ASL Roma 1
Prot. n. 12724/2022 del 25/01/2022

; ; i CSP-D063X00007HPS5Jz0AL-
Piano esecuzione Definitivo 6577645-PED-v1.0

{*NVERGE’

e gestione delle richieste di informazioni sullo stato di avanzamento degli ordini e sulla loro evasione che
saranno comunicate allAmministrazione telefonicamente o, in alternativa, allindirizzo e-mail
dell'’Amministrazione richiedente.

Le segnalazioni di Trouble Ticket da parte dell'/Amministrazione potranno essere inoltrate nelle sequenti modalita:

*  chiamata telefonica di un numero verde direttamente al team dedicato;
*  e-mail;

*  mediante interfaccia WEB.

All'atto dell'apertura del Trouble Ticket via WEB, il sistema di trouble ticketing emettera un numero di identificazione
univoco per ciascun ticket, mentre, in caso di segnalazione telefonica o via mail, lidentificativo univoco verra fornito
dall'operatore dell'Help Desk.

Sara cura dell’'operatore dell'Help Desk contattare |'Amministrazione per fornire Le prime indicazioni circa la natura dei
disservizi e le previsioni per il completo ripristino. La struttura di assistenza avrd comunque il compito di aggiornare
l'Amministrazione sullo stato del guasto, fino al completo ripristino del servizio. L'Amministrazione avra inoltre la
possibilita di verificare autonomamente lo stato del guasto accedendo al sistema di Trouble Ticketing via Web.

La chiusura del guasto sara, di norma, concordata con 'Amministrazione.

Di seguito siriporta il diagramma di flusso relativo alla segnalazione di disservizio tramite il sistema Trouble Ticketing.
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Tutte le informazioni relative ai Trouble Ticket saranno condivise con le Amministrazioni e contenute in un database
unico. A tale database si fara riferimento ai fini del calcolo degli indicatori di qualita del servizio e delle eventuali penali
ad essi collegate.

E facoltd dellAmministrazione ricorrere ad un‘apposita procedura di escalation atta a sollecitare il tempestivo
intervento, per eventuali Trouble Ticket che tendono ad andare fuori soglia temporale massima o per particolari
criticita.

Ogni comunicazione da parte dell’Aggiudicatario e dell'’Amministrazione Contraente awvenuta nell'ambito
dell'utilizzo dell'help desk che abbia rilevanza ai fini della verifica del rispetto dei livelli di servizio deve essere
formalizzata tramite e-mail.

[ termini di erogazione del servizio di assistenza e manutenzione decorreranno dall'ora di registrazione della richiesta
di intervento riportata nella e-mail inviata all Amministrazione a seguito della segnalazione effettuata.

6.3. Servizio di dismissione dell'esistente

Il Fornitore provvedera al ritiro per lo smaltimento dei materiali (ad es. canaline, vecchi cablaggi, etc) e delle
apparecchiature in possesso dellAmministrazione Contraente e dichiarate da quest'ultima non pil utilizzabili e
sostituite con i nuovi prodotti acquistati in Convenzione.

I rifiuti di apparecchiature elettriche ed elettroniche da ritirare potranno essere di qualsiasi marca o modello ma
equivalenti alle apparecchiature oggetto dell'ordinativo di fornitura e comunque nell'ambito del perimetro di
intervento relativo all'installazione delle nuove apparecchiature, sebbene tale vincolo non implichi una
corrispondenza unitaria tra un apparato nuovo e un apparato da dismettere.

La prestazione deve essere finalizzata esclusivamente al ritiro per lo smaltimento delle a pparecchiature usate e/o del
materiale di risulta in conformita alle leggi vigenti,

N.b. Sono esclusi dal servizio di dismissione, tutti i rifiuti catalogati “pericolosi”, per i quali resta l'obbligo e
responsabilita di smaltimento per 'amministrazione, secondo i parametri previsti dalla legge in materia.
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7. Servizi arichiesta

7.1. Servizio di assistenza e manutenzione

I servizi di assistenza e manutenzione si intendono comprensivi di;

*  servizi di assistenza tramite help desk multicanale (cfr. § 6.2);

e servizi di manutenzione;
e riguardano la manutenzione di apparati attivi acquistati nell'ambito dell'ordinativo di fornitura.

La fornitura del servizio di assistenza e manutenzione ordinario non & comprensiva delle lavorazioni riguardanti le PDL,
il toro allestimento o la loro modifica o spostamento. Tali esigenze sono previste nel servizio di intervento su chiamata
su PDL cosi come specificato nel paragrafo sequente.

