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1 PREMESSA

Il presente capitolato tecnico ha lo scopo di definire I'oggetto della fornitura in termini di quantita,
qualita e livelli di servizio e le modalita e i tempi della loro attuazione relativamente al bando per lo
sviluppo, la manutenzione evolutiva, la gestione degli applicativi, I'assistenza agli utenti ed il
supporto specialistico per il Sistema Informativo per il Lavoro e della Formazione Professionale
“SIL Sardegna”.

Con il termine “Committente” va intesa la Regione Sardegna - Assessorato del Lavoro,
Formazione Professionale, Cooperazione e Sicurezza Sociale.

Con il termine “Fornitore” va intesa I'lmpresa aggiudicataria della fornitura.
Con il termine “Amministrazioni” vanno intese le Amministrazioni utenti del “SIL Sardegna”.

Quando non diversamente specificato, con “capitolato tecnico” si intende il presente documento,
con “gara” si intende la gara da effettuare a fronte del capitolato, con “contratto” si intendono le
Condizioni speciali e generali di contratto che verranno sottoscritte a seguito dell’aggiudicazione
della gara, con “fornitura” si intende il complesso delle attivita e dei prodotti che il Fornitore é
chiamato a compiere e produrre per I'esecuzione del contratto.

La descrizione del Sistema Informativo del Lavoro SIL-Sardegna in termini di caratteristiche
applicative e di ambienti tecnologici € contenuta nell’allegato A al presente Capitolato tecnico.

L’oggetto della fornitura & riportato sinteticamente nel disciplinare di gara e dettagliatamente nel
presente documento, in cui sono indicati anche i parametri quantitativi e le figure professionali
previste per la fornitura. Le modalita di esecuzione dei servizi e delle attivita, nonché gli aspetti
qualitativi della fornitura sono descritti nel presente capitolato. Sono parti integranti del capitolato i
seguenti allegati:

Allegato A: Descrizione funzionale e tecnologica del Sistema
Allegato B:  Template Curriculum Vitae
Allegato B1: Esperienze lavorative

Allegato C:  Schema per la presentazione dell’'offerta tecnica.

Si ricorda che le prescrizioni contenute nel presen te capitolato tecnico rappresentano i
requisiti minimi della fornitura.

Capitolato Tecnico
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2 IL CONTESTO DI RIFERIMENTO DEL PRESENTE CAPITOLAT O: IL “SIL
SARDEGNA”

Il Sistema Informativo del Lavoro “SIL Sardegna ” rientra in un vasto Programma della Regione
Sardegna di trasformazione e modernizzazione dei servizi pubblici per il lavoro e la formazione

professionale.

Il SIL Sardegna, caratterizzato dalla presenza di una Banca Dati Unica Regionale del lavoro e
della formazione professionale risiede in una piattaforma tecnologica plurimodulare e multicanale,
costituita da piu sottosistemi specializzati per la gestione integrata di servizi evoluti, accessibili per
via telematica, in materia di politiche del lavoro. La piattaforma gestionale di back office “Monitor
Web” (www.monitorweb.sardegnalavoro.it) costituisce il “single point of access” alle applicazioni
informatiche a supporto delle attivita amministrative di tutti gli operatori pubblici competenti in
materia di lavoro e formazione professionale ivi comprendendo anche la gestione delle politiche

comunitarie a finanziamento F.S.E..

Il sistema, in continua evoluzione, garantisce I'erogazione di pubblici servizi attraverso una
piattaforma sicura e tecnologicamente avanzata e consente, sia alle Amministrazioni Provinciali
che a quella Regionale, di svolgere le attivita istituzionali nelle predette materie di politiche del
lavoro e condividere tutti i dati in modalita telematica. Dal portale di front office “SardegnalLavoro”
(www.sardegnalavoro.it), studenti, lavoratori, organizzazioni sindacali, datori di lavoro pubblici e
privati, intermediari, soggetti abilitati ed enti di formazione accedono a tutte le informazioni di

settore e a servizi personalizzati di e-government.

Il SIL Sardegna rappresenta una delle piu avanzate esperienze in Italia riguardo all'innovazione di
processo e tecnologica nella Pubblica Amministrazione, nonché una “best practice” riconosciuta

dalla Commissione Europea per i seguenti fattori di successo:

» Standardizzazione delle procedure e dei servizi pubblici per I'impiego erogati sull'intero
territorio regionale. Il SIL ha consentito a tutte le strutture pubbliche per il lavoro in ambito
regionale di attuare per la prima volta, una vera e propria “conferenza dei servizi’, ove

ciascuno puo operare secondo le proprie competenze istituzionali, su un’unica piattaforma

Capitolato Tecnico
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applicativa condividendo dati, processi e procedure (tutti gli operatori della PA sarda utilizzano

guotidianamente il SIL Sardegna per gli adempimenti amministrativi di propria competenza).

* Analisi e Monitoraggio . Grazie ad un efficace sistema per la reportistica direzionale (i.e.
sistema di Business Intelligence), il SIL rappresenta un importante strumento di supporto alle
decisioni in materia di politiche per il lavoro. Attraverso I'ambiente conoscitivo in esso
rappresentato I'Assessorato del Lavoro, I'Agenzia regionale per il lavoro e le Province
realizzano in tempo reale analisi statistiche sullandamento del mercato del lavoro in
Sardegna, al fine di individuare tendenze e fenomeni congiunturali, nonché rilevare I'impatto

delle misure adottate.

» Facile accesso ai servizi di e-Government. Gli utenti accedono “on line” ai servizi per il lavoro
e la formazione professionale tramite il Portale di front office. La Regione Autonoma della
Sardegna ha conseguito I'obiettivo di realizzare la piattaforma del Mercato del Lavoro Virtuale,
promuovendo I'Incontro tra Domanda e Offerta di lavoro e formazione, abbattendo le barriere
geografiche, e garantendo, tramite la realizzazione di una soluzione applicativa user friendly,

trasparenza, capillarita, facilita di accedere a servizi e informazioni.

* Riduzione dei tempi di erogazione dei servizi. Il SIL Sardegna ha contribuito fortemente al
processo di cambiamento del ruolo degli operatori pubblici, che ha visto spostare la loro
focalizzazione dalle sole componenti adempimentali verso servizi a valore aggiunto.
L’informatizzazione delle procedure amministrative e dei servizi a valore aggiunto ha avuto
luogo attraverso attivitd di re-ingegnerizzazione dei processi condotte congiuntamente da
Amministrazioni Regionali e Provinciali nel’ambito della Cabina di Regia del SIL Sardegna,
organo permanente interistituzionale per l'evoluzione e la governance del programma

regionale.

* Valorizzazione del patrimonio conoscitivo e tecnolo gico del SIL Sardegna . La
realizzazione di una Banca Dati Unica Regionale ha consentito di centralizzare, uniformare e
consolidare tutte le informazioni (occupazione, disoccupazione, categorie speciali, progetti,
incentivi, etc.), evitando inutili repliche delle medesime informazioni, contribuendo in misura
sostanziale al risparmio di tempo e risorse e garantendo l'interoperabilita del sistema regionale

con altre Istituzioni Nazionali e relativi sistemi IT. Il SIL Sardegna consente ai datori di lavoro

Capitolato Tecnico
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sardi di assolvere ai dettati normativi, tra cui linvio telematico delle Comunicazioni
Obbligatorie sui rapporti di lavoro e sui Prospetti Informativi Aziendali annuali sul collocamento
dei lavoratori disabili, garantendo l'assolvimento dell'obbligo della pluriefficacia, grazie alla
cooperazione applicativa col Sistema Informativo del Ministero del Lavoro e delle Politiche
Sociali. Il sistema garantisce altresi, grazie alla cooperazione applicativa con il Ministero
del’Economia e delle Finanze - IGRUE, Ila risposta agli adempimenti amministrativi di
monitoraggio dei fondi strutturali previsti dalla regolamentazione europea. La Sardegna,
tramite il SIL, e la prima regione d’ltalia ad aver avviato una sperimentazione di cooperazione
applicativa con i sistemi informativi del'INPS (i.e. Banca Dati dei Percettori) per I'interscambio
dei dati.

Di seguito una descrizione sintetica dei Servizi on line e dei principali canali di accesso del SIL

Sardegna.

Il Portale SardegnalLavoro - www.sardegnalavoro.it, front office del SIL Sardegna, costituisce il

canale di accesso ai servizi di e-Government in materia di lavoro e formazione professionale. Le
informazioni e la documentazione di settore sono fruibili liberamente all'interno dei diversi sportelli
virtuali. Una specifica area di registrazione indirizza le diverse tipologie di utenza ai rispettivi servizi
di e-Government offerti dal SIL Sardegna, quali: Incontro tra Domanda e Offerta di lavoro della
Borsa Regionale; Comunicazioni Obbligatorie  sui rapporti di lavoro (assunzioni, trasformazioni,
cessazioni e proroghe) e Prospetti Informativi Disabili ; Richieste di autorizzazione e
concessione di Ammortizzatori Sociali ; Partecipazione ai programmi regionali di Politica d el
Lavoro; Candidature ad awvisi e bandi  della formazione professionale; Rendicontazione dei
progetti cofinanziati dal POR FSE 2007-2013.

Il Portale Monitor Web - www.monitorweb.sardegnalavoro.it, back office del SIL Sardegna,

costituisce il canale virtuale attraverso cui I’Amministrazione Regionale gestisce il patrimonio
conoscitivo del mondo del lavoro, interagendo e scambiando dati con i sistemi di altre PA
Regionali e Nazionali. Il Monitor Web costituisce il “single point of access” a tutte le applicazioni
gestionali a supporto delle attivita amministrative di per tutti gli operatori pubblici competenti in
materia di lavoro e formazione professionale. Tra i principali moduli informatici quotidianamente
utilizzati dagli uffici Regionali e Provinciali se ne citano i piu importanti: Servizi Lavoro per la

gestione degli adempimenti amministrativi provinciali (Scheda anagrafico — professionale del

Capitolato Tecnico
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cittadino, dichiarazioni e colloqui D.Lgs. 181/00 — D.Lgs. 297/02, Liste speciali ex D.Lgs. 181/00 —
D.Lgs. 297/02, Collocamento mirato ai sensi della L. 68/99, Awvisi pubblici di selezione per
'accesso al pubblico impiego ex. Art. 16 L. 56/87, Protocollazione elettronica, etc.); Servizi
Specialistici per l'attuazione del Piano di Azioni Individuale, I'Orientamento, I'’Autoimpiego, la
Rilevazione del fabbisogno formativo del territorio, I'lncontro tra domanda e offerta di lavoro e
I'lscrizione ai percorsi di Formazione Professionale a catalogo; CIG e Mobilitd in deroga per la
gestione delle procedure di autorizzazione e concessione degli Ammortizzatori Sociali in deroga;
Formazione Professionale per la selezione e gestione dell'offerta formativa; Osservatorio del

Mercato del Lavoro-OML per I'elaborazione e I'analisi statistica delle informazioni contenute nella
banca dati unica regionale, Gestione e monitoraggio del POR FSE 2007-2013, Accr editamento

delle Agenzie Formative.

La componente di cooperazione applicativa consente la connessione del SIL Sardegna con la
Rete dei Servizi per il Lavoro cosi come stabilito nel Decreto Interministeriale del 30 ottobre 2007.
Al fine di abilitare I'interscambio dati con il Sistema Informativo del Ministero del Lavoro , il SIL
Sardegna e dotato di una componente infrastrutturale coerente con quanto stabilito dal CNIPA per
lo scambio di informazioni sulla Rete dei Servizi per il Lavoro. Attraverso il canale di cooperazione
applicativa, il SIL e in grado di interoperare con il Sistema Contabile Integrato  (SIBAR-SCI)
regionale e con altri sistemi nazionali quali quelli del'INPS e del Ministero del’Economia e delle

Finanze.

Per la descrizione del Sistema Informativo del Lavoro e della Formazione Professionale “SIL
Sardena” nel suo complesso e dei sottosistemi di cui € composto si rimanda all’Allegato A che

riporta, tra I'altro, le seguenti informazioni:

. la descrizione dell’architettura, delel infrastrutture e dei prodotti software;
. la piattaforma software utilizzata dal sistema;
. la descrizione funzionale dei sottosistemi e degli utenti.

| prodotti software indicati potranno subire variazioni di release/livello nel corso della fornitura.

Gli apparati hardware e di rete sono gestiti presso strutture del’Amministrazione regionale. Per

'erogazione dei servizi oggetto della presente fornitura, al Fornitore sara garantito I'accesso via
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“remote desktop” dalla propria sede di Cagliari ai server degli ambienti di produzione e staging. Gli

ambienti di sviluppo e manutenzione sono a carico del Fornitore.

3  DEFINIZIONE DELLA FORNITURA

3.1

OGGETTO DELLA FORNITURA

L’'oggetto della fornitura & rappresentato dall'insieme dei servizi e delle attivita volti ad assicurare

continuativamente la piena operativita del “SIL Sardegna” e a garantirne le future evoluzioni.

L'oggetto della fornitura comprende, pertanto:

a)

b)

d)

Sviluppo e Manutenzione Evolutiva di software ad hoc, in relazione a nuovi applicativi
che 'Amministrazione regionale ritenesse necessari per le esigenze proprie e delle
Amministrazioni provinciali, a seguito di novita legislative, regolamentari e innovazioni
procedurali;

Servizi di Manutenzione Adeguativa e Correttiva sugli applicativi gia in esercizio nel
“SIL Sardegna”;

Gestione degli Applicativi e delle Basi Dati esistenti, nell'ottica di un miglioramento
della qualita e di un sempre piu facile utilizzo degli strumenti del SIL da parte

dell’'utenza pubblica e privata del Sistema;

Supporto Specialistico alle Amministrazioni interessate, per un’appropriata e
tempestiva individuazione degli obiettivi di miglioramento del Sistema, con riferimento

alle aree tematiche afferenti alle politiche del lavoro;

Assistenza agli Utenti, quale punto di accesso unificato per la ricezione, risoluzione o
smistamento di tutte le richieste sulle diverse problematiche operative che incontrano

gli utenti del “SIL Sardegna”

Si ritengono comprese nell'oggetto della fornitura le attivita di addestramento a inizio fornitura ed il

trasferimento di know how.

| requisiti e le modalita di erogazione dei servizi richiesti sono specificati nei successivi paragrafi.
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3.2 DURATA

La durata del contratto sara di 24 mesi decorrenti dalla data di stipulazione del contratto stesso.

