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1 CONTESTO DI RIFERIMENTO

Il Comune di Casale Monferrato ha da tempo avviato una serie di attività tra loro coerenti con il fine di sviluppare azioni di tutela del patrimonio comunale e della sicurezza urbana, da intendersi in termini di interconnessione delle diverse modalità di controllo e dissuasione garantite dalle tecnologie più evolute.

2 OGGETTO DELL’APPALTO

Il Comune di Casale Monferrato, nel seguito definito “Amministrazione”, intende bandire la presente gara d’appalto mediante una procedura aperta per la fornitura di un sistema di videosorveglianza distribuito sul territorio comunale.

In particolare, l'Appalto è relativo alla fornitura, installazione e manutenzione di un sistema di videosorveglianza, come meglio indicato ai successivi Articoli 4. – Composizione della fornitura e 5. – Modalità di erogazione del servizio, del presente Capitolato, finalizzato a:

· Tutelare la sicurezza urbana;

· Tutelare il patrimonio comunale sulle aree verdi (aree gioco);

È intenzione dell’Amministrazione scegliere, mediante la presente gara d’appalto, un unico contraente con caratteristiche e capacità tali da garantire un servizio ottimale relativamente alle varie componenti oggetto di gara.

3 ASSET INFRASTRUTTURALI DISPONIBILI

Presso la sede del Corpo di Polizia Municipale del Comune di Casale Monferrato sarà messo a disposizione un locale adeguato per l’installazione della Control Room.

4 COMPOSIZIONE DELLA FORNITURA

Nel presente articolo sono dettagliate le specifiche tecniche e funzionali degli elementi costituenti l’oggetto di gara. Per quanto riguarda le modalità con cui dovranno essere realizzate le opere ed i servizi connessi, queste sono dettagliate all’Art. 5. – Modalità di erogazione del servizio, del presente Capitolato.

4.1 Fornitura e installazione dei sitemi di videosorveglianza

4.1.1 Aree soggette a videosorveglianza

Nell’ottica del raggiungimento degli obiettivi di sicurezza e di tutela del patrimonio comunale, come precedentemente accennato, si è sviluppata una analisi delle specifiche situazioni presenti sul territorio, che ha portato all’identificazione di alcune aree che dovranno essere soggette a videosorveglianza.

La tabella seguente riporta i siti presso i quali dovranno essere installati i sistemi di videoripresa, identificando, per ciascuno di essi, la tipologia di IP Camera richiesta.

Per l’esatto posizionamento delle stesse, si rimanda a quanto indicato in Allegato A.

	Identificativo presente in Allegato A
	Ubicazione
	Tipologia IP Camera
	Numero di IP Camere richiesto

	Y2
	Piazza Mazzini
	Dome
	1

	Y3
	Piazza Bernotti
	Dome
	1

	Y4
	Via Roma – Via Bruna
	Dome
	1

	Y5
	Via Roma – Via Balbo
	Dome
	1

	Y6
	Via Roma – Via Cavour
	Dome
	1

	Y7
	Via Roma
	Fissa
	2

	Y8
	Piazza martiri della Libertà
	Dome
	1

	Y11
	Via XX Settembre
	Fissa
	2

	Y13
	Via Adam
	Dome
	1

	Y14
	Piazza Marinai d’Italia
	Fissa
	1

	Y16
	Strada Provinciale casale – Valenza
	Fissa
	2

	Y17
	Viale San Martino
	Fissa
	2

	X1
	Giardini ex Altera
	Fissa
	8

	X3
	Giardini via Adam
	Dome
	2


4.1.2 Fornitura ed installazione IP Camere di videosorveglianza

Con riferimento alla tabella indicata al precedente comma, di seguito sono riportate le specifiche tecniche minime che dovranno essere soddisfate per la fornitura delle videocamere previste.

Le modalità con cui tali telecamere dovranno essere installate sono riportate all’Art. 5.2. – Installazione delle videocamere, del presente Capitolato Tecnico.

a) IP Camera di tipo Dome:

Le stazioni di ripresa, nuove e di tipo brandeggiabile, che si dovranno impiegare saranno in numero pari a 9 (nove) e dovranno presentare le seguenti caratteristiche minime:

· Zoom ottico almeno 20x;

· Zoom digitale almeno 10x;

· Immagini a colori e B/N con modalità giorno/notte;

· Installazione da esterno con custodia resistente agli agenti atmosferici e agli atti vandalici;
· Sensibilità almeno 0,5 lux a colori;

· Sensibilità almeno 0,001 lux bianco e nero;

· Conformità agli standard internazionali IP65 per resistenza a polvere e umidità;
· Temperatura di funzionamento da -20°C a +45°C;

· Funzioni (o maschere) programmabili (ad esempio, funzioni di ronda programmabile o funzioni che possono rendere inattiva la telecamera su inquadrature predefinite, impedendo all’operatore utilizzi indesiderati o violazioni del diritto alla privacy);
· Uscite per segnalazione allarmi;

· Invio di allarmi in caso di manomissione del sistema di ripresa;

· Protocollo di sicurezza HTTPS.

