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1 Premessa

Il presente capitolato ha lo scopo di definire i requisiti relativi alla fornitura dei servizi, in quantità, qualità e livelli di servizio adeguati alle esigenze del Pool Informatico DT – DRGS del Ministero dell’Economia e delle Finanze (MEF). 

Con il termine “Consip” va intesa la CONSIP S.p.A.  

Con il termine “Fornitore” va intesa la ditta aggiudicataria della fornitura.

Con il termine “Amministrazione” va inteso il Ministero dell’Economia e delle Finanze.

Il Capitolato si completa dei seguenti Allegati:

Allegato 1:
Requisiti di qualità della fornitura;

Allegato 2:
Descrizione tecnica degli attuali sistemi ed ambienti e dei relativi prodotti software costituenti lo scenario tecnologico di riferimento;

Allegato 3: 
Descrizione dei processi organizzativi di erogazione dei servizi;

Allegato 4:
Direttiva “Sicurezza nelle tecnologie dell’informazione e della comunicazione” del 16 gennaio 2002 - Ministero per l’innovazione e le tecnologie;

Allegato 5:    Raccoglitore standard Consip validi in generale;

Allegato 6:    Contenuto dei prodotti di consegna, intermedi e finali, previsti nella fornitura e relativi tracciati, protocolli e modulistica. 

2 Oggetto della fornitura

L’oggetto della fornitura è rappresentato dal complesso dei servizi e delle attività volte a garantire  la piena operatività del Pool Dipartimento del Tesoro (DT) – Dipartimento della Ragioneria Generale dello Stato (DRGS) come descritti nel presente Capitolato secondo la seguente articolazione di fornitura:

	Servizio 
	Attività

	Call Desk
	Call Desk

	Gestione dei sistemi
	Laboratorio e Manutenzione Hardware

	
	Osservatorio tecnologico

	
	Help desk, Presidio e supporto sistemistico al CED, IMAC, Supporto ai progetti

	Servizi accessori
	Gestione supporti tecnologici, Supporto all’operatività individuale, Publishing 


Si rimanda all’Allegato 2 per una descrizione dettagliata delle architetture esistenti.

La durata prevista è fissata in 36 mesi, non tacitamente rinnovabile.

Si precisa che attualmente parte dei servizi descritti nel presente Capitolato sono eseguiti dal Fornitore aggiudicatario della “gara per l’affidamento dei servizi professionali per il supporto nella realizzazione di progetti e servizi di gestione degli ambienti del Sistema Informativo Integrato del Ministero dell’Economia e delle Finanze (di seguito Fornitore SS – 3 lotti).  La durata prevista di tale contratto (di seguito Contratto SS – 3 lotti) è di 18 mesi, al termine dei quali il Fornitore prenderà in carico le suddette attività nell’ambito del presente contratto.

Si stima che la presa in carico dei servizi/attività attualmente in carico al Fornitore SS – 3 Lotti potrà iniziare a partire dal mese di settembre 2004.

Di seguito si fornisce la descrizione del complesso dei servizi/attività a regime, indicando quelli attualmente eseguiti nell’ambito del Contratto SS – 3 lotti.  

Ai fini di una migliore comprensione, il periodo compreso tra la data di inizio attività indicata dal contratto e il termine del periodo di affiancamento dal Fornitore SS – 3 lotti, di seguito, sarà definito Periodo di transizione.

2.1 Call Desk

Per Call Desk si intende il servizio di ricezione e gestione delle chiamate effettuate ai numeri di servizio predisposti dall’Amministrazione.  

Le chiamate possono pervenire sia per accedere ai servizi accessori, sia per richiedere interventi legati a problemi delle postazioni di lavoro, sia per richiedere la distribuzione di materiali di consumo, ecc…

Gli operatori di Call Desk dovranno utilizzare il sistema di tracciatura degli interventi per inserire i dati relativi alle chiamate e attribuirle alle strutture competenti di II livello.  Il sistema attualmente in uso è Vantive.

2.1.1 Descrizione del servizio

Obiettivo del servizio è garantire le seguenti attività:

· acquisizione delle chiamate effettuate dagli utenti ai numeri di servizio;

· apertura del problem;

· diagnosi di primo livello;

· assegnazione della chiamata alla struttura competente;

· tracking delle chiamate.

Gli operatori di Call Desk dovranno inserire i dati relativi alle richieste degli utenti sul sistema di tracciatura degli interventi, assegnare le chiamate alla struttura competente di II livello, verificarne l’iter, eventualmente riprendere in carico il problem nel caso in cui si rendesse necessaria una ri-lavorazione.

Nel caso in cui un operatore di Call Desk ritenga necessario un intervento on site, è previsto che richieda la disponibilità dell’utente all’intervento stesso ed eventualmente fissi un appuntamento comunicando data ed ora al gruppo di “Gestione dei sistemi”, attraverso il sistema di tracciatura.

Si precisa che attualmente parte del servizio è eseguito dal Fornitore SS – 3 lotti.

Nel periodo di transizione il fornitore dovrà rendere disponibili le risorse necessarie di integrazione al gruppo così come indicato nel paragrafo “Dimensionamento”.

Ai fini della valutazione dei livelli di servizio nel Periodo di transizione si precisa che:

· tutte le chiamate effettuate dall’utenza e pervenute direttamente al Call Desk saranno considerate come gestite dal Fornitore SS – 3 lotti;

· gli interventi richiesti direttamente dall’utente alle strutture di II livello o da queste inseriti nel sistema di tracciatura degli interventi, e quindi non gestiti in prima battuta dal Call Desk, saranno attribuiti di volta in volta all’una o all’altra struttura competente.
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2.1.2 Ambito di applicazione

	Utenza di riferimento
	N° alla data
	Locazione

	Utenti DT
	950
	Via XX Settembre

	Utenti DRGS VIP
	200
	Via XX Settembre

	Utenti DRGS 
	1.050
	Via XX Settembre

	Utenti Consulenti/esterni
	100
	Via XX Settembre

	
	2.300
	


2.1.3 Disponibilità del servizio

Il Fornitore dovrà rendere disponibile il servizio h24 per 365 giorni l’anno.

2.2 Gestione dei sistemi

Il servizio dovrà essere organizzato in modo da rendere disponibili agli utenti di riferimento i servizi di dettaglio di seguito elencati.

	Servizio di dettaglio

	Help Desk

	IMAC 

	Presidio e supporto sistemistico ai serventi del CED DT

	Laboratorio e manutenzione hardware

	Osservatorio tecnologico

	Supporto ai progetti


Il servizio viene attivato da:

· Call Desk - nel caso di chiamata da parte dell’utente (problemi alle postazioni di lavoro, richiesta di attivazione di utenze sulle banche dati, richiesta materiali di consumo, nuove installazioni, ecc…)

· Servizi accessori – nel caso di problemi legati alla gestione delle aule informatiche, delle sale per le videoconferenze e le presentazioni, ecc…

Potranno essere inoltre effettuati interventi a seguito delle attività di monitoraggio dei serventi del CED DT.  In tal caso il Fornitore aggiornerà il sistema di tracciatura “a consuntivo”.  È, infatti, richiesto che ogni intervento sia inserito sul sistema di tracciatura degli interventi anche laddove l’intervento non sia stato esplicitamente richiesto dall’utente.

Inoltre, saranno effettuate le attività sistemistiche di gestione dei supporti tecnologici (ad es. Videoconferenze, Presentazioni, ecc…) rivolte all’aggiornamento delle varie configurazioni esistenti, al salvataggio dei dati ed alle attività volte ad assicurare alte performance di tutte le apparecchiature messe a disposizione degli utenti (es. Pdl, sistemi di videoconferenza, videoproiettori, ecc…).

Si precisa che per presa in carico del problem (di seguito anche case o ticket) si intende l’apertura ed il cambio di stato del case pervenuto nella inbox del servizio “Gestione dei sistemi”.  Si richiede, inoltre che, all’atto della presa in carico, il Fornitore completi le informazioni del case sulla base delle analisi svolte riportando, quindi, la previsione dei tempi di risoluzione e la descrizione della soluzione tecnica adottata per la risoluzione del problema (problem determination).

Nel caso di indisponibilità, espressa dall’utente in sede di apertura della chiamata, ad un intervento on site, il Call Desk provvederà a concordare un intervento on site su appuntamento (data/ora) comunicato in tempo reale al servizio “Gestione dei sistemi” (tramite un scadenzario condiviso); in tal caso il livello di servizio decorrerà a partire dalla data/ora concordata.

Inoltre, tra le competenze del servizio rientra anche l’attività di gestione degli interventi dei fornitori hw/sw.  In particolare tale servizio si esplica nella verifica funzionale on site, unitamente ai fornitori hw/sw, dell’intervento eseguito al fine di garantire il ripristino della piena funzionalità della postazione di lavoro e/o del servente e di tracciamento e comunicazione all’Amministrazione e/o a Consip di ogni situazione fuori linea.

