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1 INTRODUZIONE

11 PREMESSA

La Provincia Autonoma di Ttento intende tstipulare una Convenzione, con un unico
operatore economico, al quale possono accedere i soggetti individuati dall’art. 39 bis, comma
3, della legge provmc1ale 16 giugno 2006, n. 3 e dall’art. 5 della legge prov1n01ale 9 marzo 2016, n. 2
e premsamente .

- Provincia autonoma di Trento AgenZIe ed Enti strumentali individuati all’ allegato A) della L.P. n.
3/2006;

- Comuni, Comunita e loro forme associativé o collaborative;

- Aziende pubbliche di servizi alla persbna;

- altri Enti pubblici non economici, organismi di diritto pubblico, altri Soggetti aggiudicatori
individuati ai sensi della normativa statale, aventi sede legale nella provincia di Trento, Associazioni,
Unioni e Consorzi, comundque denominati, costituiti dai soggetti sopra citati che sono legittimati a
utlllzzare la Convenzione;

pet acqulslre servizi di Gestione delle postazioni di lavoro e relativi servizi-opzionali quali
la fornitura in locazione operativa di apparecchiature informatiche.

1.2 ABBREVIAZIONI E DEFINIZIONI

Nel presente documento sono utilizzate le seguenti abbreviazioni:

ICT | Information & Communication Technologies

’ DTM Deskfop Management

IMAC | Installazione, Movimentazione, Aggiunta, Cambiamento

SLA | Setvice Level Agreement

8[0 Underpinning Contract

APSS | Azienda Provinciale per i Servizi Sanitari

PAT | Provincia Autonoma di Trento

Cliente/Ammmistrazio‘ I soggetti individuati all’art. 39 bis, comma 3, della legge |
ne/Ente | provinciale 16 giugno 2006, n. 3 e all’art. 5 della Ieoge provmmale
9 marzo 2016, n. 2

Fornitore /| L’impresa aggiudicataria della gara
Aggiudicataria

Servizi Obbligatori | Il servizio o Pinsieme dei servizi che ciascun Cliente deve
obbligatoriamente richiedere e descritti nel Capitolo 3 del
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presente Capitolato Tecnico

Servizi Opzionali

1l servizio o linsieme dei servizi che ciascun Cliente puo
richiedere, in aggiunta ai Setvizi descritti nel Capitolo 4 del
presente Capitolato Tecnico

Mercurio

Soluzione di e-procurement per Taccesso al mercato della
Pubblica Amministrazione dalla Provincia Autonoma di
Trento

CAP — Versione 1.13
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2 DEFINIZIONE DELLA F ORNITURA -

21 OGGETTO

Il presente “Capitolato Tecnico” disciplina le modalita di attivazione e di erogazione dei
Servizi di gestione e di-supporto delle postazioni di lavoro (PdL), nonché la fornitura in
locazione operativa di apparecchlature hardware costituenti postazmne di lavoro.

Per PdL st intende:

- 1’1ns1eme delle apparecchiature costituenti la postazione di lavoro informatizzata

(PC o Notebook o Tablet, monitor, mouse e tastiera, eventuali unita di I/O, quali,
a titolo -esemplificativo non esaustivo, stampanti, scanner, webcam, lettore di
smartcard, ecc.),

- sérver dipartimentali ubicati presso gli uffici dellEnte.

I sevizi oggetto della Convenzione sono articolati in:

* Servizi obbligatori:

' GPCx: Gestione della postaz1one di lavoro che puo essere:
GPCA Gestione della postazione di lavoro Avanzato -

- GPCB: Gesuone della postazione di lavoro Base

¢ Servizi opzionali:

HDSK: Help Desk primo livello

GSRV' Gestione server dipartimentali

Locazione operativa dei PC e delle stampanu

- PCD1 e PCD2: PC desktop

-  PCN1 e PCN2: PC notebook

- VDT1e VDT2: monitor o

- PRT1, PRTZ,‘PRT3, PRT4 e\ PRT5: stampanti. _
SMAL: Ritiro e smaltimento a norma (beni di proptieta del Cliente)
ASOP: Setvizio aggiornamento sistema operativo
ANTV: Servizio Antivirus
MNTG: Monitordggio stampe
IMAC aggiuntivo ’
PROx: Servizi Professionali in ambito del sefvizi oggetto di gara

MDMG: Gestione dispositiﬁ mobili (MDM)
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- VIRT: Virtualizzazione delle PdL:

2.2 SITUAZIONE ATTUALE

La situazione presso gli Entl per cui & prevista con certezza I'adesione alla Convenzione
(Informatica Trentina Spa, Provincia Autonoma di Trento, compresa la sede di Roma e .
Azienda provinciale per i servizi sanitar) € rappresentata nel presente capitolo.

Tutte le PdL sono collegate in rete locale (LAN wired o wirelesé); le LAN sono gestite in
. via autonoma dagli Ent; alcuni Enti hanno affidato il servizio di gestione LAN a Trentino
Network stl. : :

Sono attivi 10 Presidi tecnici distribuiti sul territorio della provincia di Trento.

Localita ‘ Indirizzo
TRENTO-C.EUROPA | Via Romagnosi, 9 - Centro Europa
TRENTO-P.FIERA Piazza Fiera, 3. :
TRENTO-3 TORRI | Via Trener, 3
TRENTO-Ospedale Ospedale S.Chiara - Via Crosina, 6

TRENTO-IT Via G.Gilli, 2

ARCO Ospedale Civile di Arco - Via Capitelli, 48
CAVALESE ‘ Ospedale Civile di Cavalese - Via Dossi, 17

CLES , | Ospedale Civile di Cles - Via Degasperi, 31
PERGINE Ospedale Civile di Pergine Valsugana - Via S.Pietro, 2

ROVERETO Ospedale Civile Santa Maria de] Carmine - Corso Verona, 4

Gli utenti possono essere amministratori locali delle proprie PdL. A richiesta dovra essere
prevista la possibilita di creare un utente temporaneo con diritti di amministratore.

I servizi gestiti nell’ambito dell’appalto in scadenza sono connotati attualmente dai
seguentl volumi: '

e DPost dilavoro in gestione (DTM):

' n. PdL n.PdL
Distribuzione Servizio N.Tot | N.Tot | n. PdL n. PdL | n.PdL i
Bibliote altri
DTM sul territorio server PdL PAT . | Scuole | APSS
] che ) Ent
Trento e Valle dei Laghi 87 8.078 4.044 141 361 3.041 491
Alto  Gard Ledro - ' 0
o A e hedo 16 | 1021 | 148 24 138 | 703 8
Giudicarie
Valle di Fiemme e Fassa 9 438 78 21 70 269 0
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‘ » n. PdL n:PdL
Distribuzione Servizio N.Tot | N.Tot | n. PdL n. PdL | n.PdL .
: ‘ ' Bibliote |- aleri
DTM sul territorio | server PdL PAT ‘ Scuole | APSS
. . che : . End
" VallediNoneSole - - 16 700 158 | .38 106 | 396 2
Alta e Bassa Valsugana - . '
T ‘ . 24 <1167 | 197 -39 . 163 759 . 9
"Tesino e Primiero : .
Rovereto -‘ ‘e Vallagaripa - o . o
Altopiani ~ di  Lavarone, | 22 | 1411 163 31 | 180 | 1.036 | 1
AFolgaria e Luserna ’ .
Roma 0 20 20 - : - -
B Totale | 174 | 12.835 | 4.808 204 | 1018 | 6.204 | 51
. _Apparecchiature fornite nell’ambito del servizio di locazione operativa:
. o - PAT
|Apparecchiature in locazionel .- Totale - APSS (con Scuolee | .  Altri
- ) Biblioteche)
[Personal computer - 11.281 . 6.103 4.769 409.
Stampanti ‘personali 2099 . T 1965 - 128 6
Stampanti rete 1.078- 762, <316 0
Altro o 8522 © 4 3369 | 5057 | 116
Totald 22980 © 12199 10.250 531
o Apparecchiature di proptietd delPEnte: -
A hiatutre di proptieta PAT
pparecchiature di proprie Totale APSS (con Scuole e Altri
-dell’Ente : .
: Bib) .
Personal computer . 1.824 - 68 o 1532 224
- Con obsolescenza > 5 annj 63 ‘ 2 47 . 4
. Stampanti personali | 2377 | 1189 1102 86
Stampanti rete . - 1.025 206 796 ' 23
Altro - 4420 1.222 2769 429
" Totald  9.646. . 2.685 6199. | 762
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Gli apparati mobili non sono attualmente oggetto di gestione.

Di seguito la tabella riassﬁntiva della annualita di fine locazione operativa alla data del 30
giugno 2016: : = S

Apparecchiatura 2016 2017 2018 . 2019 Oltre 2019 Totale
[Personal computer 848 /2.0.54 1.771 3.956 2.652 1 1.2'81
Stampanti personali~ 234 229 383 548 943 2.103
Stampanti rete 146 178 157 - 239 440 1.014

- [Monitor ' ' 728 658 334 3.590 2497 [7.807
Altre periferiche : 33 46 1 258 104 442
- fI‘otale 1.989 3.165 - 2,646 8.591 . 6.636 23.027

Presso la maggior parte delle sedi PAT dislocate a Trento sono presenti telefoni VoIP

‘ collegati in cascata con i1 PC. Si piecisa che 1 telefoni VoIP sono gestiti da Trentino

Network stl.

Per una parte delle apparecchiature (Personal computet e stampanti) di proprieta del’Ente
e oggetto del servizio di gestione della Pdl. sono attualmente in vigore contratti di
manutenzione hardware dei quali verranno forniti i riferimenti. L’elenco dei contratti di
manutenzione in vigore corredato dalla data di scadenza viene costantemente tenuto
aggiornato dall’Ente che ¢ tenuto a comunicare le variazioni con tempestivita, per
consentire al Fornitore di rapportarsi con le ditte contrattualmente incaricate della predetta
manutenzione.

In allegato 1 vengono riportati, a livello indicativo, i dati relativi alla configurazione delle
postazioni di lavoro e dei Server decentrati.

" Strumenti a supporto

Per quanto concerne gli “strumenti informatici di supporto”, sulla quasi totalita delle
Postazioni di lavoro gestite ¢ installato un software di remotizzazione, impiegato. per
supportare principalmente Pattivita di Assistenza tecnica e 1 servizi IMAC. Sono utilizzat
anche gli strumenti di Asset Management per conoscere lo stato cortente dei beni e di
Software Distribution.

Rete geografica

Le sedi utente sono tutte raggiunte dalla rete Telpat (rete proprietaria della Provincia
Autonoma di Trento con dorsale in Fibra ottica gestita da Trentino Netwotk stl), con
sbracci-normalmente non ridondati. Alcune sedi utente sono raggiunte in doppia via dalla

" dorsale o da sbracci ridondati. : 0

In generale i collegamenti sono almeno a 100Mb, qualche sede a 10Mb.
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2.3 MODELLO DI GESTIONE DEI'SERVIZI

A seguito della stipula della Convenzione, il Fornitore & impegnato ad eseguire le attivita

oggetto della gara sulla base di Ordml di fornitura effettuau tramite negozio elettronico -
di Mercurio. '

Per poter staccare ordini da parte di un Ente & definito un quanutatlvo minimo pari a 20
PdL per cu1 richiedere la gesﬂone da attivare entro 11 primo anno di V1genza dell ordme dr’
Fornitura. ' :

Gli Ordini di fornitura potranno essere effettuati dai slngoh Enti o da Informatica
Trentina S.p.A. (societa in house per i servizi ICT dell’ Amministrazione provinciale e delle
Autonomie locali del Trentino) per loro conto.

Ogni Ordine di fornitura riporta i seguent elementi:

e volumi dei servizi obbligatori (rmmrno 20), 1 servizi opzionali richiesti ed i relativi
volurm :
. Vdurata dell’incarico, .

e - referenti dell’Ente per quanto inerente le attivit oggetto dell'incarico.

2.3.1 MODALITA DI SVOLGIMENTO DELLE ATTIVITA

Der ogni Ordine di lavoro devono essere definite le seguenti fasi. .
2.3.1.1 Fase di set-up

. - \ . .
La fase di set-up si pone I'obiettivo di predisporre tutto quanto necessario petr I'avvio

operativo dei servizi, anche con leventuale passaggio di consegne tra il precedente
fornitore e I’Aggmdlcatana Tale petiodo, di transizione e di avviamento, dovra tetminare
entro massimo 90 giorni solari dalla data di stipula dell’ordine di lavoro. La fase 1n121ale si
articola a sua volta nelle seguenti principali sottofasi:

~+  Affiancamento e gestione transitoria iniziale: affiancamento al/ai gestori dei servizi
oggetto del Contratto (Strutture ¢ orgamzzaﬁve degli Enti e/o ai fornitori in scadenza di
contratto); Pattivita di affiancamento avra una durata massima di 90 giorni solari.,

* Predisposizione del Piano generale della fornitura: stesura del piano generale della’
fornitura, a cura del’Aggiudicataria anche sulla base delle informazioni acquisité nel
corso della gestione transitoria. La predisposizibne del piano geherale della fornitura
comincera alla st1pula del contratto e dovra concludersi entro 60 giorni solari. Tale
documento avra come principali obiettivi la definizione specifica dei flussi di gesnone
delle richieste di intervento/assistenza, dell’organizzazione tecnica del Fornitore a
sﬁpporto dell’eiogazione dei servizi richiesti, dei riferimenti operativi per le attivita per

- conto del Fornitore e delle modalita operative di dettaglio. Dovra essere sottoposto
all’ approvazmne dell’Ammlmstrazmne
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* Messa a punto del sistema documentale a supporto della Customer satisfaction e
dello SLA management

© e Messa 2 punto degli strumenti a supporto del ciclo di vita del servizio:

I’Aggiudicataria dovra disporre di un proptio sistema informatico per la gestione delle
attvita di erogazione del servizio. (incident, service request e change) e asset
management e realizzare le integrazioni con i tool di gestione indicati da ogni singolo
Ente. ' :

2.3.1.2 Esetcizio

Tale fase prevede l’erogazione dei setvizi previsti secondo il Piano generale della fornitura
approvato; I'Esercizio a regime iniziera al completamento della fase di set-up e si estendera
fino al termine contrattualizzato nell’Ordine di lavoro.

Successivamente alla fase di set-up 'Ente potra procedere alle verifiche di collaudo a

- campione sui beni e sui servizi forniti.

Le apparecchiature in locazione operativa per le quali I’Ammlmstrazwne non esetciti la
facolta di acquisto, al termine del periodo di locazione nel periodo di vigenza dell’Ordine

~ di lavoro, verranno disinstallate con cancellazione certificata dei dati presenti sugli HD e

ritirate dal Fornitore senza alcun onere aggiuntivo.

2.3.1.3 Fase finale

Al termine del periodo contrattualmente stabilito net singoli Ordini di servizio, il Fornitore

. dovra garantire un periodo di supporto alla transizione verso un nuovo eventuale

fornitore o di supporto alla presa in carico dei setvizi ¢/o delle apparecchiatute locate (se
esercitata dall’Ente 'opzione di acquisto ﬁnale) da parte del’ Amministrazione, avente una
durata minima di 30 giorni lavorativi.

