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PROCEDURA NEGOZIATA PER L’AFFIDAMENTO DEI SERVIZI DI ASSISTENZA, 

MANUTENZIONE E SUPPORTO DELLA  PIATTAFORMA INFORMATICA LEA SOCIOSAN 

DELLA REGIONE CAMPANIA 

 

SCHEDA SERVIZIO 
 

PREMESSA 
La Giunta Regionale, con la deliberazione n. 163 del 19/4/2016, attesa la valenza strategica per la 
Regione Campania della gestione dei dati sanitari, ha stabilito che la So.Re.Sa. Spa svolga 
funzioni di supporto all’attività istruttoria per conto della Direzione Generale Tutela della Salute e il 
Coordinamento del Sistema Sanitario regionale nel funzionamento del Sistema Informativo 
Sanitario e dei relativi flussi informativi. 
 
In forza di tale provvedimento vengono garantite le necessarie attività istruttorie per conto della 
Regione Campania e in conformità alle direttive impartite dal Commissario ad Acta per: 
 

 Il monitoraggio delle attività sanitarie, nonché le attività di elaborazione ed analisi specifiche 
necessarie ai fini della verifica del grado di raggiungimento degli obiettivi regionali e della 
programmazione sanitaria; 

 l’integrazione e l’evoluzione dei flussi informativi NSIS consolidati in ordine agli obblighi 
informativi ministeriali, l’integrazione e l’evoluzione dei flussi informativi regionali, nonché le 
azioni di miglioramento in termini di completezza, qualità e tempistica dei flussi stessi; 

 
In particolare, presso il datacenter della sede So.Re.Sa. del Centro Direzionale, Isola F9, è 
installata la piattaforma software di accoglienza dei flussi LEA SOCIOSAN a suo tempo acquisita 
dalla soppressa agenzia regionale ARSAN e quindi nella piena disponibilità della Regione 
Campania. 
 
 
OGGETTO DELLA FORNITURA 
I servizi oggetto della fornitura sono quelli di assistenza e manutenzione del software applicativo, 
nonché l’assistenza specialistica e il supporto “on site” per la gestione della piattaforma LEA 
SOCIOSAN in esercizio, attraverso la consulenza telefonica, la teleassistenza o l’esecuzione 
d’interventi presso la sede della So.Re.Sa. Spa. 
Più in particolare, sono richiesti i seguenti servizi: 
 
Help Desk 
Assistenza telefonica remota agli utenti sul software applicativo installato presso la So.Re.Sa. Spa, 
al fine di supportarli nell’utilizzo del medesimo e di raccoglierne le eventuali segnalazioni di 
malfunzionamenti. 
Esso deve essere erogato in modalità continuativa da remoto dalla ditta attraverso l’impiego di 
figure professionali aventi prevalentemente un livello di competenza ed esperienza specialistico – 
applicativa sul sistema software oggetto della presente fornitura. 
 
Aggiornamento della documentazione tecnica 
Da effettuarsi a seguito di interventi di manutenzione che ne determinano la necessità di 
adeguamento. 
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Manutenzione correttiva 
Diagnosi e rimozione delle cause e degli effetti dei malfunzionamenti delle procedure e dei 
programmi; tale attività è innescata da impedimenti all’esecuzione dell’applicazione o da differenze 
riscontrate fra l’effettivo funzionamento del software applicativo e quello atteso, previsto dalla 
relativa documentazione o comunque determinato dalla prassi dell’utente. Il servizio di 
manutenzione correttiva è pertanto teso alla risoluzione dei difetti presenti nel codice sorgente, o 
nelle specifiche di formato o di base dati attraverso la diagnosi e la rimozione delle cause e degli 
effetti, sia sulle interfacce utente che sulle basi dati, dei malfunzionamenti delle procedure e dei 
programmi in esercizio. 
L’attività di manutenzione correttiva dovrà essere erogata relativamente al software in esercizio, ivi 
compreso il software che il fornitore nel corso del periodo contrattuale avrà preso in carico, 
modificato o realizzato ex-novo. 
 
Manutenzione preventiva 
La manutenzione preventiva riguarda le possibili non conformità o scadenza delle performance 
che, pur non essendosi ancora manifestate, potrebbero manifestarsi. Per esempio rientrano in 
questa categoria i criteri di robustezza e monitoraggio dell’evoluzione dei volumi dei dati (reazione 
ai possibili fault provocati da manovre utente o da eventi tecnologici o quelli che riguardano il 
mantenimento dell’integrità dei dati). 
 
Manutenzione normativa 
Il servizio di manutenzione normativa consiste nell’adeguamento delle funzionalità già presenti nei 
programmi, alle nuove normative nazionali e/o regionali suffragate da delibere ufficiali emesse 
dall’organismo legislativo competente, effettuato su segnalazione/richiesta della Committente. 
Rientrano in tale casistica le norme nazionali opportunamente recepite e modulate dagli organi 
regionali.  
Il fornitore dovrà impegnarsi, nel caso di mutamento di disposizioni di legge, nazionali o regionali 
che risultano essere vincolanti, la cui entrata in vigore ricada nel periodo contrattuale, ad apportare 
le modifiche necessarie alle funzionalità già presenti nei programmi entro le scadenze concordate 
con il committente e comunque entro eventuali scadenze previste dalle norme stesse (per 
modifiche alla funzionalità si intendono sviluppi di software applicativo finalizzati ad adattare i 
programmi esistenti alle suddette disposizioni). 
 