Si precisa che, attualmente, parte del servizio è effettuato dal Fornitore SS – 3 lotti.   Di seguito si fornisce la descrizione delle attività a regime.  Per ciascuna attività viene fornita indicazione dell’eventuale attuale esecuzione delle stesse da parte del  Fornitore SS – 3 lotti.

Le modalità di presa in carico verranno definite nel corso della fornitura.

2.2.1 Help desk 

Nell’ambito di tale servizio si richiede che il Fornitore effettui:

· interventi on site per risoluzione problemi, eventuale attivazione fornitore hw/sw e/o servizio Manutenzione hardware (Fornitore SS – 3 lotti);

· supervisione delle attività di consegna ed installazione delle apparecchiature e del software a cura dei fornitori hw/sw (Fornitore SS – 3 lotti);

· verifica delle funzionalità su tutte le apparecchiature e il software oggetto dell’intervento (Fornitore SS - 3 lotti);

· inventario delle apparecchiature (Fornitore SS - 3 lotti).

Nel periodo di transizione il fornitore dovrà rendere disponibili le risorse necessarie di integrazione al gruppo così come indicato nel paragrafo “Dimensionamento”.

Di seguito si riassume il processo legato agli interventi:

· ricezione e presa in carico delle richieste;

· rilevazione guasti/anomalie (problem determination);

· effettuazione interventi on site;

· eventuale gestione degli interventi dei fornitori hw/sw;

· verbalizzazione interventi;

· chiusura e registrazione interventi;

· produzione di report periodici sui livelli di servizio.

2.2.1.1 Ambito di applicazione

	Utenza di riferimento
	N° alla data
	Locazione

	Utenti DT
	950
	Via XX Settembre

	Utenti DRGS VIP
	200
	Via XX Settembre

	Utenti DRGS 
	1.050
	Via XX Settembre

	Utenti Consulenti/esterni
	100
	Via XX Settembre

	
	2.300
	


	Strutture di riferimento dei servizi accessori
	N° alla data
	Locazione

	Aula informatizzata
	1
	Via XX Settembre

	Sale videoconferenza 
	3
	Via XX Settembre

	Sale presentazione 
	3
	Via XX Settembre


2.2.1.2 Disponibilità del servizio

Il Fornitore dovrà rendere disponibile il servizio dalle 8,30 alle 19 di tutti i giorni feriali dal lunedì al venerdì. Si ritiene possibile la richiesta di interventi occasionali anche al di fuori del normale orario di lavoro nonché il sabato, la domenica e i festivi. 

2.2.2 IMAC

Nell’ambito di tale servizio si richiede che il Fornitore effettui:

· configurazione, personalizzazione, spostamento e modifica delle PDL e dei servizi di rete e posta elettronica (Fornitore SS - 3 lotti);

· installazione componenti hardware aggiuntive (Fornitore SS - 3 lotti);

· installazione di prodotti di automazione d’ufficio, pacchetti applicativi, di mercato e non (Fornitore SS - 3 lotti);

· distribuzione del materiale di consumo (Fornitore SS - 3 lotti),

· supporto al “Servizio gestione supporti tecnologici” nell’allestimento fuori sede dell’ufficio mobile dell’Amministrazione, che è composto da 12 postazioni di lavoro, complete di stampanti, 2 linee ISDN e relativi apparati attivi di collegamento alla rete telefonica. Tale allestimento prevede le attività di:

· disimballaggio apparecchiature;

· attestazione dei collegamenti tra le varie componenti;

· supporto e presidio in sede alla risorsa di supporto esterno.

Nel periodo di transizione il fornitore dovrà rendere disponibili le risorse necessarie di integrazione al gruppo così come indicato nel paragrafo “Dimensionamento”.

Ulteriori dettagli relativi all’ufficio mobile vengono forniti al paragrafo 2.3.1.2
2.2.2.1 Ambito di applicazione

	Utenza di riferimento
	N° alla data
	Locazione

	Utenti DT
	950
	Via XX Settembre

	Utenti DRGS VIP
	200
	Via XX Settembre

	Utenti Consulenti/esterni
	100
	Via XX Settembre

	
	1.250
	


2.2.2.2 Disponibilità del servizio

Il Fornitore dovrà rendere disponibile il servizio dalle 8,30 alle 19 di tutti i giorni feriali dal lunedì al venerdì. Si ritiene possibile la richiesta di interventi occasionali anche al di fuori del normale orario di lavoro nonché il sabato, la domenica e i festivi. 

2.2.3 Presidio e supporto sistemistico ai serventi del CED  

Nell’ambito di tale servizio si richiede che il Fornitore effettui:

· presidio ai serventi (posta elettronica, intranet, file server, web server, application server) (Fornitore SS - 3 lotti);

· monitoring dei sistemi del CED del I Dipartimento (Fornitore SS - 3 lotti);

· problem determination (Fornitore SS - 3 lotti);

· l’attivazione della struttura sistemistica competente per gli interventi di II livello (Fornitore SS - 3 lotti)

· interventi di II Livello (Fornitore SS - 3 lotti);

· attivazione del fornitore hw/sw e/o del Servizio Laboratorio e manutenzione HW (Fornitore SS - 3 lotti);

· accounting definizione utenze per banche dati e applicazioni (es. posta elettronica, accesso a periferiche e cartelle condivise, ecc…);

· supporto sistemistico ai progetti tecnologici.

Nel periodo di transizione il fornitore dovrà rendere disponibili le risorse necessarie di integrazione al gruppo così come indicato nel paragrafo “Dimensionamento”.

2.2.3.1 Ambito di applicazione

	Utenza di riferimento
	N° alla data
	Locazione

	Serventi della DT
	70
	Via XX Settembre


2.2.3.2 Disponibilità del servizio

Il Fornitore dovrà rendere disponibile il servizio dalle 8,30 alle 19 di tutti i giorni feriali dal lunedì al venerdì. Si ritiene possibile la richiesta di interventi occasionali anche al di fuori del normale orario di lavoro nonché il sabato, la domenica e i festivi. 

2.2.4 Laboratorio e manutenzione hardware 

Nell’ambito di tale servizio si richiede che il Fornitore effettui le attività di seguito elencate sulle postazioni di lavoro fuori garanzia. È richiesta la presenza di almeno una risorsa on site presso la sede dell’Amministrazione che effettui attività di evoluzione delle PdL, di front office e di attivazione degli interventi di manutenzione hw/sw.  

Di seguito sono descritte le attività di competenza del front office (laboratorio) e quelle riferite al servizio di manutenzione hardware.

Attività di laboratorio:

· eventuale collaudo delle nuove apparecchiature e predisposizione di tutta la documentazione per la presa in carico;

· effettuazione di benchmark, test di prestazioni su diverse tipologie di configurazioni delle PdL;

· upgrade hardware delle PdL attraverso la sostituzione e/o l’implementazione di: RAM, disco rigido, ecc.; 

· gestione di una banca dati degli interventi di upgrade effettuati;

· gestione del magazzino di transito per apparecchiature nuove e usate e di packages software per Personal Computer (attività collegata al collaudo delle apparecchiature);

· gestione del magazzino di parti di ricambio e per aggiornamento della configurazione e upgrade di Personal Computer, portatili e stampanti; 

· gestione del magazzino di transito di materiali di consumo (la distribuzione è effettuata dall’Help Desk);

· recupero dei pacchetti software per una eventuale successiva riutilizzazione o per immagazzinamento.

Si precisa che i materiali necessari alla evoluzione/upgrade delle PdL saranno acquisiti “in economia” dall’Amministrazione; dovranno quindi essere pianificate le attività sulla base della disponibilità degli stessi.

Attività di manutenzione hardware

· problem determination di II livello sui malfunzionamenti delle PdL;

·  interventi per la riparazione dei guasti e delle disfunzioni che dovessero verificarsi durante il funzionamento delle PdL fuori garanzia (PC, stampanti e scanner);

· sostituzione delle parti malfunzionanti e/o sostituzione dell’intera PdL nel caso in cui l’intervento lo preveda.

Sono incluse nel costo del servizio la fornitura di tutte le parti di ricambio nonchè dei materiali di consumo (lubrificanti, solventi, diluenti, ecc.) da utilizzarsi nell'ambito del servizio stesso. Le parti sostituite restano di proprietà del Fornitore.

Nel caso in cui non sia possibile effettuare la riparazione della PdL entro i tempi previsti dai Livelli di servizio è richiesto che il Fornitore renda disponibile all’utente una PdL in sostituzione (muletto).

L’attività di travaso dei dati è a carico del Fornitore sia dalla PdL al muletto sia viceversa.

Per ogni intervento di manutenzione dovrà essere compilato, congiuntamente dal tecnico addetto alla manutenzione  e dal responsabile dell’Amministrazione, un rapporto di intervento.  Si richiede che tale rapporto venga sottoscritto dal Responsabile dell’Amministrazione ai fini dell’accettazione dell’intervento di manutenzione, per cui successivamente sarà possibile effettuare la chiusura tecnica dello stesso.

E’ richiesta, inoltre, l’attività di manutenzione preventiva sui portatili.  Tale attività è pianificata sulla base di un piano di interventi semestrali e deve essere effettuata tenendo conto della disponibilità degli utenti.