Apparato attivo Quantita I.’roﬁlo del yervizio I Durata del servizio
assistenza e manutenzione
Access point per ambienti interni 80 HP 36 mesi
Access point per ambienti esterni 1 HP 36 mesi

I servizi di assistenza e manutenzione sono gestiti da Vodafone con le modalita indicate nel capitolato tecnico e
saranno assicurati nel rispetto degli SLA previsti in Convenzione, anche con interventi da effettuarsi presso i siti
dell’Amministrazione, e sono comprensivi di;

* manutenzione preventiva, che include interventi per evitare l'insorgere di malfunzionamenti;

* manutenzione correttiva che include le azioni volte a garantire una pronta correzione dei
malfunzionamenti e il ripristino delle funzionalitd anche attraverso attivita di supporto on-site;

* manutenzione evolutiva comprendente tutte le attivitd inerenti al costante aggiornamento delle
componenti software/firmware dei sistemi all'ultima release disponibile sul mercato.

Manutenzione preventiva:

Le attivita di manutenzione preventiva prevedono lo svolgimento di tutti gli interventi, con personale specializzato
presso le sedi dell’Amministrazione Contraente, necessari ad evitare l'insorgere di malfunzionamenti. Tali interventi
comprendono la verifica dello stato di tutti gli elementi sistemistici facenti parte del servizio e l'eventuale attuazione
ditutte le attivita finalizzate alla prevenzione/correzione di anomalie o guasti,

La programmazione degli interventi on-site sara sempre concordata tra il Fornitore e l'Amministrazione Contraente.

IL fornitore potra comunque effettuare a proprie spese interventi on-site aggiuntivi rispetto a quelli programmati al
fine di limitare ulteriormente gli interventi di manutenzione correttiva.

Pitiin dettaglio le attivita di manutenzione preventiva possono riassumersi in:

¢ controlli di regolare funzionamento che possono essere fatti con interrogazioni periodiche in telediagnosi o
tramite il system management locale;
e controlli sulle batterie delle stazioni di energia accertandone 'autonomia di funzionamento:

*  misurazioni ed analisi di componenti pill significativi della rete per verificarne Uefficienza e le prestazioni;
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o effettuazione di back-up dei dati di configurazione di tutti gli apparati di rete e salvataggio su area di
memorizzazione predefinita;
e verifica della documentazione diimpianto;

e qualsiasi altra attivita preventiva e/o periodica necessaria o utile - per garantire un regolare funzionamento
dej sistemi.

Manutenzione correttiva:

Le attivitd di manutenzione correttiva prevedono:

e larisoluzione del problema tramite indicazione telefonica all'end-user o intervento in telediagnosi;
e larisoluzione della causa del guasto tramite, ove necessario:
o intervento presso la sede per il quale é stato richiesto l'intervento;
o sostituzione di parti finalizzate al recupero delle prestazioni iniziali dell'apparecchiatura;
o ripristino del servizio sui livelli preesistenti al guasto/anomalia;
o collaudo del sistema per verificare 'eliminazione della causa del guasto.
e nelcasodiaggiornamenti del firmware e/o rilascio di patch da parte del produttore, installazione degli stessi;

e ritiro presso 'Amministrazione degli apparati guasti, o parti di essi, per i quali & stato diagnosticato un guasto
orichiesto l'intervento, e riconsegna degli stessi riparati. Gli apparati sostitutivi e le parti di ricambio saranno
della stessa marca, modello e tipo e nuove di fabbrica;

e incasodiindisponibilita delle parti di ricambio o per qualsiasi altra causa non imputabile all’/Amministrazione
Contraente, il fornitore avra la facolta di sostituire, interamente e a proprie spese, il dispositivo guasto con
uno sostitutivo di prestazioni analoghe o superiori concordando tale evenienza con 'Amministrazione
Contraente;

e aggiornamento della documentazione relativa;
e redazione del relativo "verbale di intervento”,

e limitatamente al livello di servizio SHP - Super High Profile, la possibilita di aprire e seguire ‘case’
direttamente con il produttore per la risoluzione di eventuali 'bug’ (accesso diretto alla TAC Technical
Assistance Center del produttore).

Sono inclusi nel servizio di assistenza e manutenzione anche gli interventi e gli oneri dovuti a guasti o
malfunzionamenti causati da;

e  sovratensione;

e sovracorrente;

e esaurimento batterie/accumulatori;

e sovratemperatura, anche dei locali.
mentre sono esclusi gli oneri dovuti a guasti o malfunzionamenti causati da:

e atti dolosi di dipendenti o di terzi;

e incendio per cause esterne e danneggiamenti da opere di spegnimento;
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e allagamenti o inondazioni;
e furto;
e caduta di fulmini.