b) IP Camera di tipo fisso:

Le stazioni di ripresa, nuove e di tipo fisso, che si dovranno impiegare saranno in numero pari a 17 (diciassette) e dovranno presentare le seguenti caratteristiche minime: 

· Obiettivo varifocale di almeno 2,8 – 5,8 mm;

· Immagini a colori e B/N con modalità giorno/notte;
· Sensibilità almeno 0,5 lux a colori;

· Sensibilità almeno 0,1 lux bianco e nero;

· Installazione da esterno con custodia stagna resistente agli agenti atmosferici e agli atti vandalici (tipo Dome);
· Conformità agli standard internazionali IP65 per resistenza a polvere e umidità;

· Temperatura di funzionamento da -20°C a +45°C;
· Uscite per segnalazione allarmi;

· Invio di allarmi in caso di manomissione del sistema di ripresa;

· Protocollo di sicurezza HTTPS.

4.1.3 Gruppi di continuità

E’ richiesto che un totale di 10 punti di ripresa tra quelli indicati al precedente Art. 4.1.1. – Aree soggette a videosorveglianza, del presente Capitolato, siano corredati di un opportuno sistema di batterie tampone, in grado di garantire la continuità dell’energia elettrica in caso di black out per almeno 15 minuti, proteggendo al contempo gli apparati da eventuali sovraccarichi. I punti di ripresa sui quali è richiesto tale sistema, saranno identificati dall’Amministrazione e comunicati ai Concorrenti in fase di sopralluogo.

4.2 Allestimento Control Room

La Control Room del sistema di videosorveglianza dovrà essere allestita nel locale messo a disposizione dall’Amministrazione presso la sede del Comando di Polizia Municipale, sita in Via Facino Cane.

L’allestimento dovrà comprendere la fornitura e l’installazione di:

a) N. 2 schermi LCD da 22 pollici di cui uno dedicato alla visualizzazione in contemporanea di n. x 16 viste diverse;

b) Un sistema di comando e controllo delle videocamere DOME mediante sistema a joistick o similare;

c) Un sistema di registrazione delle immagini con capacità adeguata alla registrazione in contemporanea di tutte le videocamere installate per un periodo di 5 giorni (120 H) ad almeno 2 fps;

d) Un sistema di gestione per la registrazione in automatico, la visualizzazione delle immagini registrate, la visualizzazione delle immagini in diretta, la gestione differenziata per ogni apparato del numero di fotogrammi al secondo, la gestione ed esportazione delle immagini registrate e la cancellazione delle stesse in automatico al termine del periodo di conservazione reimpostato;

e) Un gruppo di continuità, tale da garantire il corretto funzionamento dei sistemi presenti in caso di black-out per almeno 120 minuti.

Si intendono a carico dell’Amministrazione tutte le opere di allestimento relative a:

· Impianto di distribuzione energia elettrica;
· Iimpianto di illuminazione;

· Arredi.

4.2.1 Sistema di gestione

In riferimento al sistema di gestione di cui all’Art. 4.2. – Allestimento Control Room, punti c) e d), del presente Capitolato, quanto richiesto dovrà comprendere un sistema di visualizzazione e registrazione digitale e di gestione degli allarmi e delle informazioni, adatto a installazioni multi punto; dovrà inoltre essere scalabile al fine di permettere un ampliamento del sistema, inteso come numero di flussi video da gestire. 

Dovrà essere in grado di offrire il più aggiornato sistema software, chiavi in mano, per la registrazione e la gestione di immagini digitali, interamente basato su tecnologia IP, in maniera da rendere possibili collegamenti da remoto e permettere qualunque operazione utilizzando un comune web browser.

Il sistema, inoltre, dovrà consentire livelli di sicurezza regolabili, rendendo possibile in maniera estremamente semplice sia l’accentramento dei punti di ripresa che la creazione di diverse postazioni di controllo.

Le caratteristiche del sistema dovranno comunque prevedere: 

· Bassa manutenzione a lunga scadenza eseguibile da remoto;

· Registrazioni programmabili per evento o per impostazione oraria;

· Ricerca istantanea di un evento;

· Accessi simultanei multipli sia alle immagini in tempo reale che alle registrazioni.

Più in dettaglio, la piattaforma del servizio dovrà raccogliere presso la Control Room, attraverso la rete di raccolta di cui all’Art. 4.3. – Rete di raccolta dei flussi video, del presente Capitolato, le immagini e i dati provenienti dagli apparati di ripresa installati presso i siti da sorvegliare.