Si richiede che siano effettuati almeno due interventi l’anno per ogni portatile; tali interventi si possono riassumere in:

· pulitura del disco (es. scan, defrag, eliminazione file temporanei, ecc);

· aggiornamento antivirus;

· aggiornamento sw applicativo e di base;

· pulizia delle parti esposte alla polvere.

Anche in caso di manutenzione preventiva potrà essere richiesta dall’utente la disponibilità di un muletto.

2.2.4.1 Ambito di applicazione

	Utenza di riferimento
	N° alla data
	Locazione

	Utenti DT
	950
	Via XX Settembre

	Utenti DRGS VIP
	200
	Via XX Settembre

	Utenti DRGS 
	1.050
	Via XX Settembre

	Utenti Consulenti/esterni
	100
	Via XX Settembre

	
	2.300
	


2.2.4.2 Disponibilità del servizio

Il Fornitore dovrà rendere disponibile il servizio dalle 8,30 alle 19 di tutti i giorni feriali dal lunedì al venerdì. Si ritiene possibile la richiesta di interventi occasionali anche al di fuori del normale orario di lavoro nonché il sabato, la domenica e i festivi. 

2.2.5 Osservatorio tecnologico

L’obiettivo del servizio è il seguente:

· analisi delle performace dei sistemi (PdL DT, serventi DT, notebook, palmari, reti);

· allineamento agli standard di mercato;

· allineamento a standard interni.

E’ richiesta l’analisi della situazione tecnologica dell’Amministrazione e delle performance delle singole apparecchiature, che investa tutta la durata del contratto. 

Tale attività è finalizzata a mettere l’Amministrazione in condizione di decidere gli adeguamenti tecnologici necessari rispetto all'evoluzione del mercato, alla luce delle informazioni raccolte ed elaborate dal Fornitore. In particolare il Fornitore dovrà formulare delle proposte di adeguamento e/o aggiornamento del parco tecnologico considerando:

· le problematiche emerse nella fase di help desk;

· le esigenze che dovessero emergere sulla base di indicazioni provenienti dall’Amministrazione;

· l'evolversi delle piattaforme offerte dal mercato.

Dovrà quindi essere prevista un'attività congiunta tra il Fornitore e l’Amministrazione relativamente alle attività di analisi, pianificazione e progettazione di nuovi servizi e strumenti per migliorare la qualità e le performance dei sistemi ed il grado di soddisfazione degli utenti.

Si richiede che tale attività di analisi dovrà essere svolta almeno una volta l’anno.

La prima relazione dovrà essere presentata nel primo semestre dalla data di inizio di attività.

2.2.5.1 Ambito di applicazione

	Utenza di riferimento
	N° alla data
	Locazione

	PdL DT
	950
	Via XX Settembre

	Serventi DT
	70
	Via XX Settembre

	PdL DRGS
	1.250
	Via XX Settembre

	PdL Consulenti/esterni
	100
	Via XX Settembre


2.2.5.2 Disponibilità del servizio

Il servizio sarà effettuato nel normale orario lavorativo (es. giorni feriali dal lunedì al venerdì dalle 9 alle 18). 

2.2.6 Supporto ai progetti

Di seguito sono riportati i progetti e/o gli ambiti oggetto del servizio.

Gli interventi richiesti al Fornitore si sostanziano principalmente nel supporto nella conduzione dei progetti.

Nell’ottica della razionalizzazione dei sistemi distribuiti sono elencati i progetti sui quali risulta necessario disporre di consulenze specifiche al fine di verificare gli impatti sui prodotti e sulle applicazioni attualmente installati.

	Nome progetto
	Descrizione

	Migrazione da NT Server a Windows 2000 server
	Analisi dell’impatto sul software e sulle applicazioni per la migrazione da Windows NT

	Migrazione a SQL 2000
	Analisi dell’impatto sul software e sulle applicazioni per la migrazione a SQL 2000 

	Migrazione da Exchange 5.5 a Exchange 2000
	Analisi dell’impatto sul software, sui sistemi e sulle applicazioni per la migrazione da Exchange 5.5

	Disaster Recovery
	Risk & Business Analysis


Potranno essere richiesti al Fornitore interventi per fasi e attività dei progetti elencati.  Tali interventi verranno di volta in volta concordati.

Il Fornitore prende atto che potranno essere richiesti interventi in ulteriori ambiti progettuali. 

2.2.6.1 Ambito di applicazione

	Utenza di riferimento
	N° alla data
	Locazione

	PdL DT
	950
	Via XX Settembre

	Serventi DT
	70
	Via XX Settembre

	PdL DRGS
	1.250
	Via XX Settembre

	PdL Consulenti/esterni
	100
	Via XX Settembre

	Applicazioni del I Dipartimento
	37.000 punti funzione circa


2.2.6.2 Disponibilità del servizio

Il servizio sarà effettuato nel normale orario lavorativo (es. giorni feriali dal lunedì al venerdì dalle 9 alle 18). 

2.3 Servizi accessori

Di seguito sono riportati i servizi cosiddetti accessori.  I servizi richiesti sono riepilogati nella tabella sottostante e descritti più ampiamente nei paragrafi successivi.

	Servizio
	Descrizione breve

	Gestione dei supporti tecnologici
	Gestione delle sale dedicate alle videoconferenze, alle presentazioni e ufficio mobile, gestione dell’aula informatica

	Supporto all’operatività individuale 
	Supporto all’utenza su prodotti di informatica individuale e predisposizione di modelli standard di documentazione.

	Publishing
	Predisposizione della documentazione per la pubblicazione sul sito internet/intranet, predisposizione di presentazioni e reportistica ad hoc


2.3.1 Gestione supporti tecnologici

I supporti tecnologici a disposizione degli utenti sono i seguenti:

· 2 sale attrezzate per videoconferenze e call conference; ciascuna sala è predisposta con 3 linee ISDN, 2 flussi di 30 canali ciascuno;

· 1 sala attrezzata per le videoconferenze del Ragioniere Generale dello Stato, anch’essa attrezzata con 3 linee ISDN e un Wall Display;

· sale per presentazioni: Sala Azzurra, Sala IRFE e Parlamentino;

· aula informatizzata di Via XX Settembre. 

Si richiede la gestione delle richieste di utilizzo da parte degli utenti, l’aggiornamento di calendari condivisi fra gli utenti del servizio, la predisposizione degli ambienti e la verifica della piena funzionalità degli stessi.  Il Fornitore dovrà attivare anche le strutture competenti per gli eventuali interventi legati a malfunzionamenti e/o problemi.

Il Fornitore si impegna a garantire l’espletamento dei servizi anche in funzione di una diversa pianificazione degli eventi  che comunque sarà comunicata con 4 ore di anticipo sull’orario previsto.

2.3.1.1 Videoconferenze

Le sale per le videoconferenze sono ubicate all’interno della sede di via XX Settembre; due sale sono a disposizione degli utenti DT ed una a disposizione degli utenti DRGS.

L’Amministrazione dispone anche di una sala regia.

Le videoconferenze sono utilizzate per briefing tra gli operatori specialisti in Titoli di Stato, principalmente operatori finanziari (Morgan Stanley, Capitalia, Goldman Sachs International, ecc.), e i referenti dell’Amministrazione.  Tali sedute sono organizzate secondo le esigenze della Direzione del Debito Pubblico, che indica di volta in volta il referente presso il quale effettuare la videoconferenza (sistema point to point).  Generalmente le sedi coinvolte sono due: Roma e Milano.  Occasionalmente possono essere effettuate videoconferenze multi-point che prevedono il collegamento di più sedi, fino ad un massimo di 6.

Attualmente il servizio di videoconferenza viene richiesto dalle varie Direzioni, che per usufruirne indicano la data della videoconferenza, il referente tecnico dell’operatore finanziario con il quale deve essere effettuato il collegamento ed il materiale che deve essere predisposto nella sala.  L’unità addetta provvede a verificare la disponibilità degli apparati e delle sale per il giorno e l’ora previsti e a tutti gli altri adempimenti del caso.

E’ richiesto che il Fornitore predisponga sia il calendario delle videoconferenze che i relativi resoconti. 

Le attività di massima possono riassumersi in:

· ricezione delle richieste; 

· verifica della disponibilità del materiale e della sala;

· predisposizione della sala ed effettuazione dei test necessari;

· verifica e predisposizione dei collegamenti tra le sedi interessate;

· attivazione della struttura competente per la risoluzione di eventuali malfunzionamenti;

· comunicazione esito test;

· assistenza nel corso della videoconferenza; 

· risoluzione eventuali problemi;

· presentazione di un rapporto tecnico sulla videoconferenza.

2.3.1.2 Presentazioni 

Per le presentazioni sono utilizzate, oltre alle sale adibite alla videoconferenza, altre sale: Sala Azzurra, Sala IRFE, Parlamentino.  Queste ultime dovranno essere predisposte con la necessaria attrezzatura per le presentazioni.  Occasionalmente potranno essere previste presentazioni anche al di fuori dalla sede di via XX Settembre; è richiesto che il Fornitore predisponga logisticamente tutta l’attrezzatura che sarà necessaria.