Le attivita dovranno iniziare con il subentro al vecchio fornitore, che dovra avvenire entro e non

oltre i successivi 30 giorni dalla stipulazione del contratto, a pena di revoca dell’affidamento

4 DESCRIZIONE DEI SERVIZI

Di seguito si riporta una descrizione sintetica delle componenti della fornitura con l'indicazione

delle relative dimensioni e della composizione richiesta per i gruppi di lavoro.

4.1 SVILUPPO E MANUTENZIONE EVOLUTIVA DI SOFTWARE AD HOC

Questa tipologia di servizi realizzativi riguarda lintroduzione di nuove applicazioni/processi
(Sviluppo) o la maodifica di applicazioni/funzioni/processi esistenti (Manutenzione Evolutiva) che
I’Amministrazione Regionale ritenesse necessari per le esigenze proprie e delle Amministrazioni

Provinciali a seguito di novita legislative, regolamentari e innovazioni procedurali.

Le attivita di sviluppo e manutenzione evolutiva sono suddivise in Obiettivi, ognuno dei quali puo

essere assimilato ad un progetto con finalita, risorse e durata ben definiti.

Le linee evolutive che indirizzeranno gli sviluppi e le possibili aree di intervento del “SIL Sardegna”
mirano ad ampliare, da un lato le tipologie di servizi offerti in materia di lavoro e formazione
professionale, e dall'altro 'ambito ed il livello di integrazione con Sistemi Informativi di altre

Pubbliche Amministrazioni.

BN

L’esecuzione di tali obiettivi € suddivisa in fasi secondo un ciclo di sviluppo dipendente dalle
dimensioni, dalla criticita e dalla tipologia di applicazione, come descritto al successivo capitolo

sulle modalita di esecuzione della fornitura.
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Il servizio di Sviluppo e MEV di software deve assicurare il supporto all’avviamento in

verifica/collaudo e in esercizio del software realizzato, nonché allesecuzione dei test

proceduralizzati.

Dovranno essere, dunque, comprese nel servizio di Sviluppo e MEV di software almeno le attivita

elencate di seguito e raggruppate per tipologia di supporto:

. Supporto alle attivita di verifica/collaudo e testing proceduralizzato:

supporto nell’esecuzione della verifica/collaudo, con la presenza in loco di
personale del Fornitore, e risoluzione tempestiva dei malfunzionamenti riscontrati in
fase di verifica o di verifica/collaudo;

ausilio nella predisposizione del'ambiente di verifica/collaudo e di testing
proceduralizzato (definizione e caricamento della base dati, installazione del
software applicativo, personalizzazione del software di base, ecc.);

passaggio di conoscenza sulle nuove funzionalita realizzate;

training on the job durante i primi giorni di avviamento in verifica/collaudo;

altre attivita in funzione della specificita dell'obiettivo richieste dal Responsabile del
progetto/servizio per ottimizzare la verifica/collaudo e il successivo rilascio in

esercizio.

. Supporto alla consegna del software in gestione, volto ad assicurare un corretto

passaggio di consegne al servizio di Gestione applicativi e basi dati, formalizzato nel

Piano di Lavoro dell’obiettivo:

Capitolato Tecnico

illustrazione della documentazione prodotta nellambito del rilascio del software in
esame con particolare attenzione ai prodotti per la gestione (es. procedure,
parametri e tabelle, documentazione utente, manuale di gestione, definizioni relative
ai dati) al fine della verifica e validazione da parte del servizio di Gestione applicativi
e basi dati;

passaggio di conoscenza funzionale e tecnico al gruppo di Gestione applicativi e
basi dati e a quello dellAssistenza agli Utenti anche con documentazione
predisposta ad hoc, ad esempio FAQ, per la diffusione della conoscenza e la
prevenzione delle criticita, relativamente alle funzionalita nuove o modificate da un

obiettivo.
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. Supporto alle attivita di passaggio del software in esercizio:

- ausilio nella predisposizione dell’'ambiente di esercizio (definizione e caricamento
della base dati, installazione del software applicativo, personalizzazione del
software di base), che potra essere richiesto anche in un momento differito rispetto
all'avvenuta verifica/collaudo;

- training on the job durante il primo periodo di avviamento in esercizio.

. Supporto diretto durante il primo periodo di esercizio (fase di avvio) delle applicazioni

oggetto di modifica/sviluppo:

- al servizio di Gestione applicativi e basi dati nelle attivita di competenza,
relativamente alle funzionalita nuove o modificate da un obiettivo;

- alle risorse dedicate all'Assistenza agli utenti;

- al servizio di Manutenzione correttiva nella correzione degli errori, al fine di risolvere
eventuali anomalie/bugs che dovessero presentarsi durante le prime fasi di vita

delle funzionalita rilasciate.

La durata della fase di avvio in esercizio deve essere concordata in fase di pianificazione

dell’obiettivo.

Si sottolinea che I'attivita di test & parte integrante del servizio di Sviluppo e MEV. E richiesto che

ciascun requisito, funzionale o non funzionale, sia verificato mediante almeno un caso di test.

Gli interventi di sviluppo dovranno avere le seguenti caratteristiche:

. flessibilita: assicurare la massima flessibilita in modo da garantire la realizzazione dei
necessari adeguamenti a fronte di eventuali variazioni che intervengano sulla
normativa senza alterazioni delle altre componenti del sistema, malfunzionamenti,
blocchi e quant’altro

. integrabilita: il sistema deve utilizzare componenti standard in modo da supportare un
ampio numero di funzionalita applicative sviluppate

. modularita_e la scalabilita _dei prodotti_software: quindi I'estendibilitd intesa come

possibilita di effettuare integrazioni al software dei vari moduli applicativi o di

realizzarne di nuovi

. protezione dei dati: il sistema deve garantire la massima sicurezza possibile per cio

che riguarda i dati archiviati
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. usabilita: quanto verra sviluppato deve essere di tipo “user friendly” sia con riferimento
al tipo di interfaccia grafica, sia per quanto attiene la presenza di help on-line (per tutte
le funzioni)

. performance: le applicazioni nuove o modificate devono essere sviluppate per
garantire le prestazioni operative richieste, in termini di capacita e disponibilita, e
devono essere certificate per il supporto dei livelli di servizio che saranno espressi in

fase di raccolta dei requisiti.

Inoltre, tutte le componenti applicative che verranno realizzate e che riguardano l'eventuale
interazione con sistemi informativi di altre Amministrazioni dovranno rispettare gli standard previsti

dal Sistema Pubblico di Connettivita (SPC) per la cooperazione applicativa.

4.1.1 Servizi di Sviluppo

Per Sviluppo si intende la realizzazione di nuove applicazioni volte a soddisfare esigenze utente

che richiedono I'automazione di processi e procedure degli utenti.
Nella fattispecie i sottocasi inclusi in questo servizio sono lo sviluppo di software, comprendente:

. sviluppi di interi nuovi sistemi informativi o applicazioni, o parti autonome degli stessi,

che risolvano esigenze specifiche a fronte di funzionalita non informatizzate;

. rifacimento di sistemi informativi o applicazioni, le cui funzionalita non sono soddisfatte
con le modalita o le caratteristiche richieste, previa valutazione che non sia

conveniente attuare una manutenzione evolutiva del software esistente.

Rientrano in tale ambito tutte le attivita di implementazione di nuove applicazioni e/o processi non
presenti negli attuali sistemi attraverso operazioni di parametrizzazione e personalizzazione
dell’applicazione esistente secondo vari metodi, mezzi e modalita, in dipendenza dagli obiettivi,

funzionali, o meno, richiesti dal cliente.

E’ incluso in tale ambito anche lo sviluppo di soluzioni software realizzate tramite riuso e
personalizzazione di quelle esistenti nel “SIL Sardegna” ai fini di un’erogazione di servizi
informatici da parte del’Amministrazione Regionale a favore di altre Pubbliche Amministrazioni sia

a livello regionale che nazionale a seguito di specifici accordi e/o atti di programmazione.
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4.1.2 Manutenzione Evolutiva (MEV)

La Manutenzione evolutiva riguarda le attivita relative all'introduzione di nuove funzioni, o
I'evoluzione di funzioni preesistenti, nell’'ambito del parco applicativo esistente. Tale manutenzione

implica normalmente la realizzazione di:

. funzionalitd volte a soddisfare esigenze utente che riguardano funzioni aggiuntive,

modificate o complementari alle applicazioni esistenti;

. parti di funzioni di dimensione significativa di cui & possibile preventivamente definire i

requisiti 0 quantomeno identificare le esigenze.

Nella manutenzione evolutiva, cosi come lo sviluppo, rientrano operazioni di parametrizzazione e
personalizzazione dell’applicazione esistente secondo vari metodi, mezzi e modalita, in

dipendenza dagli obiettivi, funzionali, 0 meno, richiesti dal cliente.

4.1.3 Dimensione del Servizio di Sviluppo e MEV di softw  are ad hoc e

composizione del gruppo di lavoro

Il servizio di Sviluppo e MEV di software ad hoc € dimensionato per tutta la durata contrattuale in
un massimale Giorni/Persona (GP) , secondo la seguente ripartizione in giorni/persona per figura

professionale, che costituisce una stima indicativa, formulata al meglio delle conoscenze attuali.

Al mutare delle esigenze, e percio delle risorse impegnate, in quantita e qualita, il piano potra
essere rivisto ed aggiornato, come regolato da contratto, nel limite del massimale di GP
prestabilito.

Il massimale di impegno previsto per il servizio di Sviluppo e MEV é di 8.600 GP nei due anni di
fornitura, che saranno utilizzati in modaltda a consumo dietro specifica richiesta

del’Amministrazione Regionale.
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Figura professionale Giorni/Persona stimati
Responsabile del Progetto 344
Analista di Organizzazione 1.892
Analista Applicativo 1.720
Programmatore 3.096
Amministratore Basi Dati 1.548

Per la descrizione delle figure professionali previste si rimanda al capitolo specifico.

4.2 MANUTENZIONE

Questo servizio riguarda il mantenimento della compatibilitd delle applicazioni in esercizio con il
contesto di servizio di riferimento. Tale compatibilita riguarda I'aderenza ai requisiti “non funzionali”
delle applicazioni (Manutenzione adeguativa) ed il mantenimento delle performance operative e

della qualita delle applicazioni definiti nei livelli di servizio (Manutenzione Correttiva).
4.2.1 Manutenzione adeguativa

La manutenzione adeguativa comprende l'attivitd volta ad assicurare la costante aderenza delle
procedure e dei programmi alla evoluzione dell’ambiente tecnologico del sistema informativo ed al

cambiamento dei requisiti (organizzativi, normativi, d’ambiente).
In particolare si fa riferimento a:

. adeguamenti dovuti a cambiamenti del contesto tecnico ed organizzativo con impatto
sui livelli di servizio (ad esempio variazioni al numero utenti, migliorie di performance,

aumento delle dimensioni delle basi dati, ecc.);
. adeguamenti necessari per innalzamento di versioni del software di base;

. adeguamenti volti all'introduzione di nuovi prodotti o modalita di gestione del sistema;
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. migrazioni di piattaforma;

. modifiche, anche massive, non a carattere funzionale, alle applicazioni (ad esempio

cambiamento di titoli sulle maschere, ecc.).

Nel servizio di manutenzione adeguativa sono quindi comprese tutte le tipologie di supporto a

verifica/collaudo/testing, passaggio e avvio in esercizio sopra descritte.

4.2.2 Manutenzione correttiva

Per manutenzione correttiva si intende 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.

La manutenzione correttiva € normalmente innescata da una segnalazione di impedimento
all'esecuzione dell'applicazione/funzione o dal riscontro di differenze fra I'effettivo funzionamento
del software applicativo e quello atteso, come previsto dalla relativa documentazione o comunque

determinato dai controlli che vengono svolti durante I'attivita dell’'utente.

I malfunzionamenti imputabili a difetti presenti nel codice sorgente, o nelle specifiche di formato o
di base dati, non rilevati a suo tempo durante il ciclo di vita o in verifica/collaudo, sono risolti dal

servizio di manutenzione correttiva con la correzione del codice sorgente.

La manutenzione correttiva essendo relativa a soluzioni integrate, riguarda sia il prodotto software
commerciale (la soluzione software rilasciata dalla casa madre senza nessun tipo di
adattamento/personalizzazione), sia il prodotto finale ovvero la soluzione software dopo la

parametrizzazione e la personalizzazione, sia il prodotto software custom.

Nel caso di software in garanzia da parte di un precedente Fornitore, il servizio di Manutenzione
correttiva consiste nell’'affidamento, da parte delllmpresa aggiudicataria, a tale Fornitore della
correzione, del test, dell’assistenza al verifica/collaudo e al supporto dell'installazione in ambiente

di esercizio nonché dell’allineamento della relativa documentazione.

Nel caso di prodotto finale, la manutenzione correttiva assicura le correzioni e 'adeguamento delle

parametrizzazioni e delle personalizzazioni al fine di:
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mantenere operativa la soluzione software attraverso attivita che assicurino in via

continuativa la rimozione dei malfunzionamenti;

assicurare il miglioramento tempestivo delle funzionalita e delle prestazioni, per
esempio quando un programma non ha prestazioni adeguate al livello di servizio
richiesto e cio viene percepito come un malfunzionamento, richiedendo un intervento di

correzione;

fornire servizi di supporto per risolvere tempestivamente problemi relativi a

malfunzionamenti ed errori.