In particolare le funzionalità messe a disposizione dalla piattaforma dovranno prevedere:

· La visualizzazione in tempo reale delle immagini provenienti da una o più IP Camere, con frame rate selezionabile da 1 (uno) a 25 (venticinque) fps;
· La memorizzazione dei dati provenienti da tutte le IP Camere installate ad un minimo di 1 (uno) fps con risoluzione 640x480 per la durata di 5 giorni (120 H.), H24 (presso la Control Room);

· Il supporto multi brand;

· La scalabilità del sistema al fine di assicurare la gestione di almeno 100 IP Camere con un unico sistema centralizzato;

· La possibilità che più utenti vedano le stesse immagini in tempo reale o da registrazione;

· La visione di più IP Camere in single, in dual e quad mode (1, 2, 4 IP Camere contemporanee) per ogni singola finestra o multiplex a 16;

· La visione sincronizzata delle immagini in tempo reale o da registrazione di due IP Camere selezionabili tra quelle a disposizione;
· La velocità di digitalizzazione e registrazione pienamente configurabile sul singolo canale video, da 1 (uno) a 25 (venticinque) fps;
· La gestione allarmi con invio automatico di segnalazione di allarme tramite e-mail ed SMS;
· La gestione degli allarmi antitampering (manomissione delle IP Camere);

· L’accesso autenticato, gestione utenze e accounting;

· La possibilità di sfruttare, al meglio, le potenzialità offerte dalle apparecchiature di ripresa (vedi zoom ottico e digitale dell'immagine, ecc.);
· Il replay “istantaneo” per la riproduzione delle ultime immagini memorizzate in un buffer del client;

· La riproduzione dei video registrati con velocità incrementabile elevata (ad esempio, fino a 60x).

Saranno valutati positivamente eventuali integrazioni del sistema con modalità di gestione tramite mappe grafiche.

I necessari server dovranno essere installati all’interno dei locali della Control Room predisposti a cura dell’Amministrazione; il Fornitore dovrà provvedere alla fornitura e alla posa in opera di un opportuno rack 19” e di tutti i componenti necessari per l’installazione di tali server all’interno dello stesso.

Si intende a cura del Fornitore la configurazione del sistema operativo, componenti aggiuntivi di rete ed ogni altra componente software di base e ambiente necessaria per il corretto funzionamento della piattaforma di gestione e di registrazione.

4.2.2 Sistema di video analisi

Il sistema fornito dovrà prevedere la possibilità, oltre alle normali funzionalità di videosorveglianza, di implementare in futuro funzionalità di videocontrollo attivo, al fine di individuare in “tempo reale” e di trasmettere le segnalazioni di allarme alla Control Room al verificarsi di situazioni critiche, o quantomeno anomale, quali ad esempio:

· L’attraversamento di una linea o poligonale immaginaria (anti-vandalismo);

· La rimozione di un oggetto (sottrazione di beni od oggetti);

· L’abbandono di un oggetto (antiterrorismo);

· Gli assembramenti ingiustificati (in parchi o aree definite “critiche”);

· La direzione di marcia per auto, conteggio di auto o persone, ecc..

Saranno valutate positivamente in sede di aggiudicazione, secondo le modalità espresse all’Art. 8.1. – Valutazione dell’offerta tecnica, delle Norme Generali, sia soluzioni che comprendano in offerta l’implementazione di tali funzionalità di video analisi per uno o più punti di ripresa tra quelli indicati precedentemente all’Art. 4.1.1. – Aree soggette a videosorveglianza, del presente Capitolato, sia soluzioni che possano prefigura uno sviluppo futuro di gestione tramite centrale operativa.

4.2.3 Sistema di autenticazione degli utenti

Il sistema dovrà prevedere un meccanismo di autenticazione che garantisca che i dispositivi video dialoghino esclusivamente con il server cui sono collegati.

Inoltre, ogni utente del sistema dovrà accedere tramite autenticazione ad un ambiente riservato per la fruizione e gestione del servizio.

In particolare, il sistema dovrà permettere la profilazione degli utenti, permettendo di creare almeno le seguenti classi di utenti:

· Real time – tale profilo permette l’accesso alle immagini “in diretta” provenienti dai luoghi da sorvegliare;

· Accesso registrazioni – tale profilo permette l’accesso all’archivio dei filmati registrati;

· Utenti ricezione allarmi – tale profilo permette la ricezione via e-mail e/o SMS degli allarmi generati dal sistema in funzione delle impostazioni della stessa.

4.3 Rete di raccolta dei flussi video

L’oggetto della presente gara d’appalto comprende un servizio di raccolta dei flussi video presso i sistemi di gestione / registrazione presenti presso la Control Room. In particolare, la trasmissione dei dati dalle IP Camere dovrà avvenire attraverso linee a banda larga, realizzando collegamenti wireless o wired tra la posizione delle telecamere e la Control Room situata presso la sede della Polizia Municipale sita in Via Facino Cane.

La trasmissione dati su tali linee dovrà garantire elevati livelli di sicurezza intermini di:

· Affidabilità;

· Inviolabilità dei dati trasmessi.

Il Concorrente, in fase di offerta dovrà dettagliare le strategie adottate per garantire il servizio di raccolta dei flussi video. L’Amministrazione si rende disponibile a permettere, ove possibile, l’utilizzo di edifici di proprietà comunale per l’installazione di punti di rilancio WiFi.

4.4 Sistema di gestione e manutenzione

Il servizio di manutenzione dovrà prevedere attività di:

· Manutenzione ordinaria;

· Manutenzione straordinaria;

nonché prevedere servizi di 

· Help desk o centrale operativa;

· Change management.