Le presentazioni possono essere effettuate tramite lavagna elettronica, Power Point, file audio-video. 

Nella sede di via XX Settembre, è disponibile una rete LAN Wireless.

Attualmente la frequenza delle presentazioni è mediamente pari a 5-6 ogni settimana.

Il Fornitore riceverà le richieste direttamente dal Call desk attraverso il sistema di tracciatura delle chiamate. Dovrà verificare l’effettiva disponibilità della sala per la data indicata ed eventualmente, in caso di indisponibilità, richiamare l’utente per concordare una nuova data per la presentazione. Successivamente sottoporrà il calendario o le eventuali variazioni con l’UCID che provvede a convalidarli. Almeno due giorno prima della data prescelta, dovranno essere effettuati i relativi test sui collegamenti e le attrezzature della sala. L’esito di questi test verrà reso noto al responsabile del servizio UCID.

Le attività di massima possono riassumersi in:

· ricezione delle richieste; 

· verifica della disponibilità della sala e del materiale necessario;

· predisposizione della sala ed effettuazione dei test di funzionalità;

· attivazione della struttura competente per la risoluzione di eventuali malfunzionamenti;

· comunicazione esito test ;

· assistenza nel corso della presentazione; 

· presentazione di un rapporto tecnico sulla presentazione.

Nell’ambito delle attività di presentazione e predisposizione delle sale attrezzate, è possibile che venga richiesto, per eventi di alto profilo internazionale (es. G7), l’allestimento fuori sede dell’ufficio mobile dell’Amministrazione. Tale strumentazione permette l’accesso alla rete del Dipartimento, alle caselle di posta, alla Intranet. In questo caso deve essere pianificato l’intervento di una risorsa a seguito dell’ufficio mobile e un’ulteriore risorsa nella sede centrale per l’effettuazione dei necessari test di collegamento a partire da 2 giorni prima dall’inizio dell’evento. Le risorse di supporto sia interno (in sede) che esterno (fuori sede) saranno rese disponibili dal servizio di “Gestione dei sistemi”.

2.3.1.3 Gestione aula informatica

E’ richiesto il servizio di gestione di tutte le apparecchiature installate nell’aula informatica.  Il servizio sarà svolto presso la sede di Via XX Settembre.

Si precisa che il servizio di manutenzione, configurazione e riparazione delle apparecchiature viene effettuato dal servizio di “Gestione dei sistemi”. E’ comunque responsabilità di questa struttura attivare il gruppo di “Gestione dei sistemi” e di verificare la corretta esecuzione delle attività.  

Di massima le attività da svolgere sono le seguenti:

· garantire la piena funzionalità delle apparecchiature;

· tracciatura degli interventi di manutenzione e di riparazione;

· controlli della configurazione con almeno 4 interventi mensili, con date e orari concordati con il personale dell’Amministrazione e con la docenza impegnata al fine di predisporre e ripristinare le corrette configurazioni prima e dopo le lezioni;

· eventuale assistenza richiesta durante le sedute di formazione;

· pulizia delle apparecchiature con frequenza mensile.

2.3.1.4 Ambito di applicazione

	Strutture di riferimento dei servizi accessori
	N° alla data
	Locazione

	Aula informatizzata
	1
	Via XX Settembre

	Sale videoconferenza 
	3
	Via XX Settembre

	Sale presentazione 
	3
	Via XX Settembre


2.3.1.5 Disponibilità del servizio

Il Fornitore dovrà rendere disponibile il servizio dalle 8,30 alle 19 di tutti i giorni feriali dal lunedì al venerdì. Si ritiene possibile la richiesta di interventi occasionali anche al di fuori del normale orario di lavoro nonché il sabato, la domenica e i festivi. 

2.3.2 Supporto all’operatività individuale 

Viene richiesto il servizio di supporto all’operatività individuale nell’ambito dell’automazione di ufficio.  Il servizio sarà attivato sulla base delle richieste pervenute dagli utenti e coordinato sulla base delle priorità di volta in volta attribuite dall’Amministrazione.

I prodotti software di produttività individuale e gli applicativi necessari per il publishing internet sono di proprietà dell’Amministrazione.

2.3.2.1 Supporto all’informatica individuale

Viene richiesto il supporto all’utenza per l’utilizzo di prodotti di informatica individuale quali ad esempio: Microsoft Office, Microsoft Outlook, Outlook espress, Internet Explorer, Netscape, ecc…

Potranno essere richiesti sia il supporto ad personam che l’organizzazione e l’espletamento di piccoli seminari formativi per gli utenti che ne facciano richiesta.  Nel caso in cui vengano richieste sessioni formative, sarà cura del Fornitore predisporre delle piccole dispense ed il materiale per la formazione (es. corsi WBT).

E’ inoltre previsto che venga fornito supporto nella predisposizione di modelli standard di documentazione su richiesta degli utenti.

2.3.2.2 Publishing

Viene richiesto il supporto alle attività di publishing sia per la pubblicazione dei documenti sul sito internet DT che per la predisposizione di presentazioni e reportistica ad hoc.

Uno dei prodotti utilizzati per la pubblicazione dei documenti è Openshare della società Infosquare. Su questo prodotto è richiesta l’attività di manutenzione.

Publishing internet

Si richiede di assicurare un servizio di supporto in grado sia di affiancare gli Uffici nelle attività di pubblicazione della documentazione su Internet sia di provvedervi in autonomia, previa fornitura del materiale da pubblicare e delle necessarie direttive.  L’attività consiste principalmente nella normalizzazione della documentazione validata dagli Uffici preposti e nella conversione della stessa nel formato adatto alla pubblicazione, generalmente Acrobat.

Presentazioni e reportistica

Potrà essere richiesta la predisposizione di presentazioni, di reportistica ad hoc, di editing di documentazione e di fascicolazione di manuali e di pubblicazioni interne.

Gli strumenti da utilizzare sono principalmente riconducibili a pacchetti software standard di produttività individuale.

2.3.2.3 Disponibilità del servizio

Il Fornitore dovrà rendere disponibile il servizio dalle 8,30 alle 19 di tutti i giorni feriali dal lunedì al venerdì, fatta eccezione per le attività di Publishing Internet.  Relativamente a quest’ultima attività, dovrà essere garantita la reperibilità attraverso cellulari di servizio e potranno essere richiesti:

· prolungamenti dell’orario di servizio con un preavviso di almeno 2 ore lavorative;

· interventi occasionali il sabato, la domenica e i festivi richiesti con un preavviso di almeno 4 ore lavorative. 

3 Dimensionamento

3.1 Stima degli interventi

Il dimensionamento è stato effettuato utilizzando come base di calcolo il giorno persona per tutti gli ambiti che prevedono attività di tipo continuativo o interventi, fatta eccezione, quindi, per i servizi che saranno remunerati a canone in base all’offerta del Fornitore.

I servizi oggetto della fornitura saranno soddisfatti tramite il ricorso alle seguenti figure professionali:

	Lotto
	Servizi
	Figura professionale

	Lotto 1
	Call desk
	Operatore esperto (OPE)

	
	
	Operatore (OP)

	
	Gestione sistemi
	Sistemista senior  (SS)

	
	
	Sistemista (S)

	
	
	Sistemista junior (SJ)

	
	
	Operatore di sistema (OS)

	
	Servizi accessori
	Coordinatore servizi accessori (COO)

	
	
	Addetto Supporto Logistico (ADL)

	
	
	Addetto Supporto Informatico (ADI)

	
	
	Addetto Publishing (ADP)


Relativamente al Call desk e Gestione sistemi di seguito vengono riportate le stime di fabbisogno massimo per le voci Calldesk, help desk, IMAC e Presidio e supporto sistemistico ai serventi del CED. Va tenuto in conto che tali stime sono state fatte non considerando che parte delle attività vengono attualmente svolte, come descritto nel paragrafo  2, attraverso il Contratto  SS – 3 Lotti e che quindi l’effort quasi certamente non verrà raggiunto.

Con tale premessa si stima un’impegno di risorse professionali per l’intero arco contrattuale di n. 30 unità, dimensionato su un anno lavorativo di 220 giorni, con un mix di figure professionali ipotizzato come di seguito. Di tale massimale di risorse si ritiene di dover disporre per il periodo di transizione di circa 8-10 unità, preferibilmente sulle figure professionali di operatore e sistemista junior.

	Figura professionale
	Mix
	n. giorni

	Sistemista Senior 
	3%
	600

	Sistemista
	3%
	590

	Sistemista Junior
	20%
	3960

	Operatore esperto
	4%
	790

	Operatore
	20%
	3960

	Operatore di sistema
	50%
	9900


Sempre nell’ambito della Gestione sistemi, di seguito si riportano le stime di fabbisogno per le voci Supporto ai progetti, Osservatorio tecnologico e Laboratorio e manutenzione hardware.

	Attività
	Figura Professionale
	Giorni

	Supporto ai progetti
	SS
	660

	
	S
	1320

	Osservatorio tecnologico
	S
	180

	
	SJ
	180

	Laboratorio e manutenzione hardware
	OS
	660


Per il dimensionamento del parco postazioni di lavoro non in garanzia da sottoporre a manutenzione hardware si rimanda all’Allegato 2.