In tale periodo (che corrisponderﬁ, salvo diversi accordi, all’ultimo mese solare dell’Ordine

- di lavoro esistente), il Fornitore si impegna a collaborare alla migrazione di infrastrutture

tecnologiche e competenze verso I’Amministrazione o verso un terzo designato

-dal’ Amministrazione.

L’Ente avra la facolta di richiedere I’estensione del periodo di affiancamento previsto, fino.
a un massimo di ulteriori 60 giorni lavorativi (ultimi due mesi solari dell’Ordine di lavoro
esistente), in ogni caso tutto entro il termine della durata contrattuale originariamente

stablhta

L’Ente, con la collaborazione del Fornitore, produrra il Plano di Trasfenmento per attuare
la migrazione; lattivita consistera nella redazione di un piano esecutivo, articolato in

attivita con l'indicazione di scadenze di inizio e fine, di responsabilita, di contenuti e

risultati tali da attivare il “Trasferimento” e da renderne controllabile la sua effettiva
attuazione.
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2.3.2 REFERENTI DEL FORNITORE

In ragione della possibile complessita del servizio affidato in outsourcing, I’Aggiudicataria
individua per ogni Ordine di lavoro la figura del responsabile tecnico della fornitura, a
norma, dell’articolo 13 del Capitolato Amminstrativo.

233 - STRUMENTI A SUPPORTO DELL’EROGAZIONE DEL SERVIZIO

L’Aggiudicataria mettera a disposizione, per gli scopi di cui al plesente capltolato gli
strumenti:

® perla gestione dei ticket,
e per le operazioni di assistenza remota,
® perle operazioni manuali e automatizzate di inventario degli asset (discovery),

e per le operazioni di d1str1buz1one e aggiornamento dei dati e delle applicazioni
installate sulle PdL,

¢ perla misura e verifica del livelli dei servizi in erogazione (Underpmmng Contract).

Il Fornitore deve mettere a dlsposmlone del’Ente un sistema di gestione dei ticket che
consenta la registraziohe di tutte le richieste provenienti dagli utenti dell’Ente pet la
richiesta di interventi di Assistenza tecnica, IMAC ecc. attraverso 1 seguenu canali di .
comunicazione: -

- portale self service (utilizzabile per 'adesione al servizio obbligatorio),

- telefono ed e-mail (utilizzabile se I'Ente richiederd il servizio opzionale di Help
desk di primo livello). . '

E’ prevista Iinterazione diretta tra referente dell’Ente e referente del Fornitore per le altre
attivita quali: richieste massive (esempio: traslochi, Upgrade OS), richieste a progetto, altri
servizi (esempio: interventi fuori orario standard Interventi su asset non gestiti).

Inoltre, su specifica richiesta -dell’Ente i Fornitore deve garantire lintegrazione del
pfoprio sistema di gestione déi ticket con leventuale strumento. utilizzato dall’Ente
medesimo; a titolo puramente indicativo, nel servizio attualmente appaltato da Informatica
Trentina lo strumento utilizzato & BMC Remedy.

Lo scambio di dati finalizzato aﬂ”aggmrnamento delle informazioni presenu in entrambl i .
sistemi, deve avvenire tramite web services o API standard.
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L’integrazione dovra avvenire in due modi:

e Tempo reale. Copre il patrimonio informativo di gestione dei ticket:

— stato (quali: asseghazione, presa in carico, soluzioﬁe; sospensione),
— collegamento con i configuration item oggetto del setvizio,
— diario di lavoro (comprensivo del rapporto di intervento firmato).
¢ Schedulata. Copre i patrimonio informativo relativo a:
— asset (comprensivo delle informazioni di localizzazione geografica),

~ contratti passivi (a titolo esemplificativo e non esaustivo: contratti di gestione per
singola PdL softoscritti con i fornitore, contratti di fleet per singolo asset -
sottoscrittl con il fornitore, contratti di manutenzione per singolo asset sottoscritti
con 1l fornitore, contratti di manutenzione dell’Ente).

Ogni modifica del servizio, rispetto a quanto definito nel Piano generale della fornitura,
sara gestita attraverso uno specifico procésso di Change management (richiesta,
valutazione, approvazione e implementazione). A titolo indicativo, un esempio di modifica
del servizio & la definizione di nuove componenti di servizio inerenti informatica
personale distribuita quale la presa in carico di nuovo software dell’Ente che diventera una

" nuova richiesta standard inserita nel portale del servizi.

L’Ente metterad a disposizione dell’Aggiudicataria ’accesso alla rete di trasmissione dat
TELPAT (attiva sul territorio della Provincia Autonoma di Trento) ai fini della gestione

‘remota, della distribuzione software e dell’inventario tramite connessioni protette. I costi

di attestazione/ c_onnessione alla rete. TELPAT sono da intendersi a carico
dell’Aggiudicataria. '

I’ Aggiudicataria, se richiesto, dovra abilitare il personale tecnico degli Enti allutilizzo
degli strumenti di accesso remoto su tutte le postazioni di lavoro oggetto del servizio di

" Gestione della postazione di lavoro nella finestra 24hx7gg.
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2.3.4  SISTEMA DI REPORTISTICA E UC MANAGEMENT

11 Fotnitore ¢ tenuto a predisporre tuttl gli strumenti e i metodi, anche rnediante apposito
sistema mfounatlco comprenle della rclahva documentazione, atti a consentire alle

singole Amministrazioni Contraenti e ad APAC, per quanto di propria competenza, di

monitorate la conformita dei servizi alle norme previste nella Convenzione e- d1 ricevere la
ICPOIUSUCQ necessaria. In part1colare s pICCIS’d quanto segue.

Per ogni Ordine di lavoro il Fornitore dovra rendere disponibile alle Amministrazioni un
sistema per 'analisi degli andamenti -dei livelli di servizio allo scopo di consentite la
verifica degli Indicatori di qualita rispetto a quanto contrattualizzato.

E’ prevista, inoltre, la messa a disposizione di uno strumento ad uso degli Enti per il
monitoraggio del’andamento dei servizi, con dati aggiornati ad intervalli di tempo
concordati con ’Ente, di norma mensilmente. Tale strumento dovra fornire indicazioni
sintetiche sugli aspetti operativi tipici del servizio (es. stato- delle consegne, stato delle .
installazioni, ticket inevasi, ecc..). '

11 sistema dovxﬁ prévedere la possibilita di esportare dati e graﬁci di comune utilizzo per
potetli analizzare con le comuni suite applicative per 'ufficio.

Inoltre, ¢ richiesta la messa a disposizione déll’ Amministrazione, senza alcuna limitazione,
di funzionalits idonee ad effettuare 1ntex:roga21on1 sulle basi dati gestite dal sistema del
Fornitore. "

2.3.5 SISTEMA PER LA GESTIONE DELLA CUSTOMER SATISFACTION

4PerA dgni Ordine di lavoro si richiede che 11 Fornitore effettui la rilevazione della

soddisfazione degli Utenti sulla base di questionari ¢ piani di camplonamento concordati
ed approvati dall’Ente.

11 sistema dovra prevedere la possibilita di esportare dati e grafici di comune utilizzo per
poterli analizzare con le comuni suite applicative per I'ufficio.

Inoltre, & richiesta la messa a disposizione dell’ Amministrazione, senza alcuna limitazione,
di funzionalitd idonee ad effettuare interrogazioni sulle basi dati gestite dal sistema del
Fornitore. -

!

CAP — Versione 1.13 : S Pagina 15 di 63



3 SERVIZI OBBLIGATORI

31 GESTIONE DELLA POSTAZIONE DI LAVORO (D'TM)

11 servizio di gestione della postazione di 1av010 (Desktop Managernent) deve garanure le
seguenti principali attivita: -

— Gestione inventatio,

— IMAC: Installazione, movimentazione, aggiunta e cambiamento di hardware e
software standard, '

~ Distribuzione del software,

— Certificazione del software,

— Assistenza tecnica,

— Attivazione interventi su hardware di proprieta dell’Ente, -
— How to use.

1l servizio Desktop management viene erogato in due modalita: Base ed Avanzato.

La prima prevede solo interventi da remoto, attraverso l'utilizzo di una specifica
infrastruttura tecnologica; la seconda contempla anche l'intervento direttamente presso la
sede del Cliente - on site. '

Nella tabella seguente vengono riportati 1 quantitativi massimi prev1st1 per le attivitd -
ricomprese nei servizi sopra riportati:

Numero di interventi annui medi comi)tesi nel canone DTM pet singolz;. postazione di
lavoro . .
' DTM Base " DTM Avanzato
IMAC ‘ R : IMAC
®»  Da remoto illimitato ‘ "  Da remoto. » limitato
® Oansite ron previsto (2) . e OQOnsite - 1,0 (1) (2
| Assistenza tecnica . Assistenza tecnica
= Da remoto illimitato » . ¥ Daremoto illimitato
®  On site non previsto | »  Onsite limitato

(1) Volume massimo medio anauo per posto di lavoro di IMAC effettuate presso la sede dell’utente.

\
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(2 Gl oneri" per Pinstallazione dei beni forniti tramite il servizio di locazione - operativa sono

~ ricompresi nei relativi canoni. -
Le attivitd relative al servizio di gestione della postazione di lavoro vengono innescate '
dagli utenti degli Enti tramite il proprio Help Desk di primo livello qualora disponibile,
oppute attraverso I’Help-Desk di primo livello del Fornitore qualora richiesto come

servizio opzionale. Le attivita vengono quindi innescate attraverso I’apertura di un ticket
sul sistema di Trouble Ticketing dell’Aggiudicataria.

T servizi di Gestione del pos‘to di lavoro, (Desktop Management) sono soggetti a Setvice
Level Agreement (SLA). )

I servizi dovranno essere svoltl nel rispetto delle norme di sicurezza riportate in Allegato
2.
Il servizio assicura, oltre alla gesl’ione delle stampanti locali, anche la gestione delle

stampanti di rete (incluse le starnpanu multifunzione e i plotter) sia di quelle forrnte
nell’ambito del servizio di nolegglo sia di quelle di propneta dell’Ente

3.1.1 MODALITA DI EROGAZIONE DEL SERVIZIO

Con riferimento ai servizi della Convenzione richiesti dagli Enti la cui adesione & certa,
come segnalato al punto 2.2 del presente capitolato, PAggiudicataria deve attivare entro 10
giorni dall’avvio del servizio, come indicato nell’ordine di fornitura, almeno i seguenti
presidi periferici dislocati sul territorio trentino, in favore di tutti i soggetti che aderiranno
alla Convenzione:

Localita . Numero di presidi

TRENTO Notd
TRENTO Centro
TRENTO Sud

ARCO

CAVALESE-

CLES

PERGINE VALSUGANA
ROVERETO

U I ) R ) RN RS

'Nel presidio deve operare, in via continuativa, almeno una tisorsa di personale
-dell’Aggiudicataria che interverra -sul territorio di competenza. I territori di competenza
rispetto alla localita di riferimento devono coprire lintero Trentino. Essi sono individuati
secondo una logica di maggior vicinanza/prossimita (es. Ufficio in localitd Aldeno: area di
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competenza del presidio di Trento Sud e non del presidio di Rovereto) al fine di “copJ:ire’5
I'intero Trentino. '

A tale scopo I’'Ente puo mettere a disposizione dell’ Aggiudicatatia, a titolo gratuito, idoneo
locale ad uso esclusivo o condiviso nelle seguenti sedi:

Localita ) Sede
TRENTO Nord PAT - 3 Torr, Via Trener, 3
TRENTO Centro PAT - Piazza Fiera, 3
TRENTO Centro PAT - Centro Europa, Via Romagnosi, 9
TRENTO Sud APSS - Ospedale S.Chiara, Via Crosina, 6 .
ARCO APSS - Ospedale Civile di Arco, Via Capitelli, 48
CAVALESE APSS - Ospedale Civile di Cavalese, Via Dossi, 17
CLES APSS - Ospedale Civile di Cles, Via Degasperi, 31
PERGINE VALSUGANA | APSS - Ospedale Civile di Pergine Valsugana, Via S.Pietro, 2
ROVERETO . APSS - Ospedale Civile Santa Maria del Carmine, Corso Verona, 4

312 GESTIONE DELL’INVENTARIO

Il servizio deve garantire la catalogazione dei beni oggetto del setvizio di gestione delle
PdL (Asset Management) mantenendo un inventario aggiornato degli asset aziendali (beni
fisici e software) anche attraverso strument di Inventory; per rilevare automaticamente le
PdL e le penferiche ragglung1bﬂ1 via rete, con raccolta degli elementi di configurazione
hardware e software.

Lo scopo principale di questa attivita ¢ quello di identificare, registrare e controllare
Pubicazione dei beni e la configurazione hardware e software delle PdL e disporre dello
storico delle modifiche apportate alle configurazioni degli stessi. In particolare, per quanto
riguarda il sistema operativo fornito con il servizio di noleggio, in caso di installazione di -
una versione diversa da quella licenziata (downgrade), nell'inventario devono essere
registrate sia la versione licenziata sia la versione installata.

Ogni apparato (CI) deve essere contrassegnato con un’etichetta con codice a batre/ ID da
cul si possa ricavare la proptieti del bene (via strumento di asset management); qualora
esistente, verra fornita da parte del’Ente la banca dati in formato elettromco che
costituisce P’elenco degli asset tecnologici oggetto del servizio.

Le informazioni raccolte nella sopraccitata banca dati dovranno essere aggiornate
coerentemente con l'aggiornamento del parco macchine e/o con la modifica della
configurazione dei sistemi. <

Dovrantio essere previsti, con frequenza annuale od in linea con le esigenze degli Ent,
interventi per la verifica di tutti i dati relativi agli apparati (CI) con 'obbiettivo di rendere
I'inventario completo ed allineato con la situazione effettiva dell’Ente.
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I dan registrati dovranno essere messi a dlsposlzlone dell’Ente trarmte soluzioni on-line,
con la p0551b111ta di estrarre i dati in formati concordati nel Piano generale della Fornitura.
Inoltre, € prevista a carico dell’Aggiudicataria la plodu21one e messa a diposizione di una
reportistica con periodicita almeno trimestrale, da concordare con I'Ente, relativa alla
movimentazione e situazione degli asset.

313 IMAC  (INSTALLAZIONE, MOVIMENTAZIONE, - AGGIUNTA E
CAMBIAMENTO) v : '

Il servizio IMAC deve garantire I’évasione delle richieste di installazione, movimentazione,
aggiunta e cambiamento di nuove postazioni di lavoro, nuove periferiche, component
hardware, nuovi prodotti software o di agglornamenti di quelli esistenti e modifica delle
configurazione di una postazione di lavoro e di periferiche.

Nel caso in cui 'Ente non disponga di una soluzione centralizzata d1 gestione del software
antivirus, il servizio deve assicurare la gestione del software: Antivirus presente sulle
postazioni di lavoro (la cui licenza ¢ di titolarita dell’ Ente) e l’agglomamento delle
definizioni antivirali. :

Il servizio deve, inoltre, -assicurare la rimozione di eventuali virus ed il ipristino

dell’ambiente software (da backup disponibili) qualora compromessi da infezioni virali.