Le modalità con cui dovrà essere erogato il servizio di manutenzione, è dettagliato all’Art. 5.4. – Manutenzione del sistema di videosorveglianza, del presente Capitolato.

4.5 Servizio di addestramento

Il servizio prevede l’erogazione corsi , sviluppo di materiale formativo e di iniziative di formazione sull’uso della piattaforma di gestione delle videocamere e dei sistemi di registrazione.in generale orientate al personale del Comune di Casale Monferrato. Le modalità con cui dovrà essere erogato il servizio di addestramento, sono dettagliate all’Art. 5.4.3. – Addestramento, del presente Capitolato.
5 MODALITA’ DI EROGAZIONE DEL SERVIZIO

5.1 Piano di implementazione

La forniture ed i servizi oggetto della presente gara d’appalto dovranno essere resi all’Amministrazione secondo il seguente piano di implementazione:

· Entro 60 gg. solari continuativi dalla firma del contratto: fornitura e installazione delle IP Camere secondo quanto indicato all’Art. 5.2. – Installazione delle IP Camere, del presente Capitolato.
· Entro 90 gg. solari continuativi dalla firma del contratto: completamento ed attivazione del sistema di videosorveglianza.

Ogni giorno di ritardo rispetto a tale termine comporterà l’applicazione di una penale, secondo quanto indicato all’Art. 8. – Penali, del presente Capitolato.

In sede di offerta, il Concorrente dovrà presentare un piano di implementazione delle forniture e servizi oggetto di gara, che illustri l’organizzazione dei lavori e le relative tempistiche previste per ciascuna attività dalla data di firma del contratto alla data di presa in carico del servizio. Il piano presentato potrà prevedere tempistiche migliorative rispetto a quelle sopra indicate; queste saranno valutate dalla Commissione aggiudicatrice, e daranno adito all’acquisizione di punteggio tecnico secondo quanto indicato all’Art. 8.1. – Valutazione dell’offerta tecnica, delle Norme Generali. In ogni caso, le tempistiche migliorative dichiarate dal Concorrente diverranno vincolanti al fine dell’applicazione delle penali secondo quanto indicato all’Art. 8. – Penali, del presente Capitolato.

5.2 Installazione delle IP Camere

L’installazione delle IP Camere dovrà avvenire mediante la fornitura e la posa in opera di opportuni supporti da fissare a muro o su palificazioni esistenti già utilizzate per l’illuminazione pubblica, oppure su pali di sostegno di nuova installazione, in acciaio zincato di tipo analogo a quelli utilizzati per illuminazione pubblica, verniciati con colore a scelta della D.L.. In quest’ultimo caso, il Fornitore dovrà provvedere alla fornitura e alla posa in opera dei necessari pali nonché alla verifica di eventuali sottoservizi nella postazione individuata, con consegna degli elaborati di calcolo strutturale dei plinti di fondazione o degli schemi di fondazione previsti dal produttore. In ogni caso, dovrà essere garantita la copertura prevista (secondo quanto indicato in Allegato A) libera da ostruzioni visive.

L’attivazione delle utenze ENEL per ogni singola postazione, ove non sia possibile sfruttare utenze già attive, sarà a carico dell’Amministrazione.

Di seguito è riportata la tipologia di installazione prevista, per ciascuna delle telecamere richieste di cui all’Art. 4.1.1. – Aree soggette a videosorveglianza, del presente Capitolato.

a) IP Camere da installare su palo esistente:

	Identificativo presente in Allegato A
	Ubicazione
	Tipologia IP Camera
	Numero di IP Camere richiesto

	Y5


	Via Roma – Via Balbo
	Dome
	1

	Y6


	Via Roma – Via Cavour
	Dome
	1

	Y7


	Via Roma
	Fissa
	2

	Y8


	Piazza martiri della Libertà
	Dome
	1

	Y13


	Via Adam
	Dome
	1

	X1


	Giardini ex Altera
	Fissa
	8


b) IP Camere da installare su supporto fisso a muro:

	Identificativo presente in Allegato A
	Ubicazione
	Tipologia IP Camera
	Numero di IP Camere richiesto

	Y2


	Piazza Mazzini
	Dome
	1

	Y3


	Piazza Bernotti
	Dome
	1

	Y4


	Via Roma – Via Bruna
	Dome
	1

	Y11


	Via XX Settembre
	Fissa
	2

	Y14


	Piazza Marinai d’Italia
	Fissa
	1


c) IP Camere da installare su palo di nuova posa/esistente/supporto fisso a muro:

	Identificativo presente in Allegato A
	Ubicazione
	Tipologia IP Camera
	Numero di IP Camere richiesto

	Y16


	Strada Provinciale casale – Valenza
	Fissa
	2

	Y17


	Viale San Martino
	Fissa
	2

	X3


	Giardini via Adam
	Dome
	2


Si precisa che per ciascuna delle installazioni, secondo quanto sopra riportato, la richiesta dei necessari permessi ai proprietari dei fabbricati o all’azienda multi servizi, sarà cura dell’Amministrazione.