Infine, il servizio comprende la fornitura di una nuova batteria/accumulatore solo in caso di guasto e non di
esaurimento dovuto all'utilizzo.

Sara cura del Fornitore, qualora stimi che il tempo per la risoluzione dei problemi sia maggiore a quello definito dai
livelli di servizio, attuare procedure alternative per consentire il temporaneo funzionamento del sistema, sino al
ripristino completo dello stesso.

Gli interventi si concluderanno con l'attivita di verifica del corretto funzionamento delle apparecchiature sostituite o
riparate e della rete nella sua globalita anche con l'eventuale coinvolgimento del personale dell'’Amministrazione e/o
personale di terzi,

Manutenzione evolutiva;

Le attivita di manutenzione evolutiva prevedono che il Fornitore si faccia carico di tutte le attivita inerenti al costante
aggiornamento delle componenti software/firmware dei sistemi all'ultima minor release disponibile sul mercato.

Infatti, il Fornitore garantisce di monitorare costantemente il rilascio di aggiornamenti (o correzioni di eventuali bug)
del firmware dei sistemi inseriti nel contratto di manutenzione e successivamente di prowedere al deployment del
nuovo firmware sui sistemi interessati.

Inoltre, nel caso in cui I'Amministrazione Contraente abbia acquistato almeno 3 moduli annuali del servizio di
"Assistenza e manutenzione”, il Fornitore avra si fara carico di tutte le attivitd inerenti |' aggiornamento delle
componenti software/firmware dei sistemi all'ultima major release disponibile sul mercato, per una sola volta a
richiesta dell'’Amministrazione Contraente nell'arco temporale del contratto di manutenzione nelle modalita e
tempistiche concordate con 'Amministrazione stessa.

Limitatamente al livello di servizio SHP - Super High Profile, il Fornitore si fara carico dell'aggiornamento evolutivo a
tutte le release e versioni successive di software emesse dal produttore (minor e major release). Infine, il Fornitore
garantisce la possibilita di accesso/download/utilizzo delle licenze d'uso dei “firmware" per tutta la durata del
contratto, e per le apparecchiature oggetto di manutenzione la possibilita di accedere a tutte le versioni di software
messe a disposizione dal produttore, nonché alla documentazione e ai servizi di supporto da esso erogati.

Per tale servizio vengono definite tre finestre temporali di erogazione del servizio associate al profilo di qualita (LP,
MP, HP, SHP) richiesto dall'’Amministrazione Contraente;

e Low Profile (LP)-finestra di erogazione del servizio Lun-Ven 08.30-17.30
e Medjum Profifle (MP)- con finestra di erogazione del servizio Lun-Ven 08.30-17.30 e Sab 08.30-14.30

®  High Performance (HP) e Super High Performance (SHP) - con finestra di erogazione del servizio H24 7
giornisu 7

I guasti segnalati all'Help desk del Fornitore saranno codificati dall'operatore secondo una classe di severita (Severity
Code), in base alla gravita del problema riscontrato. L'assegnazione dello specifico Severity Code sara segnalata e
formalizzata tramite email al referente dell’Amministrazione. Sulla base del Severity Code assegnato, insieme a una
prima diagnosi effettuata da remoto del disservizio, I'help desk fornird una stima dei tempi di ripristino e delle modalita
diintervento nel rispetto dei parametri di SLA contrattualizzati.
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| Severity Code sono di sequito identificati:

» Severity Code 1 - Guasto Bloccante: le funzionalitd di base e/o maggiormente rilevanti non sono pitl
operative.

e Severity Code 2 - Disservizio: le funzionalita di base sono operative ma il loro utilizzo non & soddisfacente.