La categoria dei malfunzionamenti in esercizio &€ assegnata dallAmministrazione Regionale ed e

cosi definita:

categoria 1: "sono i malfunzionamenti per cui &€ impedito I'uso dell'applicazione o di una
o piu funzioni";
categoria_2: "sono i malfunzionamenti per cui e impedito l'uso di una funzione

dell'applicazione in alcune specifiche condizioni (ad es. per alcuni dati di input)"”;

categoria 3: "sono i malfunzionamenti per cui € impedito l'uso della funzione, ma lo
stesso risultato & ottenibile con altra modalita operativa ed i malfunzionamenti di tipo
marginale™;

categoria_4: "sono le anomalie rilevate sulla documentazione, sui prodotti di fase

documentali, sul Dizionario Dati e sul Modello dei Dati".

Per impedimento all'uso dell’applicazione o delle sue funzioni si intende un malfunzionamento

dell’applicazione o gli effetti che tale malfunzionamento ha causato alla base dati (es. anomalie in

un programma batch che corrompono la base dati).

I malfunzionamenti, le cui cause non sono imputabili a difetti presenti nel software applicativo, ma

ad errori tecnici, operativi o d’'integrazione con altri sistemi, comportano, da parte del servizio di

manutenzione correttiva, il solo supporto all’attivita diagnostica sulla causa del malfunzionamento,

a fronte della segnalazione pervenuta, ma sono poi risolti da altre strutture di competenza.

Sono parte integrante del servizio di Manutenzione Correttiva le seguenti attivita:
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. partecipazione, durante il periodo di verifica/collaudo, alle attivita di presa in carico dei
prodotti sviluppati e da rilasciare in esercizio, al fine di acquisire il know how

necessario al corretto svolgimento del servizio;

. ripristino basi dati difettate dall’errore.

Nelllambito del presente Servizio il Fornitore dovra garantire il rinnovo delle manutenzioni annue
sulle licenze dei software proprietari (Microstrategy ed Elise) e al rinnovo dei certificati SSL e le

relative licenze addizionali.

La tempestivita di ripristino delle applicazioni a fronte di malfunzionamento & misurata rispetto a
valori calcolati in funzione sia della classe di rischio dell’applicazione che della categoria di

malfunzionamento.
4.2.3 Dimensione del Servizio di Manutenzione

| servizi di Manutenzione adeguativa e correttiva sono dimensionati rispettivamente in:

. un massimale in giorni persona GP che saranno utilizzati a consumo
dal’Amministrazione Regionale per I'erogazione di interventi di manutenzione
adeguativa durante l'intera durata della fornitura;

. un canone annuo fisso omnicomprensivo per la manutenzione correttiva il cui
corrispettivo & determinato sulla base della dimensione del parco applicativo affidato al

servizio e il cui pagamento avverra con cadenza bimestrale.

4.2.3.1 Dimensione del servizio manutenzione adeguativa e composizione

del gruppo di lavoro

Il servizio di Manutenzione Adeguativa &€ dimensionato per tutta la durata contrattuale in un
massimale Giorni/Persona (GP) , secondo la seguente ripartizione in giorni/persona per figura

professionale, che costituisce una stima indicativa, formulata al meglio delle conoscenze attuali.

Al mutare delle esigenze, e percido delle risorse impegnate, in quantita e qualita, il piano potra
essere rivisto ed aggiornato, come regolato da contratto, nel limite del massimale di GP

prestabilito.

Il massimale di impegno previsto il per servizio Manutenzione Adeguativa € di 1.160 GP nei due

anni di fornitura.
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Figura professionale Giorni/Persona stimati
Responsabile del Progetto 23
Analista di Organizzazione 139
Analista Applicativo 325
Programmatore 534
Amministratore Basi Dati 139

Per la descrizione delle figure professionali previste si rimanda al capitolo specifico.
4.2.3.2 Dimensione del servizio manutenzione correttiva

Il corrispettivo per [lattivita di Manutenzione Correttiva sara pari ad un canone annuo

omnicomprensivo, con pagamenti bimestrali.

4.3 GESTIONE APPLICATIVI E BASI DATI

Il servizio di gestione applicativi e basi dati dovra essere organizzato e gestito dal Fornitore. La
responsabilita dell’organizzazione del servizio, dell'efficacia ed efficienza del servizio stesso é del

Fornitore.

Le principali attivitd che devono essere garantite sono:

. la gestione ed il monitoraggio giornalieri del corretto funzionamento dei sottosistemi
“SIL Sardegna”;

. il rilascio in esercizio delle nuove funzionalita e/o versioni delle applicazioni e la relativa
presa in carico;

. la rimozione di difetti e/o malfunzionamenti del software preso in carico ad inizio
fornitura (e non modificato nel corso della fornitura) e relativo aggiornamento della
documentazione e delle conseguenze di tali difetti sulla base dati e/o sulle interfacce;

. prodotti/servizi e/o piccoli interventi.
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Si precisa che nuove versioni di funzionalita e/o versioni delle applicazioni da rilasciare in esercizio

sono legate a:

. obiettivi di manutenzione evolutiva;
. attivitd di manutenzione adeguativa;
. interventi tipici di gestione, dettagliati di seguito, e correttivi.

Alle risorse del servizio di gestione applicativi e basi dati potra essere richiesto di partecipare al
collaudo prima del rilascio in esercizio, per facilitare e rendere piu rapida la presa in carico delle

funzionalita da rilasciare.

In tal senso, € importante definire I'approccio metodologico ed organizzativo che garantisca
allAmministrazione una conduzione strutturata e unitaria per il rilascio in esercizio e la presa in

carico.
Di seguito un dettaglio delle principali attivita da prevedere nel servizio.

Monitoraggio applicativo “SIL Sardegna”

Il sistema necessita di un costante monitoraggio che permetta di prevenire, ove possibile, e,
comunque, di individuare tempestivamente e comunicare allAmministrazione eventuali problemi

riscontrati sull'applicazione.

Il servizio di gestione applicativi e basi dati, in modalita autonoma e indipendente, realizzando un
monitoraggio costante dei log applicativi, oppure a seguito di richieste da parte del Servizio di
assistenza agli utenti, & in grado di individuare potenziali problemi o interventi di ottimizzazione,
recepire eventuali segnalazioni e mettere a punto la migliore soluzione, approfondendo le cause

delle problematiche segnalate.

Nel monitoraggio applicativo rientra anche la verifica e I'individuazione di potenziali problemi e/o
interventi di ottimizzazione di perfomance del sistema; questi, una volta identificati, vanno segnalati

allAmministrazione per individuare in una soluzione appropriata.

Presa in carico di nuove funzionalita in esercizio

A fronte del rilascio di nuove versioni del software, il servizio garantira:

Schedulazione e pianificazione del rilascio in esercizio di nuove funzionalita;

Capitolato Tecnico

Pagina 22 di 78



Z~POR
2POR

obiettivo competitivita regionale e occupazione

REGIONE AUTONOMA DE SARDIGNA
REGIONE AUTONOMA DELLA SARDEGNA

. presa in carico dei prodotti rilasciati in gestione: procedure, parametri e tabelle,

documentazione utente, manuale di gestione, definizioni relative ai dati;

. completa fasatura, rispettivamente con il coordinamento del team di manutenzione
evolutiva, adeguativa, di Supporto Specialistico o terzi a cui é affidata la gestione
sistemistica per assicurare la predisposizione dell’ambiente di esercizio e quant’altro

necessario a consentire linizio delle attivita da parte degli utenti.

Conduzione applicativa del “SIL Sardegna”

Le principali attivita di conduzione del sistema SIL sono:

. gestione delle utenze al fine di autorizzare nuovi utenti o prevederne la cancellazione,
delegando all’Assistenza Utenti, tramite funzionalita specifiche, alcuni interventi da
realizzare in modo tempestivo e automatico, ad esempio: reset delle password e delle
sessioni  applicative  piuttosto  che  autenticazioni/abilitazioni ai  diversi

sottosistemi SIL;
. ripristino di posizioni erroneamente cancellate dagli utenti;

. presa in carico documentazione operativa prevista dai cicli di vita standard che
descrive le modalitd di esecuzione delle procedure/attivita del servizio di Gestione

applicativi e basi dati eventualmente in collaborazione con i gruppi di sviluppo;

. affiancamento alle attivita finali di verifica ai fini della preventiva acquisizione di know
how sugli obiettivi in rilascio organizzata e gestita nel’ambito delle attivita relative al
servizio di MEV/MAD;

. predisporre procedure per allineamento delle basi dati da sviluppo a produzione ed
eventuali aggiornamenti delle procedure di backup e restore, di concerto con il

soggetto a cui € affidata la gestione sistemistica.
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Prodotti/servizio

Realizzazione di prodotti informatici o I'erogazione di servizi “ad hoc”, per soddisfare particolari e
puntuali esigenze dell’'utente, non risolvibili con le funzionalita disponibili nel sistema informativo, e
che di norma non entrano a far parte stabile del parco applicativo. Rientrano in questa fattispecie

attivita quali ad esempio:

. Evasione delle richieste degli utenti di acquisire delle informazioni generiche

relativamente a dati memorizzati nel sistema SIL;

. Interrogazioni di controllo e monitoraggio sulle attivita degli uffici;
. Interrogazioni statistiche o di vario genere richieste dall Amministrazione;
. Ricerca di dati archiviati a supporto dell’Amministrazione.

Piccoli interventi

Realizzazione di software, che saranno parte stabile del parco applicativo, in condizioni di
particolare urgenza e con risorse e tempi contenuti. | piccoli interventi possono comportare una
variazione, di norma molto limitata, della consistenza delle componenti del Sistema. In tal caso il

Fornitore €& tenuto a fornire tutti gli elementi di misurazione necessari a rappresentarne la

variazione.

Interventi correttivi sul sw non in garanzia

Gli interventi correttivi sono normalmente innescati da una segnalazione di impedimento
all'esecuzione dell'applicazione/funzione non modificata nel corso della fornitura o dal riscontro di
differenze fra I'effettivo funzionamento del software applicativo e quello atteso, come previsto dalla
relativa documentazione o comungue determinato dai controlli che vengono svolti durante I'attivita
dell'utente. | malfunzionamenti imputabili a difetti presenti nel codice sorgente, o nelle specifiche di
formato o di base dati, non rilevati a suo tempo durante il ciclo di vita o in collaudo, sono risolti dal
Servizio di Manutenzione correttiva offerta dal Fornitore, con la correzione del codice sorgente. |
malfunzionamenti, le cui cause non sono imputabili a difetti presenti nel software applicativo,
oggetto della presente fornitura, ma ad errori tecnici, operativi o d’integrazione con altri sistemi (ad

esempio interruzione del collegamento, uso improprio delle funzioni, ecc.), comportano, da parte
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del servizio, il supporto ad ogni attivita necessaria alla diagnosi del malfunzionamento, a fronte

della segnalazione pervenuta, ma sono poi risolti da altre strutture di competenza.

La discriminazione tra malfunzionamento e nuova esigenza €& determinata dall’Assistenza agli
Utenti, sulla base della documentazione esistente o, per quanto non rilevabile dalla
documentazione, dai regolamenti e dalle prassi amministrative. Nei casi di carenza di
documentazione lattribuzione verra fatta secondo regole di correttezza, buona fede e
ragionevolezza tecnica, in nessun caso l'onerosita della soluzione potra essere valutata quale

discriminante.

Costituiscono inoltre parte integrante del servizio di Gestione Applicativi e Basi Dati le attivita di:

. Gestione della configurazione del sw di esercizio;
. Trasferimento di Know-how a fine fornitura.
4.3.1 Dimensione del servizio gestione applicativi e basi dati e

composizione del gruppo di lavoro

Il servizio di Gestione Applicativi e Base Dati & dimensionato per tutta la durata contrattuale in un
massimale Giorni/Persona (GP) , secondo la seguente ripartizione in giorni/persona per figura

professionale, che costituisce una stima indicativa, formulata al meglio delle conoscenze attuali.

Il servizio sara erogato in modalitd continuativa con la ripartizione dei GP sull'intero periodo

contrattuale.

Il totale di impegno previsto per il servizio di Gestione Applicativi e Base Dati & di 1.450 GP nei due

anni di fornitura. Il pagamento del servizio in oggetto avverra con cadenza bimestrale.

Figura professionale Giorni/Persona

Responsabile del Progetto 14
Analista di Organizzazione 131
Analista Applicativo 465
Programmatore 260
Amministratore Basi Dati 580
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Per la descrizione delle figure professionali previste si rimanda al capitolo specifico.

4.4 SUPPORTO SPECIALISTICO

Il servizio deve comprendere le seguenti attivita:
. Program management;
. Analisi e reingegnerizzazione dei processi;

. Supporto tematico e redazione di studi, analisi di fattibilita, stima dei tempi e costi,

stima dei benefici, comparazione tra diverse possibili soluzioni;

. Supporto nella “Gestione del Cambiamento”.

441 Program management

E oggetto della Fornitura il supporto allAmministrazione nella gestione delle attivita di

Program Management.
Si riportano, a titolo esemplificativo e non esaustivo, le attivita oggetto del servizio:
. supporto alla pianificazione delle attivita;

. definizione degli standard di documentazione e qualita di progetto e controllo della
documentazione prodotta (ad esempio: manuale utente, documentazione di specifiche

tecniche e funzionali, ecc...);

. monitoraggio e reporting, integrato a livello orizzontale e verticale, delle attivita,
al fine di verificare il rispetto delle scadenze temporali determinate in sede di

pianificazione;
. prevenzione e gestione dei rischi;

N

. identificazione delle priorita “in progress” e di risoluzione delle criticita;

. miglioramento dell’efficacia del processo;
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. raggiungimento dei risultati di breve termine;

. creazione di un flusso strutturato di informazioni;

. condivisione dei problemi e loro risoluzione;

. realizzazione operativa di iniziative correttive e/o di miglioramento;
. approccio strutturato al miglioramento continuo del sistema.