5.3 Rete di raccolta dei flussi video

Il Fornitore dovrà garantire la trasmissione dei flussi video dalle postazioni di ripresa alla Control Room situata presso la sede della polizia Municipale di Via Facino Cane. A tal fine il Fornitore potrà utilizzare tecnologie wireless o wired tali da garantire l’erogazione del servizio nel rispetto dei livelli di servizio indicati al successivo art. 6. – Livelli di servizio, del presente Capitolato, per l’intera durata contrattuale.  

Il Concorrente, in sede di offerta, dovrà dettagliare le modalità con cui intende garantire l’erogazione del suddetto servizio, con evidenza di eventuali opere infrastrutturali necessarie e dell’eventuale impatto che esse producono sia dal punto di vista ambientale, sia impiantistico / realizzativo. (per es., installazione antenne, scavi su suolo comunale, installazione di apparati su edifici, ecc.); tali elementi saranno valutati dalla Commissione aggiudicatrice, e daranno adito all’assegnazione di punteggio tecnico secondo i criteri definiti all’Art. 8.1. – Valutazione dell’offerta tecnica, delle Norme Generali.

5.4 Manutenzione del sistema di videosorveglianza

Il Fornitore si impegna a fornire il servizio di manutenzione del sistema di videosorveglianza fornito, composto da:

· Servizio di Help Desk e Call Management;
· Servizio di manutenzione per tutti gli elementi hardware, software e di connettività che costituiscono le varie parti del sistema di videosorveglianza.
Il servizio di manutenzione dovrà comprende, oltre alla fornitura della manodopera, anche le analisi necessarie per l’individuazione delle problematiche e le eventuali parti di ricambio necessarie a ripristinare la funzionalità.
Il servizio di manutenzione dovrà essere erogato per l’intero periodo contrattuale.

L’Help Desk rappresenterà il punto di accesso unificato a tutte le funzioni di assistenza; l’accesso all’Help Desk potrà essere effettuato esclusivamente da parte del personale tecnico dell’Amministrazione, identificato in sede di contratto.

Il personale del Fornitore che si recherà presso i siti ove sono installati i sistemi di videosorveglianza per gli interventi di manutenzione dovrà indossare un abbigliamento univoco identificativo e il cartellino indicante Impresa, Nome, Cognome, Ruolo. Il Fornitore avrà l’obbligo di comunicare preliminarmente all’Amministrazione gli interventi da effettuare ai sensi del presente comma.

5.4.1 Servizio di ricezione e gestione delle chiamate – Call Management

E’ richiesta l’erogazione di un servizio di Help Desk atto a consentire al personale dell’Amministrazione autorizzato, di usufruire di un’interfaccia unica competente e precisamente identificata per affrontare e risolvere qualunque problema o malfunzionamento dovesse verificarsi relativamente alle fasi di realizzazione e gestione dell’appalto e ai servizi previsti nell’ambito del rapporto contrattuale. In particolare si prevede:

a) Coordinamento delle attività.

Il servizio ricezione delle chiamate dovrà svolgere le funzioni che fanno tipicamente parte di un processo di problem management, ed in particolare:

· Accogliere ed analizzare la segnalazione ricevuta o la problematica manifestata, ed avviare una preliminare fase di problem determination;

· Fornire le dovute informazioni per l’esecuzione di procedure di verifica o ripristino, ed attivare eventuali interventi in assistenza remota;

· Attivare il servizio di assistenza tecnica on-site quando necessario;

· Coordinare l’intervento di più attori eventualmente coinvolti;

· Monitorare i tempi di intervento;

· Sollecitare l’esecuzione dell’intervento entro i termini previsti dal richiesto livello di servizio e verificare la completa ed effettiva risoluzione del problema;

· Chiudere eventuali chiamate all’Help Desk correlate col problema in essere, dandone visibilità al personale preposto dall’Amministrazione.

b) Accesso al servizio.

Il servizio di ricezione delle chiamate dovrà accettare segnalazioni esclusivamente da parte del personale tecnico dell’Amministrazione, identificato in sede di contratto, attraverso chiamata telefonica (tramite Numero Verde o numero dedicato diretto su linea urbana), posta elettronica, interfaccia web e via fax. La ricezione delle segnalazioni via web dovrà prevedere un opportuno meccanismo per la loro autenticazione.

La ditta aggiudicatrice avrà l’onere di predisporre tutto quanto occorre per attivare i suddetti mezzi di accesso al servizio.

c) Struttura del servizio di Help Desk.

Il servizio di Help Desk dovrà disporre di due livelli di intervento:

· Un primo livello, da cui parte l’accettazione della chiamata con l’erogazione di un’assistenza immediata e lo smistamento verso un intervento di secondo livello nel caso in cui questo sia necessario;

· Un secondo livello, con l'intervento di uno specialista per la risoluzione di problemi complessi.

d) Tracciamento dello stato di una chiamata.