Manutenzione migliorativa 
Il servizio consiste nell’assicurare la costante aderenza delle procedure e dei programmi 
all’evoluzione dell’ambiente tecnologico del sistema informativo, come ad esempio produrre gli 
adeguamenti sul software dovuti all’aggiornamento di versioni del software di base, a nuove 
release per la gestione della base dati, nuove modalità di gestione della rete, introduzione di nuovi 
prodotti o modalità di gestione del sistema, migrazioni di piattaforma. Gli adeguamenti possono 
essere necessari per preservare l’efficienza degli applicativi al variare delle condizioni e dei carichi 
di lavoro (ad esempio per migliorie di performance, per aumento delle dimensioni delle basi dati, 
ecc.), rilascio di nuove versioni (release) di programmi che riguardano modifiche e aggiornamenti 
apportati dal fornitore per il miglioramento degli stessi. 
 
Assistenza specialistica e supporto on site per la produzione dei flussi LEA SOCIOSAN 
Interventi da effettuarsi presso la sede di So.Re.Sa. Spa da parte di specialisti applicativi al fine di 
supportare il personale di So.Re.Sa. nella produzione dei flussi e/o altre operatività di particolare 
complessità e delicatezza. Tale servizio, da consuntivare mensilmente, prevede un massimo di 
120 giornate annue, erogabili mensilmente con un massimale pari a 20 gg/uomo.  
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Presa in carico iniziale 
Prima dell’avvio del servizio il fornitore dovrà, se necessario, aggiornare e mettere in esercizio la 
piattaforma applicativa. 
 
 
ORARI DI EROGAZIONE DEL SERVIZIO 
I servizi sono prestati dalle ore 9:00 alle ore 18:00 dal lunedì al venerdì, ad esclusione delle 
giornate festive. 
Al di fuori degli orari indicati dovranno essere attivi una segreteria telefonica, una casella di posta 
elettronica e un fax per ricevere segnalazioni da processare all’inizio della successiva giornata 
lavorativa. 
 
 
RESPONSABILE DELLA GESTIONE DEL SERVIZIO 
La società fornitrice dovrà indicare il Responsabile che manterrà i collegamenti con il Direttore 
dell’esecuzione indicato dalla So.Re.Sa. Spa. 
 
 
OBBLIGHI DELLA SOCIETA’ AFFIDATARIA 
Il Fornitore si dovrà impegnare a: 

 operare con diligenza nello svolgimento di tutte le attività connesse alla Fornitura, mettendo 
a disposizione personale qualificato all’esecuzione autonoma degli interventi di sua 
competenza, nel rispetto delle procedure specificate nel presente contratto. 

 operare nel rispetto delle norme particolari di sicurezza e/o riservatezza concordate con il 
Cliente. 

 garantire il rispetto di dette norme di sicurezza e/o riservatezza da parte di terze parti 
coinvolte nell’espletamento della Fornitura. 

 garantire la corretta esecuzione di quanto previsto nel presente contratto, ritenendosi in 
ogni caso sollevato da ogni responsabilità per eventuali ritardi dovuti a cause di forza 
maggiore. 

 farsi carico di tutti gli oneri sociali ed assicurativi per il personale impiegato nello 
svolgimento della Fornitura, con particolare riguardo all’assicurazione contro gli infortuni sul 
lavoro. 

 operare nel pieno rispetto delle vigenti norme sulla privacy 
 
 
DURATA 
Il contratto avrà durata di nove mesi, e comunque concludersi non oltre il 30 aprile 2017. 
 
LUOGO DI ESECUZIONE DELLA FORNITURA 
I servizi indicati nella presente scheda potranno essere erogati in modalità remota, mentre quelli di 
supporto on-site saranno erogati obbligatoriamente presso la sede della So.Re.Sa. Spa. 
 
LIVELLI DI SERVIZIO 
Salvo offerta migliorativa, per i servizi di assistenza e manutenzione, obbligatori , dovranno essere 
rispettati i seguenti livelli minimi di servizio: 
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Assistenza 

Rif. Indicatori Livelli di servizio 

A1 

Tempestività di risposta alle richieste di 
assistenza 

 Presa in carico della 

richiesta entro 1 ora 

lavorativa nel 95% dei casi 

A2 
 Chiusura della richiesta 

entro 4 ore lavorative nel 

95% dei casi 

A3 Qualità ed efficacia del servizio 
 % delle richieste di 

assistenza chiuse alla 

prima risposta > 95% 

 
Le percentuali indicate verranno determinate sul totale degli interventi richiesti con periodi di 
osservazione consecutivi della durata di 3 mesi solari a decorrere dalla data di avvio dei servizi. 
 
Manutenzione correttiva 

Rif. Indicatori Livelli di servizio 

M1 

Tempestività di risoluzione anomalie bloccanti 

 Presa in carico della 

segnalazione entro 1 ora 

lavorativa nel 98% dei casi 

M2 
 Risoluzione dell'anomalia 

entro 6 ore lavorative nel 

100% dei casi 

M3 

Tempestività di risoluzione anomalie non 
bloccanti 

 Presa in carico della 

segnalazione entro 1 ora 

lavorativa nel 95% dei casi 

M4 
 Risoluzione dell'anomalia 

entro 3 giorni lavorativi nel 

100% dei casi 

M5 Qualità ed efficacia del servizio 
 % delle segnalazioni 

senza rework > 98% 

 
Le percentuali indicate, ove applicabile, verranno determinate sul totale degli interventi richiesti con 
periodi di osservazione consecutivi della durata di 3 mesi solari a decorrere dalla data di avvio dei 
servizi. 
 
 






