AZIENDA OSPEDALIERA
“OSPEDALI RIUNITIVILLA SOFIA — CERVELLO”
UNITA’ OPERATIVA PROVVEDITORATO
90146 — PALERMO - Via Strasburgo n°233

CAPITOLATO SPECIALE

SERVIZIO DI MANUTENZIONE ED ASSISTENZA TECNICADIT IPO FULL RISK
RELATIVO AL SISTEMA DI TRACCIABILITA’ DENOMINATO IT INERIS DI
PRODUZIONE 3M ITALIA IN DOTAZIONE DELLE CENTRALI DI
STERILIZZAZIONE “DELL’AZIENDA OSPEDALIERA “OSPEDALI RIUNITI
VILLA SOFIA — CERVELLO”

DISCIPLINARE TECNICO E MODALITA DI ESECUZIONE DELLAPPALTO
-CAPO | —Gestione della fornitura

Art. 1.(Oggetto dell'appalto)

Il presente capitolato ha per oggetto il serviziennale di manutenzione ed assistenza
tecnica di tipo full riskdi manutenzione ed assistenza tecnica di tipo fulisk per il
Sistema di tracciabilita informatica del processo O sterilizzazione “Itineris” di
produzione 3M ITALIA .

Per tutta la durata del contratto, I'lmpresa aggiatéria dovra, a proprio carico oneri e
spese, erogare il servizio di assistenza tecni@uienzione “Full-Risk” (manutenzione
preventiva, manutenzione ordinaria, nelle sue dev@omponenti) ed aggiornamento volto a
garantire il perfetto funzionamento dei sistemie¢ Sloftware (applicativo e non) presenti nei
sistemi.

Il servizio dovra essere svolto con le seguentialittde secondo quanto stabilito dall’articolo
2 del presente capitolato.

» Esecuzione delle manutenzioni preventive secondpréscrizione del costruttore
comprensive dei controlli di sicurezza elettricacselo le norme CEIl e secondo la
periodicita ed i protocolli indicati nel manuale destemi ;

» Esecuzione, almeno una volta all'anno, del cordrafjualitd di ogni singola
attrezzatura comprovato da un documento che rextatw standard qualitativo della
medesima,

» Esecuzione di tutte le azioni conseguenti ad eadindwvisi di sicurezza e procedure
di Field Maintenance Instructions in ambito di seara e/o funzionalitd emessi dal
produttore;

» Numero illimitato di chiamate per la manutenzionerrettiva nonché tutte le
operazioni necessarie al ripristino del funzionaimestell'apparecchiatura o rotture
avvenute durante il normale utilizzo, esclusi i miaderivanti da incuria e/o uso
impropri.



» Gli interventi di riparazione dovranno avvenire agdo le modalita e le tempistiche
stabilite nel seguente articolo 2;

» Tutti i ricambi saranno inclusi, cosi come saraimausi tutti gli eventuali material
usurabili e le parti di ricambio dovranno esserginali e marchiati CE;

» sara inclusa ogni spesa per il personale tecnidwak®, che dovra essere qualificato e
formato specialisticamente dal costruttore per apgesulle apparecchiature oggetto
della presente indagine, al fine di garantire Issimaa affidabilita ed il mantenimento
dei requisiti essenziali per quanto attiene alleatteristiche di sicurezza e di
prestazione;

» sara inclusa ogni spesa per I'aggiornamento alopeafs utilizzatore ed al personale
tecnico e sanitario dell’Azienda Ospedaliera, firdta alla riduzioni degli errori di
conduzioni e all’'approfondimento sulle modalitaagblicazioni tecniche.

Art. 2 (Gestione del servizio )

L’Aggiudicatario, avvalendosi della propria orgarazione, attrezzature e personale
tecnico specializzato, si impegna:

& ad espletare un servizio di assistenza e manutemziio scopo di mantenere in
condizioni di efficienza il sistema oggetto delpafio, per quanto riguarda la sua
installazione, il suo funzionamento e la rispondemz requisiti di sicurezza della
Azienda Ospedaliera, efficienza secondo i critettigati ai successivi articoli;

L ad effettuare controlli preventivi per manteneresigtema in perfetta efficienza
secondo i criteri indicati al successivo Art 4 noéica fornire ogni assistenza per
quanto attiene il corretto utilizzo del sistemaste

Il servizio sara espletato h24.