Di seguito è riportato il dimensionamento stimato per i Servizi accessori sull’’intera durata contrattuale.  

	Attività
	Figura professionale
	Giorni totali

	Coordinamento
	Coordinatore serv. acces.
	660

	Gestione Supporti Tecnologici
	Add. Supporto logistico


	3.960

	Supporto all’informatica individuale
	Add. Supporto informatico
	1.980

	Publishing
	Add. Publishing
	2.640


L’onere relativo all’affiancamento di fine fornitura per i servizi remunerati a canone deve considerarsi compreso nel canone stesso.

4 Modalità di esecuzione della fornitura

I servizi oggetto della fornitura dovranno essere svolti secondo una delle seguenti modalità:

· a canone – limitatamente alle attività di laboratorio e manutenzione hardware;

· continuativa – legati alla gestione continuativa dei sistemi, stimati e rendicontati in giorni persona e remunerate a tempo e spesa;

· progettuale – attività di volta in volta regolate da una stima e da un piano di lavoro concordati; il dimensionamento è effettuato in giorni persona sulla base di tali stime.

All’interno di ciascuna tipologia le diverse attività potranno essere suddivise in interventi.

Al fine di descrivere le modalità di esecuzione dei servizi e delle attività di fornitura, viene qui di seguito fornita una matrice di associazione relativamente alle differenti modalità di esecuzione previste.

Consip si riserva di modificare le modalità di esecuzione descritte, di introdurre nuove modalità, di definire/modificare gli attuali standard, anche in corso d’opera, dandone congruo preavviso al Fornitore.

In aggiunta, tali modalità di esecuzione potranno essere congiuntamente riviste, su proposta del Fornitore, e potranno essere concordate opportune semplificazioni o variazioni in funzione delle specificità dei singoli interventi.

Consip si riserva, inoltre, di avvalersi di terzi per il supporto allo svolgimento di attività di propria competenza.  

	Servizio 
	Attività
	Modalità
	Responsabilità fornitore
	Inizio affiancamento

	Call Desk
	Call Desk
	Continuativa
	Fine periodo transizione
	Settembre 2004

	Gestione dei sistemi


	Laboratorio e Manutenzione Hardware
	A canone
	Data inizio attività
	

	
	Help desk, Presidio e supporto sistemistico al CED, IMAC
	Continuativa
	Fine periodo transizione
	Settembre 2004

	
	Presidio e supporto sistemistico al CED: limitatamente alle attività di accounting, supporto sistemistico ai progetti tecnologici
	Continuativa
	Data inizio attività
	

	
	Osservatorio tecnologico
	Continuativa 
	Data inizio attività
	

	
	Supporto ai progetti
	Progettuale
	Data inizio attività
	

	Servizi accessori
	Gestione supporti tecnologici, Supporto all’operatività individuale
	Continuativa
	Data inizio attività
	


4.1 Intera fornitura

Dovrà essere indicato un unico Responsabile della fornitura, cui l’Amministrazione e/o la Consip faranno riferimento per ogni aspetto riguardante la fornitura stessa.

In aggiunta a questa figura generale, il Fornitore potrà indicare un Coordinatore per i Servizi di Gestione sistemi e Servizi Accessori.

Data la complessità della fornitura, la Consip valuterà proposte del Fornitore tese ad assicurare un alto grado di sinergia tra le diverse componenti della fornitura, a garantire un adeguato grado di omogeneità nelle varie soluzioni adottate e coordinamento delle risorse.

Nel seguito della descrizione si assumono come normalmente note le attività di carattere tecnico necessarie affinché i sistemi o le postazioni utente possano essere mantenuti operativi. 

Il servizio dovrà essere svolto nel rispetto dei livelli di servizio indicati nell’Allegato 1 e meglio definito nel Piano della qualità di ciascun servizio/obiettivo.

L’attivazione del servizio è determinata dalla data di inizio indicata da Consip, e l’erogazione è senza soluzione di continuità per tutta la durata contrattuale.  

Le attività sono pianificabili già ad inizio della fornitura, fermo restando che la definitiva tempificazione di singoli interventi potrà essere determinata solamente in corso d’opera, o subire variazioni in funzione di esigenze non note alla data.

Ogni intervento, sia esso legato a malfunzionamenti che a richieste di supporto e/o di informazioni, dovrà essere registrato nei sistemi di tracciatura in uso presso Consip e/o presso l’Amministrazione.  Nel caso in cui l’intervento venga effettuato a seguito di richiesta del Call Desk o di altri gruppi, il Fornitore dovrà effettuare il completamento delle informazioni per quanto di sua competenza ed eventualmente effettuare la chiusura amministrativa del case sul sistema di tracciatura.

Dal momento dell’assegnazione del ticket o della segnalazione di richiesta di intervento, la responsabilità dell’esecuzione dell’attività è del Fornitore.  Ciò fino alla soluzione ovvero fino all’eventuale successiva assegnazione del ticket ad un altro gruppo di lavoro, purchè competente nella risoluzione.

Consip si riserva di verificare in ogni momento la corretta esecuzione del servizio attraverso la richiesta di:

· reportistica ad hoc

· copia dei log di sistema

· accesso ai sistemi.

4.2 Modalità a canone

Si precisa che:

· il canone mensile del servizio di laboratorio manutenzione hardware sui posti di lavoro fuori garanzia sarà commisurato all’effettivo numero di postazioni definite manutenibili (PC Desktop, Stampante, Notebook);

· ad inizio fornitura sarà effettuata la verifica del numero delle apparecchiature, mentre, in corso d’opera,  le variazioni a tale numero saranno comunicate a Consip alla fine del mese;

· il canone sarà adeguato a partire dal mese successivo all’avvenuta variazione; tale adeguamento sarà effettuato per singolo PC, Stampante e Notebook.

4.3 Modalità continuativa

L’attivazione è determinata dalla data di inizio indicata da Consip, e l’erogazione è senza soluzione di continuità per tutta la durata prevista dell’attività. 

Parte delle attività sono pianificabili già ad inizio della fornitura, mentre altre saranno stimate e pianificate in funzione delle esigenze.

La regolamentazione del servizio (pianificazione e riepilogo delle risorse impegnate) e contrattuale è in giorni/persona, con modalità a tempo e spesa.

L’erogazione del servizio dovrà comunque prevedere un alto grado di responsabilizzazione delle risorse del Fornitore, attitudine a lavorare per obiettivi, capacità di operare in team e rispetto delle scadenze pianificate. In particolare, ferma restando la regolamentazione contrattuale a tempo e spesa, le attività pianificabili dovranno essere stimate a preventivo sia in termini di impegno sia di date di rilascio di eventuali prodotti, sia di date di completamento, e le eventuali variazioni dovranno essere comunicate e concordate con Consip e/o con l’Amministrazione, ponendo la massima attenzione alla garanzia dei tempi.  

Per le attività così pianificate, la responsabilità di esecuzione è del Fornitore. 

4.4 Modalità intervento

Ogni attività di tipo progettuale verrà suddivisa in interventi la cui esecuzione è suddivisa in una o più fasi, delimitate da milestones, secondo diversi cicli di realizzazione (nel seguito anche ciclo di vita o di sviluppo) caratteristici della tipologia dell’intervento stesso. 

Gli interventi sono regolamentati in giorni/persona, con modalità esecutiva a corpo, vale a dire che il corrispettivo è calcolato sulla base dei GP pianificati (o ripianificati) per figura professionale, e non in base ai GP effettivamente consumati sia in aumento sia in diminuzione.

L’attivazione dell’intervento è effettuata attraverso nota formale verso il Fornitore da parte di Consip e/o dell’Amministrazione.

Una volta attivato, l’intervento dovrà essere stimato dal Fornitore, sia in termini di impegno che di tempi di realizzazione. In funzione delle caratteristiche specifiche, saranno concordati le fasi ed i prodotti output delle attività, i criteri di fine fase, nonché i requisiti di qualità.  Il piano di lavoro ed il piano di qualità saranno sottoposti all’approvazione di Consip e/o dell’Amministrazione. 

L’intervento si conclude con il collaudo o, se non applicabile per lo specifico intervento, con l’accettazione.  Tale accettazione sarà effettuata in via formale.

La responsabilità dell’esecuzione dei singoli interventi è del Fornitore.

Proprio per la natura di questi interventi, non è possibile ipotizzare una loro pianificazione all’inizio della fornitura, e quindi è richiesto al Fornitore un adeguato grado di flessibilità nella propria organizzazione al fine di garantire la realizzazione con tempi di intervento estremamente brevi. 

4.5 Prodotti

Di seguito sono indicati i prodotti, quali output delle attività, che devono essere realizzati, oltre a quanto già indicato nella descrizione delle singole attività. 

