CONSIP S.p.A.

ALLEGATO 1 AL CAPITOLATO TECNICO

Requisiti di qualità specifici della fornitura 

Capitolato relativo all’affidamento dei servizi professionali per il supporto alle attività del Pool Informatico Dipartimento del Tesoro – Dipartimento della Ragioneria Generale dello Stato del Ministero dell’Economia e delle Finanze – Lotto 1
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1. Requisiti di qualità

Di seguito sono elencati i requisiti minimi di qualità richiesti per la fornitura.  

Si precisa che:

· per ore e giorni si intendono ore lavorative o giorni lavorativi in funzione dell’orario di servizio stabilito nel Capitolato e devono tener conto degli eventuali prolungamenti di orario concordati;

· per mese e/o trimestre, invece, si indica il mese e/o il trimestre di calendario nell’ambito della durata contrattuale.

1.1 Indicatori di qualità generali

	Progr.
	Elemento di valutazione
	Indicatore
	Parametro da misurare
	Valore di soglia
	Periodo di osservazione

	I 1
	Gestione Risorse Umane
	Adeguatezza delle risorse
	% del numero di sostituzioni richieste formalmente dal Cliente sul totale delle risorse
	< 5%
	Semestrale

	I 2
	Gestione Risorse Umane
	Turn over
	% del numero di persone sostituite su iniziativa del Fornitore sul totale delle risorse
	<10%
	Semestrale

	I 3
	Accuratezza
	Puntualità di consegna dei prodotti
	Rispetto dei tempi di consegna dei piani di lavoro e/o degli output previsti nell’ambito della fornitura


	100%
	Intero periodo contrattuale 

	I 4
	Accuratezza
	Rispetto dei piani di lavoro
	Rispetto delle date indicate nei piani di lavoro
	100%
	Intero periodo contrattuale 

	I 5
	Capacità di intervento
	Attivazione degli interventi progettuali
	Tempo massimo di attivazione degli interventi dalla richiesta del Capo Progetto per attività non pianificate
	<= 3 gg
	Semestrale

	I 6
	Capacità di intervento
	Inserimento risorse
	Tempo massimo di inserimento delle risorse aggiuntive dalla richiesta del Capo progetto per attività non pianificate
	<= 5 gg
	Semestrale

	I 7
	Accuratezza
	Soddisfazione utenti
	Grado di soddisfazione utente
	>= 8

(scala 0-10)
	Annuale


Si ritiene utile precisare quanto segue:

· I 1 non è applicabile ai servizi a canone;

· I 2 non è applicabile ai servizi a canone;

· I 3 è applicabile a tutti i servizi;

· I 4 è applicabile a tutti i servizi;

· I 5 non è applicabile ai servizi a canone;

· I 6 non è applicabile ai servizi a canone;

· I 7 è applicabile a tutti i servizi.

1.2 Livelli di servizio 

Di seguito sono riportati i livelli di servizio richiesti nell’ambito della fornitura.   I livelli di servizio sono riepilogati nello schema seguente: 

	Servizio
	Nome del livello di servizio
	Progressivo

	Nuove installazioni e IMAC
	Presa in carico delle richieste
	LdS 1

	
	Interventi per attività non pianificabili
	LdS 2

	
	Completamento interventi per attività non pianificabili
	LdS 3

	Laboratorio, manutenzione hw
	Presa in carico delle richieste
	LdS 1

	
	Ripristino dell’operatività
	LdS 4

	Help Desk
	Presa in carico delle richieste
	LdS 1

	
	Ripristino dell’operatività
	LdS 4

	Videoconferenze, presentazioni ed aula informatica
	Predisposizione sale e corretto funzionamento delle apparecchiature
	LdS 5

	Supporto all’informatica individuale
	Presa in carico delle richieste
	LdS 1

	
	Supporto “ad personam”
	LdS 6


Si precisa che i livelli di servizio comuni a più servizi/gruppi di lavoro debbono essere raggiunti, misurati e rendicontati sul singolo servizio.