4.4.2 Analisi e reingegnerizzazione dei processi

Tale servizio é finalizzato ad ottimizzare i processi interni di efficacia ed efficienza grazie
all'introduzione di nuove tecnologie, nonché ad ottimizzare il rapporto organico tra le varie
componenti e rafforzare le sinergie, ad individuare le opportunita di miglioramento, sia tecnologico

che contenutistico del Sistema Informativo stesso.

Rientra nel presente servizio il supporto all'introduzione di nuove modalita operative e la

semplificazione dei procedimenti amministrativi per la gestione del personale.

L'intervento dovra prevedere l'individuazione dei processi oggetto di automazione. Per ogni
processo da automatizzare, sara necessaria un’analisi volta ad individuare i soggetti responsabili e
le relative attivita, i documenti scambiati, I'iter approvativo, nonché le informazioni e gli indicatori di
performance. Per i processi da ridisegnare dovra essere predisposto un documento che descriva

la soluzione organizzativa definita.

4.4.3 Supporto tematico e redazione di studi, analisi di fattibilita, stima
dei tempi e costi, stima dei benefici, comparazione tra diverse

possibili soluzioni

Tale servizio e finalizzato agli approfondimenti tematici riguardanti le materie afferenti alle politiche
del lavoro (servizi per [limpiego, formazione, previdenza, ecc.) al fine di consentire
allAmministrazione di individuare tempestivamente le aree suscettibili di interventi evolutivi,

predisponendone studi e relazioni in cui siano illustrati modalita attuative, tempi e costi e
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soprattutto i benefici che potrebbero derivare alla Pubblica Amministrazione ed all’utenza privata

dall'introduzione dei predetti interventi evolutivi.

E’ ricompreso, pertanto, il supporto agli utenti su tematiche funzionali/amministrative finalizzato
allinterpretazione delle norme d'uso (circolari, ecc.) e allanalisi di problematiche relative a

tematiche innovative e/o di elevata complessita oggetto di successiva automazione.

4.4.4 Supporto nella “Gestione del Cambiamento”

Affinché siano massimizzati i benefici e minimizzati i rischi connessi alle innovazioni introdotte, il
Fornitore dovra garantire un adeguato supporto allAmministrazione per la gestione del

cambiamento. A tal fine dovra:

individuare le soluzioni ottimali per I'attivazione di nuovi interventi con particolare attenzione alle

eventuali forme di disservizio;

analizzare i rischi e gli impatti, sia in termini organizzativi che tecnici, derivanti dall'introduzione
delle soluzioni proposte e individuare le opportune azioni da porre in essere al fine di colmare i gap

rilevati, predisponendo il piano di change management;

progettare e realizzare I'insieme di interventi di affiancamento consulenziale e formativo destinati a
tutti i soggetti (interni ed esterni al’Amministrazione) volti a trasferire e diffondere le nuove logiche

operative.

Il supporto alla gestione del cambiamento riguardera il trasferimento delle conoscenze relative al

sistema oggetto del presente capitolato.

Le attivita di change management dovranno garantire l'assistenza didattica (tutoring) e la
finalizzazione all'addestramento delle diverse figure coinvolte con adozione di distinti accorgimenti

specifici in relazione ai ruoli, alle esigenze, alle modalita di utilizzo dei sistemi.
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4.45 Dimensione del servizio supporto specialistico e co mposizione del

gruppo di lavoro

Il servizio di Supporto Specialistico &€ dimensionato per tutta la durata contrattuale in un massimale
Giorni/Persona (GP) , secondo la seguente ripartizione in giorni/persona per figura
professionale, che costituisce una stima indicativa, formulata al meglio delle conoscenze

attuali.

Il servizio sara erogato in modalitd continuativa con la ripartizione dei GP sull'intero periodo

contrattuale.

Il totale di impegno previsto per il servizio di Supporto Specialistico € di 1.100 GP nei due anni di

fornitura. Il pagamento del servizio in oggetto avverra con cadenza bimestrale.

Figura professionale G/P stimati

Responsabile del Progetto 110
Analista di Organizzazione 385
Analista Applicativo 165
Tutor 440

Per la descrizione delle figure professionali previste si rimanda al capitolo specifico.

4.5 ASSISTENZA AGLI UTENTI

Il servizio di Assistenza agli utenti rappresenta un punto di accesso unificato per la ricezione,
risoluzione o smistamento di tutte le richieste telefoniche e via e-mail sulle diverse problematiche
operative che incontrano gli utenti del sistema “SIL Sardegna’. Il servizio si pone quindi come
interfaccia primaria tra '’Amministrazione e l'utente finale per recepire e risolvere in maniera
esaustiva le problematiche di accesso al sistema, i dubbi o i problemi nell'utilizzo delle diverse

funzionalita dei sottosistemi.
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Il Gruppo di Lavoro del servizio di Assistenza agli Utenti raccoglie le richieste degli utenti e, se in
grado di farlo, fornisce la soluzione gia al primo livello. Nel caso di istanze piu
articolate, queste sono smistate ai Servizi, ossia al relativo gruppo di lavoro piu adeguato per

soddisfarle.

Il Servizio dovra essere attivo nei giorni feriali dal lunedi al venerdi dalle ore 9.00 alle 14.00
dalle 15.00 alle 18.00, in una costante revisione ed integrazione dei contenuti dei

portali web.
Per il dimensionamento del servizio di Assistenza agli utenti si forniscono le seguenti indicazioni.

Nellultimo anno si sono registrate da 1.000 a 1.200 richieste utente mensili, ma si
prevede un progressivo aumento delle segnalazioni fino a 1.600-1.700 al mese ed
oltre, in relazione allavvio di nuovi servizi on line e allampliamento del target

di utenza.

Su base storica, indicativamente le richieste utente realizzate via telefono, nell'ultimo
anno, sono circa il 70% delle richieste complessive, la durata media di una telefonata risulta

essere i 15 minuti e l'orario di punta €& dalle 9:00 alle 11:00 e dalle 16.00 alle 18.00.

In tali fasce orarie si registrano mediamente I'80% delle richieste giornaliere di assistenza.

In base agli elementi appena forniti, da ritenere indicativi e comunque non vincolanti per

I’Amministrazione, e stato calcolato il massimale relativo al servizio.

Nel caso di richieste erroneamente classificate ed attribuite ad un altro servizio, tali segnalazioni
“di ritorno” non devono essere riconteggiate nel consuntivo segnalazioni, ma riaperte e assegnate
al team corretto. Tali segnalazioni “riaperte” non dovranno comunque superare il 1 % delle
richieste totali, diversamente [I'’Amministrazione emettera un rilievo per ogni richiesta

eccedente.

L’Amministrazione, si riserva la facolta di poter verificare la reale corrispondenza delle informazioni
inserite nel rendiconto attivita relativo al servizio (numero di telefonate, di e-mail, registrazioni,
specifiche segnalazioni su ulteriori strumenti eventualmente proposti dal Fornitore) con
elementi oggettivi a sua disposizione (es. estrazioni da basi dati, segnalazioni dagli utenti,

ecc.).
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Le risorse che il Fornitore impieghera nel servizio di Assistenza agli utenti dovranno avere e
mantenere un‘ottima preparazione, funzionale e tecnica, sulle applicazioni del “SIL Sardegna”
nonché un’avanzata conoscenza delle politiche e dei servizi pubblici regionali in materia di lavoro e

formazione professionale.

Particolare attenzione dovra essere posta al colloquio con l'utenza che si attende una risposta

tempestiva ed esauriente.

Le principali attivita a cui sono destinate le risorse del servizio di Assistenza agli utenti, seppur in

un elenco non esaustivo, sono:

. supporto funzionale e tecnico sull'utilizzo delle funzionalita applicative di “SIL
Sardegna”; si richiede di guidare gli utenti finali indicando le funzionalita e i processi

corretti da impiegare;

. risoluzione problematiche amministrative/procedurali, gestendo I'eventuale escalation
verso ’Amministrazione elo inviando eventuale  documentazione  di
supporto;

. intercettazione e gestione delle segnalazioni di malfunzionamenti dell’applicazione,

governando l'escalation verso il servizio di Gestione applicativi e basi dati per la
risoluzione degli errori relativi al software preesistente o verso il team di garanzia -
attraverso l'invio delle segnalazioni via e-mail o processo piu efficace/efficiente
proposto dal Fornitore — per il software modificato o sviluppato nel corso della

fornitura;

. Intercettazione e gestione delle richieste di manutenzione evolutiva del sistema:
gualora I'utenza segnali requisiti amministrativi aggiuntivi o opportunita di completare le
funzioni esistenti con nuove prassi amministrative o sopraggiunte attivita di controllo e
verifica. In questo caso il servizio classifica la richiesta come manutenzione evolutiva
indicandone il grado di urgenza percepito dall’'utenza e la sottopone all'approvazione

del’Amministrazione.
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Si precisa che I'accesso al servizio di Assistenza agli Utenti avviene attualmente tramite e-mail e

telefono.

Il Fornitore deve garantire la puntuale, tempestiva ed oggettiva tracciatura delle richieste utente
e potra proporre una razionalizzazione/automazione delle modalita di ricezione al fine di
efficientare il servizio e integrare tutte le tipologie di richieste con gli strumenti di monitoraggio
proposti.

Se la segnalazione utente viene effettuata con una telefonata, lo strumento da cui trarre
informazioni e lo stesso utilizzato per la gestione del centralino; se la segnalazione si realizza
tramite e-mail o altro strumento/modalita proposto dal Fornitore in offerta al fine di razionalizzare
ed automatizzare la richiesta, questa va inserita e monitorata nello strumento di tracciatura degli

interventi.

In ogni caso, qualunque sia la fonte dati, mensilmente va rendicontato, nel consuntivo attivita,
un dettaglio minimo di informazioni per il servizio necessaria alla verifica della rispondenza
e i livelli di servizio ed in genere dell'esecuzione delle attivita a regola d'arte. Le principali
informazioni da prevedere sono: il numero di segnalazioni ricevute, risolte dagli operatori,
assegnate agli altri servizi, i tempi medi di lavorazione per ciascun servizio responsabile, i
empi di risoluzione, eventuali criticita, segnalazioni riaperte per ricicli correttivi od errata

attribuzione, etc..

Gli operatori preposti al servizio dovranno classificare le richieste per tipologia e per
gravita/urgenza. In caso di segnalazione relativa ad un malfunzionamento, l'operatore di
assistenza dovra applicare le indicazioni fornite nei capitoli successivi per la classificazione e
'assegnazione.

Le richieste effettuate telefonicamente o chiamate sono gestite tramite due numerazioni distinte
messe a disposizione dal Fornitore, rispettivamente dedicate agli utenti Pubblica Amministrazione
del portale di Back Office “Monitor Web” e agli utenti (Cittadini, Imprese, etc.) del portale di Front
Office “SardegnalLavoro”. In particolare, per poter gestire le chiamate in arrivo il servizio deve
essere dotato (a cura e spese del Fornitore) di un centralino che dispone, al minimo, delle seguenti

principali funzionalita:
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. l'indirizzamento automatico delle chiamate degli utenti verso gli operatori disponibili al
momento;

. la gestione delle eventuali situazioni di occupato, mantenendo gli utenti in attesa;

. la sistematica e puntuale archiviazione degli elementi necessari per la predisposizione

del consuntivo attivita sul servizio da presentare allAmministrazione per I'approvazione
e dei parametri relativi ai livelli di servizio specifici del servizio, honché necessari a

predisporre la reportistica all Amministrazione.

Il centralino inserisce in coda d'attesa le chiamate in modo che, quando un operatore si

rende disponibile, viene evasa la prima occorrenza accodata, qualunque sia la sua natura.

45.1 Dimensione del servizio assistenza agli utentie co  mposizione del

gruppo di lavoro

BN

Il servizio di Assistenza agli Utenti € dimensionato per tutta la durata contrattuale in un
massimale Giorni/Persona (GP) , secondo la seguente ripartizione in giorni/persona per figura
professionale, che costituisce una stima indicativa, formulata al meglio delle conoscenze

attuali.

Il servizio sara erogato in modalitd continuativa con la ripartizione dei GP sull'intero periodo

contrattuale.

Il totale di impegno previsto per il servizio di Assistenza agli Utenti € di 1.740 GP nei due anni di

fornitura.

Il pagamento del servizio in oggetto avverra con cadenza bimestrale

Figura professionale G/P stimati
Analista di Organizzazione 348
Analista Applicativo 209
Tutor 1.183
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Per la descrizione delle figure professionali previste si rimanda al capitolo specifico.

4.6 FIGURE PROFESSIONALI RICHIESTE

In questo paragrafo vengono brevemente illustrati i profili professionali e le competenze minime

delle risorse ritenute indispensabili per I'erogazione dei servizi.

Per ciascuna figura professionale sono prerequisiti indispensabili, oltre a quanto dettagliato nelle
schede specifiche di ogni profilo, il possesso di ottime doti relazionali, I'attitudine a lavorare in
team, la predisposizione al problem solving e la capacitd di redigere documentazione

tecnica.

L’Amministrazione si riserva di valutare la conformitd rispetto ai requisiti specificati di
seguito, per ciascuna figura professionale e segnalare eventuali incompatibilita
del personale utlizzato dal Fornitore per [Ierogazione del servizio e richiederne

la sostituzione.

Di seguito vengono indicati i profili professionali e il nhumero minimo di risorse che devono
essere messe a disposizione dellAmministrazione Regionale per tutta la durata del
contratto per effettuare le attivita del presente appalto richieste a

giorni/persona:

Risorse minime per

Figura professionale

I'espletamento dell’appalto

Responsabile del Progetto 1

Analista di Organizzazione

Tutor

w (W b

Architetto Applicativo

Programmatore

Amministratore Basi Dati
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| Curricula vitae del personale proposto dovranno essere predisposti secondo il template previsto

nella documentazione di Gara.