Sono incluse anche le seguenti attivita:

— la predisposizione di immagini standard delle PdL che comprendono: sistema
operativo, software relativo alla produttivita individuale (es. MS Office, Posta,
LibreOffice, ecc), software relativo alla sicurezza (Antivirus, ecc), software di gestione
della postazione di lavoro (Inventory, accesso remoto, sw distribution, ecc.) nonché le
applicazioni dell’Ente o applicazioni specifiche per P'utente (es. Ms Project, Adobe,
ecc) e relativa Documentazione tecnica di certificazione;

— 1 coordinamento delle attivita al fine di ricreare in ambiente di laboratorio le
problematiche di esercizio (analisi del pro‘blemi ricorrenti - problem management);

— la verifica di cornpaublhta dell’esecuzione contemporanea di piu - apphca21on1 sullo
stesso client e sulla stessa infrastruttura.

3 1.3.1 Modalita di attivazione del setvizio

- Le richieste di IMAC vengono inoltrate dall’Ente ‘tramite il p‘roprid sistema di ticketing

oppute attraverso I'Help-Desk di primo livello messo a disposizione dall’Aggiudicataria
qualora richiesto come servizio opzionale. ‘ '

I ticket inoltrati dal’Ente al’Aggiudicataria contengono le:informazioni necessatie allo

svolgimento delle attivith richieste (indicazioni sulla conﬁgu.ta21one di rete, relativi
aecounts ed autorizzazioni, ecc.).
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3.1.3.2 Funzioni previste nel servizio

Per intervento IMAC si intende linsieme di operazioni effettuate su una singola
postazione di lavoro nell’ambito di una singola richiesta: lo spostamento di una stampante
installata localmente da una postazione di lavoro ad un’altra viene considerato come due
interventi (disinstallazione da un Personal computer, installazione sull’altro).

Di seguito vengono tiportate, a titolo esemplificativo e non esaustlvo le p0351b111 attivita
necessarle nell’ambito delle richieste IMAC:

- installare nuove: postazmm di lavoro utente e periferiche secondo le conﬁguraz1on1-

definite;

- spostare postazioni di lavoro utente e periferiche;

. - aggiungere componenti hardware e software a postazioni esistenti secondo le

configurazioni definite;

-+ disinstallare postazioni di lavoro utente e periferiche o singole compohenti hardware

e/o software secondo le modalita definite;

- aggiornare postazioni di lavoro utente e -periferiche, secondo le configurazioni
standard concordate; )

- eseguire, quando necessario, il trasferimento dei dati dal vecchio al movo sistema;

- effettuare controlli funzionali dopo le attivita di IMAC verificando la correttezza degli
interventi.

Le attivita IMAC potranno essere evase: .

- da remoto attraverso Putilizzo di tecnologie (Teledistribuzione del Software e Remote
Console) che consentono di accedere-da remoto ai post di lavoro utente, evitando
qualora possibile I'intervento di personale tecnico presso il sito utente;

- on site quando si riferiscono ad attivitd non effettuabili da remoto o per la cui
garanzia di efficacia sia opportuno operare on site. In particolare, Pinstallazione di
nuove postazioni di lavoro utente e periferiche ¢ un’attivita da evadere on site.

Le attivita IMAC sono classificate secondo le due seguenti tipologie di richieste:

e IMAC da evadere secondo le tempistiche predefinite contrattualr_hente,
e IMACa pianiﬁcazione- concordata, pér esempio richieste relative ad attivita di tipo
massivo.

3.1.3.3 Installazione di prodotti software

Devono essete garantite le installazioni di richieste IMAC relative ai software elencati nelle
configurazioni standard concordate tra le parti.

Per gli altri applicativi, le richieste di installazione saranno ‘prese in - carico
dall’Aggiudicataria successivamente alla messa a disposizione da parte dell’Ente delle

seguenti componenti:
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¢ moduli in formato eseguibile dell’applicad{ro:

- sia per i software di mercato che per quelli sviluppati da terze part apposi-tamente
per il Cliente finale, PEnte deve fornire il supporto contenente il setup (source di
installazione quali CD-ROM ed altri supporti) oppﬁre deve depositare il kit di
installazione in una apposita area messa a disposizione dal fornitore.

- licenza software e codici di attivazione (se necessati).

* documentaz1one con le 1 istruzioni tecniche pet l’mstallazmne contenente: '

- indicazioni dei component e delle opzioni che vanno selez1onate per una
installazione standard, definite in accordo con ’Ente; .

- .specifiche tecniche di configurazione e relative valotizzazioni (documento di

installazione); '

- istruzioni che permettano di effettuare una minima verifica 1mz1ale di avvenuta
corretta installazione; ’ ' »

- lista dei prerequisiti hardware e software ed eventuali iﬁcompaﬁbﬂi’cﬁ con altri
prodotti software (da verificare con il Fornitore del software) ¢ con il sistema
opetativo. - -

3.1.3.4 Report previsti

La situazione delle attivita di IMAC & contenuta in un docuthento con periodicita almeno -
trimestrale che descrive gli elementi piu significativi delle attivita di gestione svolte nel
periodo di riferimento. Sono presenti almeno i seguenti elementi:

- numero di interventl effettuati; - .

- tipo di intervent (installazione, disinstallaziorie, movimentazione, modifica);

- dettaglio di ogni singolo intervento:

- orario di ricezione della richiesta;

- orario di inizio e fine intervento;-

-SLA éontrattuale;

- SLA erogato;

- esito dell’intervento;

- identificazione (numerazione) de;ll’intervento.),
3.1.4 CERTIFICAZIONE DEL SOFTWARE _ -
In relazione ai softwate non éspressamente indicati nel Piano generale della Fornitura,
‘precedentemente alla fase di installazione di prodotti software in ambiente distribuito,

PAggiudicataria, al fine di evitare malfunzionamenti e disservizi, provvede ad
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un’installazione in ambiente di test, con lobiettivo di vetificare la funzionalita e
Pinstallabilita del software. -
Qualora il test di installazione dia risultati negativi, ’Aggiudicataria comiunica all’Ente le

problematiche riscontrate e si rende disponibile per un eventuale confronto con il

fornitore del software.

Nel caso di un riscontro positivo, ’Aggiudicataria certifica il software e prende in carico le

© attivita di installazione del prodotto.

L’ Aggiudicataria si impegna ad effettuare il test delle nuove applicazioni entro 10 giorni
dalla data di ricevimento delle componenti richieste ai punti precedenti.
Le richieste di IMAC che prevedono linstallazione di prodotti software non ancora

certificati sono quindi pianificate successivamente alla fase di' certificazione del software.
Sono incluse le'seguenti attivita:

— la predisposizione, test e verifica di pacchetti di installazione per applicazioni
dell’Ente.o applicazioni specifiche per 'utente non comprese nelle immagini standard
e quindi installate manualmente o attraverso SW distribution,

— la predisposizione di Documentazione tecnica di certificazione con la definizione
delle procedure operative-per i tecnici per I'installazione/ conﬁguxaiione di iinmagini
standard e di applicazioni non comprese nelle immagini standard e qu1nd1 installate
manualmente o attraverso sw distribution. -

3.5 DISTRIBUZIONE DEL SOFTWARE -

Per servizio di distribuzione software si intende la disttibuzione elettronica e remota
applicata ad ogni tipologia di software, sia €sso. di sistema che applicativo (anche di
propneta dell’Ente), con l'obiettivo di automatizzare il processo di dlstubumone del
software alle postazioni utente remote anche per aggiornamenti di tipo ‘massivo che
coinvdlgono tutte le postazioni di lavoro in tempi brevi.
In questo servizio ricadono, quindi, sia le attivity di applicazione di un aggiornamento
risolutivo di un. malfunzionamento, sia il rilascio di nuove versioni di software,
conseguenti ad un aggiornamento tecnologico generalizzato o specifico di una classe di
utenti.
In generale, I’Aggiudicataria dovra: )
- installare remotamente il software fornito dall’Ente secondo un piano concordato
con 'Amministrazione e/o secondo le condizioni definite dai livelli di servizio

concordati
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- installare e gestire gli eventuali strumenti informatici necessari a]la distribuziotie
elettronica del software. ' ‘
- parallelizzare i piu possibile l’instéllaziolr;e del software in modo da garantire un
pronto allineamento delle configurazioni.
In questo setvizio dovranno essere incluse le seguenti attivita:
- pacchettizzazione del software'in conformita alle regole imposte dallo strumento di
* distribuzione;- _ ' ‘
- distribuzione del pacchetto alle apbarecéhiature ‘destinatarie del software, ‘sia a
livello globale che parziale, verso specifici giuppi di utent individuati;
.- verifica dei risultati ed eventuali azioni conseguenti;
- agglornamento dei dati di mventarlo relativo alla configurazione software delle
apparecchiature;
- creazione di liste di distribuzione;
- . collezione del pacchetto preparato all’interno del repository centrale;
- . distribuzione dei pacchetti ai target site (smgoh gruppi e o liste di dlstmbuzwne)
- controllo della distribuzione: verifica dell’andamento del processo di dlstnbumone

- rollback (recovery della versione precedente e possibile ripristino);

- possibilita di effettuare operazioni di "reboot" prima e/o dopo l'esecuzione delle

procedure di‘installazione stesse;
- esecuzione del checkpoint/restart del software dlstrlbulto
- impostazione del livello di occupazione della banda di rete durante il trasferlrnento
‘del software;
- possibilita di effettuare la dlsmstallazmne del software distribuito/ 1nstallato sulle
postazioni remote. '
Linfrastruttura di software distribution dovri essere studiafa in funzione dei requisiti
infrastrutturali che esprimerd Ente, quale ad esempio la topologia e la banda disponibile
“sulla rete geografica. ‘

31.6 ASSISTENZA TECNICA

I1 servizio deve garantire gli interventi di assistenza per risoluzione dei malfunzionamenti e
ripristino delle funzionalita delle postazioni di lavoro utente e periferiche, per la soluzione
di problemi generati dal sistema, dal software o da azioni dell’utente. ] '

Per intervento di assistenza si intende Iinsieme di operazioni effettuate su una singola

ostazione di lavoro nell’ambito di una singola richiesta.
p ) g
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3.1.6.1 Modalita di attivazione del servizio

Le richieste di assistenza tecnica vengono inoltrate dall’Ente al Servizio di Help Desk di
secondo livello tramite il proprio sistema di ticketing, oppure attraverso 'Help-Desk di
primo livello messo a d1sp051z1one dall’Aggiudicataria qualora richiesto come servizio
opzionale.

I tcket / task inoltrati dal’Ente contengono tutte le informazioni necessarie allo
‘svolgnnento delle attivita richieste (md1caz1oru sulla configurazione di rete, relativi
accounts ed autorizzazioni, ecc.). ' '

Il servizio di help desk di secondo livello consiste nella risoluzione di problematiche
relative ai servizi oggetto della Fornitura segnalate dagli utenti degli Enti tramite il proprio
Help Desk di primo livello qualora disponibile, oppure attraverso I'Help-Desk di primo
livello del Fornitore qualora richiesto come servizio opzionale.

Gli Operatori del Servizio di Help Desk di secondo livello si méttono in contatto con
I'Utente. Il processo prevede le seguenti specifiche:

- sesulla PdL ¢ attiva la gestione remota, ove non siano evidenziati guasti Hardware,

ma sia invece possibile sbloccare il problema attraverso semplici interventi

“effettuati da remoto sulla PdL, operatore provvede a mettere in atto le azioni per
nsolvere o determinare gli ulteriori interventi necessari per la risoluzione,

- seil problema non pud essere tisolto da remoto 'operatore provvede ad attivare
Pintervento in locale,

- una volta che ha rsolto la richiesta, il secondo livello inserisce nel ticket le
informazioni di chiusura del ticket, ‘

'—- se presente, vengono istradate al livello superiore di- supporto (SPOC) le
informazioni di chiusura del ticket.

3.1.6.2 Funzioni previste nel servizio

Di seguito vengono riportate, a titolo esemplificativo e non esaustivo, possibili attivita

nell’ambito delle richieste di assistenza tecnica:

- risolvere problemi con intetventi di secondo livello;

- risolvere problemi nei casi riguardanti il riscontro di malfunzionamenti dovuti alla
conﬁgurazmne del software; '

- garantire la funzionalita del posto di lavoro attravelso la relnstallazmne parziale o
completa dei prodotti e dei dati (se disponibili) nel caso di perdita o modifica della
configurazione o di danneggiamento del disco fisso; -

- rimuovere virus (se dispo'nibile una soluzione); .

- effettuare controlli funzionali verificando la correttezza ed il buon esito dell’intervento.

Le attivita di assistenza tecnica potranno essere evase:
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- da remoto anche attraverso l'utilizzo di tecnologie che consentono di risolvere i
problemi accedendo da remoto ai posti di lavoro del Cliente, evitando in questo modo
Pintervento di personale tecnico presso il sito utente; »

- on site per attivita su postazioni utente e petiferiche non effettuablh da remoto (ad

esempio per la-mancanza del collegamento in réte).

3.1.7 ATTIVAZIONE INTERVENTI SU HARDWARE DELL’ENTE

11 servizio deve garantire la gestione delle attivita finalizzate alla riparazione dei guasti HW -
sia per apparecchiature del’Ente coperte da contrati di manutenzione sia per
appatecchiature dell’Ente non coperte da contratto di manutenzione, sia per
apparecchiature di cui I’Ente ne abbia la disponibilita.

Qualora non sia. possibile determinare con cettezza Peventuale guasto hardware,
I’Aggiudicataria effettua un 1ntervento tecmco in loco al fine di qualificare la r1chlesta e
verificare 1l malfunzionamento.

Se, m seguito agli accertamenti effettuati on site, dovesse risultare un problema HW
PAggiudicataria procede nel seguente modo: '

- nel caso in cui le apparecchiature del’Ente siano coperte da contratto di
manutenzione o in locazione da terzi, I’Aggiudicataria inoltra la richiesta di
“intervento al fornitore esterno; i riferimenti dei fornitori esterni sono presenti
nellinventario (riferimento. del fornitore, numero di contratto, periodo, livelli di
servizio, ecc.).

" - el caso in cui le apparecchiature del’Ente non siano coperte da contratto di
manutenzione, ’Aggiudicataria inoltra all’Ente un preventivo per la riparazione del |’
guasto stesso comprendente sia le attivita professionali valorizzate con gli importi
di offerta (profilo tecnico) sia eventuali costi per parti hardware da sostituire,
secondo i prezziari vigenti, che rimangono a carico dell’Ente. Le parti di ricambio
saranno quelle originali delle case costruttrici o compatibili, se non disponibili in
quanto fuoti produzione. Le parti sostituite saranno ritirate dall’Aggdecatarla La
garanzia pet la parte di ricambio utilizzata-per la riparazione ¢ assicurata in termini
di legge: Nel caso in cui il preventivo non venga accettato lintervento manutentivo
non viene eseguito € non sono previsti oneti a catico dell’Ente.

Qualora, a causa della sostituzione dell’appare'cchiamra e/o di sue component, si rendesse
necessaria la reinstallazione di componenti software, questa deve ritenersi inclusa nel
servizio di gestione della PdL.