La Ditta offerente dovra indicare un numero teléorper la reperibilita in caso di forza
maggiore ed un numero telefonico, numero di famdirizzo e-mail ove aprire la richiesta di

assistenza sia per le componenti hardware che a@ftw

Tutte le operazioni di manutenzione preventiva doxp essere svolte nel normale orario
di lavoro, dal lunedi al venerdi dalle 8.30 alle3(.

Occasionalmente, per l'ultimazione di interventicuamata o manutenzioni preventive,
sara facolta dell’Aggiudicatario, previa autorizmawe dell’Ospedale, estendere l'orario di
lavoro oltre ai limiti sopraindicati.

Nella esecuzione dei servizi € esclusa la podssibiia parte dell’Aggiudicatario di
usufruire di servizi, impianti/attrezzature e materdi proprieta del’Ospedale salvo diverso
formale accordo.

Le attivita da svolgere, che saranno piu dettagti@nte descritte nei successivi articoli sono:
- Help desk

- Manutenzione preventiva

- Manutenzione correttiva

- Manutenzione evolutiva

HELP DESK

Per servizio di Help Desk si intende la messa godizione da parte della Ditta
aggiudicataria di un servizio telefonico, attiva nermali orari lavorativi (vedi art. 2), utile a
garantire un supporto on-line immediato agli uiitori finali dei sistemi offerti.

Il servizio di help desk si riferisce a tutti i cponenti software e hardware oggetto del
contratto, nessuno escluso.



Tale servizio ha lo scopo di supportare gli utdim@li nel normale e quotidiano utilizzo
dei sistemi e dovra comprendere a titolo esemaplifto ma non esclusivo le seguenti attivita:

& assistenza telefonica tempestiva per la diagndssugeramento di eventuali difetti o
malfunzionamenti riscontrati nell’'utilizzo standatdl software applicativo;
assistenza nel caso di gravi anomalie e funzionand®h sistema che, pur non
derivanti da errori sul software, possano compréeneia continuita del servizio:
supporto per richieste di carattere tecnico;
consulenza per l'uso ottimale del sistema;
controlli sulla corretta parametrizzazione delesis;
istruzione sul corretto impiego del sistema e dei applicativi;
chiarimenti spot sull'utilizzo degli applicativi;
chiarimenti spot di tipo tecnico e funzionale;
riconfigurazioni estemporanee per by-passare esBntcomponenti guaste e
consentire il
mantenimento dell’attivita operativa;
supporto in caso di blocchi parziali o totali déstsmi con I'attuazione di piani
specifici di emergenza (PIANI DI EMERGENZA) precetiemente concordati con il
committente;

& azioni migliorative indirizzate al mantenimento ladficienza delle procedure e dei
programmi al variare delle condizioni e dei caridhiavoro;

% formazione continuativa.

MANUTENZIONE PREVENTIVA

Per manutenzione preventiva si intendono tutti iglerventi tesi a monitorare il
funzionamento del sistema, a prevenire eventuai swalfunzionamenti ed a garantirne le
performance ottimali nel tempo.

La Ditta effettuera degli interventi periodici, fiequenza almeno semestrale, durante i
quali saranno eseguite in generale verifiche dzifumamento, nonché controlli dei back up e
consistenza dei database, anche attraverso opardergoristino dei back up.

Gli interventi di manutenzione preventiva possosgeee effettuati:

» on-site;

» inregime di teleassistenza, monitorando da refiatpianto e i suoi componenti,
controllando il corretto funzionamento del softwarenodo da effettuare delle
modifiche in caso di necessita e di supportardidrne su esigenze e quesiti
applicativi specifici.

L’Aggiudicatario sara tenuto ad effettuare intetvgreriodici di manutenzione preventiva
durante i quali saranno eseguite in generale ehgfidi corretto funzionamento nonché
controlli dei parametri di funzionamento dei sotami secondo quanto previsto dai manuali
di servizio dei sistemi offerti.

Il servizio di manutenzione offerto & erogato ditumoduli software e hardware oggetto
del contratto, nessuno escluso.

