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Dipartimento Presidenza della Giunta Regionale

Ufficio Sistema Informativo Regionale

────────────────────────────────────────────────────────── 


CAPITOLATO SPECIALE DI APPALTO PER LA FORNITURA  DEI SERVIZI DI ASSISTENZA TECNICA E MANUTENZIONE PER I SISTEMI DIPARTIMENTALI E PER GLI IMPIANTI LAN UBICATI PRESSO GLI UFFICI CENTRALI E PERIFERICI DELLA REGIONE BASILICATA

Art. 1

Oggetto e modalità dell’appalto 

Oggetto della fornitura è la erogazione di un servizio di manutenzione e di assistenza tecnica sull’hardware e sul software di base presente sui sistemi dipartimentali e sugli impianti di rete ubicati presso gli Uffici centrali e periferici dell’Ente Regione Basilicata. Per servizio di manutenzione e di assistenza si intende il complesso degli interventi volti all’eliminazione di qualsiasi guasto e ripristino delle normali condizioni di funzionamento dell’hardware. 

Art. 2

Indicazioni e riferimenti preliminari

Il servizio di assistenza tecnica va inteso esteso a tutti i beni informatici in dotazione dell’Amministrazione Regionale di cui si fornisce un elenco sintetico, aggiornato alla data di pubblicazione del presente capitolato, nell’allegato A, ed a quelli che saranno acquistati nel corso del contratto, si precisa che tale allegato ha valore puramente esemplificativo ed è inteso a fornire informazioni logistiche per l’esecuzione del servizio.

Si premette altresì che la maggior parte dei beni indicati è connesso in  reti LAN di edificio che sono tra esse collegate in modo unitario ad una rete Intranet/Internet, di cui si forniscono di seguito le caratteristiche salienti.

Il sistema di cablaggio comprende circa 2000 connessioni punto punto con cavo UTP cat.5 e connettori RJ45, da altrettanti punti utente a pannelli di concentrazione (”armadi di cablaggio”) allocati all’interno delle sedi degli uffici regionali. Gli armadi di cablaggio sono collegati fra di loro da tratte di dorsale. Buona parte degli apparati attivi della rete LAN sono coperti  da contratto di manutenzione sottoscritto con l’ATI realizzatrice della rete RUPAR. Salvo casi eccezionali, preventivamente autorizzati dal responsabile regionale della gestione e sorveglianza del presente contratto, la Regione Basilicata non richiederà interventi tecnici sui prodotti hardware e software di base che sono coperti da garanzia o da altro contratto di assistenza tecnica e che non sono stati riportati nell’allegato 1. 

Art. 3

Descrizione del servizio

 La ditta aggiudicataria del presente appalto svolgerà la funzione di help desk  e di riparazione delle apparecchiature guaste.

La funzione di help desk comprende l’attività di ricezione delle chiamate da parte degli utenti, e l’attivazione degli interventi di assistenza tecnica hardware e software richiesti, con attivazione e coordinamento di terze parti se richiesto dalla soluzione del problema. Per “terze parti” si intende in questo contesto ditte fornitrici di assistenza in garanzia sui beni informatici dell’Ente Regione.

Si precisa che sono comprese nell’ambito della funzione di help desk le seguenti attività:

· ricezione delle chiamate di assistenza tecnica provenienti da utenti della Regione;

· acquisizione  dall’utente delle informazioni di base necessarie a determinare il tipo e l’entità del problema; suggerimento all’utente delle attività necessarie per tentare una risoluzione immediata del problema.

Se il problema non è risolubile immediatamente:

· registrazione del problema in un database contenente, per ogni singolo dipendente dell’Ente Regione e prestatore d’opera presso l’ente, i dati sulla configurazione H/W ed S/W della stazione di lavoro ad esso assegnata;

· valutazione dell’urgenza dell’intervento;

· programmazione del necessario intervento di assistenza tecnica hardware e software;

· se l’intervento è a carico dell’assistenza tecnica dell’Amministrazione, esecuzione dell’intervento; se è a carico di un altro fornitore, richiesta di intervento a tale terza parte;

· controllo dell’evoluzione del problema, tenendo traccia di tutti gli interventi anche se compiuti da più ‘parti’; aggiornamento del richiedente sullo stato dell’attività;

· produzione di rapporti periodici per le competenti funzioni dell’ amministrazione regionale delle attività svolte.