Famigtia ~ Codice Articolo Convenzione | D“Eﬂ,?&:n}fg? 2 Produttore Quantita | Durata
Apparati R7L3-HPEAPAI-H Manutenzione mensile HP RTI - Vodafone- 80 12
Wireless - anno 1 Access point per Converge
ARUBA - HPE ambienti interni
Apparati R7L3-HPEAPAI-H1 Manutenzione mensile HP RTI - Vodafone- 80 24
Wireless - successivo anno 1 Access Converge
ARUBA - HPE point per ambienti interni
Apparati R7L3-HPEAPAE-H Manutenzione mensile HP RTI - Vodafone- 1 12
Wireless - anno 1 Access point per Converge
ARUBA - HPE ambienti esterni
Apparati R7L3-HPEAPAE-H1 Manutenzione mensile HP RTI - Vodafone- 1 24
Wireless - successivo anno 1 Access Converge
ARUBA - HPE point per ambienti esterni

7.2. Servizio diintervento su chiamata su PDL

Ricadono nella definizione di tale servizio tutte le lavorazioni ordinarie associabili alla manutenzione unicamente
delle PDL realizzate in Convenzione inerenti al ripristino in esercizio delle sequenti componenti del cablaggio relative
alla singola PDL:

o cablaggio orizzontale;
o collegamenti verticali o di dorsale (sia in rame, sia in fibra);
o funzionalita degli armadi rack;

o tutti gli elementi costituenti il cablaggio strutturato,

Il servizio & comprensivo di:

e fornitura e messa in opera di cavi, patch cord, canaline, attestazioni, prese, connettori e tutto il materiale
necessario per l'attivita di manutenzione;

e attivita di adeguamento e riconfigurazione degli apparati attivi sia hardware sia software, finalizzate a rendere le
PDL oggetto di manutenzione anche attraverso interventi on-site su tutti i componenti/apparati del sistema;

e attivita di troubleshooting finalizzate allindividuazione dell'anomalia o del guasto, causa del disservizio
segnalato dall' Amministrazione;

e  attivita di ripristino del collegamento intese come tutte le operazioni atte a ristabilire il corretto funzionamento
del mezzo trasmissivo (collegamenti rame o fibra ottica) sia esso di dorsale, sia esso di distribuzione. Qualora
necessario, si procedera alla sostituzione delle parti guaste con ricambi della stessa tipologia e categoria
utilizzando materiali nuovi, adatti all'ambiente in cui sono installati.

Il servizio di intervento & acquisito per “pacchetti” di 25 lavorazioni su PDL. Nell'ambito di un pacchetto non possono
essere richiesti (indipendentemente dal numero di lavorazioni da effettuare) piti di 5 interventi diversi presso i locali
dell’Amministrazione e lo stesso pacchetto pud essere utilizzato su PDL che appartengano a differenti reti locali
purché nello stesso Comune.
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Tutte le attivita contestuali e relative alla singola PDL sono considerate come una singola lavorazione contribuendo a
decrementare di un'unita il pacchetto acquistato.

Qualora il malfunzionamento della PDL per cui & richiesto il servizio fosse dovuto a guasti relativi al cablaggio di
dorsale, l'attivita concorrera a decrementare il numero di lavorazioni per il pacchetto di tante unita quante sono le PDL
coinvolte nel malfunzionamento (le PDL coinvolte sono tutte quelle attestate ai patch panel del rack interessato dal
malfunzionamento stesso indipendentemente dal fatto che siano state realizzate o meno in Convenzione). La
lavorazione sara quindi esequita solamente nel caso in cui lAmministrazione disponga del sufficiente numero di
pacchetti tale da coprire tutte le PDL coinvolte nel malfunzionamento della dorsale,

ILservizio diintervento su PDL & eseguito nel rispetto degli SLA e le modalita di prestazione e di rendicontazione delle
attivita eseguite rispetta la seguente procedura:

¢  I'Amministrazione Contraente inoltra al Fornitore la richiesta di intervento su chiamata, specificando la o le PDL
coinvolte;

e asequito dellaricezione della richiesta di intervento, il Fornitore risponde indicando il numero identificativo della
lavorazione, tempi e modi della fornitura del servizio coerentemente con gli SLA previsti; nell'eventualita in cui Il
Fornitore fosse impossibilitato ad espletare il servizio nel rispetto degli SLA di riferimento comunicherd
all'Amministrazione le ragioni di tale impedimento o ritardo;

e al termine delle attivita il Fornitore invia all’Amministrazione un “Rapporto di Fine Intervento” che specifica le
attivitd esequite e attesta la disponibilita al collaudo;

* lintervento si conclude con l'attivitad di verifica del comretto funzionamento del sistema nella sua globalita
potendo 'Amministrazione Contraente coinvolgere proprio personale e/o personale di terzi. In caso di esito
positivo di tale verifica, il Fornitore invia una mail all'’Amministrazione Contraente con lindicazione della data di
chiusura della lavorazione (identificata dal numero assegnatogli).

E prevista per il Fornitore la possibilita di effettuare lavorazioni da remoto purché tali attivita siano concordate con
l'Amministrazione.