Il servizio di Help Desk dovrà garantire che lo stato di una chiamata aperta sia puntualmente tracciato al fine di poter essere verificato in qualsiasi momento da parte del personale preposto dall’Amministrazione, e sia tale da prevedere: 

· La notifica di esito positivo alla chiusura della chiamata;

· La notifica di mancata risoluzione entro i termini previsti dai livelli di servizio specifici richiesti, con indicazione delle cause di mancata risoluzione e dei tempi altrimenti presunti per la definitiva risoluzione.

La chiusura di un trouble ticket dovrà avvenire esclusivamente previa indagine approfondita delle cause che hanno portato ad un malfunzionamento, completo accertamento della definitiva risoluzione e dietro opportuna comunicazione (in relazione al livello di gravità) al personale preposto dall’Amministrazione. La riapertura di un trouble ticket precedentemente chiuso farà sì che l’indisponibilità del servizio, ai fini del controllo della qualità del servizio e dell’applicazione della eventuali penali, venga calcolata ininterrottamente a partire dall’istante di apertura del primo trouble ticket.

e) Statistica degli interventi.

Il servizio di Help Desk dovrà mantenere la banca dati relativa alla registrazione di tutte le segnalazioni sulla base della quale dovranno potersi effettuare estrazioni parziali e operazioni di natura statistica a riguardo delle segnalazioni ricevute, degli interventi effettuati e del loro esito, nonché della relativa tempistica.

f) Informazioni minime nei trouble ticket.

La registrazione delle segnalazioni dovrà avvenire attraverso l’utilizzo di trouble ticket gestiti da un apposito sistema in grado di tracciare almeno le informazioni minime seguenti:

· Identificativo del trouble ticket;

· Data ed orario di apertura;

· Identificativo del personale che ha segnalato il guasto;

· Identificativo del sistema guasto;

· Descrizione del problema;

· Livello di severità con indicazione di guasto bloccante o non bloccante;

· Riferimenti operativi del fornitore coinvolti nel caso specifico;

· Data ed orario di risposta;

· Diagnosi del problema;

· Data ed orario di chiusura;

· Descrizione della soluzione.

g) Attività di registrazione.

Le richieste di assistenza e/o intervento attraverso i mezzi disponibili dovranno essere convogliate in un unico sistema di registrazione e rese immediatamente disponibili alla consultazione via WEB da parte del personale dell’Amministrazione autorizzato. In caso di chiamata telefonica il sistema dovrà creare automaticamente un ticket con almeno le informazioni essenziali (numero di telefono del chiamante, tipologia della richiesta, timestamp) ovvero l’apertura del ticket non dovrà essere iniziata manualmente dall’operatore. Il ticket aperto dovrà subito dopo essere integrato anche manualmente dall’operatore con le informazioni descritte in seguito. Lo stesso dicasi per le richieste pervenute via e-mail e via WEB.

Ogni registrazione dovrà obbligatoriamente contenere almeno le seguenti informazioni:

· Nominativo dell’utente richiedente;

· Identificativo dell’operatore del call center;

· Data con indicazione dell’ora, minuti e secondi in cui è stata ricevuta la richiesta;

· Canale di comunicazione utilizzato per l’inoltro della richiesta di intervento;

· Tipologia della richiesta di intervento;

· Descrizione della richiesta di intervento;

· Procedure avviate per la risoluzione del problema;

· Chiusura formale dell’intervento con l’indicazione dell’ora, minuti e secondi in cui è stata soddisfatta la richiesta e del nome, cognome ed identificativo dell’operatore che effettua la chiusura nonché nome, cognome ed identificativo dell’utente che ha confermato la chiusura.

5.4.2 Servizio di manutenzione

Il servizio, compreso in appalto, include operazioni di manutenzione ordinaria e straordinaria di tutti gli apparati facenti parte del sistema di videosorveglianza. In particolare si individuano tre diverse tipologie di operazioni manutentive: 

a) La manutenzione preventiva: che consiste in tutte le attività di tuning finalizzate al mantenimento del corretto funzionamento dei sistemi e dei livelli di servizio richiesti;

b) La manutenzione correttiva: che è riconducibile a interventi di fault e change management;

c) La manutenzione evolutiva: finalizzata invece all’upgrade dei sistemi, all’aggiornamento del software, ecc..

Nell'offerta tecnica dovranno essere descritte modalità, procedure ed organizzazione che il fornitore intende porre in essere al fine di garantire la manutenzione preventiva, correttiva ed evolutiva di tutti gli elementi costituenti l’oggetto di gara. In particolare si prevede:

a) Manutenzione preventiva.

La manutenzione preventiva programmata (MPP) ha lo scopo di prevenire l'insorgenza di guasti quando questi siano in qualche modo prevedibili e comunque di mantenere le parti oggetto dell’appalto in condizioni funzionali adeguate all'uso.
A tal fine, il Fornitore dovrà provvedere, lungo la durata prevista per il servizio di manutenzione, ad effettuare:

· Test periodici del corretto funzionamento dei sistemi (hardware, software, connettività);

· La verifica del rispetto dei parametri ambientali per gli apparati.

b) Manutenzione correttiva.