Il servizio di manutenzione riguarderà anche gli interventi di installazione, spostamento e manutenzione delle apparecchiature hardware e degli impianti di rete di proprietà dell’Amministrazione.

Art. 4 

Modalità di esecuzione del servizio

Per lo svolgimento del servizio dovrà essere assicurata la presenza contemporanea delle figure professionali indicate nel successivo art. 5 presso la sede centrale dell’Amministrazione regionale ovvero il Palazzo della Giunta Regionale sito in Potenza alla via Anzio e più precisamente:

· dal lunedì al venerdì dalle ore 8,30 alle ore 13,30, il martedì ed il giovedì anche dalle 15,00 alle 18,00, di un coordinatore del servizio addetto all’help desk, di tre tecnici e di un addetto ai servizi logistici. Dovrà inoltre essere assicurata la reperibilità tramite telefono cellulare di un tecnico nelle giornate di sabato, domenica, festivi dalle ore 8,30 alle ore 13,30, tecnico che dovrà intervenire, se richiesto, entro un tempo limite di tre ore dalla ricezione della chiamata.

L’Amministrazione regionale metterà a disposizione idonei locali, dotati di linea telefonica, che potranno essere utilizzati per effettuare in loco le riparazioni delle apparecchiature guaste, arredati e muniti di adeguate attrezzature informatiche (PC,  stampanti ecc…). La Società aggiudicataria dovrà invece provvedere ad installare presso detti locali gli strumenti tecnici occorrenti per il buon funzionamento del laboratorio. Le parti di ricambio, nessuno esclusa, saranno fornite dalla Ditta e fatturate a parte; le parti sostituite, se ancora funzionanti, restano di proprietà dell’Ente Regione. Per la fornitura e l’impiego dei pezzi di ricambio o di altri materiali funzionali alla esecuzione degli interventi, quantomeno per quelli per i quali si prevede un più ampio impiego, la ditta dovrà presentare apposito elenco prezzi, da aggiornare semestralmente, costituito a partire dai prezzi di listino delle case produttrici, scontati di almeno il 15% (quindici per cento). Nel caso i pezzi di ricambio o i materiali necessari non fossero presenti in elenco prezzi, la ditta dovrà presentare al responsabile di servizio un apposito preventivo sul quale l’ufficio S.I.R. andrà ad esprimere parere  di congruità. L’Ufficio S.I.R. inoltre, si riserva comunque la facoltà di approvvigionarsi di materiale di ricambio (hard disk, masterizzatori ecc. ecc.) da altri fornitori nell’ambito di  procedure negoziali di tipo aperto in corso di espletamento.

La Ditta aggiudicataria non potrà introdurre sulle macchine alcuna modifica, di natura hw e/o sw, senza la preventiva autorizzazione dell’Ente.
Art. 5 

Figure Professionali richieste

FIGURE PROFESSIONALI RICHIESTE
Figura
Profilo professionale
Attività

Coordinatore , addetto Help desk
Diploma di scuola media superiore; esperienza almeno quinquennale nella gestione di attività comparabili a quelle oggetto del presente capitolato presso grandi organizzazioni del settore pubblico o privato
1. Coordina il servizio di help desk e l'attività dei tecnici, assicurando che le richieste di   supporto vengano evase correttamente e nei tempi concordati con la Regione Basilicata. 

2. Cura il coordinamento con tutti i fornitori di assistenza tecnica presenti presso l'Amministrazione 

3. Rappresenta l’interfaccia verso l’Amministrazione per tutte le attività amministrative ed organizzative 
4. Ricezione delle chiamate degli utenti della Regione e gestione dell'iter della chiamata fino alla sua risoluzione.