RESPONSABILE DEL PROGETTO

TITOLO DI STUDIO Laurea in discipline tecnico-scientifiche o economiche

E’ responsabile dellimpostazione e formulazione degli indirizzi complessivi del Progetto.
Identifica il profilo di rischio del progetto e le scadenze temporali. Utilizza le proprie
conoscenze di metodologie, tecniche e strumenti inerenti il Program, Project e Risk
Management specificamente per quanto relativo a stima, pianificazione e controllo di progetti
complessi. Supporta gli organi di Governo del Progetto, coordina e controlla la fase
realizzativa, gestisce e mitiga i rischi e le criticita.

Anzianita lavorativa di almeno 9 anni, di cui alimeno 4 nella funzione di project o program
manager su iniziative IT complesse.

Almeno 7 anni di provata esperienza di analisi, progettazione ed evoluzione di sistemi
informativi nel settore pubblico delle politiche del lavoro, con periodi di permanenza
continuativa presso lo stesso cliente non inferiori a 6 mesi.

Progettazione e realizzazione interventi di Change Management

Responsabilita su gruppi di progetto

Dimostrata esperienza in attivita di consulenza per il management sulle tematiche del
business, della pianificazione e della gestione aziendale relativamente agli aspetti connessi
all'lT.

Approfondita conoscenza della Pubblica Amministrazione

Approfondita conoscenza dei processi di gestione delle politiche del lavoro (politiche attive e
passive, formazione professionale, servizi per il lavoro, etc.)

CONOSCENZE Conoscenze ed uso di tecniche e prodotti SW per project management e risk management
Metodologie di project & program management e risk management

Analisi e reingegnerizzazione dei processi

Responsabilita su gruppi di progetto

Analista di organizzazione

TITOLO DI STUDIO Laurea in discipline tecnico-scientifiche o economiche

DESCRIZIONE

ESPERIENZE LAVORATIVE

Analizza e aggiorna le procedure interne e I'assetto organizzativo, definendo i fabbisogni
delle risorse umane nelle diverse strutture. Cura l'analisi e la reingegnerizzazione dei
processi di governo e di business ed elabora e aggiorna le procedure interne. Svolge attivita
di consulenza nella verifica del modello concettuale del servizio proposto, verifica ed
DESCRIZIONE analizza possibili sviluppi. Definisce gruppi target per la comunicazione/formazione e relativi
messaggi chiave; prepara il materiale didattico; predispone corsi di formazione; verifica
I'efficacia dei programmi di comunicazione/formazione. Coordina le attivita di assistenza agli
utenti ed, in particolare, coordina il processo redazionale sui portali web secondo le
disposizioni del’Amministrazione Regionale.

Anzianita lavorativa di almeno 5 anni, con almeno 3 anni di provata esperienza lavorativa
nella consulenza di processo presso realta della Pubblica Amministrazione.

Almeno 2 anni di provata esperienza di analisi, progettazione ed evoluzione di sistemi
ESPERIENZE LAVORATIVE informativi nel settore pubblico delle politiche del lavoro, con periodi di permanenza
continuativa presso lo stesso cliente non inferiori a 6 mesi.

Coordinamento di piccoli gruppi di lavoro

Analisi dei requisiti utente
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Analista di organizzazione
Analisi e reingegnerizzazione dei processi
Modelli organizzativi e processi di gestione della domanda
Progettazione e realizzazione interventi di Change Management
Conoscenza dei processi di gestione delle politiche del lavoro (politiche attive e passive,
formazione professionale, servizi per il lavoro, etc.)

Conoscenza su tecniche e metodologie di analisi organizzativa e disegno dei processi

CONOSCENZE Approfondita conoscenza di metodologie e tecniche di Change Management;
Conoscenza di metodologie di stima delle risorse per la realizzazione di progetti
Conoscenza di metodologie per la stima di tempi e pianificazione attivita

Tutor

TITOLO DI STUDIO Laurea in discipline tecnico-scientifiche o economiche o giuridiche
Identifica la tipologia di assistenza richiesta; fornisce supporto risolutivo applicativo agli
utenti in tempi rapidi, e laddove necessario instrada la richiesta di assistenza agli analisti
organizzativi e/o applicativi (secondo livello); traccia le richieste e le risoluzioni adottate
alimentando il flusso di reportistica nel sistema adottato; verifica I'effettiva risoluzione del

DESCRIZIONE

problemi. Partecipa al processo redazionale, cura la pubblicazione dei documenti, dei
manuali utente, predispone Faq, articoli da pubblicare, approfondisce le tematiche delle
politiche del lavoro, cura le introduzioni al materiale ufficiale pubblicato (horme, regolamenti,
etc.).

Anzianita lavorativa di almeno 2 anni, con almeno 1 anni di provata esperienza di assistenza
e formazione agli utenti di sistemi informativi nel settore pubblico delle politiche del lavoro,
ESPERIENZE LAVORATIVE con periodi di permanenza continuativa presso lo stesso cliente non inferiori a 6 mesi.
Stesura di documentazione di progetto (manuali utenti, requisiti funzionali, etc.)
Partecipazione alla progettazione e realizzazione interventi di Change Management

Conoscenza dei processi amministrativi e delle procedure informatiche per la gestione di
politiche del lavoro (politiche attive e passive, formazione professionale, servizi per il lavoro,
etc.)

Conoscenza di metodologie e tecniche di Change Management

CONOSCENZE

Analista applicativo

TITOLO DI STUDIO Laurea in discipline tecnico-scientifiche o cultura equivalente

Affianca il Responsabile di Progetto e I'Analista di Organizzazione nella realizzazione della
soluzione applicativa; rispetta le procedure e gli standard di riferimento; rispetta i tempi delle
attivitd assegnategli; coordina le risorse assegnategli; disegna il Modello Logico Dati. Cura la
stesura delle specifiche tecniche sulla base dei requisiti funzionali; realizza le funzionalita
applicative; redige la documentazione tecnica a supporto; coadiuva l'analista di
organizzazione nella verifica delle possibili soluzioni di integrazione tra i sistemi software
realizzati; progetta i casi di test tecnici delle funzionalita applicative ed integrazione; esegue i
test tecnici delle funzionalita e di integrazione; progetta la conversione dei dati; esegue e
testa la conversione dati; realizza I'architettura informativa delle soluzioni web; imposta e
implementa l'interfaccia grafica delle soluzioni web; integra il concept grafico nel codice di
programmagzione; predispone il materiale formativo a supporto della fase di transizione di
sua competenza.

Anzianita lavorativa di almeno 4 anni, con almeno 2 anni di provata esperienza nella
ESPERIENZE LAVORATIVE progettazione e realizzazione di sistemi informativi nel settore pubblico delle politiche del
lavoro, con periodi di permanenza continuativa presso lo stesso cliente non inferiori a 6

DESCRIZIONE
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mesi.

In caso di mancanza della laurea indicata, € richiesta una esperienza lavorativa di almeno 7
anni, di cui aimeno 4 nella funzione.

Analisi, progettazione e realizzazione di sistemi informativi, custom, procedure complesse in
ambiente Microsoft . Net framework 2.0.

Partecipazione a gruppi di lavoro nella definizione delle soluzioni Redazione di specifiche di
progetto

Disegno e progettazione di test

Installazione e configurazione di applicativi di front-office e di back-office

Metodologie di analisi dei processi

Tecniche di controllo di progetto e di programmazione strutturata

Conoscenza dei framework .Net 2.0

Modellazione di dati in ambienti multidimensionali e disegno cruscotti

CONOSCENZE Metodologie di riferimento per assessment e progettazione di architetture ICT

Competenza delle principali metodologie di modellazione dei dati, DBMS relazionali, SQL
Padronanza delle principali metodologie, tecnologie e prodotti di integrazione sistemi
Conoscenza di metodologie di stima delle risorse per la realizzazione di progetti
Conoscenza di metodologie per la stima di tempi e pianificazione attivita

Programmatore

TITOLO DI STUDIO Diploma di scuola media superiore

Sviluppa in autonomia; progetta ed esegue unit test dei componenti; utilizza
documentazione tecnica ed operativa. Cura la redazione di parti di specifiche tecniche per
componenti di varia complessita; compie interventi correttivi/adeguativi sulle applicazioni,
con esecuzione delle relative attivita di codifica e di test. E’' responsabile del rispetto dei
tempi di esecuzione delle attivita assegnategli del rispetto di procedure e standard di
riferimento del corretto funzionamento delle componenti di competenza.

Anzianita lavorativa di almeno 2 anni come programmatore in ambiente .NET framework 2.0
Sviluppo di analisi tecnica di bassa complessita

Progettazione ed Esecuzione di test

Preparazione di documentazione di programmi

Partecipazione alla stesura di specifiche tecniche

Partecipazione a gruppi di progetto di medie dimensioni

Metodologie di analisi, disegno di prodotti SW

Progettazione ed integrazione di sistemi

DESCRIZIONE

ESPERIENZE LAVORATIVE

Ha una completa autonomia nello sviluppo, nella preparazione ed esecuzione di casi di test
di unita, nella preparazione di documentazione di programmi, nella stesura di specifiche
tecniche.

Tecniche di programmazione Oject Oriented

Conoscenze della metodologia UML

CONOSCENZE Conoscenza dei sistemi operativi Microsoft

Ottima conoscenza di editor Html

Ottima conoscenza dei linguaggi di programmazione: C#,

SQL, Javascript, HTML /XHTML,

Conoscenza Web designer (grafico)

Conoscenza Microsoft Visual Source Safe, CVS
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Analista applicativo

Amministratore Basi Dati

TITOLO DI STUDIO Diploma di scuola media superiore

Progetta e gestisce data base SQL server; garantisce la continuita del servizio; monitora e
ottimizza costantemente le performance dei database; partecipa alla definizione della
DESCRIZIONE struttura logica dei dati; partecipa al disegno delle applicazioni; definisce la struttura fisica
dello storage in cui risiederanno i dati; definisce le modalita di intervento in caso di
malfunzionamenti; definisce le modalita di backup e restore dei dati.

Anzianita lavorativa di almeno 5 anni, con almeno 2 anni di esperienza nel ruolo su data
base Microsoft SQL Server

Progettazione e configurazione di basi dati

Monitoraggio e tuning di basi dati

Concetti, tecniche, sistemi e prodotti per la gestione dei dati e dei data-base fisici

Gestione, ottimizzazione e progettazione di RDBMS

Data modeling

ESPERIENZE LAVORATIVE

CONOSCENZE
Tecniche di disegno di DB applicativi e DB conoscitivi

Tecniche di gestione di dizionari dati aziendali e, piu in generale, delle informazioni aziendali
Tecniche di Integrazione di dati provenienti da sistemi diversi

4.7 REFERENTI

Il Fornitore dovra indicare il Responsabile unico delle attivita contrattuali a cui '’Amministrazione,
nella persona del Direttore dellEsecuzione del Contratto o di persone da lui delegate, fara
riferimento per gli aspetti generali e per ogni servizio/attivita/risorsa riguardante la fornitura stessa;
inoltre, dovra garantire il rispetto di tutti gli adempimenti contrattuali e garantire la sinergia e

I'integrazione su tutte le attivita inerenti I'intera fornitura.

5 MODALITA DI ESECUZIONE DELLA FORNITURA

5.1 PREMESSA

In questo capitolo vengono descritte le modalita di esecuzione della fornitura, indicando, quando

necessario, modalita specifiche da adottare per lo svolgimento dei servizi professionali.

L’Amministrazione si riserva di modificare le modalita di esecuzione descritte, di introdurre nuove
modalita, di definire/modificare gli attuali standard, anche in corso d'opera, dandone congruo

preavviso al Fornitore. In aggiunta, tali modalita di esecuzione potranno essere congiuntamente
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riviste, su proposta del Fornitore, e potranno essere concordate opportune semplificazioni o

variazioni in funzione delle specificita dei singoli Obiettivi.

Di seguito vengono descritte piu dettagliatamente le modalitd previste per I'esecuzione dei
servizi. Si rimanda ai capitoli specifici per ulteriori approfondimenti in merito ai cicli di vita,
alle fasi progettuali, ai prodotti ed ai contenuti informativi dei documenti di progetto da

consegnare.

Y

Al Fornitore € richiesta, dove esistenti, 'osservanza dei processi e l'utilizzo degli strumenti
dal’Amministrazione predisposti, ad esempio per [linterfacciamento con le strutture

tecniche.

5.2 MODALITA DI ESECUZIONE DEI SERVIZI E DELLE ATTIVITA

Al fine di descrivere le modalita di esecuzione dei servizi oggetto della fornitura, viene di seguito

esposta la matrice di corrispondenza tra i servizi stessi e le modalita di esecuzione:

SERVIZI METRICA MODALITA CICLO DI VITA SEDE
Sviluppo e MEV di software ad GP Progettuale a corpo Completo o fase unica o ad hoc Fornitore/
hoc Amministrazione
Manutenzione Adeguativa GP Progettuale a corpo Completo o fase unica o ad hoc Fornitore/
Amministrazione
Manutenzione Correttiva - Continuativa a canone - Fornitore
Gestione Applicativi e Base Dati GP Continuativa a consumo - Fornitore
Supporto Specialistico GP Continuativa a consumo - Fornitore/
Amministrazione
Assistenza agli Utenti GP Continuativa a consumo - Fornitore

5.2.1 Modalita Progettuale

| servizi da erogare in modalita progettuale sono:
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- Sviluppo e MEYV di software ad hoc

- Manutenzione Adeguativa

Relativamente ai suddetti servizi essi verranno scomposti in Obiettivi a cui verra attribuita una
dimensione, in GP e una durata. Gli Obiettivi saranno suddivisi temporalmente in una o piu fasi,

secondo il ciclo di vita che e possibile adottare per ciascun tipo di Obiettivo.
Gli interventi a carattere progettuale sono remunerati in giorni persona .

