo di apposite pracedure di salvatageio ] .
Configurazione delte regole di sicurezza " . .
Configurazione det parametri di network - 3
Set-up configurazioni 5.0, " ] 3
Set-up servizi infrastrutturall attivi . . .
Amministrazione macehing Virtuali . N
Armtmisistrazione sistemi n cluster | . .
Elabarazioni batch e #hedu!azime - .
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Attivith

Incident

Problem

tvent | Reduast

"
Access

Amministrazione degli utenti

Backup def dati di sistema

Supporto atla manutenzione del SW

Monitoragalo, raceolta e storicizzazione dei valori del carico dei
server della disponibitith, della capacita, dell'utitizze e delle

parformance dei sistemi

Monitoragaio dello scanner per sicureiza dei sistemt, detta

protezione da virus

Manitorageio delle policy di siturezza

Assistenza alla conduzione operativa

Capacity Planning

Modifica indirzzamento IP

Amministrazione Dominf

Amininistrazione Policy e profili df sicurezza

Backup/ripristing def dati

Allineamento e sincronizzazione di DS multipli

Verifica intearita def dati

Gestione quote di spazie

Amratnistrazone diritti df accesio

Martoraggis Occupazivne disco

Ritascio e amministrazione di Hetwork drive

Gestione servizi FTF

Amministrazione Configurazione di network
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Attivita Incident | Problem | Event | Request | Access
Amministrazione Policy ¢ profill di sicurezza . :w |
Backup/rpristino dei dat{ . [
Gestione code gi stampa * .
Amministraziong Quote € priorita .

Process! per {'esecuzione delle attivita di gestione svelte autonomamente dal Fornitore

il RT! ha predisposte un Centro i Gestions, che dovra essere collegato alla rete
dell’Amministrazione, In tal caso le professionalita messe a disposiziene del servizio dat
centro df gestione da remote 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 gia specificato per il precedente scenaria, qualora ad integrazione del Centro
i 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 sistermi
dell’ Amministrazione per effettuare tutie le attivitd di gestione, dettagliate nelle tabelle
precedenti.

Processi per Pesecuzione degli Interventi di gestione a richiesta dell’Amministrazione

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

v richieste di intervento trasmesse dal service desk, che non abbiamo trovato soluzione
nel service desk stesso, e formulate a seguito & richiesta da parte degli utenti
abilitati 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 predette call
center;

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

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

b) gestione delle modalita di instradamento per la scelta del “fornitore pidl
conveniente” (Least Cost Routing);
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£) attivitd inerenti "aggiornamento/instatlazione di componenti hardware o software
forniti dall’ Amministrazione al Fornitore.

d) richieste di riconfigurazione degli apparati;

e) medifica dett’indirizzamento IP

Le richieste saranno complessivamente gestite mediante i processo di Request Fulfilment e
tracciate sotto forma di Seirvice Request, ma poiche la relativa evasione/esecuzione impatta
sulla configurazione det sisterni, verranno predefiniti e concordati per clascuna tipologia di
richiesta dei modelli di cambiamento {change model}, procedura predefinita di azionl che
dovranno essere intraprese per gestire un particolare tipo di medifica fn mado concordato e
che include:

* L'ordine cronologico delle attivita, incluze le eventuali dipendenze
» Responsabilita - chi deve fare che cosa

* Tempistiche e soglie per il completamento delle azioni

+  Procedure di escalation - ¢chi dovrebbe essere contattato £ quando

Processi di Change Management
RTH utilizza in'atto un processo di change, supportato dalle seguenti politiche:

+ prioritizzazione del cambiamento, ad esempic, innovazione preventiva rispetto al
cambiamento correttivo

« stabilire la responsabilitd e la segregazione def controlli per i cambiamenti attraverso
il cicto di vita del servizio

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

« prevenire le persone che non sono autorfzeati ad avere accesso ad ambientd
supportati

» integrazione con altri processi per stabilire la registrazione e traceiabilith df turtii
fehange effettuati

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

= valutazione preliminare dell'impatto del “change™ sull’operativita dei sistemnf,
suggerendo le soluzioni atte a minimizzare i rischi del piano di medifica

« propagazione a tutti gli apparati gestiti, attraverso U'emissione ed applicazione di un
"change”, di una soluzione adottata durante la gestione di un “incident” riscontrato
sU uho specifico apparato, ma potenzialmente rilevante per altri apparat! inclusi nel

perimetro del servizio,
con: /

a) un'attenta planificazione def cambiamenti che fard in modo che non vi sia alcuna
ambiguita su quali attivita saranno incluse e quali compiti sono di altri fornitori o progetti.
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b} nessun cambiamento autorizzato senza aver esplicitamente affrontato cosa fare in
caso di insuccesso. Sard predisposto un piano di roll-back, che ripristinerd l'organizzazions al
suo stato iniziale, tipicamente attraverso il ripristino della configurazione di riferimento
detl'Elemento i Configurazione, principalmente software e dati. Tuttavia, non tutti i
cambiamenti sono reversibili, nel qual caso sara identificato un approccio altermative,

C) un'attivitd di convalida e test al fine di garantire che una modifica corrisponds alle
specifiche di progettazione e soddisfera le esigenze dell’Amministrazicne.