	Prodotto

	Piano di lavoro

	Piano della qualità Generale 

	Piano della qualità Specifici

	Rendicontazione dei livelli di servizio 


Inoltre, potranno essere richiesti, in funzione delle caratteristiche dei singoli obiettivi, ulteriori documenti, indicati di seguito in una lista indicativa e non esaustiva:

	Prodotto

	Relazioni tecniche (Osservatorio tecnologico)

	Rapporto di intervento manutenzione hardware

	Relazioni sull’andamento degli interventi (Manutenzione hw)

	Studi e prototipi (Supporto ai progetti)


Il formato di tali documenti è riportato nell’Allegato 6. 

4.6 Gestione della fornitura

L’esecuzione ed il controllo della fornitura deve avvenire con un’attività continua di pianificazione e consuntivazione di cui il “Piano di lavoro”, specifico per ogni intervento, è lo strumento di riferimento.  

All’inizio della fornitura Consip illustrerà le attività da svolgere, indicando le informazioni e le scadenze note, i piani di evoluzione dei sistemi e ogni altra informazione utile ad una corretta pianificazione.

Pianificazione

La pianificazione iniziale delle attività (Piano di lavoro con attività, tempi, stime di impegno) dovrà essere predisposta dal Fornitore nei seguenti momenti:

· all’inizio della fornitura o alla attivazione per tutte le attività di tipo continuativo, siano esse attività di supporto/assistenza che attività legate al servizio;

· ad evento, nel caso in cui sia prevista un’attività legata al mantenimento dell’efficienza dei sistemi (es. innalzamento di versione del software di sistema) o comunque un’attività identificabile nell’ambito del servizio o delle attività continuative;

· all’attivazione dell’intervento di tipo progettuale. 

 e concordata con Consip e/o l’Amministrazione tramite una continua attività di condivisione.

Il Piano di lavoro concordato potrà essere autorizzato con modalità diverse (verbale riunione, lettera, fax, e-mail, ecc), escludendo comunque la comunicazione telefonica. 

Successivamente sarà cura del Fornitore comunicare e concordare con Consip e/o l’Amministrazione ogni eventuale ripianificazione delle attività, aggiornando il Piano di lavoro.  Tale ripianificazione dovrà essere formalizzata in modo analogo a quanto già previsto per il piano iniziale.

Il Piano di lavoro e le sue modifiche, come formalizzate nelle forme descritte, rappresentano l’impegno del Fornitore, accettato da Consip, su stime, tempificazione delle attività e relative date di consegna dei prodotti. 

Consuntivazione 

La consuntivazione delle attività svolte con regolamentazione a tempo e spesa dovrà essere predisposta mensilmente in un documento “Consuntivo attività” relativo a ciascun obiettivo/intervento. 

La consuntivazione delle attività svolte con modalità servizio dovrà essere predisposta mensilmente riportando il numero delle apparecchiature manutenibili e di quelle sottoposte ad intervento di manutenzione. 

Le eventuali osservazioni sui contenuti di tali documenti e le conseguenti modifiche saranno formalizzate sotto forma di verbale o altra comunicazione scritta. 

Al Fornitore non è richiesto di esplicitare ulteriori dati di consuntivo (ad esempio data di consegna dei prodotti), né dettagliare attività svolte con regolamentazione a corpo, in quanto tali informazioni sono desumibili da altri documenti (verbali, lettere di consegna, ecc.). 

La consegna della consuntivazione dovrà avvenire entro 7 giorni lavorativi dalla fine del mese di riferimento.   Le modalità di trasmissione ed i formati della reportistica saranno definiti prima dell’avvio della fornitura. 

Consip si riserva di chiedere al Fornitore la consegna dei dati relativi al Consuntivo attività in formato elettronico, compatibile con i propri sistemi automatici di pianificazione. 

Stato avanzamento lavori

Per gli interventi per i quali Consip lo richieda, il Fornitore dovrà predisporre il documento di “Stato Avanzamento Lavori (SAL)”, anche quale sezione del Piano di lavoro, che fornisca indicazioni sulle attività concluse ed in corso, su eventuali criticità/ritardi, sulle relative azioni di recupero e razionali dello scostamento.

Rendiconto risorse per attività 

Per ogni attività dovrà essere predisposta mensilmente la rendicontazione nominativa delle risorse impiegate riportandone il dettaglio dei giorni consuntivati.  

Il Rendiconto risorse per attività dovrà essere consegnato congiuntamente al Consuntivo attività. 

Informazioni di riepilogo

Su richiesta di Consip il Fornitore dovrà predisporre prospetti mensili contenenti informazioni di riepilogo relative all’intera fornitura.  Le informazioni da fornire e il relativo formato saranno congiuntamente concordate.

In ogni caso sarà cura del Fornitore predisporre e aggiornare tempestivamente i propri piani di lavoro relativi alla fornitura, in funzione delle variazioni intervenute, in modo da riflettere il reale stato delle attività, a preventivo e a consuntivo. 

Consip si riserva di accedere in ogni momento alla base informativa relativa a tali piani di lavoro del Fornitore, o a richiederne opportuna documentazione, al fine di condividere in tempo reale con il Fornitore lo stato delle attività della fornitura. 

4.7 Qualità   

La qualità della fornitura dovrà essere assicurata dal Fornitore, rispettando i criteri di qualità del proprio processo, e con l’applicazione del Piano della Qualità Generale che recepisce i livelli di servizio prescritti da Consip e del Piano della Qualità dei singoli obiettivi.

Il Piano della Qualità Generale definisce le caratteristiche qualitative cui deve sottostare l’intera fornitura, mentre il Piano della Qualità Obiettivo (o specifico) definisce quelle specifiche relative alla singola componente della fornitura o del singolo intervento o le eventuali deroghe dal Piano della Qualità Generale.

Il Piano della Qualità Generale e il Piano della Qualità Obiettivo saranno redatti dal Fornitore sulla base del manuale di qualità e dello schema esposto all’Allegato 6 e costituiranno il riferimento anche per le attività di verifica e validazione svolte dal Fornitore, all’interno dei propri gruppi di lavoro.

Il Piano della Qualità Generale e il Piano della Qualità Obiettivo saranno sottoposti all’approvazione di Consip.

Il Piano della Qualità Generale, la cui versione iniziale sarà proposta nell’offerta tecnica, dovrà essere successivamente concordato con i responsabili Consip, recependo le eventuali osservazioni. 

Le successive versioni o revisioni del Piano della Qualità Generale e dei Piani della Qualità degli obiettivi “servizi” saranno consegnate in funzione delle variazioni intervenute. 

Il Piano della Qualità di ogni intervento dovrà essere predisposto prima dell’inizio delle attività ed eventualmente aggiornato in funzione di variazioni intervenute.

La Consip si riserva inoltre la facoltà di richiedere, ogni volta che lo reputi opportuno, una nuova versione o revisione del Piano della Qualità Generale e di quelli relativi ai “servizi”.

I requisiti di qualità  ed i livelli di servizio richiesti per la fornitura sono dettagliati nell’Allegato 1.

4.8 Modalità di consegna dei prodotti

I prodotti previsti dal Piano di lavoro del singolo intervento dovranno essere consegnati a Consip secondo la tempificazione prevista dal piano di lavoro stesso. 

Per la documentazione la normale modalità di consegna dei sorgenti è su dischetto o CD, e in formato cartaceo, accompagnati da una lettera descrittiva dei prodotti consegnati.

In via eccezionale la consegna potrà avvenire tramite posta elettronica, agli indirizzi che saranno indicati da Consip.

Consip si riserva di definire diverse modalità di consegna della documentazione, che potrà avvenire ed essere riscontrata in sola via telematica, anche accedendo ad apposite applicazioni messe a disposizione presso Consip o via web.

Consip si riserva di definire apposite stazioni di consegna del software, e concordare le relative modalità di utilizzo di tali sistemi da parte del Fornitore.

Tutti i prodotti consegnati su supporti (dischetti o CD) o in via telematica dovranno essere esenti da virus.

Consip si riserva di procedere alle verifiche di assenza di virus secondo le modalità e con gli strumenti che riterrà più opportuni.

4.8.1 Vincoli temporali sulle consegne

Di seguito sono riportati i termini entro cui devono essere consegnati i prodotti della fornitura. 

In via generale e preliminare sono inoltre indicati alcuni vincoli temporali sui termini di consegna di alcuni prodotti, fermo restando che tutte le date di consegna sono riportate nel piano di lavoro e che il dettaglio, o ulteriori o diverse scadenze, potranno essere indicati nell’ambito del singolo obiettivo. 

Il Piano della Qualità generale ed i Piani della qualità Obiettivo relativi a servizi e/o attività continuative dovranno essere consegnati entro 1 mese solare dall’inizio delle attività della fornitura.

Il Piano della Qualità di ogni intervento dovrà essere consegnato, secondo le scadenze richieste da Consip in fase di attivazione, in funzione delle specifiche caratteristiche degli interventi stessi. 

Le variazioni sui contenuti dei Piani della Qualità (sia Generale che di Intervento) dovranno essere consegnate entro 7 giorni lavorativi dalla formalizzazione dei rilievi. 

Le rilevazioni relative ai livelli di servizio:

· report

· base dati, 

dovranno essere consegnate entro 7 giorni solari dal termine di ciascun periodo di osservazione. 