In ragione della dimensione, criticita e tipologia dell’Obiettivo sara concordato con
’Amministrazione il tipo di ciclo da adottare e le relative “milestone” a cui associare gli eventuali

pagamenti intermedi.

La modalita progettuale prevede che gli interventi e la relativa pianificazione siano attuati secondo
un processo che sara definito in funzione della tipologia dell'intervento medesimo. L’attivita viene
misurata sulla base dello stato di avanzamento lavori, in funzione della pianificazione definita e
concordata con '’'Amministrazione. Ogni processo comprendera comungue una fase di definizione
necessaria alla pianificazione dell'intervento, che il Fornitore effettuera entro il termine indicato
dal’Amministrazione e che avra come prodotto il Piano di Lavoro dell’Obiettivo. Una volta che la

pianificazione € stata definita e approvata formalmente dallAmministrazione, lintervento verra

attivato attraverso una comunicazione diretta all’Appaltatore.

Si precisa che 'Amministrazione potra attivare 1 o piu obiettivi anche paralleli. Sara onere del

Fornitore garantire i giusti skills professionali, indipendentemente dal numero di obiettivi attivati.

5.2.2 Modalita Continuativa a canone

La modalita continuativa a canone presuppone che I'erogazione del servizio sia senza soluzione di

continuita per l'intera durata della fornitura, a decorrere dall’attivazione della stessa.
| servizio da erogare in modalita continuativa a canone e la Manutenzione Correttiva.

La fase di definizione in tale modalita & attuata all'inizio della fornitura e specifica le attivita e le
tempistiche di riferimento, I'organizzazione e le modalita di lavoro attraverso il piano di lavoro

generale.
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DY

La valorizzazione é “a forfait” attraverso un canone annuo fisso per tutta la durata del contratto.
Tale canone mensile & quello esplicitato dal Fornitore in sede di gara nella propria offerta
economica. Qualsiasi onere del Fornitore connesso con le prestazioni attivate in modalita
“continuativa a canone”, anche in relazione all’evoluzione per qualunque causa del sistema

informativo, & da ritenersi incluso nel canone annuo fisso sopra specificato.

5.2.3 Modalita Continuativa a consumo

La modalita continuativa a consumo viene misurata sulla base delle giornate erogate nel periodo di
riferimento dalle risorse attivate. La fase di definizione in tale modalita e attuata all’inizio della
fornitura e specifica le attivita, le risorse, la tempistica di riferimento, I'organizzazione e le modalita

di lavoro attraverso il piano di lavoro generale

La metrica di riferimento & i giorni persona che saranno remunerati con cadenza periodica sulla
base dell'effettivo utilizzo delle risorse umane attivate, ossia attraverso la misurazione del

consumo del massimale di GP previsti per profilo professionale per l'intera durata della contratto.

| servizi da erogare in modalita continuativa a consumo sono:
- Gestione Applicativi e Base Dati
- Supporto Specialistico

- Assistenza agli Utenti

BN Y

L'attivazione dei servizi € prevista a partire dalla data di inizio attivitd e I'erogazione e senza
soluzione di continuitd per un periodo determinato nel corso della fornitura, salvo diversa

indicazione da parte

dellAmministrazione.

5.2.4 Ambienti e luoghi di lavoro

Il luogo di esecuzione del contratto e fissato presso:
- la sede di Cagliari del Fornitore;

- le sedi del’Amministrazione;.
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5.3 GESTIONE DELLA FORNITURA
5.3.1 Gestione degli Obiettivi

Rientrano nella gestione dell'Obiettivo tutte le attivita legate alla corretta esecuzione della fornitura,
guali, ad esempio, la stima, la pianificazione e la consuntivazione, gli adempimenti legati alla

gualita, il controllo dell’avanzamento lavori, le attivita di valutazione e contenimento dei rischi.
5.3.1.1 Stima e Attivazione Obiettivi

Una volta individuato l'intervento, '’Amministrazione richiede la stima di un Obiettivo. Nel caso

l'iniziativa abbia poi seguito, tale impegno sara riassorbito nei costi dell’Obiettivo.

La richiesta € in genere corredata da un insieme di informazioni utili alla definizione dell’Obiettivo,
del tipo:

e data prevista di inizio attivita,;

» data prevista di fine attivita,;

» classe di rischio dell'Obiettivo;

» data limite richiesta per completamento fase di Definizione;

» eventuali date vincolo (ad esempio richieste utente di date di esercizio);

» riferimenti a documentazione esistente, ad esempio studi di fattibilita, requisiti utente gia

espressi, ecc.
5.3.1.2 Valutazione delle Dimensioni degli Obiettivi

Il dimensionamento degli Obiettivi in termini di impegno progettuale dovra essere effettuato in

Giorni Persona (da utilizzare per la pianificazione).

Il dimensionamento degli Obiettivi dovra avvenire in fase di Definizione. Tale valore costituisce il
riferimento ai fini della fatturazione, indipendentemente dall’effettivo consumo di risorse a cui il

Fornitore potra andare incontro in corso d’opera.
5.3.1.3 Gestione del cambiamento dei requisiti funzionali in corso d'opera

Un cambiamento dei requisiti funzionali in corso d’opera per un progetto di manutenzione evolutiva

puo ripercuotersi in piu modi sulle dimensioni del progetto, ovvero: puo richiedere di creare nuove
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funzionalita logiche o strutture dati e/o pud avere ripercussioni sul modo in cui altre funzionalita

logiche o strutture dati devono essere trasformate o cancellate.

Nel caso di nuovi requisiti che richiedano lo sviluppo di nuove funzionalita, le funzionalita aggiunte

verranno dimensionate in GP.

Nel corso della fase di definizione il cambiamento dei requisiti € considerato fisiologico.
5.3.2 Rilievi

| rilievi sono le azioni di avvertimento da parte dellAmministrazione conseguenti il non rispetto
delle indicazioni contenute nella documentazione contrattuale (contratto, capitolato, offerta, Piano
della Qualita Generale, ecc.). Essi consistono in comunicazioni formali al Fornitore che non
prevedono di per sé I'applicazione di penali, ma costituiscono avvertimento sugli aspetti critici della
fornitura e, se reiterate e accumulate, possono dar adito a penali, secondo quanto previsto nel

contratto.

Qualora il Fornitore ritenga di procedere alla richiesta di annullamento del rilievo dovra sottoporre
all’Amministrazione un documento con elementi oggettivi ed opportune argomentazioni entro 5
giorni lavorativi dall’emissione della nota di rilievo. Trascorso tale termine il rilievo non & piu

annullabile.
5.3.3 Pianificazione e Consuntivazione

5.3.3.1 Piano di Subentro

Ad inizio fornitura, dovra essere predisposto dal Fornitore il Piano di Subentro, che conterra le

attivita di inizio fornitura previste dal capitolato in termini di modalita e tempistica..
5.3.3.2 Piani di Lavoro e Consuntivazione

Ad inizio fornitura, dovra essere predisposto dal Fornitore il Piano di Lavoro Generale contenente
le informazioni globali della fornitura. Il documento sara costituito da due sezioni:
- Piani di Lavoro

- Consuntivo attivita

Tale piano dovra essere costantemente aggiornato dal Fornitore per tutta la durata della Fornitura.
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Piani di lavoro

La sezione relativa ai piani di lavoro dovra contenere attivita, tempi e impegno, con la seguente
articolazione:
- per i servizi a carattere continuativo, un piano per ogni Servizio;

- per le attivita a carattere progettuale, un piano per ogni obiettivo.

La versione iniziale del piano dovra essere prodotta dal Fornitore e approvata
dal’Amministrazione:
- per i servizi a carattere continuativo, a inizio fornitura o alla loro prima attivazione;

- per i servizi a carattere progettuale, durante la fase di Definizione.

La pianificazione iniziale verra approvata con le modalita previste in funzione delle tipologie di

fornitura, sotto forma di verbale o di lettera di approvazione.

Successivamente sara cura del Fornitore comunicare e concordare con 'Amministrazione ogni
eventuale ripianificazione delle attivita, aggiornando e riconsegnando all’Amministrazione il relativo

Piano di Lavoro. La ripianificazione verra formalizzata sotto forma di verbale.

Il Piano di Lavoro e le sue modifiche, come formalizzate nei verbali, certificano ai fini contrattuali gli
obblighi formalmente assunti dal Fornitore, e accettati dal’Amministrazione, su stime e tempi di

esecuzione delle attivita e sulle relative date di consegna dei prodotti (scadenze).

Nel Piano di Lavoro degli Obiettivi dovranno essere previste milestone intermedie con indicazione

dei prodotti attesi, anche semilavorati.

Per tutti gli Obiettivi e i servizi, il Fornitore dovra mantenere aggiornato lo stato di avanzamento dei
lavori relativamente al Piano di Lavoro approvato, fornendo tempestivamente indicazioni sulle
attivitd concluse ed in corso, su eventuali criticita/ritardi, su azioni di recupero e razionali dello

scostamento.

Consuntivo attivita

In questa sezione del Piano di Lavoro Generale dovra essere riportata la consuntivazione delle
attivita svolte con modalita a consumo e quella delle fasi concluse/approvate per le attivita svolte

con modalita progettuale, relativamente a ciascun servizio/obiettivo.
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5.3.3.3 Stato avanzamento lavori

Il Fornitore dovra mantenere aggiornato lo stato di avanzamento dei lavori relativamente ai Piani di
Lavoro approvati, fornendo tempestivamente indicazioni sulle attivita concluse ed in corso,
esplicitandone la percentuale di avanzamento, su eventuali criticita/ritardi, su azioni di recupero e

razionali dello scostamento, sulle attivita.

5.4 ASSICURAZIONE QUALITA

Nell’esecuzione delle attivita contrattualmente previste il Fornitore dovra:
. rispettare i principi di assicurazione e di gestione della qualita della norma EN ISO
9001 rispetto alla quale gli € stata richiesta la certificazione;
. attenersi ed essere conforme a quanto previsto dal Piano della Qualitd Generale e dal

proprio Sistema di Gestione della Qualita.

5.4.1 Piano della Qualita Generale

Il Piano della Qualita definisce le caratteristiche qualitative cui deve sottostare l'intera fornitura.

Il Piano della Qualita costituira il riferimento per le attivita di verifica e validazione svolte dal

Fornitore, all'interno dei propri gruppi di lavoro.

Il Piano della Qualita sara sottoposto all’approvazione dellAmministrazione contestualmente

all'approvazione del Piano di Lavoro Generale.

Il Piano della Qualita dovra essere aggiornato a seguito di significativi cambiamenti di contesto in
corso d'opera 0 comungue su richiesta, ogni qualvolta ’Amministrazione lo reputi opportuno e
deve essere riconsegnato aggiornato a livello di intero documento, e non per le sole parti variate,

con evidenza delle modifiche effettuate.
Il Piano della Qualita dovra essere consegnato entro 10 giorni lavorativi dalla data di stipula.

Nel caso in cui I’Amministrazione formalizzi rilievi a fronte dei quali occorra apportare variazioni di
contenuto, il documento aggiornato dovra essere consegnato entro 10 giorni lavorativi dalla

formalizzazione dei rilievi.
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L'approvazione del Piano della Qualita deve sempre essere esplicita e non puo essere per tacito

assenso. Finché esso non e approvato valgono gli indicatori di qualita presenti in Capitolato,

eventualmente migliorati dall’offerta.

Il Piano della Qualita Generale dovra essere concordato con i responsabili del’Amministrazione,

recependo le eventuali osservazioni. Queste saranno comunicate formalmente.

In caso di non approvazione si rimanda agli obblighi previsti nelle norme contrattuali.

5.4.2 Rapporto Livelli di Servizio

Il Rapporto Livelli di Servizio deve contenere la rendicontazione delle misurazioni effettuate sugli

indicatori definiti per la fornitura.

Il Rapporto Livelli di Servizio dovra essere redatto dal Fornitore sulla base degli indicatori di qualita

riportati nel Piano della Qualita Generale.

Il Rapporto Livelli di Servizio costituira il riferimento per la valutazione del rispetto dei requisiti di

gualita al fine dell'applicazione dei rilievi/penali.
5.4.3 Classe di Rischio

La classe di rischio di un’applicazione o di un Obiettivo € definita come segue:

Classe A: I'applicazione o I'Obiettivo sono caratterizzati da una elevatissima criticita dovuta alle
possibili responsabilita civili e/o penali connesse alla importanza economica di dati elaborati ed al
loro potenziale impatto sull'esterno. Un malfunzionamento del prodotto pud provocare danni gravi
e diffusi verso terzi oppure causare una consistente perdita di immagine dell’Amministrazione

Regionale e di fiducia verso i servizi da essa offerti ad altre Amministrazioni e verso I'esterno;

Classe B: l'applicazione o I'Obiettivo implicano limitate responsabilita civili e/o penali in caso di
malfunzionamenti, pur trattando dati rilevanti economicamente e/o informazioni riservate. Un

malfunzionamento del prodotto puo provocare danni e/o una certa perdita di immagine;
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Classe C: l'applicazione o I'Obiettivo implicano la gestione di informazioni non critiche; un
eventuale malfunzionamento comporta la sola perdita del lavoro svolto, o danni di limitato valore

economico.

La gestione dei rischi & un controllo importante nell’lambito di un progetto; & opportuno tenere

traccia di tutti i rischi identificati, la loro analisi, le contromisure adottate e lo status.

Questa gestione deve partire all'inizio del progetto e continuare fino alla sua chiusura; i rischi
devono essere revisionati periodicamente, almeno alla conclusione di ogni fase, durante le riunioni

di avanzamento.

Nel corso della vita del progetto, il Responsabile del Progetto del Fornitore terra aggiornata una

tabella con la lista dei principali rischi e delle possibili azioni preventive.