1.2.1 LdS 1: Presa in carico delle richieste 

Per il calcolo del livello di servizio si deve tener conto di ogni singola richiesta pervenuta dall’utenza e assegnata a ciascun servizio/gruppo di lavoro nel periodo di osservazione, attraverso lo strumento di tracciatura.   

Si precisa che:

· i tempi di presa in carico saranno misurati dall’assegnazione del ticket al servizio/gruppo di lavoro;

· la misurazione e la rendicontazione del livello di servizio dovrà essere effettuata distintamente per ciascun servizio/gruppo di lavoro.

Relativamente alle attività di Supporto all’informatica individuale, la presa in carico dovrà comprendere la conferma all’utente e la pianificazione concordata dell’intervento.

	Progressivo
	Severità
	Parametro da misurare
	Valori di soglia
	Periodo di osservazione

	
	
	
	minima
	migliorativa
	

	LdS 1-A
	1
	Presa in carico entro 30’
	>= 97%
	>= 99%
	Trimestrale

	LdS 1-B
	2
	Presa in carico entro 1h 
	>= 96%
	>= 98%
	Trimestrale


1.2.2 LdS 2: IMAC – Intervento per attività non pianificabili

Per il calcolo del livello di servizio si deve tener conto di ogni singola richiesta di intervento on-site assegnata nel periodo di osservazione, attraverso lo strumento di tracciatura. 
	Progressivo
	Severità
	Parametro da misurare
	Valori di soglia
	Periodo di osservazione

	
	
	
	minima
	migliorativa
	

	LdS 2-A
	1
	Intervento non pianificabile entro 4h
	>= 96%
	>= 98%
	Trimestrale

	LdS 2-B
	2
	Intervento non pianificabile entro 8h
	>= 96%
	>= 98%
	Trimestrale


1.2.3 LdS 3: IMAC – Completamento intervento per attività non pianificabili

Per il calcolo del livello di servizio si deve tener conto di ogni singola richiesta di intervento assegnata nel periodo di osservazione, attraverso lo strumento di tracciatura.

	Progressivo
	Severità
	Parametro da misurare
	Valori di soglia
	Periodo di osservazione

	
	
	
	minima
	migliorativa
	

	LdS 3-A
	1
	Completamento intervento non pianificabile entro 16h
	>= 90%
	>= 94%
	Trimestrale

	LdS 3-B
	2
	Completamento intervento non pianificabile entro 2 gg lavorativi
	>= 90%
	>= 94%
	Trimestrale


1.2.4 LdS 4: Ripristino dell’operatività 

Per il calcolo del livello di servizio si deve tener conto di ogni richiesta di intervento, assegnata nel periodo di osservazione, attraverso lo strumento di tracciatura, in cui si sia reso necessario un intervento di ripristino dell’operatività.

Si precisa che i tempi di ripristino devono essere misurati:

· Help Desk: al netto dei tempi del fornitore hw e/o del gruppo di lavoro Laboratorio e manutenzione hw;

· Laboratorio e manutenzione hw: al netto dei tempi di approvvigionamento delle parti da sostituire;

· dall’assegnazione del ticket al servizio/gruppo di lavoro.

La misurazione e la rendicontazione del livello di servizio dovrà essere effettuata distintamente per ciascun servizio/gruppo di lavoro.

Relativamente agli interventi Laboratorio e manutenzione sw dovrà essere segnalata l’eventuale fornitura dell’apparecchiatura sostitutiva (muletto); in tal caso tutti gli interventi che abbiano reso necessaria la fornitura del muletto dovranno considerarsi conclusi al termine delle attività di travaso dei dati e di configurazione della postazione di lavoro sostitutiva ai fini dell’immediato utilizzo da parte dell’utente.

Si precisa che gli interventi di ripristino dell’operatività delle apparecchiature dell’Aula informatizzata devono essere considerati:

· di severità 1 nel caso in cui il problema si manifestasse durante le sessioni formative;

· di severità 2 nel caso in cui il problema si manifestasse durante le attività di manutenzione preventiva.