3.1.8 SUPPORTO PER LE PROBLEMATICHE “How TO USE”

Il servizio di supporto per le problematiche di prodotn software & da intendersi
hmltatamente a richieste di assistenza riguardanti le funzmnahta di base degli applicativi.
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Sono quindi da escludere richieste di tipo specialistico che rientrano nell’ambito dei servizi
di consulenza (ad esempio creazione e utilizzo delle macro nei fogli di calcolo,
realizzazione di database relazionali). ' '
Di seguito vengono riportate le aree di cornpetenza per Perogazione dei servizi sopra
descritti:

s Sistema operativo,

e Software Office Automation, -
e Client di posta elettronica,

e Antivirus, '

® Browser. -

3.1.9 RAPPORTI DI INTERVENTO

In riferimento a tutte le attivitd tecniche svolte on-site, il servizio deve assicurare il rilascio
di apposito rapporto di intervento €lettronico attestante lo svolgimento di ogni attivita
(installaziorie hardware & software, movimentazioni, interventi correttivi on site, etc.).
Copia del rapportino di intervento firmato digitalmente deve essere inviato via posta
elettronica al richiedente intervento. :

La conclusione delPintervento, con la descrizione delle azioni intraprese per la risoluzione
del problema, deve essete comprovata dalla firma dell’utente finale.

Le informazioni presenti sul rapporto di intervento. sono:
- codice identificativo dell’apparato hardware;
- numero del ticket; )
- giorno ed ora apertura chiamata;
- giorno ed-ora intervento;
- glorno ed ora di tipristino/chiusura;
- tipologia dell'intervento; .
- attivita svolte durante 'intervento;
- nome e cognome del tecnico.

Nel caso 1’att1v1ta svolta sia in relazione ad una chlamata IMAC, unitamente al rapporto di
intervento i tecnico provvede all’aggiornamento delle informazioni contenute
nell’'inventario centralizzato.
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4 SERVIZI OPZIONALI .

41 HELP DESK PRIMO LIVELLO

Il servizio di Help desk costituisce il “singolo punto di contatto” per tutte le richieste di
supporto ed assistenza agli utenti a fronte di problemi (malfunz1onament1 hardware o
software) richieste IMAC e richieste di informazioni relative ai setvizi in oggetto.

I servizi sono forniti su]la base della identificazione del beneficiario (chi utilizza il servizio)
‘e, se necessario, anche del posto di lavoro con riferimento alle apparecchiature che
risultano nell’Inventario.

1l servizio ¢ attivato dall’utente finale tramite telefono, e-mail e portale self service.

E’ prevista la produzione di report con periodicita almeno trimestrale sull’attivita svolta.

4.2 - GESTIONE SERVER DIPARTIMENTALI
11 servizio deve gar;ntire le attivita di installazione, maﬁutenzione ed assistenza sui Server
dipartimentali al fine di assicurare il corretto funzionarnento del sistemi. '
Nello specifico lAggludlcatana deve gestire le seguenu attlvita plesso i siti dei Clienti:
1. gestione dellinventatio _
Installazmne_:, Movimentazione, Aggiunta, Cambiamento IMAC)
attivazione fornitori esterni per manutenzione hafdware
assistenza tecnica ., | |
amministrazione e monitoraggio dei sistemi
gestibne del backup

gestione patch di aggiornamento del server

® N kLD

gestione apparati gruppi di continuita (UPS) collegati ai server.
421 GESTIONE DELL’INVENTARIO

11 servizio assicura la catalogazione dei beni oggetto del servizio con le modalita previste al -
precedente paragrafo 3.1.2. '

N
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422 IMAC (INSTALLAZIONE, =~ MOVIMENTAZIONE,  AGGIUNTA E
CAMBIAMENTO) '

1l servizio. IMAC deve garantire le richieste di installazione, spostamento e aggiunta di
Server decentrati.

Le modalita di erogazione delle attivita sono quelle indicate al precedente paragrafo 3.1.3
per 1 servizi di gestione del posto di lavoro. :

4.2.3 ATTIVAZIONE FORNITORI ESTERNI PER HARDWARE
Il servizio deve garantire la gestione, per conto degli Ent, delle attivitd di manutenzione
hardware effettuate da fornitori esterni per i Server decentrati.

Le modalita di erogazione delle attivita sono quelle indicate al precedente paragrafo 3.1.7
per i servizi di gestione del posto di lavoro. :

4.2.4 ° ASSISTENZA TECNICA

1l servizio deve garantire gli interventi di assistenza per malfunzionamenti e ripristini sui
Server decentrati, per la soluzione di problemi generati dal sistema e dal softwate di base.

Le funzioni incluse nella fornitura del servizio sono di seguito elencate:

e fornire assistenza tecnica nel casi riguardanti il riscontro di ‘malfunzionament
dovuti alla configurazione del software di base;

e parantire la funzionalita del Server dipartimentali attraverso la reinstallazione
parziale o completa dei prodotti e dei dati (se disponibili) nel caso di perdita, di
modifica della conﬁgmazmne (eventuali apparati di cortesia saranno messi 2

. disposizione dalla Committente); :

o effettuare controlli funzionali verificando la correttezza ed i buon esito
dell’intervento. '

4.2.5 AMMINISTRAZIONE E MONITORAGGIO DEI SISTEMI DISTRIBUITI

Il servizio deve assicurare la gestione dei sistemi distribuiti, la amministrazione dei
componenti e il controllo delloro stato di funzionalita.

Le funzioni incluse nella fornitura del servizio per 1 Server decentrati in gestione sono: -
e verificare e gestire la disponibilita dei server dipardment‘ali;

® monitorare I'ambiente corrente 1n real time secondo necessita (dlagnosl analisl
performances ecc)
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' problema e sulle modalita di risoluzione. ~

e amministrare a livello di slstema opemﬁvo dischi slstema dischi utente, servizi di
statnpa.e s1curezza

® amministrare 11 sistema operativo;

e applicare gli aggiornamenti e le patch per la sicurezza al software di base
garantendo I'aggiornamento delle componenti di sistema;

® amministrare periferiche;

® misurare e registrare l'utilizzo di risorse del sistemi, ottimizzare le prestazioni di.

‘queste risorse attraverso i system tuning e fornire rapporto di.informazioni
riguardanti le prestazioni e le capacita dei sistemi gestiti; :

¢ eseguire monitoraggl dell’utilizzo delle tisorse del sistema fornendo indicazioni utili .

alla sostituzione o 'upgrade delle stesse (capacity planning).

4.2.6 BACKUP

Il servizio, ove.non presente un backup remotizzato, deve garantire la gestione sui Server
dipartimentali del sistema di backup ed il relativo monitoraggio, in relazione ai dat
riguardanti il sistema operativo, i prodotti software in uso ed 1 dati utente.

Metodi e frequenze di esecuzione del backup saranno concordati con ’Ente.

~ Si precisa che rimane a carico dell’utente finale Peventuale sostituzione delle cassette di

Backup.

L’aggiudicataria, a fronte di esiti negativi delle operazioni di salvataggio sul Server |

decentrato, ne da immediata comunicazione all’Ente, fornisce indicazioni dettagliate sul

‘

4.2.7 GESTIONE APPARATI GRUPPI DI CONTINUITA (UPS)

11 servizio prevede la gestione dei gruppi di continuita (UPS - hardware utilizzato per
garantire i corretto funzionamento dei sistemi anche in caso di mancanza di corrente
elettrica e lo spegnimento controllato degli apparati tecnici collegau ai sistemi Server
dlpartlmentale) - -

L’ambito di attivita di gesnone e manutenzione degli apparau sopra indicati ¢ nassurmblle

come desctitto in segulto ' ,
— attivitd di montagglo, posizionamento, installazione e configurazione di apparati;
— verifica stato di funzionamento degli apparati attraverso strumenti di monitoraggio;

— monitoraggio, se possibile, dello stato dei dispositivi.
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4.2.8 RAPPORTO DI INTERVENTO

- 11 rlascio di apposito rappmto di intervento elettronico attestante lo’ svolglmento di ogni-
attivitd viene effettuato con le modalita previste al precedente paragrafo 3.1.9.

4.3 LOCAZIONE OPERATIVA

Il Servizio di Locazione operativa deve assicurare la fornitura di postazioni di lavoro
(hardware e sistema operativo) e di apparati hardware in noleggio operativo.

Il servizio consiste nella gestione completa del processé di fornitura delle postazioni di -
lavoro all’Ente, garantendo lo svolgimento delle attivita di approvvlglonarnento di .
consegna, di aggiornamento tecnologico, di tisoluzione dei problemi haldware e di nitiro
delle postazmm di lavoro al termine del periodo di utiizzo.

Le apparecchiature costituenti la PdL descritte in offerta da ciascun fornitore dovranno
essere beni esistenti sul mercato al momento della presentazione dell’offerta.

La fornitura in locazione operativa dovra conformarsl al reqmsm di seguito indicati:

- le apparecchiature dovranno presentate caratteristiche tecniche minime non inferiori a
quelle riportate in allegato 3 del presente documento;

- le apparecchiature dovranno essere nuove di fabbrica ed essere costruite utilizzando
parti nuove;

- la fornitura dovra risultare conforme al requlsltl di qualita riportati nel presente
Capitolato tecnico;.

- PAggiudicataria dovra certificare e garantire interoperabilita di tuttl 1 cornponenu che
costituiscono la soluzione proposta;

- per ciascuna apparecchiatura dovra essere fornlta una copia digitale della manualistica
tecnica completa, edita dal ploduttore la documentazione dovra essere in lingua -
italiana oppute, se non prevista, in lingua inglese. )

4.3.1 REQUISITI DI CONFORMITA

Le apparecchiature fornite in locazione operativa devono essere munite dei matchi di
certificazione riconosciuti da tutti i paesi dell’Unione Europea e devono essere conformi
alle norme relative alla compatibilita elettromagnetica.

'

. Il Fornitore dovra garantire la conformita delle apparecchiature alle normative CEI o ad
altre disposizioni internazionali riconosciute e, in generale, alle vigenti norme legislative,
regolamentari e tecniche disciplinanti i componenti e le modalita di impiego delle
appatecchiature medesime ai fini-della sicurezza degli utilizzatori.

A dtolo esemplificativo e non esaustivo, le apparecchiature fornite dovranno rispettare:
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1 reqmsm di ergonomia stabiliti nella Direttiva CEE 90/270 receplta dalla 1eg1s1a21one

 italiana con Legge 19 febbraio 1992, n. 142;
1 requisiti di compatibilita elettromagnetica stabiliti nella direttiva 2004/ 108/ CE

recepita dalla leglslazmne italiana con D.Lgs. 6 novembre 2007, n. 194 e

_conseguentemente essere triarchiata e certificata CE;

pet le componenﬁ opzionali di accessibilita, nonché laddove esplicitarnente previsto, 1
requisiti espressi dal D.M. 8 luglio 2005 "Requisiti tecnici e i diversi livelli per

l'accessibilita agli strumenti informatici", Allegato C, nonché dall’articolo 4, comma 1-

della Legge n.4 del 2004;

la &etdvé 2002/95/CE, anche nota come "Restriction of Hazardous Substaﬁces
(RoHS), recepita dalla legislazibne italiana con D.Lgs. n. 151/2005;

1 requusiti stabiliti nel D. Lgs. n. 188/ 2008 e nel D. ILgs n. 21/2011, che recepiscono la
direttiva 2006/66 / CE concernente pile, accumulatori e relativi nﬁuu

M criteri ambientali di cui ai paragraﬁ 42 e 44 pf;r quanto ngue;rdé 1 pérs;)nai

computer portatili, e 5.2 e 5.4 per quanto riguarda i personal computer di tipo desktop
del DM 13 dicembre 2013 (G.U. n. 13 del 17 gennmo 2014), scaricabili dal sito
http / /www.minambiente.it/pagina/criteri-vigore ";

] " criteri ambientali di cui ai paragraﬁ 6.2, 6.2. 9,64 per quanto nguarda le stampantl e
1.2,7.2.9,7.4 per quanto riguarda le multifunzione del DM 13 dicembte 2013 (G.U.n.
13 del 17 gennalo 2014), _ scaricabili ©  dal -+ sito’

http:/ /www. mmarnblente it/pagina/ cr1ter1—v1gore B

essere in possesso dell’etichetta EPA ENERGY STAR nell’uluma versione dlspombﬂe '

pet la specifica apparecchiatura;

in generale conformi alla normativa presente e futura.

‘Dovra essere prodotta nelPOfferta Tecnica tutta la certificazione attestante la suss1stenza

dei suddettl requisiti per le apparecchiature formte

4.3.2 FUNZIONI PREVISTE NEL SERVIZIO

D1 seguito vengono riportate, a titolo esemplificativo e non esaustivo, le attivita incluse nel

_ . servizio di Locazione operativa:

gesuone della fornitura in nolegglo operatlvo delle apparecchlature previste nel

* catalogo prodotti;

- gestione della logistica (trasporto per consegna e per ritiro delle postazioni di lavoro €

delle stampantl)

formtura del materiale di consurno,

N
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_interventi di manutenzione hardware per gli - apparati fornii con il servizio di
Locazione operativa; - ' )

- consegna e prima installazione;

~ - dismissione e ritiro;

- evoluzione tecnologica.

Le IMAC relative alla prima installazione, alla dismissione sia per fine locazione che pet
Paggiornamento tecnologico a fine periodo di noleggio sono -comprese nel servizio di

‘ noleggio.

4.3.3 MODALITA DI ATTIVAZIONE DEL SERVIZIO -

Le richieste di Locazione operativa vengono inoltrate tratnite sistema di ticketing messo a
disposizione dall’Aggiudicataria.

I ticket/task inoltrati dall’Ente contengono tutte le infotfazioni necessarie allo
svolgimento delle attivita richieste.

434 CARATTERISTICHE TECNICHE MINIME

il Catalogo prodo_tti ¢ costituito dalle seguenti appatecchiature le cui caratteristiche
tecniche minime sono riportate in allegato 3: }

Codice Apparecchiatura Descrizione Volumi
- |PCD1 PC desktop Desktop — Base
PCD2 PC desktop Desktop — Evoluto
- [PCN1 PC laptop Laptop — Base
{PCN2 PC laptop Laptop — Ultraportatile
VDT1  [Monitor LED colori 22"
VDT2  |Monitor |LED colori 24"
PRT1-1 |Stampante rete. |Laser B/N, A4 1500 pagine/mese

"IPRT1-2 |Stampante rete |Laser B/N, A4 4.000 pagine/mese

PRT2 -

Stampante rete |Termica Non richiesto

PRT3-1 |Stampante rete

Multifunzione B/N A4

1.500 pagine/mese

PRT3-2 |Stampante rete

Multifunzione B/N A4

4.000 pagine/mese

PRT4-1 Stampante rete

Multifunzione COLORI A3 .