La tabella é intesa per I'uso da parte del Project Management per la gestione giorno per giorno del

progetto, e riporta le informazioni qui di seguito elencate:

. classificazione del rischio, in base alla gravita delle sue conseguenze; Valutazione, che

puo essere di accettazione o rifiuto;

. Breve descrizione delle azioni da intraprendere, che possono essere di:
- Prevenzione
- Riduzione
- Trasferimento

- Accettazione

Le azioni correttive saranno discusse dai partecipanti al progetto nel corso delle riunioni di

avanzamento.

5.5 GARANZIA

Tutto il software sviluppato/modificato deve essere consegnato privo di anomalie.

Deve essere garantita, come parte integrante dei servizi previsti nella fornitura, la correzione
gratuita dei difetti riguardanti:

» gli oggetti software nuovi e/o modificati;
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» e basi dati deteriorate come ripercussione dei difetti;

* |a documentazione;

con gli stessi livelli di servizio previsti secondo la tempistica:
e per i primi 24 (ventiquattro) mesi di erogazione dei servizi, per tutti i prodotti
verificati/collaudati (o forma equivalente);
e per i dodici mesi successivi, per tutti i prodotti verificati/collaudati (o forma equivalente) nel

corso dei dodici mesi precedenti.

6 | CICLI DI VITA DEL SOFTWARE

Nel seguito vengono descritti i modelli di cicli di vita da utilizzare da parte del Fornitore per la

fornitura.
6.1 CICLIDIVITA DELLE APPLICAZIONI GESTIONALI

6.1.1 Ciclo di sviluppo completo

Tale modalita dovra essere adottata per lo sviluppo di tutti gli interventi di manutenzione evolutiva.

E’ la modalita pit comunemente adottata per lo sviluppo di applicazioni gestionali.

La tabella che segue halo scopo di essere di riferimento per le varie fasi che dovranno essere

svolte dal Fornitore, associando a ciascuna di esse i prodotti di fornitura ed il criterio di uscita di

fase.
FAsE PRODOTTO DI FASE CRITERIO DI USCITA
g % ‘q:‘j Definizione Specifiche requisiti dell'obiettivo
7 = g . . _— arianel
2L g Piano di lavoro dell’obiettivo Attivazione
S &
s = § Piano di lavoro riepilogativo obiettivi
2 S g
% g Analisi Specifiche funzionali dell'obiettivo
c
° 2 Piano di test Approvazione
s 8
2 = Altri documenti
3 &
O 2 < Disegno Disegno di dettaglio dell'obiettivo Consegna?®

! Include I'approvazione dei prodotti di fase
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FAse PRODOTTO DI FASE CRITERIO DI USCITA

Modello e dizionario dei dati

Piano di test

Altri documenti

Piano di test

Documentazione utente

Manuale di gestione applicativo

Manuale di gestione server (ove previsto)

Altri documenti

verifica/verifica/collaudo | Sistema Accettazione

Awio in esercizio® Rapporto indicatori di qualita di obiettivo Valutazione qualita del software

Durante la fase di verifica/collaudo il Fornitore dovra rendere disponibili le risorse adeguate in
termini di numero e skill, per supportare ‘on site’ '’Amministrazione Regionale nell'esecuzione del

verifica/verifica/collaudo stesso.

6.1.2. Ciclo di sviluppo ridotto

E’ applicabile per tutti gli interventi di manutenzione adeguativa.
In questo ciclo le attivita relative ad analisi e disegno sono raggruppate in un’unica fase.

Pertanto, il documento “specifiche dell'intervento” conterra sia gli aspetti funzionali sia gli aspetti

tecnici.

La tabella che segue ha lo scopo di essere di riferimento per le varie fasi che dovranno essere
svolte dal Fornitore, associando a ciascuna di esse i prodotti di fornitura ed il criterio di uscita di

fase.

2 pud essere sostituita dallapprovazione di uniigmdotti di fase qualora '’Amministrazione Rewggige lo ritenga opportuno, in ragione della
dimensione, criticita, e tipologia dell'Obiettivo

3L'awvio della fase & vincolato all'accettazione detifica/collaudo
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PRODOTTO DI FASE

Specifiche requisiti dell'obiettivo

FSE 2007-2013

ZIPOR

obiettivo competitivita regionale e occupazione

CRITERIO DI USCITA

Attivazione*

Piano di lavoro dell'obiettivo

Piano di lavoro riepilogativo obiettivi

Analisi e Disegno

Specifiche funzionali dell'obiettivo

Approvazione

FASE

Piano di test

PRODOTTO DI FASE

Modello e dizionario dei dati

CRITERIO DI USCITA

Altri documenti

Piano di test

Documentazione utente

Manuale di gestione applicativo

Manuale di gestione server (ove previsto)

Altri documenti

Verifica/verifica/collaudo

Sistema

Accettazione

Awio in esercizio®

Rapporto indicatori di qualita di obiettivo

Valutazione qualita

del software

Durante la fase di verifica/collaudo il Fornitore dovra rendere disponibili le risorse adeguate in

termini di numero e skill, per supportare ‘on site’ I’Amministrazione Regionale nell’esecuzione del

verifica/collaudo stesso.

* Include I'approvazione dei prodotti di fase

5 L’avvio della fase & vincolato all'accettaziond derifica/collaudo
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6.1.3 Ciclo a fase unica

Le fasi che vanno dalla definizione alla verifica/collaudo vengono conglobate in un’unica fase di
responsabilita del Fornitore, essa si conclude con I'accettazione del software sviluppato e/o della

documentazione presentata, effettuata da parte del’Amministrazione Regionale.

Tale ciclo € applicabile agli interventi di manutenzione correttiva. La formalizzazione dei requisiti

avviene in forma di verbale.

La documentazione potra essere prodotta dopo la consegna del software salvaguardando
comunque gli aspetti relativi alla messa in esercizio, le cui indicazioni potranno preliminarmente
assumere la caratteristica di un addendum o di note operative. L'allineamento o la predisposizione
della documentazione di applicazione e/o di area applicativa — come definita nel capitolato - ed il
rapporto indicatori di qualitd di obiettivo saranno previsti esplicitamente nel piano di lavoro
dell’obiettivo; la consegna della documentazione dovra avvenire al massimo entro un mese solare

dalla consegna del software, nel corso della fase di documentazione.
Anche per il ciclo a fase unica, nel caso di sviluppo software, & applicata la fase di avvio
in esercizio, nel corso della quale viene monitorato il software sviluppato.

Proprio per la natura di questi interventi, non & possibile ipotizzare una loro pianificazione nell’arco
della fornitura, e quindi & richiesto al Fornitore un adeguato grado di flessibilita nella propria

organizzazione al fine di garantire la realizzazione con tempi di intervento estremamente brevi.

Le fasi progettuali

La responsabilita di tutte le fasi, ad eccezione di quella di verifica/collaudo, € del Fornitore. Di

seguito, per ciascuna fase descritta, viene indicato lo scopo e non le singole attivita richieste.

Definizione

Y

La fase di definizione e volta a identificare e dettagliare le effettive esigenze dell'utente, con
riferimento ai processi e alle funzioni che le compongono, al fine di giungere alla definizione
dell'ipotesi di soluzione, alla applicabilita dei prodotti opzionali, alla pianificazione dei tempi di

realizzazione ed alla stima dell’effort.
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La responsabilita della fase & del Fornitore.

Gli scopi principali della fase di definizione sono:

. descrivere formalmente il sistema attuale e individuare problemi, vincoli, carenze e
peculiarita di ogni funzione analizzata;

. definire un modello del sistema da realizzare che rappresenti la struttura logica in
termini di comportamento complessivo, informazioni da trattare, funzioni da svolgere o
a cui fornire supporto

. definire I'infrastruttura del sistema e la soluzione tecnologica;

. indicare il ciclo di vita da adottare, tutti i prodotti attesi e se necessario prevedere un
piano di qualita di obiettivo;

. proporre la pianificazione delle attivita, in termini di stima di tempi, risorse e effort
realizzativo (secondo la metrica adottata) e gestione del rischio;

. realizzare i prodotti di fase.

La fase puo avere in input documenti preesistenti quali studi di fattibilita, verbali di riunioni, bozze

di requisiti, nonché, se applicabile, la documentazione dei sistemi esistenti.

Y

In questa fase al Fornitore é richiesta una forte e costante interazione con il personale
del’Amministrazione Regionale al fine di pervenire in tempi comunque brevi alla formalizzazione

completa dell’'obiettivo, concordando le modalita tecniche di realizzazione.

L'attivita di raccolta requisiti, quando richiede linterazione con gli utenti finali, verra svolta
congiuntamente con il personale dellamministrazione regionale. Il Fornitore ne dovra curare la

verbalizzazione.

La fine della fase e rappresentata dalla approvazione di tutti i documenti di fase (attivita inclusa nel

criterio di fase “attivazione”).

Con l'attivazione I’Amministrazione Regionale autorizza a proseguire nelle attivita, secondo la

stima e la pianificazione proposte.
Per il dettaglio dei prodotti di fase si rimanda ai cicli di vita descritti nei paragrafi precedenti.

Analisi
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La fase di analisi e volta a definire in modo completo ed esaustivo I'applicazione e/o le funzioni da

realizzare e/o modificare, con riferimento ai processi individuati e alle modalita con cui tali processi

risulteranno visibili all’'utente.

La responsabilita della fase e del Fornitore.

| principali obiettivi della fase di analisi sono:

descrivere formalmente |'applicazione e/o le funzioni da sviluppare in termini di
esigenze funzionali dell'utenza e di esigenze non funzionali, in modo chiaro, esaustivo
e sistematizzato, compresa la descrizione logica delle interconnessioni con altri
sistemi/applicazioni/apparati/aree applicative;

individuare la soluzione applicativa e tecnologica adeguata al soddisfacimento delle
esigenze funzionali di cui sopra, con particolare attenzione a facilitarne la
comprensione da parte delle strutture tecniche, applicative ed amministrative;

validare e dettagliare la pianificazione e la stima dell’effort motivando eventuali
scostamenti;

progettare il test con particolare attenzione all'individuazione delle tipologie di test
(es. stress test, test accessibilita, test sulla corretta predisposizione dell’ambiente di
verifica/collaudo, ecc.), dei criteri di scelta dei test da automatizzare, individuare la
base dati necessaria per il test, eventuali criticita note;

individuare i rischi di progetto e definire le azioni correttive;

realizzare i prodotti di fase;

aggiornare, in caso di modifiche intercorse, i prodotti delle fasi precedenti.

La fase ha in input i documenti prodotti nella fase di definizione.

Anche durante la fase di analisi dovranno essere documentati, a cura del Fornitore, sotto forma di

verbale, gli incontri con gli utenti.

Il documento di specifiche funzionali & soggetto a verifica da parte del’Amministrazione Regionale.

La fine della fase é definita dall’approvazione di tutti i documenti di fase.
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La successiva fase di disegno potra comungue iniziare all'avvenuta approvazione anche del solo

documento di specifiche funzionali.

Per il dettaglio dei prodotti di fase si rimanda ai cicli di vita descritti nei paragrafi precedenti.

Disegno

La fase di disegno € volta a tradurre tutte le caratteristiche della soluzione in specifiche tecniche di

dettaglio necessarie alla generazione dei prodotti finali.
La responsabilita della fase e del Fornitore.

Gli scopi principali della fase di disegno sono:

. descrivere ogni elemento da realizzare, le modalita d'integrazione con gli altri elementi,
i vincoli e i controlli cui devono essere sottoposti gli elementi;

. descrivere tutti i dati trattati raggruppati per insiemi logici (schema logico e fisico dei
dati), e rappresentare il mapping con lo schema concettuale;

. dettagliare le modalita di interconnessione con altri sistemi/applicazioni/aree
applicative/apparati ;

. progettare i test;

. validare e dettagliare la pianificazione motivando eventuali scostamenti;

. realizzare i prodotti di fase;

. aggiornare, in caso di modifiche intercorse, i prodotti delle fasi precedenti.
La fase ha in input i documenti prodotti nelle fasi precedenti.

La fine della fase e definita dalla consegna dei documenti sottolineando che I'avvenuta consegna
non esclude la possibilita di dover apportare modifiche, in tempi successivi alla fine della fase, a
fronte delle verifiche effettuate dallAmministrazione Regionale. La consegna, qualora
I’Amministrazione Regionale lo ritenga opportuno, pud essere sostituita dall'approvazione dei

prodotti della fase in ragione della dimensione, criticita e tipologia dell'Obiettivo considerato.
Per il dettaglio dei prodotti di fase si rimanda ai cicli di vita descritti nei paragrafi precedenti.

Analisi e disegno
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La fase qui descritta € applicata unicamente al ciclo di sviluppo ridotto e sostituisce le fasi di analisi

e di disegno precedentemente descritte.
La responsabilita della fase e del Fornitore.

La fase di “analisi e disegno” e volta a definire in modo completo ed esaustivo I'applicazione da
realizzare, sia per quanto riguarda gli aspetti funzionali che tecnici, sostanzialmente rispettando gli
obiettivi ed i contenuti gia descritti alle fase di “analisi” e di “disegno”. Inoltre, la documentazione di
applicazione e/o area applicativa dovra comunque essere riallineata ed aggiornata dandone

esplicita evidenza nel piano di lavoro.

Gli scopi principali sono quelli gia dettagliati ai paragrafi relativi alla fase di analisi ed alla fase di

disegno.
La fase ha in input i documenti prodotti nella fase di definizione.
La fine della fase e definita dall'approvazione di tutti i documenti di fase.

La successiva fase di realizzazione potra comunque iniziare all’'avvenuta approvazione anche del

solo documento di specifiche dell'intervento.
Per il dettaglio dei prodotti di fase si rimanda ai cicli di vita descritti nei paragrafi

precedenti.

Realizzazione

La fase di realizzazione € volta a generare i componenti software e la base dati che realizzano |l

sistema, verificando inoltre la loro correttezza e funzionalita.
La responsabilita della fase e del Fornitore.