	Progressivo
	Severità dell’intervento
	Parametro da misurare
	Valore di soglia
	Periodo di osservazione

	LdS 4 – A
	Severità 1
	Tempo di ripristino entro 4 h 
	>= 96%
	Trimestrale

	LdS 4 – B
	Severità 1
	Tempo di ripristino entro 8 h 
	100%
	Trimestrale

	LdS 4 – C
	Severità 2
	Tempo di ripristino entro 8 h 
	>= 96%
	Trimestrale

	LdS 4 – D
	Severità 2
	Tempo di ripristino entro 12 h 
	100%
	Trimestrale


1.2.5 LdS 5: Gestione dei supporti tecnologici - Videoconferenze,  presentazioni ed aula informatica

Per il calcolo del livello di servizio si deve tener conto di tutte le richieste, inserite nel calendario con riferimento al periodo di osservazione, di utilizzo dei supporti tecnologici.

Si precisa che, ai fini del calcolo del livello di servizio, non si dovrà tener conto delle richieste effettuate e successivamente annullate dall’utente e che la misurazione e la rendicontazione del livello di servizio dovrà essere effettuata distintamente per ciascun “supporto tecnologico” gestito.

	Progressivo
	Parametro da misurare
	Valori di soglia
	Periodo di osservazione

	
	
	minima
	migliorativa
	

	LdS 5
	Funzionamento corretto delle apparecchiature impegnate nei tempi ed ore previste
	>= 97%
	>= 99%
	Trimestrale


1.2.6 LdS 7: Supporto all’informatica individuale - Supporto “ad personam”

Per il calcolo del livello di servizio si deve tener conto di tutte le richieste estemporanee pervenute dal Call Desk attraverso il sistema di tracciatura, nel periodo di osservazione.

Si precisa che:

· su richiesta dell’utente potranno essere concordati dei tempi di intervento diversi rispetto a quelli di seguito indicati;

· ai fini del calcolo del livello di servizio si dovrà tener conto dell’orario concordato con l’utente per l’intervento ad personam e che tale orario dovrà essere inserito nel sistema di tracciatura.

	Progressivo
	Severità
	Parametro da misurare
	Valore di soglia
	Periodo di osservazione

	LdS 7 - A
	Severità 1
	Intervento entro 1 h dalla conferma all’utente 
	>= 90%
	Trimestrale

	LdS 7 - B
	Severità 2
	Intervento entro 2 h dalla conferma all’utente
	>= 95 %
	Trimestrale


1.3 Quadro riepilogativo delle severità

Viene fornita una classificazione di massima delle severità assegnate alle singole richieste.  Si precisa che la severità è assegnata a ciascun case sulla base della classificazione di seguito riportata.

Tale classificazione potrà essere rivista nel corso della fornitura anche tenendo conto dell’evoluzione tecnologica dei sistemi, delle applicazioni e dei prodotti hardware e software in uso presso Consip e/o presso l’Amministrazione.

Nell’ambito della lista di problemi già censiti alla data di start up della fornitura potrà essere rivista la severità attribuita a ciascun problema. 

	Descrizione 
	Riferimento

	
	Postazioni di lavoro

	Interventi legati a richieste di utenti VIP 
	Severità 1

	Interventi legati a richieste di utenti standard
	Severità 2

	Interventi legati alle apparecchiature dell’Aula informatizzata durante le sessioni formative
	Severità 1

	Interventi legati a servizi infrastrutturali che impattano sull’operatività di un numero di utenti >10
	Severità 1

	Interventi legati a servizi infrastrutturali che impattano sull’operatività di un numero di utenti compreso tra 2 e 10
	Severità 2

















































































































_________________________________________________________________________________

CONSIP S.p.A. - Capitolato di gara – Allegato 1

Pag. 1 di 7
_________________________________________________________________________________

CONSIP S.p.A. - Capitolato di gara – Allegato 1

Pag.6 di 6