1.000 pagine/ mese BN )
2000 pagine/ mese colori

PRT4-2 [Stampante rete

Mu{tifunzione COLORI A3

2.000 pagine/ mese BN

4000 pagine/ mese colori

\
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Codice |Apparecchiatura .Descrizione . Volumi

2.000 pagine/ mese BN

PRT5-1 |Stampante rete |Multifunzione fascia alta COLORI A3 : .
3.000 pagine/ mese colori

4.000 pagine/ mese BN

PRT5-2 |Stampante rete  |Multifunzione fascia alta COLORI A3

6.000 pagine/ mese colori

I sistémna operativo licenziato dovra essere l'ultima versione disponibile sul mercato con la
possibilita di installare sui PC la versione indicata dall’Ente (downgrade).

Ogni personal computer deve essere dotato, a carico del Fornitore, dei materiali di
consumo (batterie, tastiere; mouse, ecc) per lintero periodo di' locazione. Viene
considerata usura anche la cancellazione delle lettele sui tasti della tastiera, e pertanto
dovra essere sostituita come materiale di consumo.

Ogni stampante deve essere rifornita, a carico del Fornitore, dei matenah di consumo
(toner, cartucce, fusori, ecc.) necessari, sufficienti per i volumi di stampa indicati nella
tabella precedente con coefficiente di riempimento al 5% di nero (ex ISO 19752), senza
utilizzo delle funzioni di risparmio toner. I materiali di consumo devono essere originali
del produttore. Dopo I'esaurimento del numero di pagine incluse nel canone di noleggio,
le successive saranno conteggiate a parte e valorizzate secondo le modalita previste
all’articolo 16, comma 15 del Capitolato Amministrativo. E’ prevista la compensazione
annua del numero di pagine incluse nel canone di noleggio allinterno di una tipologia di
stampanti indipendentemente dai volumi di stampa previsti. ' i
Per esempio “n.10 PRT1-1” e “n.5 PRT1-2”, "'Ente dovra sostenere una spesa aggiuntiva
oltre il canone se supera le (10*1500+5%4.000)x12=420.000 pagine/anno. :
Per ogni stampante di rete il Fornitore mettera a dlSpOSlZlOIlC dell’Ente uno strumento
per la lettura on line del contatore di stampe prodotte. '

E’ competenza del Fornitore lo smaltimento del materiale di consumo esausto.

4.3.5 EVOLUZIONE TECNOLOGICA

In relazionie alla fornitura richiesta nel presente Capitolato, considerato che durante
lesecu21one del contratto e in relazione al normale progresso tecnologlco saranno
disponibili sul mercato apparecchiature informatiche tecnologicamente pit avanzate e con
caratteristiche superiori a quelle offerte, ’Aggiudicataria si impegna fin da ora a garantire
che ogni tre mesi le configurazioni saranno aggiornate ad hardware di ultima tecnologia,
economicamente equivalenti ma tecnologicamente superiori a quelle previste nell’offerta.
Nel caso in' cui un aggiornamento del software di base richieda una revisione
delP’hardware installato (ad es. upgrade di memoria), ’Aggiudicataria potra essere obbligata
ad aggiornare tutto il parco macchine, incluse quelle gia precedentemente consegnate ed
installate, con modalita ed a condizioni economiche che saranno oggetto di contrattazione
separata.
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4.3.6 FUORI PRODUZIONE

Nel caso in cui, nel corso della durata del servizio, ’Aggiudicataria non sia pitt in grado di
garantire la consegna delle apparecchiature offerte per messa «fuori produzione» delle
stesse da parte della casa produttrice, I’Aggludlcatana deve segnalare immediatamente
all’Ente tale citcostanza. L’Aggiudicataria deve, inoltre, indicare contestualmente quali
apparecchiature avent identiche o migliori caratteristiche intenda offrire in sostituzione.

4.3.7 VERIFICA E COLLAUDO .

L’Aggiudicataria deve assicurare il necessario supporto per eseguire, su eventuale rlchlesta
dell’Ente, la verifica ed il collaudo delle apparecchiature in modalita locazione operativa,
con le seguenti modalita:

* controllo a -campione, secondo una petcentuale definita tra le parti e, in termini |
indicativi, del 10%, per verificare la rispondenza delle appalecchlature fornite,
compresi tuttl 1 dispositivi hardware e software opzionali, rispetto ai requisiti offert
dall’Aggiudicataria;

» verifica che la configurazione dei personal computer desktop e laptop sia'in grado
_di raggiungere il parametro di benchmark minimo richiesto ed indicato nel presente
capitolato o, se migliorativo, nell’offerta tecnica presentata dall’Aggiudicataria.

La verifica ed i collaudo dovra essere documentata da apposito verbale elaborato
dall’Aggludlcatana che riporterd la data in cui si sono svolte le attivita, il numero delle
apparecchlature sottoposte a collaudo, il numero delle appalecchlature consegnate,
nonché Tesito positivo o negativo del collaudo.

A seguito di aggiornamento tecnologico delle apparecchiature fornite in locazione, I'Ente
potra richiedere la 1i - esecuzione totale o parziale delle attivita di verifica e collaudo.

4.3.8 . CONSEGNA E INSTALLAZIONE DELLE APPARECCHIATURE

Le attivita di consegna delle apparecchiature si intendono comprensive di ogni onere
relativo ad imballaggio, trasporto, facchinaggio e consegna presso la sede utente.

Al termine della consegna sara compito dell’Aggiudicataria recuperare e ritirare gli
eventuali materiali utilizzati per il;trasporto (scatoloni, imballaggi, ecc.).

L’installazione verra effettuata secondo lo standard di configurazione definito con I’ente.

4.3.9 RITIRO DELL’HARDWARE

Alla fine del periodo di locazione il servizio deve garantire ]a dismissione ed il ritiro delle
apparecchiature.

In particolare si deve assicurare la formattazione a basso livello sicura e irreversibile, con
rimozione del. contenuto (dati elettronici) dei dischi fisici delle postazioni di lavoro.
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L’Aggiudicataria redigera apposito verbale in cui dovranno essere riportate le operazioni
effettuate, consegnandone copia all’ Ente \ , -

4.3.10 RIPRISTINO FUNZIONALITA DELLE POSTAZIONI DI LAVORO

BN

1l servizio deve assicurare il coordinamento di tutte le attivita di intervento finalizzate al’
ripristino delle funzionalita delle postazioni di lavoro fornite'con il servizio di Locazione
operativa (hardware e relativa configurazione software), entro i tempi stabiliti
- contrattualmente. : S '

Nei casi in cui il problema risulti bloccante e non possa essete effettuato nei tempi previsti

contrattualmente, il setvizio deve gatantire Dinstallazione dell’hardware di cortesia che

consiste nella sostituzione dell’appatato non funzionante con uno simile o superiote. -

Di seguito si elencano le attivita previste nel servizio: _

- individuazione /identificazione del problema e sua risoluzione,

- tiparazione o sostituzione integrale delle apparecchiature risultate difettose,
danneggiate o inutilizzabili, ‘ | |

- ripristino della funzionalita delle apparecchiéture attraverso la reinstallazione parziale o
“completa dei prodotti e dei dati, qualora la sostituzione di un diqusitix}o compotti una
_nuova-configurazione o la reinstallazione del personal computer,

- momtoragglo dell’eventuale ripetitivita det malfunzionamenti sul medeslmo hardware e
‘messa in atto delle azioni corrctnve ,

Il servizio di manuten21one haldware viene attivato dall’Ente tramite il sistema di ticketing

messo a disposizione dall’Aggiudicataria.

A seguito dell’avvenuto tiptistino 'dell’hardwate  guasto, . lAggludlcatarla pianifica la

consegna dell’asset riparato con il Cliente. ‘

1l servizio di manutenzione non comprende le prestazioni tecniche e la sostituzione d1

parti in" relazione ad eventuah guasti provocati -da incutia, dolo, etrato utilizzo delle

apparecchlature o) causan da calamita natu_tah

4311 CATALOGO PRODOTTI

Il Cataiogo prodotti ¢ lo strumento che identifica gli oggetti fornitt dall’Aggiudi‘catariﬁ.

Le configurazioni hardware proposte attraverso il Catalogo prodotti vengono aggiornate
dall’Aggiudicataria ogni tre mesi, al fine di allineare le specifiche tecniche .alle nuove
tecnologie presenti sul mercato. )

L’Aggiudicataria dovra predisporre il Catalogo Prodotu dlspomblle anche on—hne con
almeno le informazioni riportate in allegato 3. -
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Nel caso in cui il prodotto offerto non fosse pitr disponibile e venisse sostituito con altro
di qualita non inferiore, ovvero, nel caso di agg10rnamento tecnologico di cui al
precedente paragrafo, I'Aggiudicatatia dovra dame comunicazione all’Ente ed aggiornare 1
dati contenuti nel sito. ‘

. -

Le licenze d’uso del sistema operativo indicato in allegaio 3 dovranno essete fornite con
Phardware. Gli altri softwate dovranno essere acquisiti direttamente dall’Ente che ne
manterra la licenza ed 1 diritti d’uso.

'4.3.12 © OPZIONE DI ACQUISTO FINALE -

Per tutte le tipologie di apparecchlature oggetto del servizio di noleggio e prewsta
I'opzione di acqmsto finale. In parucolare ¢ prevista tale opzione per: .

- PC desktop,
-~ Monitor;
., - Notebook,

- Apparecchiature di stampa/copia/ scansione.

L’Ente, pur non avendone l'obbligo, potrd, quindi esetcitare al termine del periodo
contrattuale la facolta di acquisto per tutte, o parte delle apparecchiature richieste. Tale
facolta potra essete esercitata almeno tre mesi prima del termine del/ del singoli contratn
di locazione operativa.

In particolare, al termine del periodo di locazione ptevisto per ogni apparecchiatura 'Ente
ha facolta di acquistarev tutte o parte delle apparecchiature in locazione operativa, al prezzo
pari al 18% (diciotto pet cento) del 90 % del valore ottenuto dalla somma dei canoni di
locazione (canone mensile moltiplicato per il numero d1 mensilita prev1$te per la specifica .
locazione operativa). '

Qualora il periodo di locazione operativa termini oltre la dmata dei servizi obbhgatorl
I’Ente ha facolta, in via alternativa, di:

e mantenete il bene in. locazione opeiativa sino al termine previsto per la specifica
locazione operativa (in tal caso si continueranno a pagare i canoni di locazione
operativa e di manutenzione delle apparecchiature) e, quindi, restituire il bene o
esercitare la facolta di acquisto del bene medesimo al prezzo sopra stabilito, ovvero

e esercitare la facolta di acquisto al termine della durata dei servizi obbligatori (quindi,
prima dello spirare dei termini di durata previsti per la locazione operativa) al prezzo
pari a all’80% del valore residuo .dei canoni mensili intercorrenti tra Pesercizio della
facolta di acquisto e il tertine di durata prevista per la locazione operativa, secondo la
seguente formula: ‘

Prezzo di acquisto = 0,8 x Cut x (48 —Tj)
con. ‘

Ti : numero di mesi dalla data di installazione,
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Cut: canone unitario mensile dell’apparecchiatura,
Lacquisto finale, a richiesta dell’Ente, potra essere esercitato:

a suo favoré, con trasferimento della proprleta all’Ente,

»

- 2 favore di una parte Terza fornitrice, subentrante al Fornltore in AS se lEnte avra -
previsto tale poss1b1]1ta nel nuovo futuro contratto con tale parte.

In caso di esetcizio ‘del diritto di acquisto delle apparecchiature prima.della scadenza
prevista per la locazione operativa, ’Aggiudicataria & tenuto a prestare una garanzia che
coprai beni acquistatt per 1 mesi restanti fino al termine in origine contrattualizzato.

4.4 RITIRO E SMALTIMENTO A NORMA

Il Servizio consiste nel ritiro, eventuale ttattamento e smaltimento a norma di legge di
apparecchiature informatiche ed elettroniche oggetto del servizio di Desktop Management
e non fornite nell’ambito dei servizi di Locazione operativa che ’Ente tichiede di avviate
al trattamento di fine vita previsto dalla normativa (D.Lgs. 151/2005 ss.m.., D.Lgs.
152/2006 e ss.m.i.,. DM 25/9/2007 DM 65/2010, DM Ambiente 17 dicembre 2009

L (SISTRI) recante 1’1st1tu21one del nuovo sistema di controllo della tracciabilita dei rifiuti'e -

ss.m.1 e D.Lgs. n. 205/2010)

- /’Aggiudicataria si impegna, moltre a consegnate all' Amrmmstrazmne il formulario di cul

all'art. 188, comma 3 lett. b) e 188 bis del sopra richiamato decreto legislativo nelle
modalitd e termini ivi previsti ed al conferimento dei RAEE ai soli impianti di

smaltimento e recupero autorizzati ai sensi degh artt. 208 e ss. del D.Lgs. 15272006 e

ss.m.l..

Lrattivita consiste nel ritiro ai fini del recupero, ovvero al ﬁnl del trasporto al cenm di
raccolta previsti dalla normativa vigente. '

1l costo del servizio dovra essere deterrmnato-in funzione del peso espresso in Kg.

45 SERVIZIO AGGIORNAMENTO SISTEMA OPERATIVO

Il servizio consiste nella gestione degli Aggiornamenti del sistema operativo e delle
patch di sicurezza per il software di base delle PdL (sistema operativo, browser, ecc.). Il
Fornitore dovra farsi carico delle seguentd attivita:

- controllo della disponibilita di agglornamentl critici e di sicurezza da palte dei.
produttori, : '

- esecuzione dei test su macchine campione o gruppl ristretti di utenti atti a venﬁcare ‘
l'assenza di effetti indesiderati,

- distribuzione periodica degli aggiornament verificad, prev1a approvazmne del
referente dell Amministrazione,
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- produzione della Documentazione tecnica di certificazione sui. risultati delle
sperimentazioni e dei test effettuati.

1T servizib ¢ attivabile. anche solo per una tipologia di postazione di lavoro (ad. PC MS
Windows, Tablet Android, ecc.). : ' '

4.6 SERVIZIO ANTIVIRUS .

Il servizio consiste nella messa a disposizione di un sistema antvirus di classe “enterptise”,
che consenta una gestione centralizzata ed una distribuzione automatica ed in tempo reale
degli aggiornament. Il Fornitore dovra farsi carico delle seguenti attivita:

e installare le componenti “server” centrali e loro aggiornamento,
o effettuare la gestione del sistema con attivita quali:
- impostazioni/modifiche di configurazione (es. policy di sicurezza, parametri di
esercizio), .

- monitoraggio del cortetto aggiornamento e distribuzione delle firme .antivirali e
delle basi dati scaricate dal centro di servizio del produttore,

- intervenire tempestivamente in caso di “alert” del sistema a fronte di potenziali
minacce, per accertarne la natura ed adottare le azioni correttive/preventive
concordate con ’Ente, ' '

.

!

- contattate il servizio di suppotto del produttore per eventuali problemi di esercizio.

L’installazione delle éomp‘onenti client (es Agente) sulle PdL dell’Ente e 'eventuale
ripristino dell’ambiente software delle PdL e gli eventuali dati utente (da backup
disponibili), sono attivita ricomprese nel setvizio di Gestione della postazione di lavoro.