Sono considerati interventi di manutenzione correttiva tutti gli interventi atti a ripristinare le normali condizioni di operatività del sistema di videosorveglianza  nel suo complesso, a seguito di guasti, problemi o malfunzionamenti riscontrati dal personale del Fornitore (in occasione degli interventi di manutenzione preventiva) o comunicati all’Help Desk da parte del personale dell’Amministrazione.

Le funzioni di Manutenzione correttiva comprendono:

· La ricezione e l’analisi della richiesta;

· La riparazione o sostituzione in loco delle componenti guaste;

· La verifica della funzionalità delle componenti sostituite, secondo procedure concordate e documentate;

· Il ripristino delle funzionalità del sistema, come da ultimo collaudo passato con successo, che abbia interessato direttamente o indirettamente la parte/i oggetto dell’intervento.

In particolare, sono identificati due tipologie di guasto:

i) Guasti bloccanti: intesi tutti i guasti su un qualsiasi componente del sistema di videosorveglianza  che portano alla mancata visualizzazione e gestione / registrazione dei flussi video provenienti da una postazione di ripresa;

ii) Guasti non bloccanti: intesi tutti i guasti che non comportano una completa indisponibilità del flusso video da una postazione, la quale può continuare ad operare in uno stato di disponibilità eventualmente degradata.

I livelli di servizio associati al servizio di manutenzione correttiva, sono riportati all’Art. 6. – Livelli di servizio, del presente Capitolato.

c) Manutenzione evolutiva 

In relazione alla manutenzione evolutiva è richiesto al fornitore di effettuare, mediante un piano di intervento programmato, condiviso ed approvato dall’Amministrazione, operazioni di manutenzione non direttamente connesse a guasti o malfunzionamenti delle parti software o hardware degli apparati, e caratterizzate da attività quali ad esempio passaggio a nuove release del sistema operativo degli apparati, applicazione di patch di varia tipologia, sostituzione o potenziamento di parti hardware, ecc., anche quando non finalizzate alla risoluzione di guasti e/o malfunzionamenti, ma necessarie per assicurare le dovute prestazioni ed i livelli di affidabilità e sicurezza dei sistemi.

Quanto sopra, ricadendo negli ambiti del servizio di assistenza e manutenzione previsto in appalto e contrattualizzato con l’aggiudicatario, è dà considerarsi a totale carico del Fornitore senza alcun onere aggiuntivo per l’amministrazione.

Sono, inoltre, a totale carico del Fornitore:

· La gestione delle parti di scorta;

· La gestione del magazzino;

· La spedizione e la ricezione delle parti guaste alla/dalla sede del centro assistenza del costruttore;

· Il tracciamento delle scorte in riparazione;

· La fornitura e la gestione dei materiali e/o dei consumabili necessari per la gestione delle scorte;

· I costi di spostamento del personale per l’esecuzione degli interventi nei siti;

· La fornitura delle parti di scorta;

· Il costo per la riparazione delle parti guaste.

5.4.3 Addestramento

Lo svolgimento delle attività di addestramento dovrà essere concordato con l’Amministrazione che coinvolgerà anche le strutture organizzative aziendali deputate allo scopo.

In fase di offerta, il Concorrente dovrà illustrare nel dettaglio gli argomenti che saranno trattati durante le fasi di addestramento, proponendo un proprio “piano di formazione”, che sarà oggetto di valutazione tecnica secondo i criteri indicati all’Art. 8.1. – Valutazione dell’offerta tecnica, delle Norme Generali.

Al termine dell’addestramento, l’Aggiudicatario dovrà fornire tutta la documentazione necessaria per poter utilizzare i sistemi ed i servizi oggetto di gara. 

Tutta la documentazione dovrà essere fornita in lingua italiana.

5.5 Reportistica di servizio

Il Fornitore dovrà garantire la piena gestione ed il tracciamento di tutte le attività svolte in relazione ai servizi offerti ed oggetto della presente gara.

Con cadenza trimestrale dovranno essere forniti all’Amministrazione report contenenti il dettaglio delle attività svolte, con evidenza dell’eventuale mancato rispetto delle tempistiche e dei livelli di servizio previsti.

La mancata consegna dei suddetti report comporterà l’applicazione di una penale secondo quanto indicato all’Art. 8. – Penali, del presente Capitolato.

6 LIVELLI DI SERVIZIO

6.1 Servizio di ricezione e gestione delle chiamate

Il servizio di ricezione e gestione delle chiamate / Call Management dovrà essere operativo 24 ore su 24 per 365 giorni l’anno; il servizio, al di fuori del normale orario di ufficio, potrà essere reso attraverso sistemi automatici, purché in grado di tracciare e gestire le richieste secondo quanto indicato all’Art. 5.4.1. – Servizio di ricezione e gestione delle chiamate – Call Management, del presente Capitolato.

6.2 Servizio di manutenzione

Le tempistiche massime (in termini di livelli di servizio) che l’Appaltatore deve assicurare nell’ambito delle attività di manutenzione del sistema di videosorveglianza sono di seguito dettagliate:

· Tempo di intervento per manutenzione correttiva in caso di guasto: 8 ore solari dalla segnalazione del guasto;

· Tempo di ripristino del servizio (anche in modalità provvisoria) in caso di guasto: 24 ore solari complessive dalla segnalazione del guasto.