Consip si riserva di richiedere al Fornitore le bozze di tali rilevazioni anche in date intermedie del periodo di osservazione. 

Il piano di lavoro dei singoli interventi dovrà essere consegnato secondo le scadenze richieste da Consip, in funzione delle specifiche caratteristiche degli obiettivi stessi, comunque entro al massimo 5 giorni lavorativi dalla comunicazione dell’attività da svolgere. 

I documenti “Consuntivo attività” e “Rendiconto risorse” devono essere consegnati mensilmente entro il settimo giorno lavorativo del mese successivo al periodo di riferimento. 

Il documento “Stato avanzamento lavori “ dovrà essere consegnato entro 5 giorni lavorativi dalla richiesta di Consip.

4.8.2 Modalità di autorizzazione e approvazione dei prodotti

Consip si riserva 20 giorni  dalla consegna per l’approvazione del Piano della Qualità Generale e dei Piani della qualità degli obiettivi Attività continuative e Servizi .

L’approvazione del Piano della Qualità Generale, come pure gli eventuali rilievi, saranno formalizzati per iscritto, assegnando inoltre il termine per la consegna del Piano modificato.

I Piani della Qualità non prevedono approvazione per tacito assenso. 

L’approvazione del Piano della Qualità generale e dei piani delle attività continuative e dei servizi non implicano approvazione dei Piani della Qualità dei singoli interventi, che saranno valutati singolarmente.

L’approvazione dei prodotti, quali output delle attività svolte, come pure gli eventuali rilievi saranno formalizzati (per iscritto, via mail, fax, o con verbale) entro 10 giorni lavorativi dalla loro consegna o nel diverso periodo concordato indicato nel piano di lavoro.  In mancanza di comunicazione entro i termini indicati nel piano di lavoro i prodotti si intendono approvati.

Consip si riserva un massimo di 10 giorni lavorativi dalla consegna per la verifica del consuntivo attività.  In mancanza di comunicazione di Consip entro il termine indicato il consuntivo si intende tacitamente approvato. 

Nel caso in cui, all’interno di una fase, siano previsti più documenti, questi potranno essere approvati singolarmente, fermo restando che tutti i documenti previsti dovranno essere approvati perché sia possibile dichiarare conclusa la fase. 

4.9 Monitoraggio

Il Fornitore si impegna a fornire a Consip tutti i documenti necessari all’attività di monitoraggio, a partire dalla data di inizio di esecuzione delle attività, nei formati dei file intermedi e su supporti magnetici e ottici.  La funzione di monitoraggio sarà svolta dalla Consip, o da soggetto da essa incaricato.

Il Fornitore si impegna a inviare alla Consip la documentazione comprovante l’esito delle visite di sorveglianza della società di certificazione della qualità entro un mese dalla data della verifica.

Inoltre il Fornitore e/o i subfornitori potranno essere fatti oggetto di verifiche ispettive effettuate dalla Consip tramite personale proprio o da terzi da essa incaricati, svolte nel rispetto di quanto prescritto dalla serie di norme EN ISO 19011.

4.10 Garanzia

I prodotti collaudati (o forma equivalente) usufruiranno di un periodo di garanzia, pari a tutta la durata contrattuale, per l’eliminazione dei difetti del software realizzato o modificato, le eventuali ripercussioni sulle basi dati nonché l’eventuale conseguente allineamento della documentazione.

4.11 Inizio di applicabilità dei livelli di servizio
I  livelli di servizio e gli indicatori hanno validità a partire dalla data di inizio delle attività.

Per quanto riguarda le attività di tipo servizio (manutenzione delle apparecchiature fuori garanzia), nei primi tre mesi dall’inizio delle attività, o nel diverso termine indicato nell’offerta tecnica e riportato nel Piano della Qualità, il non raggiungimento dei previsti livelli di servizio non sarà soggetto all’applicazione di penali. Il Fornitore deve essere comunque impegnato al raggiungimento di tale livello di qualità. Ogni scostamento dalle soglie previste dovrà comunque essere motivato e dettagliato. 

Durante tale periodo al fornitore verrà riconosciuto il corrispettivo indicato nello schema di contratto.

Per le attività che nel periodo di transizione sono state dichiarate a carico del fornitore 3 lotti, le penali legate al mancato raggiungimento dei livelli di servizio verranno applicate a partire dalla fine di tale periodo.

4.12 Affiancamento di inizio attività

L’inizio delle attività è previsto entro 15 giorni dalla firma del contratto.

Nei successivi 15 giorni (o nel diverso termine concordato per specifici interventi) il Fornitore potrà richiedere il supporto di Consip e/o all’Amministrazione, al fine di acquisire le conoscenze necessarie al corretto svolgimento dei servizi richiesti o per collaborare alla soluzione di eventuali problemi di particolare rilevanza. 

L’affiancamento non pregiudica, in ogni caso, la responsabilità del Fornitore per l’esecuzione del contratto fin dal momento di inizio delle attività.

4.13 Affiancamento di fine attività

Negli ultimi 2 mesi di efficacia del contratto il Fornitore dovrà trasferire, a personale Consip, o a terzi da essa designati, il know-how sulle attività condotte.

L’affiancamento di fine attività sarà organizzato secondo modalità da concordare, e potrà prevedere sessioni riassuntive, sessioni di lavoro congiunto, presentazioni, tavole rotonde, ecc. 

Si ricorda che l’impegno massimo stimato da Consip per l’affiancamento di fine attività, relativamente alle attività remunerate in giorni persona, è riportato nel paragrafo dedicato al dimensionamento.

4.14 Valutazione delle dimensioni degli interventi

Il dimensionamento dovrà essere effettuato in giorni/persona per ciascuna delle figure professionali previste. 

Gli interventi sono di norma effettuati su chiamata da parte dell’Amministrazione e/o di Consip. La consuntivazione sarà effettuata giornalmente, alla conclusione degli interventi, tramite un’apposita reportistica presentata dal Responsabile della fornitura a Consip e/o all’Amministrazione.

La reportistica presentata sarà oggetto di valutazione e solo dopo essere stata validata potrà fungere da base per la fatturazione.

Nel caso di interventi che debbano essere effettuati sulla base di piani (supporto ai progetti): la pianificazione verrà predisposta dal Fornitore ed approvata da Consip. Le stime in essa risultanti verranno considerate invariabili (salvo eventi eccezionali) e pertanto la consuntivazione avverrà sulla base dei tempi pianificati ed in ragione delle stime effettuate. Solo nel caso in cui l’Amministrazione e/o la Consip richiedano modifiche all’intervento pianificato, il Fornitore potrà procedere ad una variazione della stima, che, per essere efficace, dovrà comunque essere approvata preventivamente da Consip. 
4.15 Documentazione

Tutta la documentazione dovrà essere prodotta su supporto cartaceo ed elettronico, in formato compatibile con i prodotti Microsoft Office.

Consip si riserva, per tutta la durata del contratto, di apportare modifiche a quanto specificato nell’Allegato 2 in particolare di variare i contenuti della documentazione, di emettere nuovi standard, ecc.  Tali nuove indicazioni dovranno essere rispettate dal Fornitore per tutti i nuovi interventi, mentre saranno concordate le eventuali modalità di transizione per gli interventi in corso.

4.15.1 Aggiornamento della documentazione 

Per ciascuna tipologia di intervento, laddove necessario, è previsto, a carico del Fornitore, l’aggiornamento della documentazione esistente o di quella prodotta nell’ambito della fornitura. 

L’aggiornamento avverrà secondo le modalità di volta in volta concordate con l’Amministrazione e/o Consip.

4.15.2 Strumenti di documentazione

Lo strumento di text editor  normalmente utilizzato è Microsoft Word. 

Lo strumento di foglio elettronico normalmente utilizzato è Microsoft Excel.

Lo strumento di pianificazione normalmente utilizzato è Microsoft Project. 

Gli strumenti di modellazione attualmente adottati sono:

Disegno dati:

· CA ERWIN  

· Oracle Designer (solo se seguito da sviluppo con tool Oracle)

Disegno processi:

· Oracle Designer (solo se seguito da sviluppo con tool Oracle)

· Rational: Rational Rose (solo se seguito da sviluppi Object Oriented)

Lo strumento di tracciatura degli interventi attualmente utilizzato è Vantive.

Consip si riserva di variare o introdurre nuovi strumenti di documentazione. 

Su iniziativa del fornitore potrà essere concordato l’utilizzo di altri strumenti e tool di documentazione che dovranno comunque rispondere a criteri di larga diffusione di mercato.

Eventuali conversioni di documentazione esistente saranno concordate e pianificate tra le parti. 

4.16 Orario e luogo di lavoro 

Le attività oggetto del presente Capitolato saranno svolte presso la sede del MEF di Via XX Settembre 97 in Roma, fatte salve le eccezioni previste nel Capitolato stesso.

Per lo svolgimento delle attività, oggetto del contratto, verranno resi disponibili per il Fornitore appositi locali dotati della normale attrezzatura di ufficio e del collegamento alla rete LAN in modalità Ethernet.  