Tecnico
Diploma di scuola media superiore; esperienza professionale di almeno due anni nel settore (dimostrabile con dichiarazione di servizi analoghi prestati presso clienti pubblici e privati e/o attestati di corsi di formazione professionale specifica) 
1. Installazione e riparazione hardware 

2. Installazione e configurazione software di base ed applicativo in dotazione alla Regione Basilicata 

Addetto ai servizi logistici 
esperienza professionale di almeno un anno in compiti analoghi (dimostrabile con dichiarazione di servizi analoghi prestati presso clienti pubblici e privati e/o attestati di corsi di formazione professionale specifica). 
1. Collaborazione con l’Ufficio S.I.R.  nella gestione e nella movimentazione dei beni informatici dell'Amministrazione regionale. 

Per tutto il personale che si intende impiegare per l’esecuzione del servizio oggetto della presente gara,  la Società aggiudicataria dovrà fornire, prima della stipula del contratto, il nominativo, il curriculum da cui risulti il possesso dei requisiti minimi relativi al titolo di studio ed alle esperienze di lavoro richiesti dal presente capitolato.

L’Amministrazione si riserva , sempre prima della stipula del contratto, la facoltà di richiedere la sostituzione del personale non giudicato idoneo con altro di analogo profilo professionale.

Art. 6 

Importo stimato dell’ appalto e durata.

L’importo stimato dell’appalto è di euro 220.000 (duecentoventimila) comprensivo dell’IVA per  un anno. Il servizio sarà affidato per un anno con possibilità di rinnovo per un altro anno, mediante trattativa privata, dei medesimi servizi al medesimo prestatore, ai sensi dell’art. 7 comma 2 punto f del D.Lvo 157 del 17.3.1995.

Art. 7

Oneri dell’aggiudicatario

L’impresa aggiudicataria è tenuta ad ottemperare con la massima diligenza ai seguenti oneri:

a) mettere a disposizione le  seguenti figure professionali, il cui profilo è stato indicato nel precedente art. 5:

· n. 1 coordinatore, addetto help desk;
· n. 3 tecnici hardware e software di base;

· n. 1 addetto ai servizi logistici

b) aggiornare preliminarmente l’inventario in possesso dell’ Ufficio SIR relativo all’assegnazione di postazioni informatiche ai dipendenti regionali; a tale riguardo la ditta aggiudicataria dovrà realizzare un’applicazione fruibile sulla rete intranet, che partendo dal data base dei dipendenti regionali integrato con le informazioni relative all’ubicazione fisica degli uffici ed altre strutture organizzative,  riporti i dati e le caratteristiche della dotazione informatica assegnata a ciascun dipendente. L’aggiornamento, una tantum, del suddetto archivio, dovrà essere effettuato nei primi quattro mesi di validità del contratto, mediante visite in loco e/o attraverso l’utilizzo di strumenti software per il monitoraggio remoto delle postazioni di lavoro laddove queste siano collegate in rete. Successivamente qualsiasi variazione sulla dotazione informatica del singolo dipendente, dovrà essere riportata su tale archivio. Le specifiche funzionali del citato software sono concordate con il responsabile del servizio;

c) rilevare, attraverso la funzione di help desk, le richieste d’intervento provenienti dai diversi Uffici, assegnazione della categoria d’intervento, immissione della richiesta nel data base ed associazione con i dati del richiedente;

d) schedulazione degli interventi da eseguire sulla base della priorità assegnata, dei fattori logistici, della disponibilità di materiale di ricambio,delle risorse umane disponibili e previsione di una data d’intervento e di chiusura;

e) tale schedulazione potrà essere variata dal responsabile regionale del servizio, laddove questi ravveda casi d’urgenza;

f) tenere permanentemente traccia, sull’apposito data-base, di tutti gli interventi realizzati, in corso d’evasione, sospesi;

g) garantire che il personale che effettuerà gli interventi di assistenza  abbia i requisiti richiesti dal presente capitolato e che lo stesso si attenga a criteri di riservatezza nella gestione delle informazioni di cui possa venire a conoscenza nello svolgimento delle attività presso gli uffici regionali;

h) documentare il grado di soddisfazione dell’utente, a seguito d’interventi di manutenzione ed assistenza,  con regolare rapporto di intervento controfirmato dai funzionari dell’Amministrazione;

i) fornire la disponibilità del servizio di assistenza secondo lo schema d’orario fissato dal presente capitolato;                                                                                                                                   

l) gestire il magazzino di tutte le apparecchiature ritirate e non riparabili , redigendo anche l’elenco delle apparecchiature oggetto di rottamazione; 