¢

4.7 MONITORAGGIO STAMPE"

11 servizio comsiste nella implementazione e gestione di una soluzione finalizzata al
monitoraggio in modalita silente ed in tempo reale delle attivita di stampa provenienti |
dalle postazioni di lavoro oggetto del servizio di Desktop Management.-

Il monitoraggio dovra riguardare le opetazioni di stampa e registrate le relative attivita; le
informazioni registrate dovranno comprendere almeno:

e data e ora della stampa,
¢ nome dell'utente che ha lanciato la stampa,
® numero totale di pagine, -

e nomi e-titoli dei document,
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e altre caratteristiche del processo di stampa come dimensioni del foglio, modahta
colore, ecc.

1 dati di stampa doyranno essere dispoﬁibﬂi in formato HTML, semplice da visualizzare,
0 CSV per utenti esperti che vogliono effettuare ulteriori analisi dei dati.

Dovranno essere monitorate le stampantl in possesso dell’Ente e fornite nell ambito del
setvizio di locazione operatwa

Per raggmngere tutte e penfenche di stampa sara possiblle installare un cornponente'
client su tutte le macchine monitorate, printer server-inclusi.
‘Sicurezza e ptivacy -

Il software registra tutte le operazioni eseguite a livello del printer spooler della macchina.

- Per gérantire la privacy dell’utente finale & possibilé impedire al client di rilevare i nomi dei
files stampati.

Accesso a ‘Dati Da Remoto: per motivi di sicurezza e per non compromettere l’mtegrlta
dei dati, ogni forma di accesso diretto al database dove i dati vengono reg1strat1 sara
- limitata esclusivamente al DBA dell’AggludJcatarla

Report previsti - ‘ 4 T

Oltre ai prospetu standard aggiudicataria si unpegna a realizzare tabulati di dettagho sulla
base delle esigenze specifiche dell’Ente, come ad esempio in via indicativa e non esaustiva:

- Riepilogo stampe per utente, stampante, tipo di documento, reparto etc;
- Confronto tra periodi, repam uPologie di stampanti diversi;
- Riepilogo impatto ambientale;

'~ Situazione dei toner in utilizzo sui dispdsitivi;

- Grafici e presentazioni.

4.8 'IMAC AGGIUNTIVO | o o

Il Servizio IMAC Aggiuntivo prevede le stesse specifiche del Servizio IMAC come ~
definito nel servizio di Gestione della postazione di lavoro. Se tichiesto, potté essere
attivato dall’ Amministrazione quando il numero di chiamate previste dal servizio IMAC
Avanzato, saranno esautité. -

11 valore ¢ espresso a singola operazione.
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4.9 SERVIZI PROFESSIONALI -

' prevista la fornitura da patte dell’Aggiudicataria di setrvizi professionali di natura:
tecnico—informatica per assistenza e supporto tecnico specializzato in ambito
Desktop Outsourcing quali ad esempio: '

"™ atfivita ‘tecnica eseguita fuori dalla finestra di erogazione  del servizio

contrattualizzata, - ’
®  assistenza tecnica specializzata ﬁnahzzata alla gestlone d1 richieste particolari non
riconducibili ad attivitd standard (es. suprrto eventi speciali, assistenza tecnica di

presldlo supporto applicativo, ecc .).

I servizi sopra richiesti devono essere svolt presso le sedi dell’Ente

‘.

49,1 MODALITA DI ATTIVAZIONE DEI SERVIZI

L’attivazione e la gestione dei servizi professionali sono disposte e concordate in via
autonoma dal responsabile delle atfvita di ogni singolo Ente con il referente
dell’Aggiudicataria. -

4.9.2 TIPOLOGIA DELLE RISORSE PROFESSIONALI

Le risorse di personale che I’Aggiudicataria dovra ﬁhpiegate nell’esecuzione delle attivita
tichieste dalla Convenzione potranno essere:. ‘
- tecnico seniof:. soggetto con oltre 5 anni d1 espemenza nel settore del Desktop._
A Outsourcing . o
- tecnico: soggetto un’espetienza nel settore del Desktop Outsourcjng compresa fra
3e 5 anni;
- tecnico junior : soggetto con almeno 1 anno di espenenza nel settore del Desktop

Outsourcmg

4.10 - GESTIONE DISPOSITIVI MOBILI : -

Il fornitore dovra offrite un servizio di “Mobile Device Management” che consenta
g

al’ Amministrazione di gesme controllare e mettere in -sicurezza i dlsposmw mobili in

qualunque momento durante Pintero ciclo di vita degli stessi.

1l servizio offerto deve essere erogato dal fornitore in modalitd Software as a Setvice,
friito-cioé dalle Amministrazioni via web'su hardware di proprieta dell’Aggiudicataria. La
soluzione proposta potra prevedere la- possibilita di installare software e applicazioni sui
dispositivi mobili gestiti dal servizio e deve altresi permettere di effettuare da rémoto le
seguenti operazioni minime sui terminali gestiti:
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- conﬁguraz1one dei dispositivi (ad esempio: 1mposta210ne APN conﬁgurazmne client
di posta, policy di sicurezza); '

- blocco del dispositivo e cance]lazmne dei dati sensibili, per far fronte ad eventi di furto
. 0 smartimento; :

- distribuzione di apphcauw da’ remoto

"Per quanto_ nguarda i terminali gestit, il servizio offeito deve consentire le ‘suddette
operazioni minime su.almeno uno dei sistemi operativi Android; iOS e Wlndows peri
termma.h di tipologia telefoni e tablet.

B nchlesto al fornitore di:

1. indicate le modalita attraverso le quah il  servizio sard accessibile
al’ Amministrazione sia tramite portale web sia tramite Call Center.

2. di desctivete architettura prevista per I'erogazione del setrvizio, precisando anche
sistemi/macchine su cui si basa, la loro dislocazione e collegamento e tutti gli
aspettl utili a quahﬁcare il sistema in termini sia di affidabilita, sia di sicurezza dei .
dati custoditi e tesi acce551b1h Sempre ai fini della valutazione della sicurezza, il
fornitore dovra specificare il livello di autorizzazioni previsto per .effettuare le
operazioni di gestione dei terminali da parte del personale autorizzato
dall’ Amministrazione, sia attraverso Pinterfaccia web, sia tramiite Call Center;

3. di dettagliare modalita e caratteristiche coti cul sono implementate le operazioni
minime sui terminali gestiti sopra richieste, nonché eventuali ulteriori funz1onahta
© migliorative della soluzione proposta, tra cui, a titolo esemplificativo:

- localizzazione da remoto del terminalé in caso di smarrimento o furto;

- limitazione/inibizione delle funzionalitd di base del terniinale in caso di utlizzo
non compatibile con le normah eslgenze di setvizio che I’ Amministrazione
dovesse tilevate;

" - procedure per backup e recovery;

.- inventariazione dei termmah ed eventualmente delle” apphca21one installate
sugli stessi; :

- Sara considerata caratteristica migliorativa la possibilita di supportare una vasta gamma di
sistemi ‘operativi in virti del concetto del “Bring Your Own Device” o “BYOD”.

[

411 VIRTUALIZZAZIONE DEI POSTI DI LAVORO

Il Servizio consiste nella messa a disposizione dell’ Amministrazione di una soluzione di
virtualizzazione delle PdL, da tealizzare secondo i requisiti funzionali ed i vincoli tecnici -
ed otganizzativi. espressi dall’Ente- il cm disegno nonche la componenﬁsﬂca sono di
" esclusiva responsablhta del Fornitore.
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'Dovranno essere coinvolte almeno 100 ‘delle PdL in Gestione, mentte il fattore di

scalabilita verso Talto & posto patia 50 PdL (per es.. 100 PdL, oppure 150 PdL, etc).

‘Tale soluzione, che dovra essere realizzata “chiavi in mano” e seguira la forma

contrattuale della locazione operativa, per un periodo 48 mesi con opzione di acquisto .
finale, & pensata per Amministrazioni che, avendo sempre usufruito di PdL “tradizionali”
(basate su i cosiddetti “fat client”), intendano utilizzare un approccio che vada nella
direzione di una “virnializzazione” delle stesse.

Clo potra avvenire attraverso Putilizzo di dlfferentl approcci, a scelta dell Ente, quali, ad
esemplo

e la virtualizzazione del client in remoto (hosted desktop virtualization)

e la virtualizzazione del client’ sia in remoto che in locale (local desktop
virtualization).

Le fasi del proceséo prevedono:

® progettazione, realizzazione e gestione della soluzione per la migrazione delle
postazioni di lavoro verso un ambiente virtuale,

e fornitura in locazione operativa-del’HW necessario (se necessario, dal rack allo
storage; sono previsti fino a 10 Gb di storage per PdL come spazio Utente),

e fornitura in licenza d’'uso del Softwate necessario, sia lato client che lato server.

La soluzione si dovra configurare come una “black box” HW&SW, da collocare presso
I’Ente o di altro soggetto indicato.

L’Ente potra anche esplicitare vincoli/opportunita pet la soluzmne nei termini di:
e disponibilita di spazi in armadi rack di sua proprieta

° disponibﬂité di capacita - elaborativa inutilizzata/sottoutilizzata nel proprio
datacenter, messa a disposizione del Fornitore per ottimizzare la soluzione richiesta

e disponibilitd di storage inutilizzato/sottoutilizzato nel proptio datacenter, messa a’
disposizione del Fornitore per ottimizzare la soluzione richiesta

. chspomblhta di licenze rnlddleware/ client nelle sue dlspomblhta utilizzabili per la
soluz1one
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5 "LIVELLI DI SERVIZIO

5.1 'ORARI DI EROGAZIONE
Gli orari di erogazione previsﬁ (business ﬁrne) sono cosi specificati:

e 10x5
dal lunedi al venerdi dalle 08. OO alle 18 00 esclusl i festivi del Cornune di Trento.

5.2 STRUTTURA DEGLI UC' -

11 modello di rlferlmento per la misurazione de]l’erogazmne de1 servizi' si basa sulla:
struttura di seguito illustrata.

521 AGREEMENT

Gli Agreement rappresentano un macroelemento di.controllo che consente una verifica
rapida e significativa’ di una situazione cémplessa. Sono formati da piu misuratori, che
prendono il nome di Service Target e che concorrono insieme al raggiungimento di un
obiettivo di business. Ciascun Agreement & caratterizzato dall’avere una percentuale di
compliance da raggiungere, cioe di aderenza dei risultati nspetto al complesso .dei Service
- Target collegati.

- Gl Agreement apphcan sono di t1po Incident e Request Fulfilment ed esprimono la
capacita di gestire i malfunzionamenti segnalati dall'utenza, indipendentemen-te dalla
tipologia di malfunz1onamento e di gestire le. richieste di aiuto o supporto da parte,
dell'utenza

Ciascun Agreement & composto da uno o pitt Service Target, ciascuno dei quali ha un pesé

specifico nella costituzione dell’Agreement stesso.

5.2.2 SERVICE TARGET | - ,
I Service Target deﬁmscono singoli obiettivi da raggmngere puntualmente e misurano il

_ternpo di percorrenza di un ticket.

I Service Target si applicano puntualmente ad una singola situazione o ad un singolo evento
Ad esempio si applicano ad un singolo ticket, misurandone il termpo di percorrenza
rispetto ad un ob1ett1vo prefissato o alla singola 1nd15pon1b1hta di un servizio. .

Ciascun Service Tm;get ¢ caratterizzato dall’avere: '
e un Business Time, cioé finestra d1 servizio entro la quale misurare 11nd1catore
"o un obicttivo da raggiungere
® una o piu condizioni di innesco
e unao piu condizion di parten,zé

® una o piu condizioni di stop
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5.3 MODALITA DI CALCOLO DELLE PRIORITA - -

" Ad un ticket di Ingdent & associata una priorita calcolata in base alla combinazione dei
valori di Impatto e Urgenza dichiarati in fase di inserimento da parte dell’Help Desk.

In generale:

e Timpatto viene valotizzato con il valore Impact associato alla postazione di lavoro (1 -
Extensive per le postazioni di lavoro critiche (& prevista la definizione massima di -

| :

' ® una o piu condizioni di sospensione. |
|

\

!

| .o .. .

i postazioni di lavoro critiche pari al 15%); 2 - Moderate per le altre);

e Tlurgenza viene valorizzata secondo quanto dichiarato dall’utente e comunque con i
seguenti vincoli:

- il malfunzionamento ¢ bloccante, 'urgenza assume il livello 1 - Critical;
- se il malfunzionamento & parzmlmente bloccante, I'urgenza assume il livello 2 - ngh

- se lutente chiamante & VIP (¢ prevista la definizione massima di utenti VIP ‘
pari al 5%), Purgenza assume il livello 2-High.

La priorita viene quindi determinata in base al seguente schema:

~ Impatto
112
Critical High
Critical High
High | Medium
Low Low

Urgenza -
TN TUSE TN IS

La priorita (Crmcal High,- Medium, Low) dellintervento IMAC viene mdicata dal Chente
contestualmente al suo inoltro.

5.4 CONDIZIONI DI SOSPENSIONE NEI RAPPORTI CON'L’UTENZA

Cfr Capitolato Amrni_nistrativo.‘
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5.5 LIVELLI DI'SERVIZIO - SERVIZI OBBLIGATORI

5.5.1 GESTIONE DELLA POSTAZIONE DI LAVORO BASE E AVANZATO
- Periodicita: annuale
- Finestra di servizio: 10x5

-~ Compliance:  90%

Target C Peso
lUC01 Tempo di soluzione Incident Gestione PdL Critical \ 4h ~ 20,00%
[UC02 Tempo di soluzione Incident Gestione PdL High 10h 15,00%
[UC03 Tempo di soluzione Incident Gestione PdL Medium 20h 10,00%
[UC04 Tempo di soluzione Inident Gestione PdL Low 40h 5,00%
[UCO5 Tempo di esecuzione IMAC entro data concordata data 10,00%
[UCO6. Tempo di esecuzione IMAC priorita Critical ' 30h 15,00%
[UCO7 Tempo di esecuzione IMAC priorita High 45h 10,00%

. [UC08 Tempo di esecuzione IMAC priorita Medium - . 60h 5,00%
[UC09 Tempo di esecuzione IMAC priorita Low o 90h | 5,00%_
UC10. Tempo di diggnosi guasto HW e attivazione fornitore 15h | 50 O" o
del Cliente o produzione preventivo -

In relazione- alle attivita IMAC ¢& prevista la richiesta di un massimo del 6% di interventi con
priorita Critical al mese sul totale mensile. Gli interventi eccedenti tale numero rientreranno
nel gruppo a priorita High.
- Periodiciti: annuale = -

- Finestra di servizio: 10x5

Descrizione : ’ DTM Avanzato

UC17 Tempo di aggiornamento dell'inventario ' 95% entro 24 ore

UC18 Qualita dei dati presenti nell'inventario (controllia . | 98% dei controlli con
campione) o : esito positivo

’ [

\

5.6 LIVELLI DI SERVIZIO - SERVIZI OPZIONALI

5.6.1 HELP DESK DI PRIMO LIVELLO
- Periodiciti: annuale

- Finestra di servizio: 10x5

Desctizione . Valore

UC19 Tempi di risposta ' ) ‘ = 13 sec

i
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UC20 Chiamate abbandongté : o =< 3,0% .