Il Fornitore dovrà dotarsi di proprie postazioni di lavoro dotate del relativo software di base, antivirus e di sviluppo applicativo. Non sarà ammesso utilizzare contemporaneamente le stazioni di lavoro per il collegamento alla rete Ethernet e remotamente via modem.

Qualora, per l’esecuzione di talune attività, si renda necessario l’utilizzo di prodotti software diversi da quelli in uso le relative licenze saranno rese disponibili da Consip; mentre rimarranno a carico del Fornitore tutte le attività connesse all’installazione di tali prodotti. 

Consip metterà a disposizione del Fornitore, su apposita richiesta, caselle di posta elettronica sia personali sia generiche.

L’orario di servizio è quello indicato di volta in volta nell’ambito della descrizione delle varie attività da svolgere.  Potrà, però, essere richiesta l’estensione di tale orario sulla base delle necessità dell’Amministrazione e comunque per tranches non inferiori ai 30 minuti.  Inoltre si precisa che tale estensione potrà essere richiesta con un preavviso di:

· 2 ore lavorative per il prolungamento del servizio nell’arco della stessa giornata;

· 4 ore lavorative per la richiesta di intervento o di disponibilità dei servizi nel sabato, domenica e/o nei giorni festivi.

4.17 Skill professionali

Le figure professionali proposte dovranno fare riferimento ai profili di seguito descritti.

	Qualifica professionale
	Sistemista Senior (coordinatore servizio Gestione sistemi)

	Titolo di studio
	Diploma di Laurea 

	Esperienze lavorative
	12 anni, di cui almeno 7 nella funzione

Problem determination

Redazione di specifiche di gestione e procedure

Stima di risorse per realizzazione attività

Gestione dei rapporti con il cliente

	Conoscenze
	Elevata conoscenza dei prodotti per le problematiche di gestione

tecniche di controllo progetto


	Qualifica professionale
	Sistemista Senior 

	Titolo di studio
	Laurea in discipline tecniche o cultura equivalente

	Esperienze lavorative
	Minimo 12 anni, di cui almeno 7 nella funzione

	
	Analisi e progettazione di sistemi informativi, package, procedure complesse

	
	Redazione di specifiche di progetto

	
	Stima di risorse per realizzazione di progetto

	
	Controllo realizzazione procedure

	
	Progettazione test integrati

	Conoscenze piattaforma Unix
	Installazione, personalizzazione e gestione del sistema operativo UNIX  (AIX, Solaris, HP-UX)  

	
	Configurazione e personalizzazione file system UNIX (AIX, Solaris, HP-UX)

	
	Configurazione e personalizzazione cluster  UNIX (AIX, Solaris, HP-UX)

	
	Personalizzazione file di sistema (es password, group, hosts)

	
	Gestione procedure startup e shutdown

	
	Conoscenza approfondita (configurazione e tuning) del DB Oracle

	
	Conoscenza approfondita (configurazione e tuning) del prodotto Websphere

	Conoscenze piattaforma Windows
	Installazione gestione personalizzazione sistema operativo Win NT e Windows 2000 Server, Windows 2000 advanced server, configurazione cluster Windows.

	
	Personalizzazione e configurazione delle componenti di backoffice

	
	Configurazione e gestione servizi Wins, DHCP, DNS

	
	Conoscenza approfondita (configurazione e tuning) del prodotto SQLserver 7 e 2000 enterprise and standard edition

	
	Conoscenza approfondita (configurazione e tuning) del prodotto IIS 4.0  e 5.0

	
	Conoscenza approfondita (configurazione e tuning) del prodotto Microsoft SharePoint


	Qualifica professionale
	Sistemista

	Titolo di studio
	Diploma di perito informatico o equivalente

	Esperienze lavorative
	Minimo 10 anni di cui almeno 5 nella funzione

Verifica della corretta applicazione di metodi e standard

Sviluppo di analisi tecnica di media complessità

Documentazione procedure

Partecipazione a gruppi di progetto di medie/grandi dimensioni

	Conoscenze
	Installazione e configurazione hw e sw per gli apparati di rete LAN e WAN

Installazione e configurazione hw e sw per i posti di lavoro (Windows, Office, Outlook, Emulatori 3270, Business Objects, Oracle Client)

Nozioni di base per i seguenti prodotti: SNA Server, DNS, DHCP, Web Server, emulatori 3270, Unix

Prodotti sw per sincronizzazione cellulari e palmari


	Qualifica professionale
	Sistemista Junior

	Titolo di studio
	Diploma di perito informatico o equivalente

	Esperienze lavorative
	4 anni, di cui almeno 2 nella funzione

Lavoro di gruppo ed interazione

Gestione e monitoraggio di reti 

	Conoscenze
	Installazione e configurazione di apparati di rete, esecuzione test di connettività e diagnostica 

Architettura di rete TCP/IP

Protocolli di routing (IGRP, OSPF,…)·

Protocolli di rete (Ethernet, Token Ring, FDDI, ATM, SNA,…)

Standard per cablaggio strutturato (ISO/IEC 11801, EN 50173)

SW di Configurazione dei router CISCO

Sistemi di network management

Sistemi Unix e sistemi operativi Windows per server

Strumenti di System e Network Management

Sistemi operativi Windows per client, prodotti Microsoft Office ed altri quali ad esempio: emulatori 3270, antivirus MCAfee e Norton, Business Object, Oracle client, Outlook, Internet Explorer, Netscape, ecc…


	Qualifica professionale
	Operatore esperto (Team leader Call desk)

	Esperienze lavorative
	4 anni, di cui almeno 2 nella funzione

Lavoro di gruppo ed interazione

Coordinamento di piccoli gruppi di lavoro

Lavoro a turno

	Conoscenze
	Ambienti operativi Windows

Prodotti di trouble ticketing

Strumenti di System e Network Management

Protocolli di rete

Test e laboratorio su personal computer e cablaggio

Ambienti LAN e WAN


	Qualifica professionale
	Operatore (call desk)

	Esperienze lavorative
	1 anno nella mansione

Lavoro di gruppo ed interazione

Lavoro a turno

	Conoscenze
	Ambienti operativi Windows

Strumenti di System e Network Management

HW PC e minima di cablaggio
Protocolli di rete in particolare TCP/IP

Test e laboratorio su personal computer e cablaggio (minima)

Ambienti LAN e WAN


	Qualifica professionale
	Operatore di sistema

	Titolo di studio
	Diploma di perito informatico o equivalente

	Esperienze lavorative
	Minimo 1 anno nella mansione

	
	Attitudine al lavoro di gruppo e facilità d’interazione

	Conoscenze
	Ambienti operativi Windows

	
	Effettua la preparazione, predisposizione e avviamento degli elaboratori per l'esecuzione dei programmi, curando l'attrezzaggio delle unità periferiche

	
	Capacità gestionali/amministrativi in ambienti Windows

	
	Conoscenze di base strumenti di System e Network Management

	
	Conoscenze di base TCP/IP

	
	Conoscenze di base protocolli di rete

	
	Conoscenza HW PC e minima di cablaggio

	
	Conoscenza di base ambienti LAN e WAN


	Qualifica professionale
	Coordinatore servizi accessori

	Titolo di studio
	Diploma di perito informatico o equivalente

	Esperienze lavorative
	Minimo 10 anni di cui almeno 5 nella funzione

Verifica della corretta applicazione di metodi e standard

Sviluppo di analisi tecnica di media complessità

Coordinamento attività

Docenza d’aula

Documentazione procedure

Partecipazione a gruppi di progetto di medie/grandi dimensioni

	Conoscenze
	Strumenti di videoconferenza, proiezione

Reti telefoniche

Scanner

Ambienti LAN e WAN

Ambienti Windows

Problematiche relative al benchmark su PdL


	Qualifica professionale
	Addetto supporto logistico

	Esperienze lavorative
	1 anno nella mansione

Lavoro di gruppo ed interazione

Lavoro a turno

	Conoscenze
	Ambienti operativi Windows

Preparazione, predisposizione e testing delle periferiche e relativi collegamenti per videoconferenze e presentazioni

Porte di comunicazione notebook e collegamenti con periferiche

Gestione magazzino

Test e laboratorio su personal computer e cablaggio (minima)

Ambienti LAN


	Qualifica professionale
	Addetto supporto informatico

	Esperienze lavorative
	3 anni di cui almeno 1 nella mansione

Lavoro di gruppo ed interazione

Docenza d’aula (minima)

	Conoscenze
	Ambienti operativi Windows

Preparazione, predisposizione di documenti master per formazione utenti all’uso degli strumenti d’informatica individuale

Prodotti-Linguaggi: Office, FrontPage, Adobe Acrobat, HTML 


	Qualifica professionale
	Addetto publishing

	Esperienze lavorative
	3 anni di cui almeno 1 nella mansione

Lavoro di gruppo ed interazione

Lavoro a turno

	Conoscenze
	Ambienti operativi Windows

Preparazione, predisposizione e pubblicazione documenti su rete intranet/internet
Prodotti-Linguaggi: Office, FrontPage, Adobe Acrobat, HTML 
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