m) documentare sempre, con relazione tecnica supportata da evidenze oggettive, (preventivi di materiale di ricambio ecc.) l’impossibilità e/o la non convenienza economica a procedere ad una richiesta d’intervento manutentivo;

n) il travaso dei dati esistenti al momento del guasto quando questi tecnicamente siano trasferibili nella nuova apparecchiatura data in sostituzione provvisoriamente o permanentemente;

o) il ripristino di tutte le funzionalità relative ai programmi applicativi ed ai collegamenti in precedenza garantiti dall’apparecchiatura sostituita quando non esistano oggettivi e comprovati impedimenti tecnici a tale operazione;

p) lo spostamento di beni informatici , autorizzato dai dirigenti competenti, tra gli uffici regionali e l’immediata annotazione sul data-base contenente l’inventario;

q) sostenere tutti i costi di trasferta dei tecnici per l’effettuazione di interventi su tutte le sedi periferiche degli uffici regionali, ivi compresa la sede di Roma;

r) la ditta appaltatrice dovrà dotare i tecnici incaricati della erogazione del servizio di idoneo automezzo, sia per effettuare gli interventi presso la sedi periferiche dell’Ente, sia per l’eventuale trasporto delle apparecchiature in caso di spostamento;

s) gli interventi dovranno essere eseguiti nel più breve tempo possibile e comunque non oltre i tempi previsti nella tabella delle categorie degli interventi (rif. Allegato B). Tale tabella sarà oggetto di revisione con cadenza semestrale a cura del responsabile del servizio, sentito la ditta appaltatrice e sarà effettuata sulla base delle esperienze maturate.

Art. 8

Disciplina del rapporto contrattuale

L’appalto dovrà essere eseguito con l’osservanza di quanto previsto dal bando di gara, dal presente capitolato, dal successivo contratto quadro stipulato con l’aggiudicatario

Art. 9

Brevetti e diritti d’autore

L’Amministrazione regionale non assume alcuna responsabilità nel caso che l’impresa fornisca dispositivi e/o soluzioni tecniche, di cui altri detengano la privativa.

L’impresa aggiudicataria assumerà l’obbligo di tenere indenne l’Amministrazione da tutte le rivendicazioni, le responsabilità, perdite e danni pretesi da chiunque, nonché da tutti i costi, le spese o responsabilità ad essi relativi (compresi gli onorari di avvocati in equa misura) a seguito di qualsiasi rivendicazione di violazione dei diritti d’autore o di qualsiasi marchio italiano o straniero, derivante o che si pretendesse derivare dalla prestazione.

Ciascuna parte si obbliga a dare immediato avviso all’altra di qualsiasi azione di rivendicazione o contestazione di terzi di cui al precedente comma, della quale sia venuta a conoscenza.

Art. 10

Spese, imposte e tasse

Tutte le spese, imposte e tasse inerenti al successivo contratto saranno a carico dell’impresa aggiudicataria.

Art. 11

Penalità

L’impresa sarà soggetta a penalità se non ottempera alle prescrizioni del bando, del presente capitolato e del successivo contratto in ordine a:

mancata presenza contemporanea , presso l’Amministrazione regionale, dei tecnici dell’impresa aggiudicataria previsti nel presente capitolato o  mancata sostituzione in caso di oggettivo impedimento (malattia, ferie), esclusi il caso fortuito e la forza maggiore: € 200,00 (duecento/00)/giorno/tecnico;

ritardi nei tempi di assistenza e manutenzione delle apparecchiature in garanzia, esclusi il caso fortuito e la forza maggiore: € 400,00 (quattrocento/00) per ogni giorno lavorativo di ritardo rispetto alla richiesta di intervento: € 200,00 (duecento/00) per ogni superamento dei tempi fissati nell’allegato B.

L’importo relativo alle penali sarà trattenuto sul mandato di pagamento successivo all’addebito o mediante rivalsa sulla cauzione definitiva.