In occasione degli interventi potranno essere dpfal sistema aggiornamenti, migliorie
o modifiche tecniche ma solo ed esclusivamenteip@wtorizzazione da parte della Azienda
Ospedaliera.

La Ditta aggiudicataria € tenuta a dichiarare pnévamente il numero, la frequenza,
comungue non inferiori a 1 volta all'anno, e la ralitd di effettuazione degli interventi di
manutenzione preventiva previsti, specificandaealtta durata delle eventuali interruzioni del
servizio che tale manutenzione comporta.

Le date e gli orari di erogazione del servizio dimatenzione preventiva dovranno essere
necessariamente e preventivamente concordati éiggdincon il responsabile del servizio
utilizzatore o con il personale da esso incaricato.
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A seguito della pianificazione, dovra essere formitla Azienda Ospedaliera il calendario
specifico delle date di intervento concordate.

La Ditta aggiudicataria dovra fornire al Servizio 8terilizzazione documentazione
dettagliata comprovante I'effettuazione di ognivéi di manutenzione preventiva effettuata.
Tale documentazione e vincolante al pagamentoat&ni di manutenzione.

ART 5. MANUTENZIONE CORRETTIVA

Per manutenzione correttiva si intendono tuttiigterventi on-site o da remoto tesi a
risolvere i malfunzionamenti sui sistemi offerti dnente la verifica del guasto occorso e la
correzione di errori o di anomalie sul software &dware senza aggravio alcuno per
I’Azienda Ospedaliera.

L’Aggiudicatario si impegna ad effettuare intenieditmanutenzione correttiva imumero
illimitato per I'eliminazione di eventuali guasti sui sistesfferti, segnalati o riscontrati in
occasione delle chiamate di assistenza o deghvemé stessi ed azioni migliorative, relative
al mantenimento dell’efficienza delle proceduretaiiate al variare delle condizioni e dei
carichi di lavoro.

Gli interventi di manutenzione correttiva possossege effettuati:

» on-site;

» in regime di teleassistenza, diagnosticando e vesmlo in tempi rapidi le
problematiche relative alle applicazioni. Il teamie in grado di acquisire a distanza
informazioni sull'impianto, di identificare I'errerin modo da poter decidere le misure
correttive necessarie e di giungere gia informattagipologia del guasto nel caso sia
necessario l'intervento on-site. Il materiale diarnbio necessario, individuato in
modo rapido e preventivo tramite Diagnosi Remotvedessere reso parallelamente
disponibile tramite corrieri veloci;

» comunicando all’'utente le manovre atte a riprisgnbservizio;

Il servizio di manutenzione offerto e erogato detde componenti software e hardware

oggetto del contratto, nessuno escluso.

Tutti gli interventi di manutenzione correttiva damno essere eseguiti a seguito di
chiamate pervenute dal personale della Centradeedlizzazione dell’Azienda Ospedaliera-

Il tempo massimo di intervento del personale texrell’Aggiudicatario, dal momento
della chiamata, sara di0 (sessanta)minuti nel caso di intervento da remoto tramite
connessione VPN ed il tempo di risoluzione, da mf@almeno nel 90% dei casi 8li(otto)
ore lavorative.

Nel caso in cui l'intervento da remoto non sia wmighte alla risoluzione, ’Aggiudicatario
dovra effettuare I'assistenza on site. |l tempogime di intervento on site € determinato dal
livello di criticita della problematica come defiaidi seguito:

Criticita Alta — Problema bloccante: gli utenti npassono svolgere l'attivita di tracciabilita
tramite il sistema

Criticita Media — Problema non bloccante: gli utgpdssono svolgere l'attivita ma in modo
non ottimale

Criticitd Bassa — Problema non bloccante: gli utpossono svolgere I'attivita senza disagi
significativi

Il limite massimo di intervento a seconda del liwetli criticitd e definito dalla tabella
seguente:

Livello di criticita Limite massimo di intervento on site
ALTA 8 ore lavorative

MEDIA 24 ore lavorative

BASSA 48 ore lavorative




Nel corso dell’esecuzione del servizio, agli usarori del sistema deve essere garantita la
possibilita di accedere ad una struttura central&zzdi supporto, costituita da personale
specializzato, in grado di ricevere richieste distenza telefonica, effettuare analisi delle
problematiche e fornire supporto telefonico agliz#atori stessi .