Il mancato rispetto delle tempistiche sopra riportate, comporterà l'applicazione di penali, secondo quanto riportato all’Art. 8. – Penali, del presente Capitolato.

Il Fornitore, in sede di offerta, potrà proporre tempistiche migliorative rispetto a quelle indicate; i valori offerti dal fornitore, qualora migliorativi, diverranno vincolanti ai fini dell’applicazione delle penali secondo quanto indicato all’Art. 8. – Penali, del presente Capitolato.

7 COLLAUDI

Tutte le forniture ed i servizi oggetto della presente gara saranno sottoposti a collaudo. 

Tutti gli oneri, ad esclusione del compenso dei collaudatori del Committente, saranno a carico dell'impresa aggiudicataria. 

In particolare, in funzione del piano di implementazione di cui all’Art. 5.1. – Piano di implementazione, del presente Capitolato, il collaudo avverrà al completamento del sistema di videosorveglianza.

Entro 15 giorni dalla comunicazione scritta da parte dell’Aggiudicatario dell’avvenuta conclusione delle attività di realizzazione del sistema di videosorveglianza (che dovrà avvenire entro i termini previsti), l’Amministrazione provvederà alle verifiche di collaudo contestualmente con il Fornitore.

Dette verifiche dovranno consentire il controllo di rispondenza ai requisiti tecnici richiesti nel presente Capitolato e presenti nell’offerta tecnica presentata dal Fornitore.

Il Fornitore dovrà mettere a disposizione il personale e gli strumenti necessari per l’esecuzione delle prove stesse, restando i relativi oneri a carico del Fornitore stesso.

Al termine di ciascun collaudo sarà redatto apposito verbale, in contraddittorio tra il responsabile dell’Amministrazione e il Fornitore.

8 PENALI

Fatti salvi i casi di forza maggiore (intesi come eventi imprevedibili od eccezionali per i quali il fornitore non abbia trascurato le normali precauzioni e non abbia omesso di trasmettere tempestiva comunicazione e documentazione comprovante all’Amministrazione appaltante) od imputabili all’Amministrazione appaltante, ogni qualvolta non siano rispettati i tempi e le condizioni minime contrattualizzate, l’Amministrazione si riserva la facoltà di applicare penalità secondo quanto riportato nella tabella riepilogativa di seguito riportata:

	SLA
	PENALE

	
	Descrizione
	Valore di soglia
	Rif. Art.
	Causale
	Importo

	SLA 1
	Tempi previsti, dalla data di firma del contratto, per la messa a disposizione delle forniture e dei servizi oggetto di gara
	Tempistiche previste ovvero tempistiche migliorative dichiarate dal concorrente in sede di offerta
	5.1.
	Per ogni giorno di ritardo
	€ 1000,00

	SLA 2
	Servizio di ricezione chiamate per manutenzione sistema di videosorveglianza


	H 24 x 365 gg / anno
	6.1.
	Per ogni ora di mancata disponibilità del servizio

	€ 100,00

	SLA 3
	Tempistiche previste per il servizio di manutenzione del sistema di videosorveglianza
	Tempistiche previste ovvero tempistiche migliorative dichiarate dal concorrente in sede di offerta
	6.2.
	Per ogni ora di ritardo

	€ 150,00

	SLA 4
	Produzione dei report di servizio
	Trimestrale
	5.5.
	Per ogni settimana di ritardo nella consegna dei report rispetto al valore di soglia
	€ 200,00


9 SOPRALLUOGHI

Il Concorrente, a pena di esclusione dalla gara, dovrà prendere visione delle strutture dell’Amministrazione e dei siti oggetto di installazione dei sistemi di videosorveglianza, effettuando un sopralluogo con l’assistenza del personale tecnico incaricato dall’Amministrazione. A tal fine, l’Amministrazione comunicherà il calendario dei sopralluoghi e il Concorrente interessato dovrà presentarsi nei giorni e nei luoghi che saranno indicati.

Il sopralluogo dovrà essere svolto dal Concorrente o da persona delegata per iscritto dallo stesso. 

In caso di raggruppamento già costituito o costituendo, il sopralluogo dovrà essere effettuato da uno qualsiasi dei membri.

A sopralluogo effettuato sarà rilasciata al Concorrente la dichiarazione dell’avvenuto sopralluogo che dovrà essere allegata alla documentazione amministrativa fornita.

Lo scopo del sopralluogo è quello di acquisire ogni elemento necessario alla corretta formulazione dell’offerta e dell’esatta esecuzione del servizio.

10 TRATTAMENTO DEI DATI/PRIVACY

Per l’intera durata del contratto, il Fornitore sarà individuato come responsabile del trattamento dati e dovrà garantire lo svolgimento di tutte le attività inerenti il servizio erogato nel pieno rispetto della normativa vigente in materia di privacy e videosorveglianza, mantenendo la piattaforma aggiornata di tutte le relative certificazioni, autorizzazioni, misure di sicurezza, verifiche di enti superiori e/o certificatori, nulla e nessuno escluso.
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