UC21 Tempo di assegnazione delle richieste non telefoniche 99% entro 2 h

5.6.2 GESTIONE SERVER DIPARTIMENTALIL
- Periodicita: annuale . S _ o
- Finestra di servizio: 10x5 ‘

- Compliance: 90%

Target _ . Peso.
UC11 Tempo di soluzione Incident Servizi tecnologici Critical 2h - 25,00%
UC12 Tempo di soluzione Incident Servizi tecnologici High - 4h 20,00%
UC13 Tempo di soluzione Incident Servizi tecnologici Medium 8h 15,00%
UC14 Tempo di soluzione Incident Servizi tecnologici Low | 16h 10,00%
[UC15 Tempo di esecuzione IMAC data concordata " Data 10,00%
[UC16 Tempo di diagnosi guasto HW e attivazione fornitore del
) . . 8h 20,00%
Cliente o produzione preventivo :
' 5.6.3 LOCAZIONE OPERATIVA
- Periodicita: annuale o
- Fine'stra;di servizio: 10x5
Descrizione Valore soglia 1
- UC22 Difettosita hw dei dispositivi forniti | <= 5% ..
UC23 Fornitura nuova apparecchiatura 90% entro 10 giorni ,
UJC24 Risoluzione guasti HW Rientra nel servizio di Assistenza del DTM

5.64 RITIRO E SMALTIMENTO A NORMA (BENI DI PROPRIETA DEL CLIENTE)

I livelli di setvizio sono quelli indicati per il servizio DTM “Tempo di esécu_zione ntervent
IMAC LOW”. . '

5.6.5 SERVIZIO AGGIORNAMENTO SISTEMA OPERATIVO

Applicazione delle patch entro 5 giorni dalla loro disponibilita da parte del produttore.
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5.6.6 MONITORAGGIO STAMPE

Consegna report entro la prima’'meta del mese successivo.

5.6.7 ' IMAC AGGIUNTIVO

I livelli di servizio sono quelli‘,'indicati_ per i servizio DTM “Com}:ﬂetamento degli
interventt IMAC”. . ) : o

5.6.8 GESTIONE DISPOSITWIlMOBILI MDM) '

Proposti dall’Aggiudicataria.‘.

5.6.9 VIRTUALIZZAZIONE DELLE PDL

Proposti dall’Aggiudicataria. |
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6 ALLEGATO 1- CONFIGURAZIONE DELLE APPARECCHIATURE

Elenco delle sedi e numero di postazioni di lavoro presenti in ogni sede al 30 maggio
2016. | - ‘ |

CLIENT -

La tabella seguente riassume i Sistemi operativi Microsoft installati sulle postazioni di lavoro.

Tipo sistema operativo | - APSS "~ PAT Biblioteche Scuole | Totale

Mi . » '
Microsoft XP 193 113 108 24 438
Microsoft Windows 7 ‘ o » ' - .
6.077 5.057 . - 185 0 925 12.244
| Altro | ' .
9 128 13 : 22 172
Totale
6.279 5.298 306 | - 971 12.854
SOFTWARE APPLICATIVO

Su ogni macchina risiedono di norma uno o f;ifl pacchetti aéplicativi che s1 possoﬁo suddividere
nei seguenti gruppi:

1. Applicazioni di mercato

2. Applicazioni proprietarie svilu\ppat.e internamente dai singoli Enti

3. Applicazioni prop'rietarie sviluppate da terzt. |
L’insieme delle applicazioni di cut at punti 1, 2 e 3 costituisce 11 software applicativo oggetfo dei
servizi del presente accordo. I servizi di Desktop Management per le applicazioni di cui ai punti 2

e 3 verranno erogati sulla base delle informazioni e. dei kit di installazione forniti direttamente

_dalla Amministrazione.

Oltre al software applicativo ¢ presente sulle postazioni di lavoro anche il sistema operativo ed il

software di base ¢ di ambiente (middleware) che costituiscono il software di piattaforma client

oggetto dei servizi della presente convenzione.
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' SERVER

Sono presenti 159 server distribuiti con funzioni di File Server, Printer server e backup server e in

qualche caso di Application server cosi distribuiti:

Di cui fuori da

Ente Totale ..
Trento citta
Sedi Provincia 61 21
PATTScuole Obbligo 58 - 46
PAT-Scuole superiori l 24 15
Altri Enti 16 5 -
Totale 159 87
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7 ALLEGATO 2 - GESTIONE DELLA SICUREZZA g

7.1 REGOLAMENTAZIONE DEGLI ACCESSI AI SISTEMI PERIFERICI

Nell’ambito dei servizi di Desktop Management per la gestione det client e dei server penfemci ¢
previsto I'utilizzo di strumenti’ per esegmre funzioni di: ,

— teleassistenza e amministrazione da remoto;

— inventario elettronico centralizzato.

Al fine di garantire la tiservatezza dei dati presenti sul sistema acceduto remotamente deve essere
attivata un’architettura di sisterna che preveda 'utilizzo di modalita operative in hnea con quanto
prescritto dalla normativa v1ger1te

7.1.1 OPERAZIONI DI TELEASSISTENZA ED AMMINISTRAZIONE REMOTA

" La soluzione di teleassistenza e amrmmstrazmne delle PdL da remoto deve garantire le seguenti
funzionalita:

— scambio dei ruoli di sessione fra due utent
- = utilizzo della chat, video, VoIP o teleconferenza
— creazione istantanea della VPN (sessione protetta). tra i due PC
— stampa da remoto
- agglornamento del client da remoto
— possibilita di collegarsi ai desktop remoti utilizzando i dispositivi mobﬂi.
- apertura di‘ sessioni con crittografia e autenticazione

~ tracciatura delle sessioni e registrazione di log per ogni singola connessione.

11 prodo&o di teleassistenza attivo sulle postazioni di lavoro degli utenti finali deve essere
configurato in modo tale che:

— non si possa condividere I'utilizzo della PdL in remoto senza I'assenso dell’utente;
— Tutente possa nprendere il controllo del Desktop in qualsiasi momento; -

— Tattivita di uﬂhzzo venga tracciata in modo da poter sempre nsahre a chi ha ‘preso il

controllo della PdL.

In particolare leAinformaziom" disponibili sono:
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a) datz; € ora;

b) postazione opetatore;
©) codice operatore;

d) poétazione controllata (PdL utente); | Sl
e) tipo di sessione. |

~ lutente possa vedere le operazioni che Poperatore effettua durante la sessione di
teleassistenza. 4

11 prodotto di teleassistenza attivo ‘sui server periferici & configurato in modo tale che Pattivita di

Remote Control venga tracciata per poter tisalire a chi ha preso il controllo del server medesimo.

In particolare le informazioni disponibili sono:
— ‘datae ota;
- pdstazione operafore;
- ‘COdice operatore;
~ postazione controllata (server dipartimentalc)

— tipo di sessione.

7.1.2 OPERAZIONI DI INVENTARIO ELETTRONICO
Lo strumento di inventario elettronico-deve effettuare la scansione delle informazioni della PdL
per la taccolta delle caratteristiche hardware e software. In particolare devono essere raccolte
almeno le seguenti informazioni: :

- sisterna operativo;

~ architettura (64 bit, scheda madre, ecc.);

~ memoria (ram, hard disk e occupazione dello stesso, ecc.);

~ processore (tipo e velocita, ecc.);

S .
~ periferiche connesse (es.: stampantl, modem, ecc.).

Nel caso di inventario software devono essere registrati il nome del file e gli attributi tecnici deil
soli file eseguibili (quelli che hanno ad esempio Testensione .EXE, .DLL, .DRV, .BAT, .CMD, -
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ecc.). Non devono essere in alcun modo ricercati e rilevati documentl personah (quah ad esempio
file con estensione .ODT, .DOC, ecc.) e comunque diversi dai file eseguibili.

Inoltre non deve essere rilevato i1l contenuto dei file e pertanto non deve essere possibile
analizzare 1 dati contenuti.nei file stesst. T ﬁle non devono essere né esportati né copiati dalla PdL
dell’utente. :
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8 ALLEGATO 3 —APPARECCHIATURE LOCAZIONE OPERATIVA

Caratteristiche minime delle apparecchiature.

.81 PCD1- PERSONAL COMPUTER DESKTOP (BASE)

Caratteristica

Valore Minimo

Sistema operativo

Microsoft \Wiﬁdbws 10 OEM Professional con
possibilita di downgrade a MS Windows 7
OEM Professional 64 o 32 bit

Prestazione del sistema

Non inferiore a 1200, valore indice misurato
attraverso BAPCO SysMark 2014 (¥)

Memoria RAM Mintmo 8 GB
Cabinet Fattore di forma ridotto (SFP) ]
SSD 250 GB MTBEF 1,5 milioni/ore e TBW 75

Hard disk .

Unita di masterizzazione

Supporto bootable CD/DVD Integrata. nel
| cabinet di sistema, 8 GB Dual Layer e 4,7 GB

standard
' - Ethernet RJ45 10, 100, 1000
Porta LAN - Supporto \X;OL
-Almeno 3 porte USB 2.0 o supetiore di cui
.almeno 1 frontale e 2 porte USB 3.0 di cui
almeno 1 frontale
| -Uscita e irigresso audio :
Porte -2 uscite video- digitali per poter collegare

| contemporanemente in modalitd digitale due-

monitor VDTI1 e VDT2 in tutte le possibili
combinazioni
-1 uscita video analogica (anche con adattatore

“fornito a parte)

Lettore schede di memoria -

Formato SD, SDHC, SDXC mtegrato nel
cabinet -

- Italiana estesa, QWERTY

| - Tasto funzione Windows

Tastiera - Tastierino numerico separato
Co - Tasto euro |
- Tastiera cablata
Cablato con tecnologia ottica con due tasti e
Ml rotella di scrolling con funzionalita di terzo
ouse

tasto, collegabile ad una delle porte del
computer

Funzionalita di gestione e sicurezza

- Disabilitazione da Bios del boot da unita
rimovibili
- Presenza del numero setiale, del modello € del

produttore del PC all’interno del BIOS
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Caratteristica

Valote Minimo

Livello di potenza sonora emessa (Lwad)

- Non superiore a 40 dB.(A), in modalita 1dle
- Non superiore a 45 dB (A), in ‘modalitd hard
disk attivo

Unita di alimentazione

PFC atttvo.
) Manualistica in formato elettronico accessibile e
Documentazione PC L .
in lingua italiana

Cavi

Cavo Ethernét cat. 6 —lunghezza >=3 m

/82 PCD2- PERSONAL COMPUTER DESKTOP (EVOLUTO)

Caratteristica

Valore Minimo

Sistema operativo -

Microsoft Windows 10 OEM Professional con
possibilita di downgrade a MS Windows 7
OEM Professional 64 o 32 bit

Prestazione del sistema

Non inferiore a 1600, valore indice misurato
attraverso BAPCO SysMark 2014 (%)

Memoria RAM Minimo 16 GB -
Cabinet ' Fattore di forma ridotto (SFF)

) SSD 500 GB MTBF 1,5 milioni/ore e TBW
Hard disk

150

Unita di masterizzazione

Supporto bootable CD/DVD Integrata nel
cabinet di sistema, 8 GB Dual Layer e 4,7 GB
standard |

Porte

-Almeno 3 porte USB 2.0 o superiore di cut

-Uscita e ingresso audio

1 -1 uscita video analogica (anche con. adattatore

almeno 1 frontalé e 2 porte USB 3.0 di cui
almeno 1 frontale

-2 uscite video digitali per poter collegare
contemporanemente in modalita digitale due
monitor VDT1 e VDT2 i tutte le possibili
combinaziont

fornito a parte)

Lettore schede di memoria

Formato SD, SDHC SDXC integrato nel
cabinet

Porta LAN

- Ethernet RJ45 10, 100, 1000
- Supporto WOL

-Tastiera

| - Tasto funzione Windows

- Italiana estesa, Q\X/ERTY

- Tastierino numerico separato
- Tasto euto
- Tastiera cablata

Mouse

Cablato con tecnologia ottica con due tasti e

CAP — Versione 1.13

Pagina 54 di 63




Caratteristica

Valore Minimo

rotella di scfol]ing con funzionalita di terzo
tasto, collegablle ad una delle p01te del
compuiter’

Funzionalita di gestibne e sicurezza

-Disabilitazione da Bios del boot da uniti
timovibili . .
- Presenza del numero serlale del modello e del
produttore del pc allinterno del BIOS

Livello di potenza sonora emessa (Lwad)

- Non superiore a 40 dB (A), in modalita idle
- Non superiore a 45 dB (A), in modalita hard

: ' disk attivo
Unita di alimentazione PEC attivo
. : : Manualistica in formato elettronico accessibile e
Documentazione PC ! : ‘
in lingua italiana

Cavi

Cavo Ethernet cat. 6— lunghezza >=3m

8.3 " PCN1- PERSONAL COMPUTER NOTEBOOK (BASE)

Caratteristica

Valore Minimo

Sistema operativo

Microsoft Windows 10 OEM Professional con |-
possibilita di downgrade a MS Wmdows 7

| OEM Professional 64 o 32 bit

Prestazione del sistema

Benchmark BAPCO MobileMark 2014 (*)

| almeno pari a 1.650 in modalita “Performance

and battery test”

Memoria RAM -

Almeno 8 GB

Display

| Pari ad almeno 15,6

Dispositivo I/O — Interfacce esterne

- Almeno 3 porte USB 3.0

- Bluetooth integrato 4.0;

- Webcam integrata;

- 1 porta per video esterno; fornire adattatore
VGA qualora non presente la porta VGA

- lingresso e uscita audio;

- presenza di porta specifica ad alta’ velocita
per collegamento solidale a docking station
porta ethernet RJ-45 10/100/ 1000’IX

Lettore schede di memoria

Formato SD, SDHC, SDXC

Specifiche wireless

802.11a/b/g/n Dual band 2.4-GHz, 5GHz -

Hard disk

SSD 250 GB MTBF 1,5 milioni/ore e TBW 75

Unita di masterizzazione

Supporto bootable CD/DVD integrata nel

|| cabinet di sistema

Lettore smart card

Integrato ;

Tastiera

Italiana “da almeno 85 tasti QWERTY con |
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| Caratteristica

Valore Minimo

tastierino numerico -
Tasto euro

Lettore schede di memoria

Formato SD, SDHC SDXC

Peso (Comprensivo di unita Disco ottico, HD,

Non superiore 228 Kg

batteria ed eventuale microfono esterno)

Almeno 600 minuti calcolato - con

Batteria - MobileMark2014 nella modalita = “Office
productivity” con una sola batteria ‘ :
- Presenza di sistema di ancoraggio/antifurto
di tipo Kensington :
- Protezione con password di sicurezza per
Sicurerza utente e amministratore da BIOS )

- . Disabilitazione. da Bios del boot da umta
mrnov1b1h
- Presenza del numero seriale, del rhodello e

del produttore del PC all’interno-del BIOS

Livello di potenza sonora emessa (Lwad)

Non superiore a 35 dB (A), in modalita idle

Documentazione PC

Manualistica in formato elettronico accessibile e
in lingua italiana

Mouse

Cablato con tecnologia ottica con due tasti e
rotella di scrolling con funzionalita di-terzo
tasto, collegabile ad una delle porte del
computer

Borsa.da viaggio

In tessuto antiurto, a due scomparti, con
tracolla antiscivolo, protezione sul fondo e peso
di almeno 0,70 Kg

'| Docking station con secondo alimentatore e

con connessione diretta (non USB) al PC laptop
c¢he comprenda le seguenti porte:

Docking station 4 USB di cui almeno 2 v3.0, 1 VGA, 1 HDMI,
1 LAN RJ-45, mgxesso e uscita audio,"
Kensington Tock '

Cavi

Cavo Ethernet cat. 6 — lunghezza >=3 m

84 PCN2- PERSONAL COMPUTER NOTEBOOK (ULTRAPORTATILE)

Caratteristica

Valote Minimo

Sistema operativo |

Microsoft Windows 10 OEM Professional con
possibilita di downgrade a MS Windows 7
OEM Professional 64 o 32 bit

Prestazione del sistema

Benchmark BAPCO MobileMark 2014 (¥
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Caratteristica

Valote Minimo

aimeno'pari 2 1.600 in modalita “performance
and battery test” '

Memoria RAM

Almeno 8 GB

| Display"

Da 13,3 a 14 pollici

Dispositivo I/O — Intetfacce esterne

-~ Almeno 3 porte USB 3.0

- Bluetooth integrato 4.0;
| - Webcam integrata; -

- 1 porta per video esterno; fornire adattatore
VGA qualora non presente la porta VGA;

- 11 ingresso e uscita audio;

- presenza di porta specifica ad alta velocita .