Il servizio deve essere garantito h24.

L’Aggiudicatario dovra indicare i numeri di telefortontattabili e gli orari di reperibilita
del servizio. Il servizio di assistenza oltre atduzione di problematiche hardware e software
eventualmente intercorse, dovra prevedere l'atidit supporto agli operatori nel caso di
problematiche con le procedure operative previatsidtema.

In tal caso l'assistenza erogata dovra essereusifetda specialisti grado di poter guidare
gli operatori nell'esecuzione delle procedure.

Qualora l'esito del supporto erogato denotasse amaacdi adeguata conoscenza delle
funzionalita del sistema da parte degli operatadjenda partecipante dovra essere in grado
di poter presentare una offerta economica e rel@g@rvizio per I'erogazione di attivita di
formazione che risolva tale mancanza.

La Ditta aggiudicataria dovra fornire al Servizio sterilizzazione documentazione
dettagliata comprovante l'effettuazione di ogniivitth di manutenzione correttiva. Tale
documentazione e vincolante al pagamento dei cafionanutenzione.

MANUTENZIONE EVOLUTIVA

Nellambito del presente contratto di manutenzieneichiesta al fornitore l'inclusione
della manutenzione evolutiva dei sistemi offertatigamente ai seguenti aspetti generali:

» Innovazioni di prodotto in caso di obsolescenzaledetoluzioni offerte o
aggiornamenti di release. Questo al fine di gamanall’Ente prodotti sempre
aggiornati, funzionali e attuali.

Adeguamenti imposti da nuove normative, al finerendere i sistemi sempre
rispondenti alle normative attuali.

Azioni migliorative, relative al mantenimento delficienza delle componenti
software e hardware installate, al variare delledcdoni e dei carichi di lavoro.

Attivita di migrazione su eventuali nuove piattaf@ hardware o piattaforme di
virtualizzazione dei server messi a disposizioriadezienda Ospedaliera,;
Implementazione di soluzioni migliorative nella oettivita della strumentazione in
dotazione alle due Unita Operative inclusa la cesiome di eventuali apparecchiature
che vengano aggiunte o vadano a sostituire qudtiealamente in dotazione,
valutando in particolar modo la trasmissione viaN_dei dati strumentali;

Nellambito del periodo contrattuale deve essenamia la manutenzione adattativa su
tutti i sistemi software oggetto del contratto e afjgiornamenti di release senza costi
aggiuntivi per I’Azienda appaltante.

La Ditta aggiudicataria dovra prevedere I'implenaaine da parte del proprio personale
di tutti gli aggiornamenti (release, service paglatch) relativi ai sistemi offerti. Tali
aggiornamenti dovranno comprendere le modifichee at correggere gli eventuali
malfunzionamenti segnalati.

La Ditta aggiudicataria dovra prevedere un minim@idrnate dedicate allo sviluppo di
nuove funzionalita, modifiche e/o personalizzazideli software applicativo.

Gli aggiornamenti software devono prevedere:

« installazione del software applicativo;

« riconfigurazione dei parametri, se necessario;

» verifica del corretto funzionamento;

» rilascio formale dell’aggiornamento.
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Il servizio di manutenzione evolutiva dovra attsiarsolo su esplicita e formale
autorizzazione da parte della Azienda Ospedaliera.

La Ditta aggiudicataria e tenuta a comunicare preévemente la necessita di intervenire
per attivita di manutenzione evolutiva, specificandltresi la durata delle eventuali
interruzioni del servizio che tale manutenzione porta.

Le date e gli orari di erogazione del servizio dimatenzione evolutiva dovranno essere
necessariamente e preliminarmente concordati cogsgonsabile del servizio utilizzatore o
con il personale da esso incaricato.

A seguito della pianificazione, dovra essere formitla Azienda Ospedaliera il calendario
specifico delle date di intervento di manutenziewmelutiva concordate.

Art. 3.(Durata del contratto )
L’appalto ha la durata di tre anni a decorrereldajennaio 2021.



