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Allegato 7 – Orari e Livelli di Servizio
CARATTERISTICHE DEL SERVIZIO A PENA DI ESCLUSIONE 

Il servizio di manutenzione full risk dovrà avere a pena di esclusione le caratteristiche di seguito indicate: 

( servizio di assistenza tecnica e manutenzione full risk del sistema RIS PACS in dotazione; 

( adeguamento dell’architettura software o aggiornamenti del firmware o sistemi operativi o versione applicativa database o patching di sicurezza o sistema antivirus al fine di garantirne la continuità funzionale e la messa in sicurezza dei dati archiviati; 

( manutenzione evolutiva. o Installazione di major e minor release applicative a prescindere dal sistema operativo in uso. 

Qualora la nuova release richiedesse un aggiornamento del sistema operativo o del db, questo deve essere contemplato senza addurre costi aggiuntivi, inoltre devono essere ricompresi anche i costi di configurazione e formazione nulle escluso 

Adeguamenti normativi dei moduli software anche se necessario sviluppo o modifica di componenti applicativo quali a titolo esemplificativo struttura del database, predisposizione di nuove maschere applicative, ecc, comprensivi dei costi di configurazione e formazione nulla escluso. 

Nel Servizio di Manutenzione e Assistenza sono inoltre compresi i seguenti servizi:

· Verifica stato RDBMS (allocazioni spazi, analisi performance)

· Ridimensionamento e manutenzione RDBMS

· Ripristino sistema (incluso RDBMS) in caso di crash (attività effettuata su backup reso disponibile e validato dalla Fondazione)

· Supporto e consulenze, se necessari

· Predisposizione delle procedure di:

·  Backup
· Continuità Operativa
· Restore

 sulla base di quanto indicato nell’offerta tecnica

· Aggiornamenti tecnologici per garantire il funzionamento a seguito dell’aggiornamento del software di infrastruttura (esempio: sistema operativo, Java, Browser, PDF reader ecc.) 

· Integrazione con gli applicativi del Sistema Informativo Aziendale quali: Cup, PS, ADT, Cartella Elettronica, Neocare, Piattaforma Regionale di Integrazione, Ricette Elettroniche, Controllo di Gestione, Data Warehouse Ricerca 

CONDIZIONE SERVIZIO DI ASSISTENZA TECNICA A PENA DI ESCLUSIONE 

Per il solo anno 2023 dovrà essere fornito un tecnico on-site con contratto full time equivalent in servizio dal lunedì al venerdì dalle 8.30 alle 17.30.

Il Servizio di Assistenza tecnica e di Help Desk erogato da remoto sarà continuativo 24 h/24, 7 gg/7 (festivi inclusi).

	
	Livelli di servizio richiesto
	Penali che la Fondazione ha facoltà di erogare

	Blocco del sistema:

presa in carico del problema
	Alla chiamata
	-

	Anomalia di una funzione:

presa in carico del problema
	Entro 8 ore lavorative
	-

	Blocco del sistema:

risoluzione del problema
	Entro 4 ore effettive dall’evento o dal ripristino delle componenti hardware
	100,00 €/ora per ogni ora successiva alle 4 ore

	Anomalia di una funzione:

risoluzione del problema
	Entro 5 giorni lavorativi
	200,00 €/giorno per ogni giorno lavorativo successivo ai 5 giorni


Il tecnico on-site dovrà garantire assistenza su tutti i moduli applicativi del sistema Ris-Pacs presenti in Fondazione. Qualora fossero previste attività di sostituzione massiva di componenti hardware o aggiornamenti applicativi, si chiede di fornire anche il personale necessario alla messa in opera delle componenti hardware o software, in modo da consentire al resident lo svolgimento dell’attività di assistenza di cui è incaricato. 

Le attività del tecnico onsite prevedono l’installazione - monitoraggio e verifica costante di almeno quanto sotto indicato: 

( Corretto funzionamento dei sistemi hw, sistemi operativi, software applicativi 

( Patching di sicurezza 

( Patching componenti del sistema operativo compatibili con i software in uso 

( Software antivirus aggiornamento e scansione 

( Aggiornamento firmware componenti hardware 

( Supporto e risoluzione problemi sugli applicativi in gestione su tutto il parco macchina aziendale. 
( Predisposizione delle integrazioni di nuove modalità avvalendosi del supporto dello specialist di prodotto per le componenti ris e pacs.. 
( Gestione dell’applicativo ris, creazione utenze, codifiche diagnostiche, aggiornamento esenzioni e tutto quanto possibile fare da interfaccia grafica. 
( Formazione continuativa al personale dell’ente. 
( Supporto attività amministratore di sistema. 
( Report con riepilogo attività con dettaglio per giorno lavorativo. 
Nelle attività del servizio di assistenza dovranno essere comprese le seguenti:

- Monitoraggio costante dell’andamento dei sistemi in Teleassistenza o intervento on
site a seguito di attività programmate; valido nei normali orari lavorativi. 
- Verifica del corretto funzionamento delle integrazioni applicative 
- Verifica del corretto funzionamento delle integrazioni dicom 
- Verifica costante con report mensile del tasso di occupazione dello storage relazionato ai precedenti report. 
- Patching di sicurezza - Patching componenti os compatibili con i software in uso - Software antivirus aggiornamento e scansione 
- Aggiornamento firmware componenti hardware 
- Reportistica 
- Customizzazioni, profilazioni utenze, supporto ad attività di amministratore di sistema, predisposizione e supporto tecnico e gestione delle integrazioni con modalità in essere e di futura integrazione, aggiornamento delle integrazioni applicative e tutto quanto necessario alla conduzione delle componenti applicative e sistemistiche. 
- Predisposizione scheda impianto componente sistemistica, piano di indirizzamento e scenari di integrazione applicativi 
In caso di guasto devono essere forniti, per le componenti client, dei sistemi muletto necessari a garantire la continuità a lavorativa durante la riparazione o sostituzione della componente guasta. 
Durante tutto il periodo contrattuale dovrà essere erogata la formazione continuativa al personale tecnico della Fondazione  anche da parte di specialisti di prodotto per eventuali aggiornamenti e in relazione a tutti i moduli installati. Si chiede infine di aggiornare il personale tecnico della Fondazione, tramite invio di brochure e materiale informativo o eventi formativi, piattaforma e-learning, circa il rilascio di nuove componenti applicative o innovazioni nel settore imaging. 
Se durante il periodo contrattuale Regione Lombardia dovesse attivare un nodo centrale relativo alla gestione/archiviazione delle immagini/referti radiologici, il fornitore dovrà, a sue spese, collegarsi a tale nodo ed eseguire tutte le attività di predisposizione, configurazione e manutenzione di tutto quanto necessario. 
Al termine del rapporto contrattuale, tutto l’hardware, il software e le licenze proprietarie e di terze parti, tutto nulla escluso, dovranno essere cedute a titolo gratuito senza pretesa alcuna, alla Fondazione IRCCS Ospedale Maggiore Policlinico di Milano aggiornate all’ultima versione presente sul mercato alla data di scadenza del contratto. 
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