La validita del pacchetto & di 36 (trentasei) mesi a partire dalla data di ricezione della “lettera di awio del servizio” e
durante tale periodo il Fornitore eroghera il servizio anche in caso di scadenza della Convenzione o ad esaurimento
dei massimali di fornitura.

\ R 20 Descrizione Articolo A
Famiglia : ; : Ve Pr : Durata
amig ~ Codice Articolo Convenzione Convanzions : Produttore Quantita a
» Pacchetto per 25 postazioni RTI - Vodafone- »
Servizi Intervento25PDL rvizi
nto di lavoro Converge é -
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8. Project Management e piano di realizzazione

Le attivita saranno espletate senza interruzioni in conformita al piano delle attivita seguente, salvo problemi legati
all'approwvigionamento dei materiali, a partire dalla data di awio lavori preventivamente concordata con
l'Amministrazione che decorrera dalla data in cui l'Amministrazione rendera disponibili i Locali ove andranno realizzate
le attivita descritte nel Piano di Esecuzione Definitivo ed eventualmente i titoli edilizi necessari,

Tale data, definita come “Data di disponibilitd dei locali”, sar3 indicata dallAmministrazione nell'Ordinativo di
fornitura oppure attraverso 'emissione di un apposito “Verbale di disponibilita dei locali” successivo all'emissione
dell'Ordinativo di fornitura,

Pertanto, tutte le date riportate nel piano di attivazione o cronoprogramma sono espresse in termini dilasso tem porale
intercorrente dalla Data di disponibilita dei locali,

Si precisa che alcune delle attivita previste potranno essere svolte anche in parallelo tra loro.

Il piano delle attivita, se necessario, potra essere verificato ed aggiornato a cura dei responsabili delle parti anche
durante la fase realizzativa.

N Durata
Macro-attivita attivita
(giornate lavorative)
Fornitura e lavori di posa in opera di apparati passivi 10499
Lavori di realizzazione di opere civili accessorie alla fornitura 49g

120 gg - fornitura
. g ; . ¢ e . ..., | AccessPoint
Fornitura e installazione di apparati attivi e gruppi di continuit
(comprensiva di configurazione ove richiesta) .

5 gg - installazione
e configurazione

Certificazione e collaudo Impianti 2499

Relativamente ai lavori di realizzazione di opere civili accessorie alla fornitura, eventuali criticitd, non prevedibili e/o
pianificabili in fase progettuale, potranno essere oggetto di riesame tra le parti in relazione agli impatti sulla
pianificazione temporale nonché la eventuale revisione di spesa richiesta,
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9. Piani di sicurezza

La stazione appaltante definito il campo di applicabilitd dei lavori affidati ricadente in art.26 del Dlgs. 81/08,
comunichera |'esito a Vodafone, prevedendo la trasmissione del DUVRI se previsto,

SGQ Rev 03
Vodafone Italia 5.p.A. Converge S.p.A.
Sacieta del gruppo Vodafone Group Ple. con socio unico Via Mentare Maggini, 1 00143 - Roma
Sede legale: Via Jervis, 13 - 10015 Iyrea (T0) - Italia T. #3906 514271 F. 439 06 51427610 - www.converge.it
Tel. +39 0125.6230 - www.vodafone.it/ PEC convergespa@legalmail.it
C.F. e Reg, Imprese di Tarino n, 93026890017 P.IVA Pag. 50 Capitate Sociate € 1,640,000 i.v. - C.F. e P. IVA 04472901000
08539010010 - REA; 974956 Trib. 2383793 - R.E.A. 768462- CCIAA Q4472901000
Capitale Sociale € 2.305.099.887,30 i.v sistema di Qualita certificato LN EN S0 9001: 20154150 14001:2015-150

20000-1:2012-150 27001:2013-5A-8000
C2 General



ASL Roma 1
Prot. n. 12724/2022 del 25/01/2022

: ; . CSP-0063X00001HP5JzQAL-
Piano esecuzione Definitivo %%7?6305?&0&\,1_3

L*NVERGE’

10. Allegati

Allegato 1 - Richiesta Piano di Esecuzione Preliminare/valutazione preliminare.
Allegato 2 - Piano di esecuzione Preliminare con eventuale verbale di sopralluogo.
Allegato 3 - Richiesta Piano di esecuzione definitivo.

Allegato 4 - Preventivo Economico definitivo relativa ai prodotti e ai servizi richiesti sulla base del Listino
di fornitura della Convenzione Reti Locali 7 ed ai lavori di realizzazione di opere civili accessorie alla fornitura

(listini DED).
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