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

Tutte le richieste di Change prevedono sempre l'invio di un modulo df richiesta compilato dat
referente dell’Amministrazione che richiede il change, in cui sono dettagliate:

- Tipologia di richiesta
- Informazioni necessarie
- Note tecniche

Servizio Interventi di Cablaggio

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

« valutare la congruitd e la complessita dell'intervento richiesto, in relazione ai vincoli

pasti datla Convenzione;
s comunicare i tempi di lavorazione preventivati all'interno degli SLA contrattualizzati;

« concordare le modalitd di intervento;
+ eseguire l'intervento al termine del quale verra prodotto il “Rapporte di fine

Intervento”

Nel "Rapporte di Fine Intervento”, che il RTi rilascera, saranno riportate le attivita eseguite
e le verifiche che quanto installato sia in grade di svolgere le funzioni richieste nelle normali
condizioni di funzionamento.

Le procedure di verifica del cablapgio strutturato saranno svolte, se richiesto, in
contradittario con gli incaricati della PA contraente.

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

L0 N
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3.4 STIME

Nella tabella che segue st dettaglia, relativamente all’ambite censito durante ' Assessment,
il numere 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 Degk

Quantita
Servizio Orario di eragazione m Anno 1| Anno 2| Anno 3 | Anno 4.
Pacchetto IMAC su PDL - Orario
izio IMAC PDi, [1as€ ° y ° °
v ; .
servizio IMA Pacchetto IMAC su PDL - Orarip
Esteso 300 50 50 50
Servigio di Orario Base 300 0 0 _ o
int@rver_iti sul Orarip Esteso GO 60 60 60
cablaggio Qrario Continuato o 0 0 |
Crario Base - SLA Standard - 5
Prezzo del ticket a a 0
Orario Base - SLA Gold - Prezza de
ezza del 0 o 0 0

ticket

2 ;‘J Qrario Esteso - SLA Standard - 0 0
Chne = , Prezzo del ticket D 0
: Service Desk :

QOrario Esteso - 5LA Gold - Prezzo ‘
del ticket

Qrario Continuato - SLA Standard -
Prezzo del ticket

Orario Continuato - $LA Gold -
Prezzo del ticket

8000 3000 8000 2000

3.5 ATTIVITA E TEMPISTICHE

Di seguito si dettaglia la pianificazione prevista per le attivitd complessive - da remoto e on
site - incluse nel Contratto ¢ Formitura che verra attivato,

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

IL'Amministrazione, una volta ricevuto il Piano di Esecuzione dei Servizi, verifichera che
all'interno del Piano siano state correttamente recepite ed esplicitate I'economica del Piano
di Esecuzione dei Servizi. L'Amministrazione Richiedente potra guindi, entro 40 giorni datla
ricezione del Piano di Esecuzione dei Servizi:

- approvarto, senza richiedere modifiche, emettendo direttamente, net predetto
termine, |'Ordinative di Fornitura Principale;

- non approvarlo, net qual caso non procedera all’emissione, nel termine sopra
indicato, dell’Qrdinativo di Fornitura Principale;
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- far pervenire al RT! le proprie osservazioni, relative a qualungue sezione del Plana di
Esecuzione dei Servizi. Il RT! dovra in questo caso redigere e conscgnare
all’Amministrazione Richiedente una nuova versione che tenga conto delle predette
osservazioni entro | 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 Plano 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 arding i servizi di gestione e, eventualmente, di manutenzione, intervento
sul cablaggio, presidic € service desk, conformemente a quanto previsto nel Piano di
Esecuzione dei Servizi approvato ed allegato all’Ordinativo stesso, e alle condizioni
economiche e tecnico-prestazionali i cut alla Convenrione e ai suoi allegati. Il RT] & tenuto
ad avviare i Servizi ordinati dall’Amministrazione, dandone contestualmente comunicazione
all’ Amrinistrazione tramite U'invio di una “Comunicazione di Avvio dei Servizi”.

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

La verifica definitiva della disponibilitd del servizio & subordinata atla disponibilita delle
adeguate risorse che pud avvenire solo in fase di attivazione. Al fine di rendere operativo il
servizio devranno pertanto essere darantiti:

1. Disponibilitd del collegamento dalla sede detl’Amministrazione verso il centro di
gestione

2. Abilitazione dei diritti di accesso agli apparati oggette del servizio per il personale
del RT

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

Al
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4 PIANO ECONOMICO

I servizi del presente PES, erogati in accordo alla Convenzione in essere stipulata tra
RTI Fastweb-MaticMind e CONSIP, hanno un valore complessive pari a €
2.200.456,76 per 4 anni cosi suddivisi:

€ 194.388,53 /anno per i servizi di Gestione, manutenzione

€ 101,233,16 /anno per il servizio di Presidio on site,

€ 81.032,40 / anno per i pacchetti IMAC PdL e gli interventi sul cablaggio

« 109.600,00 /anno per i ticket di Service Desk contabilizzati a consumo

€ 255.440,40 LT, per i servizi di IMAC su PDL ed Interventi su cablaggio
contabilizzati a consumo

O W W

4.1 DETTAGLIO SERVIZI
Di seguito il dettaglic detla valarizzazione economica dei servizi:

Come previsto da convenzione Consip, in caso di scelta contemparanea di pilt Ambiti
Tecnologici, & previsto un vlteriore sconto del 1% sugli ambiti NON PREVALENTI. Di seguito il

riepilogo dei costi previsti dal presente contratto:

IMAC/ Interventi su

Lanone annuo Cablaggle

Stonto
- . B SAL
Servizio muttiambito Gestinpne .
Gestians 1 . ZNNUo
sy gestione (ron Manuienzione u.T. Ricorrenti
(sronta)
scontato) ‘ "

Bl Ambito £ £ € € £ i

Scontato 1% | 32,988,00 [32.65%8,12 | 17.4%7,45 34.560,00 | 41.472,00
Centrali Ambito € £ € BT R
telefaniche scontato 1% | - - -

. . Ambito £ € €

Reti locali Scontata 1% |12.377,52 | 12.253,74 | 22.174,12
Server Ambito £ € £

Prevalenie |[96.582,72 |96.582,72 |13.262,37
Apparati di Ambito £ € €
sicurezza sScontato 1% |- - -
Interventi sut B | € €
cablaggio || 220.880,40 | 39.560,40 |
Service [esk 10%.600,
I o 00
Prasidio €101.233,16
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Totale | Anno Totale Anni successivi
Servizio
SAL LT, Canoneg SAL Canone
Pal. 4.560,00 | € 91.587,57 ¢ 91.587,57
Centrali SRR
telefoniche £ € -
Reti locali €  34,417,87 € 34.477,87
Server € 109.845,09 £ 109.815,09
Apparati di
sieurgzza € -
Interventi
sul
cablaggio £ 22086040 | €
Service b T [
Desk € 109.600,00 £ 109.;100,00
Presidio AR sl qo12339e | o € 101,233,168
€ 109.600,00 | € 255.440,40 | € 376.654,09 | € 309.600,00 | € 376.654,09
Riepilogo Globale
Rimrrem}e u.T. Canone Totale Contratto
(a consuntivo}
I Ahrio € 109.600,00 £ 235.440,40 € 376.654,09 | €741.694,49
H Anno € 109.600,00 | € 0 | € 376.654,09 |€486.254,09
Il Anno € 109,600,00 ¢ | €  376.654,00 |€486.254,09
IV Anno £ 109.600,00 | £ 0 | € 376,654,090 |€486.254,09
TOTALE £ 433.400,00 £ 285.440,40 £ 1.506.616,36 € 2.200,456,76

Tutti i prezzi sono IVA esclusa

Fine Documento

O BONA DARIO

23.11.2017 12:39:42 UTC
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PUBBILICAZIONE
Si didbiara che la presente deliberazione, su conforme relazione dell’addetto, ¢ stata pubblicata
all’albo pretorio on line dell’ ASP di Agrigento, ai sensi ¢ per gli effetti dell’art. 53, comma 2, della

LR, 130 del 03/11/93 e dell’art. 32 della Legge n. 69 del 18/06/09 e s,

dal al | —
L'Incaricato Il Funzionario Delegato
1l Titolare di Posizione Organizzativa
Ufficio di Segreteria, Proposte di atti & Anwma
Dott.ssa Patrizia Tedesco
Notificata al Collegio Sindacale il con nota prot. n.

DELIBERA SOGGETTA Al CONTROLLO

Dell’ Assessoralo Regionale della Salute ex L.R. n. 5/09 trasmessa indata _____ prot. n.
SIATTESTA
Che I’ Assessorato Regionale della Salute:
*  Ha pronunciato Papprovazione con provvedimenton. del
» Ha pronunciato Pannullamento con provvedimento n. del

come da allegato.

Delibera divenuta esecutiva per decorrenza del termine previsto dall’art. 16 della L.R. n. 5/09

dal

DELIBERA NON SOGGETTA AL CONTROLLO
s Fgecutiva ai sensi dell’art. 65 della L. R. n. 25/93, cosi come modificato dall’art. 53 della

LR. n 30/93 s.an.i., per decorrenza del termine di 10 gg. di pubblicazione all’Albo,

dal
X lmmediatamente esccutiva dal M3 DIG 201 -
Agrigento, li
IL FUNZIONARIO INCARICATO |
REVOCA/ANNULLAMENTO/M‘E)DIFICA
» Revoca/annullamento in autotutela con provvedimenton, _ del o
»  Modifica con provvedimenton. _del

Agrigento, Ii
IL FUNZIONARIO INCARICATO
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