* per collegamento solidale a docking station

- porta Ethernet RJ-45 10/100/1000TX

Specifiche wireless

802.11a/b/g/n Dual band 2.4 GHz, 5GHz

Hard disk.

SSD 250 GB MTBF 1,5 rnﬂiogi/ore e TBW 75

Lettore smart card

Integrato

| Lettote schede di memoria

Formato SD, SDHC, SDXC

Tastieta

Italiana da almeno 83 tastt. QWERTY
Tasto euro

Peso (Comprensivo di HD, batteria)

Non superiore a 1,6 Kg

Almedo 600  minuti  calcolato  con

Batteria -MobileMark2014  nella modalita  “Office
‘ productivity” con una sola batteria
- Presenza di sistema di ancoraggio/antifurto
di tipo Kensington B
- DProtezione con password di sicurezza per
Sicurezza utente e amministratore da BIOS

N

- Disabilitazione da Bios del boot da unita
rimovibili
- DPresenza del numero serlale del rnode]lo e
~ del produttore del PC all’interno del BIOS

Documentazione PC

Manualistica in formato elettronico accessibile e
in lingua italiana’

Mouse

Cablato con tecnologia ottica con due tasti e
rotella di scrolling con funzionalita di terzo

xtasto, collegabile ad una delle porte del

computer

. Botsa.da lViags,gio

In. tessuto antiurto, a due scompam con
tracolla antiscivolo, protezione sul fondo e peso
di almeno 0,70 Kg

Docking station o

Docking station con secondo alimentatore e
con connessione diretta (non USB) al PC laptop
che comprenda le seguenti porte:

4 USB di cui almeno 2 v3.0, 1 VGA, 1 HDMI,

’
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Caratteristica

Valore Minimo

1 LAN RJ-45, ingresso
Kensington Lock

e uscita audio,

Cavi

Cavo Ethernet cat. 6 — lunghezza >=3m

(*) Le modalita da seguire dovranno esseré conformi a quelle definite dalla BAPCO nelle
regole di installazione ed esecuzione dello specifico benchmark.

8.5 VDT1- MONITOR 21,5”

Caratteristica

Valotre Minimo

Monttor a colori

LCD con retroilluminazione a LED da almeno
21,5” Antiriflesso e regolabile in altezza

Risoluzione massima

non inferiore a 1920 x 1080 con proporz1on1
16:9

Luminosita

250 c¢d/mq

Angolo di visualizzazione

superiore o uguale a 170°H e 160°V

-Digitale compatibile con uscite video di PCD1

Ingresso e PCD2
‘ “- analogico (VGA)
. Stereo integrati nel monitor (ammessa soundbar
Altoparlanti SR . .
aggiuntiva integrata con il monitor)
Controlli OSD (on screen display) St )
Predisposizione per sistemna di

Sistema di sicurezza fisica

| Compatibilita con 1 PC nelle configurazioni
Desktop e Notebook offerti

ancoraggio/antifurto di tipo Kensington-

Si

Cavi

Almeno 1,8 m per la trasmissione del segnale
video digitale tra PC e monitor

8.6 VDT2- MONITOR 24”

Caratteristica

Valote Minimo

Monitor a colori

LCD con retroilluminazione a LED da almeno
24” Antiriflesso e regolabile in altezza

Risoluzione massima

non inferiore a 1920 x 1200 con proporziont
16:10

Luminosita

250 ed/mgq

Angolo di v1suahzza21one

supetiore o uguale a-175°H e 175°V

Ingresso

-Digitale compatibile con uscite video di PCD1

e PCD2
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Caratteristica

Valore Minimo

- analogico (VGA)

Stereo integrati nel monitor (ammessa soundbar

Altopatlanti L . .
- aggiuntiva integrata con il monitor)
Controlli OSD (on screen display) Si :
Rotazione ' 90° _
Sisterna di sicurezza fisica Predisp oszIone ber sistema di
: ancoraggio/antifurto di tipo Kensington
Compatibilita con 1 PC nelle conﬁguxazxom Si ~

Desktop e Notebook offerti

TN

Cav1'

Almeno 1,8 m per la trasmissione del segnale
video. dlgitale tra PC e monitor

8.7 PRTI1- STAMPANTE RETE B/N

Caratteristica Valore Minimo
Funzioni Stampa
- Tecnologia Laser B/N A4
Velocita di stampa in A4 33 pagine/minuto
‘ — . - - T
e A PHAS *5; T ,
anf)enswm massime LP*A (in 400*400*300 escluso secondo cassetto
Risoluzione Stampa fino a 1200 x 1200 dpi reali

RAM complessiva installata

128 MB di RAM

Intetfacce

Porta USB 2.0, Ethernet 10/100

Modalita di stampa Landscape e Portrait
Sistemi operativi supportati Windows7, Windows 8.1, Windows 10, Linux
Linguagei PCL5e e/o PCLG (o equivalente)

Numero cassetti di alimentazione
carta forniti

1

Cassetti opzionali

.| predisposta per secondo cassetto

Formati suppogti di stampa

A4, A5, A6, B5, S4-busta, C6 busta, Lettera, Legale

. Gestione carta standard

Raccoglitore in uscita da 150 fogli

Fronte/retro integrato

Uscita singola fogli S :
Alimentatoré manuale a foglio singolo (bypass) per stampa
su carta cofl grammatura ( ' : '
Valore minimo non pit di 65 g/ m2, valore rnassnno non
meno di 160 g/m?2

Cassetto di alimentazione da 300 fogli

Tipt di supporto

Buste, Etichette di carta, Carta comune anche riciclata,

Lucidi

Rumorosita

<55 Dba in stampa - .
<26 Dba in attesa
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Caratteristica

Valore Minimo

Gestione remota | delle

apparecchiature in rete

Funzioni di verifica direttamente sul display della stampante
dello stato materiali di consumo con alert automatico per |
esaurimento materiali di consumo

Cavi -

Cavo USB 2.0 — lunghezza 2 m.
Cavo Ethernet cat. 6 —lunghezza >=3 m.

8.8 PRT2-STAMPANTE TERMICA

Caratteristica Valotre Minimo
Funzioni Stampa
Tecnologia Termica diretta o a trasferimento termlco

" | Massima area di stampa

Larghezza: 104 mm

Lunghezza:

279 mm (con memoria standard)

558 mm (con memotia opzionale — non prevista)

127 mm al secondo'

Velocita di stampa

RAM complessiva installata

Standard: 4 MB Flash, 8 MB SDRAM.
Opzionale: fino a 12 MB Flash con RTC

Tipi di supporto

Larghezza etichette e supporto: da 25 /4 mm a 108 mm

Risoluzione massima

8 dot al mm (203 dpi)

Connessione standard

Interfaccia USB e Ethernet 10/100

| Cavo di connessione

Cavo USB 2.0 —lunghezza 2 m.

Cavo Ethernet cat. 6 — lunghezza 3 m.

8.9 PRT3-STAMPANTE MULTIFUNZIONE B/N

Caratteristica

Valore Minimo

Funzioni

Stampa, Scanner, Copia

1 Funzioni opzionali

Scheda fax

RAM complessiva installata

Tecnologia Laser o getto d’inchiostro B / N A4
Velociti di stampa in A4 30 pagme/ minuto
Dimensioni massime L*P*A (in 43' 0¥430%460
mm)
| Risoluzione - 600 dpi
256 MB di RAM

Interfacce

Porta USB 2.0, Ethernet 10/100

Modalita di stampa Landscape e Portrait
Sistemi operativi supportati Windows7, Windows 8.1, Windows 10, Linux
Linguaggi - " | PCL5e e/0 PCL6 (o equivalente)

Numero cassetti di ahrnentazmne

1, predisposta per secondo cassetto opzionale
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Caratteristica

Valore Minimo

carta forniti

Cassetti opzionalt

_predisposta per secondo cassetto -

Format supporti di stampa

A4, A5, AG, B5, E4-busta, co busta, Lettera Legale

Gestione carta standard

Fronte/retro integrato

Uscita singola fogli

Vassoie multiuso 50 fogli

Cassetto di alimentazione da 250 fogli

Grammatura carta cassetto ¢ .
valote minimo non pit di 65 g/m2, valore massnno non
meno di 120 g/m2

1 Grammatura carta vassoio multiuso da-66-2-220-g/m2

valore minimo non pitt di 65 g/m2, valore massimo non
meno di 160 g/m2

Buste, Etichette di carta, Carta comune anche r1c1clata

T191 di supporto Lucid: o
o <59 Dba in stampa o in copia )
Rumorosita. <27 Dba in attesa
. » Funzioni di verifica direttamente sul display della stampante
Gestione remota delle

apparecchiature in rete

dello stato materiali di consumo con alert automatico pexr
esaurimento materiali di consumo

Funzionalita scanner

ADF 50 fogli con scansione fronte/retro automatico
Scan to email e scan to folder
Scansione a colori interpolata fino a 4800dpi

| Cavi

Cavo USB 2.0 —lunghezza 2 m

Cavo Ethernet cat. 6 —lunghezza >=3m

8.10 PRT4 - S_TAMPANTE MULTIFUNZIONE COLORE

N

Caratteristica Valore Minimo

Punzioni Stampa, Scanner, Copia

Funzioni opzionali scheda Fax

Tecnologia Laser o getto d’inchiostro Colore A3
Velocita di stampa in A4 20 pagme/ rmnuto

Dimensioni massime L¥P*A (in

mm) )

Risoluzione 600 dpi

RAM complessiva installata 512 MB di RAM

Interfacce

Porta USB 2.0, Ethernet 10/100

Modalita di stampa Landscape e Portrait
Sistemi operativi suppottati Windows7, Windows 8.1, Windows 10, Linux
Linguaggi PCL5e e/o PCL6 (o equivalente)

Numero cassetti di alimentazione

2 cassetti A3/A4
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Caratteristica

Valote Minimo

carta forniti

Cassetti opzionali

2 cassetti aggiuntivi minimo da 500 fogli

.| Formati supporti di stamipa

A3, A4, A5, A6, B5, C4 busta, C6 busta, Lettera, Legale

Gestione carta standard

Fronte/retro integrato

Uscita singola fogli

Vassoio multiuso 50 fogli .

Cassetti di alimentazione da 250 fogli A3/A4

‘Grammatum carta cassetto éﬁ—é@—ﬁ—}é@—g%fﬁ%

valore minimo non pitt di 65 g/m2, valere Massimo non

‘| meno di 120 g/m2

Grammatula carta vassmq multiuso da< ,_
valore minimo non piu di 65 g/mZ valore massimo non
meno.di 160 g/m2

Buste, Etichette di carta Carta comune anche riciclata,

apparecchiature in rete

| Tipi di supporto Lucids
. <59 Dba in stampa o in copia
Rumorosita <27 Dbain attesa -
. Funzioni di verifica direttamente sul display della stampante
Gestione remota delle

dello stato materiali di consumo con alert automatico per
esaurimento materiali di consumo

Funzionalita scanner

ADF 50 fogli con scansione fronte/retro automa'aco
Scan to email e scan to folder
Scansione a colori interpolata fino a 4800 dpi

Cavi

Cavo USB 2.0 — lunghezza 2 m
Cavo Ethernet cat. 6 —lunghezza >=3 m

8.11 PRT5 - STAMPANTE MULTIFUNZIONE COLORE FASCIA ALTA

Caratteristica

Valotre Minimo

Funziont

Stampa, Scanner, Copia

Funzioni opzionali

scheda Fax

' | Tectologia Laser o getto d’ inchiostro Colore A3
Velocita di stampa in A4 40 pagine /minuto :
TR — — R .
Dimensioni massime L¥P*A (in
mm) il
Risoluzione 600 dpi

RAM complessiva installata

1024 MB di RAM

Interfacce’

Porta USB 2.0, Ethernet 10/100

Modalita di stampa Landscape e Portrait
Sistemi operativi supportati Windows7, Windows 8.1, Windows 10, Linux
Linguaggi. PCL5e e/o PCL6 (o eqmvalente)

Numero cassetti di alimentazione

2A3/A4
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Caratteristica

Valote Minimo

carta forniti

Cassetti opzionali

2 cassetti aggiuntivi A3/A4 minimo da 500 fogli

Altre opzioni

fascicolatore e pinzatore

Formati supporti di stampa

A3, A4, A5, A6, B5, C4 busta, C6 busta, Lettera, Legale

Gestione carta standard

Fronte/retro integrato

Uscita singola fogli

Vassoio multiuso 50 fogli ,

Cassetti.di alimentazione da 500 fogli A3/A4

Grammatura carta cassetto d&é@—a—l—é@g%m&l- .

valore minimo non pit d1 65 g/ m2, valore massimo non
meno di 120 g/m?2

'| Grammatura carta vassoio multiuso éa—égﬂ—Z—Z-G—gLﬁa%

valore minimo non piu di 65 g/m2, valore massimo non
meno di 160 g/m2 :

Buste, Etichette di carta, Carta cormune anche riciclata,

Tip1 di'supporto Lucidi
R 'it‘ <59 Dba in stampa o in copia
UmOrostta . <27 Dba in attesa ‘
Gestione. emota delle Funzioni di verifica direttamente sul display della stampante

apparecchiature in rete

dello stato materiali di consumo con alert automatico pexr
esaurimento materiali di consumo

Funzionalitd scanner

ADF 50 fogli con scansione fronte/retro automatico
Scan to email e scan to folder . '
Scansione a colori interpolata fino a 4800 dpi

Cavi

Cavo USB 2.0 — lunghezza 2 m
Cavo Ethernet cat. 6 — lunghezza >=3 m ~

4,
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