Art. 12

Risoluzione del contratto

L’Amministrazione Regionale, di pieno diritto e senza formalità alcuna e fatto salvo il proprio diritto di rivalsa per i danni subiti, potrà risolvere il contratto nei seguenti casi:

recidiva nel mancato rispetto dei tempi  e/o delle prescrizioni per le riparazioni  del materiale in assistenza, così come sopra previsto;

subappalto;

in caso di cessazione dell’attività, di concordato preventivo, di stato di moratoria e di conseguenti atti di sequestro o di pignoramento a carico dell’impresa.

Resta salva, comunque, la possibilità per l’Amministrazione di fare applicare tutte le norme di legge e di regolamento in materia di inadempimenti contrattuali.

Art. 13

Verifiche e controlli sullo svolgimento dell’appalto

L’Amministrazione Regionale si riserva, con ampia e insindacabile facoltà e senza che l’impresa nulla possa eccepire, di effettuare verifiche e controlli circa la perfetta osservanza da parte dell’impresa stessa di tutte le disposizioni contenute nei presenti capitolati ed in modo specifico controlli di rispondenza e di qualità.

Qualora al controllo qualitativo e quantitativo il servizio di assistenza dovesse risultare non conforme al capitolato o al successivo contratto, l’impresa aggiudicataria dovrà provvedere tempestivamente ad eliminare le disfunzioni rilevate. Nei casi di recidiva si procederà alla contestazione per l’applicazione delle penalità di cui all’art.11 del presente capitolato, ovvero alla risoluzione del contratto ai sensi dell’art.12.
Art. 14

Cauzione definitiva

A garanzia dell’esatto adempimento degli obblighi sanciti dal presente capitolato e dal successivo contratto l’impresa aggiudicataria è tenuta a prestare a termini di legge idonea cauzione definitiva pari al 5% dell’importo di aggiudicazione.

Art. 15

Revisione dei prezzi

L’impresa aggiudicataria rinuncia espressamente a qualsiasi revisione dei prezzi in aumento, rispetto a quelli fissati nel listino allegato all’offerta di gara, per tutto il periodo di validità del presente appalto, compreso l’eventuale periodo di proroga sopra indicato.

Art. 16

Osservanza di leggi, regolamenti e norme

L’impresa, sotto la sua esclusiva responsabilità, deve ottemperare alle disposizioni legislative vigenti, come pure osservare tutti i regolamenti, le norme e le prescrizioni delle competenti Autorità in materia di contratti di lavoro, di sicurezza e di quant’altro possa comunque interessare il presente appalto.

Art. 17

Pretese di terzi

L’impresa garantisce in ogni tempo la REGIONE BASILICATA da ogni e qualsiasi pretesa di terzi derivante da inosservanza dell’impresa stessa, anche parziale, delle norme contrattuali e da inadempienze nell’ambito delle attività e rapporti comunque posti in essere dall’impresa medesima per lo svolgimento della fornitura oggetto dell’appalto.

Art .18

Effetto obbligatorio della gara

Le offerte presentate in gara vincolano immediatamente il concorrente mentre l’Amministrazione non si intende impegnata finché non sia intervenuta l’approvazione dell’aggiudicazione da parte degli Organi competenti.
Art. 19

Controversie - Foro competente

Le controversie che dovessero eventualmente insorgere nell’interpretazione e nell’esecuzione del presente capitolato o del successivo contratto che non siano risolte in via amichevole, saranno devolute alla giurisdizione dell’Autorità Giudiziaria Ordinaria: è in ogni caso escluso il ricorso all’arbitrato previsto dagli art. 806 e seg. c.p.c.

Per qualsiasi controversia sarà esclusivamente competente il Foro di Potenza

Art. 20

Corrispettivo

L’impresa aggiudicataria si impegna a presentare regolari fatture bimestrali riepilogative per il servizio  effettuato nel periodo di competenza.

Il corrispettivo dovuto all’impresa aggiudicataria sarà liquidato a seguito della presentazione delle fatture emesse successivamente al servizio cui si riferiscono, con il visto favorevole del funzionario competente e comunque non oltre 90 (novanta) giorni dalla data di ricezione delle fatture stesse al Protocollo della Regione.

Art. 21

Criteri di aggiudicazione

La gara verrà aggiudicata in base al criterio dell’offerta economica più bassa, determinata dalla sommatoria delle voci indicate nell’allegato C. 
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