Gli scopi principali della fase di realizzazione sono:

. effettuare 'implementazione del sistema, producendo il codice sorgente;
. eseguire i test e relativo codice di test;

. realizzare i prodotti di fase;

. consegnare alla gestione della configurazione i componenti realizzati e la
. relativa documentazione;
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. aggiornare, in caso di modifiche intercorse, i prodotti delle fasi precedenti.
. La fase ha in input i documenti prodotti nelle fasi precedenti.

La fine della fase é definita dalla consegna dei prodotti di fase, sottolineando che l'avvenuta

consegna non implica di per sé accettazione.
Per il dettaglio dei prodotti di fase si rimanda ai cicli di vita descritti nei paragrafi
precedenti.

Analisi-Disegno-Realizzazione

Qualora ricorrano le condizioni di applicazione del ciclo breve, le fasi di analisi, disegno e

realizzazione potranno essere condensate in un’unica fase di responsabilita del Fornitore.

N

Questa fase é caratterizzata da una continua interazione tra Fornitore e I’Amministrazione
Regionale al fine di definire in modo completo ed esaustivo I'applicazione da realizzare, sia per
guanto riguarda gli aspetti funzionali che tecnici, sostanzialmente rispettando gli obiettivi ed i

contenuti gia descritti alle fase di “analisi”, “disegno” e “realizzazione”.

| contenuti dovranno essere condivisi sotto forma di verbali anche incrementali secondo una

pianificazione congiunta tra I'amministrazione regionale ed il Fornitore.

Si precisa che la documentazione di applicazione e/o area applicativa dovra comunque essere
riallineata ed aggiornata dandone esplicita evidenza nel piano di lavoro nella fase di

documentazione.
La fase ha in input i documenti prodotti nella fase di definizione.

La fine della fase é definita dalla consegna dei prodotti di fase, sottolineando che I'avvenuta

consegna non implica di per sé accettazione.
Per il dettaglio dei prodotti di fase si rimanda al ciclo di vita breve descritto nei paragrafi precedenti.

Verifica/collaudo

La fase di verifica/collaudo del software realizzato € di responsabilita dell Amministrazione

Regionale che agira come unica interfaccia nei confronti del Fornitore.
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Saranno oggetto di verifica durante il periodo di verifica/collaudo tutti i prodotti della fase

realizzativa ed in particolare:

il software realizzato;

la documentazione utente;
dizionario dati (DBMS);

il manuale di gestione applicativo;

il manuale di gestione del server (ove previsto).

La fase di verifica/collaudo comprende da parte del Fornitore il supporto alla predisposizione

dellambiente di verifica/collaudo, la verifica della corretta predisposizione, il supporto al

verifica/collaudo stesso, la rimozione delle anomalie fino al momento dell’accettazione, il supporto

all'installazione negli ambienti delle procedure realizzate ed il supporto alla riesecuzione dei test

automatizzati

Nel dettaglio le attivita richieste durante la fase di verifica/collaudo al Fornitore sono:

supporto alla predisposizione dellambiente di verifica/collaudo. L’attivita & volta a dare
supporto alle strutture dellAmministrazione che devono predisporre I'ambiente di
verifica/collaudo quali: definizione e caricamento della base dati, installazione del
software applicativo, personalizzazione del software di base.

supporto al test del'ambiente predisposto. L’attivita € volta a verificare che I'ambiente
in cui si svolgera il verifica/collaudo dell'applicazione sia stato correttamente
predisposto, al fine di permettere l'inizio dell'attivita di verifica/collaudo in condizioni
ottimali

supporto durante I'esecuzione del verifica/collaudo

Tale supporto dovra prevedere una illustrazione del sistema realizzato, e, per tutta la durata del

verifica/collaudo:

Capitolato Tecnico

predisposizione della scheda con le informazioni necessarie agli utenti del sistema per
I'esecuzione del verifica/collaudo,

presenza on site per il supporto all'utente all’utilizzo delle funzionalita realizzate e per
la tracciatura delle operazioni effettuate,

una interfaccia, anche remota, cui segnalare i problemi,
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. correzione delle malfunzioni riscontrate, secondo i livelli di tempestivita descritti nel

Piano della qualita generale.

Fase di Documentazione

La fase di documentazione ha la finalita di standardizzare e strutturare quanto previsto durante
lanalisi ed il disegno nei documenti ufficiali. La responsabilitd della fase & del Fornitore. La
pianificazione non & necessariamente sequenziale alla fase del verifica/collaudo, nel piano di
lavoro di obiettivo sara data evidenza della migliore pianificazione in modo che la fase si chiuda il

prima possibile.

Fase di Avvio in esercizio

Scopo della fase di awio in esercizio € quella di monitorare il software sviluppato/modificato
dall'obiettivo per poterne verificare I'affidabilita nei primi tre mesi di esercizio. Nel corso di tale fase
il Fornitore di sviluppo dovra garantire adeguato supporto al’Amministrazione Regionale per la

risoluzione dei problemi.

Al termine della fase € prevista la consegna del rapporto delle metriche aggiornato con l'indicatore

che rileva la difettosita in esercizio delle funzioni utente sviluppate o modificate dall’obiettivo.

La fase si conclude con la valutazione della qualita del software avviato in esercizio.

7 CONTENUTI DEI PRODOTTI DA REALIZZARE

Tutti i documenti dovranno essere particolarmente curati negli aspetti di:
. comprensibilita

. apprendibilita

. operabilita

. accuratezza

. adeguatezza
. aderenza

. modificabilita.

Si richiede particolare attenzione al versioning della documentazione.
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La causa di innalzamento della versione, con esplicito riferimento all’'evento che lo richiede

(esigenze utente o altro) deve essere sempre verificabile.

7.1 PIANO DELLA QUALITA

Si precisa che qualora all'interno della documentazione contrattuale viene riportata la dicitura:

“Piano di qualitd”, questa é da intendersi riferita al “Piano della Qualita generale”.
7.1.1 Piano della Qualita Generale

Il piano della qualita deve comprendere, ove appropriato, gli argomenti di seguito esaminati; alcuni

argomenti possono non essere applicabili, in tal caso € necessario fornirne la motivazione.

~

Inoltre & possibile non redigere parti del piano della qualita ma far solo riferimento a parti
dell’Offerta Tecnica (qualora il suo contenuto soddisfi quanto richiesto dal presente standard);

eventuali aggiornamenti comporteranno la redazione completa del paragrafo.

Nella redazione del piano il Fornitore terra come guida lo schema di riferimento di seguito

descritto.

Scopo e Campo di applicazione

Si chiede di indicare:
. la finalita del documento
. il campo di applicazione (comprese le limitazioni, cioé i casi in cui questo piano non
verra applicato)

. I'organizzazione del documento e gli eventuali allegati.

Documenti applicabili e di riferimento

Documenti applicabili

Si chiede di indicare:
. il Sistema di Gestione della Qualita (SGQ) usato per il contratto da usare ad esempio

per:
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> tenuta sotto controllo dei documenti
> tenuta sotto controllo delle registrazioni della qualita
> azioni correttive

> azioni preventive

> audit
> ecc.
. le certificazioni rilasciate al SGQ e la loro data di scadenza
. altri piani pertinenti (ad esempio i piani di progetto, piani di gestione ambientale, di

salute e sicurezza sul lavoro, di sicurezza e di gestione delle informazioni)
Documenti di riferimento

Si chiede di indicare i documenti che costituiscono un riferimento per quanto esposto nel presente

Piano della Qualita.
Glossario

Si chiede di descrivere abbreviazioni, acronimi, definizioni che sono utilizzate all'interno del Piano

della Qualita

Organizzazione

Si chiede di:

. definire 'organigramma del gruppo di lavoro impegnato sul contratto e le interfacce con
lamministrazione regionale e con altri soggetti necessarie per l'esecuzione delle
attivita contrattuali (Ad esempio: personale di help desk);

. associare una precisa responsabilita a ciascun ruolo definito nell’organigramma sotto
forma di matrice delle responsabilita;

. identificare i responsabili previsti per la fornitura, quali ad esempio:

\Y

servizi della fornitura

> controlli da svolgere

> gestione configurazione

> assicurazione qualita

> relazioni con le altre organizzazioni coinvolte nella fornitura

> comunicazione con 'Amministrazione Regionale
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Formazione ed Addestramento del personale

Si chiede di descrivere le attivita di formazione necessarie per I'espletamento delle attivita

contrattuali a cui il Fornitore sottoporra le proprie risorse.

Requisiti di qualita

Obiettivi ed Indicatori di qualita

Si chiede identificare, in modo chiaro e non ambiguo, i requisiti di qualita del contratto,

DY

eventualmente aggiornati con quanto proposte in Offerta Tecnica. Per questo & necessario

definire:
. gli attributi di qualita relativi a ciascun prodotto ed a ciascun servizio;
. gli indicatori di qualita con cui misurare gli attributi identificati;
. i valori limite ritenuti accettabili con cui confrontare le misure degli attributi di qualita

sulla base di indicatori di qualita definiti

Indicatori di prestazione

Si chiede di indicare gli indicatori di prestazione del contratto.

Valutazione della qualita

Si chiede di descrivere le modalita che saranno utilizzate dal Fornitore per valutare la qualita dei
prodotti e dei servizi realizzati (output del contratto) prima che tali prodotti e/o servizi vengano

consegnati/erogati.

Realizzazione del Prodotto

Ciclo di vita

Per ogni ciclo di vita ulteriore rispetto a quelli definiti nella documentazione contrattuale, si richiede

di indicare:
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. le fasi in cui & suddiviso;
. i prodotti da realizzare per ogni fase
. i criteri di uscita da ogni fase

Requisiti del Committente

Si chiede di indicare:
. guando, come e da chi verranno riesaminati i requisiti specificati

. come verranno risolte le ambiguita dei requisiti

Progettazione e sviluppo del software applicativo

Si chiede di descrivere:
. metodologia da utilizzare per la progettazione realizzazione e test del software
applicativo (se non gia descritta nell'Offerta Tecnica)
. le linee guida che si intendono adottare sia per la:
> stesura del codice sorgente

> la stesura dei commenti all'interno del codice

Progettazione e realizzazione ed erogazione di Servizi

Per ogni servizio si chiede di descrivere :
. le metodologie, le tecniche e gli strumenti che si intendono adottare per l'erogazione
del servizio (se non indicate in Offerta Tecnica)
. il flusso del servizio

. la documentazione da produrre
Standard di documenti

Si chiede di stabilire gli standard (indice e contenuti) da utilizzare per redigere i documenti
contrattualmente previsti, ulteriori rispetto a quelli forniti dal’Amministrazione Regionale. (Tali

standard devono essere allegati al piano della qualitd)
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Riesami, verifiche e validazioni

In funzione del ciclo di produzione del software / erogazione dei servizi adottato si chiede di

definire:
. I'elenco dei controlli da effettuare (riesami, test, verifiche e validazioni, valutazioni, ecc)
sui prodotti della fornitura prima della consegna all’Amministrazione Regionale;
. le fasi in cui sono eseguiti;
. le modalita di esecuzione dei controlli;
. i criteri di rilascio di prodotti/servizi.

Gestione del rischio

Si chiede di:
. descrivere le modalita operative di identificazione, valutazione, trattamento e tenuta
sotto controllo dei e controllo dei rischi

. pianificare la gestione dei rischio della fornitura

7.2 PIANO DI SUBENTRO AD INIZIO FORNITURA

Il piano di Subentro ad inizio fornitura conterra il dettaglio delle attivita, la relativa tempificazione e

le stime di impegno.

In particolare, coerentemente con le caratteristiche offerte dal Fornitore e concordate con

I’Amministrazione Regionale, il Piano riportera:

. codice, nome, descrizione delle attivita di subentro e dei prodotti;

. date di inizio e fine, previste ed effettive delle attivita di subentro;

. prodotti delle singole attivita e relative date di consegna, previste ed effettive;

. impegno in GP, stimato ed effettivo, ove applicabile suddiviso per mese e figura

professionale;

. un gantt delle attivita.
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Per la parte di stato di avanzamento le informazioni da riportare riguardano: data a cui si riferisce

lo stato di avanzamento;

. percentuale di avanzamento delle singole attivita,;
. razionali di ripianificazione, scostamento eventuale delle date, dellimpegno e del
volume;

. vincoli/criticita e relative azioni da intraprendere e/o intraprese.

7.3 PIANO DI TRASFERIMENTO DI KNOW HOW

Il piano di trasferimento di know how conterra il dettaglio delle attivita, la relativa tempificazione e

le stime di impegno.

7.4 PIANI DI LAVORO

Piano per il servizio a carattere continuativo

Il piano per il servizio a carattere continuativo conterra il dettaglio delle attivita previste nel mese in
apertura corredate dalla relativa tempificazione e, laddove previsto dal capitolato, le stime di

impegno.

In particolare, il Piano riportera:

. codice, nome area applicativa, nome del Coordinatore delle attivita gestionali;

. orario di servizio ordinario;

. elenco delle attivita e relative date di inizio e fine, previste ed effettive;

. eventuali prodotti delle singole attivita e relative date di consegna, previste ed effettive;
. impegno in GP, stimato ed effettivo, suddiviso per figura professionale;

. un gantt delle attivita.

Per la parte di stato di avanzamento le informazioni da riportare riguardano:

. data a cui si riferisce lo stato di avanzamento;
. percentuale di avanzamento delle singole attivita;
. data di chiusura effettiva;
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. razionali di ripianificazione, scostamento eventuale delle date, dellimpegno e del
volume;

. vincoli/criticita e relative azioni da intraprendere e/o intraprese.

In particolare dovra essere sempre presente il Consuntivo Attivita e il Rendiconto Risorse, come

meglio oltre specificato.

Piano di lavoro dell’obiettivo

Il Piano di lavoro per attivita progettuali contiene il dettaglio delle attivita di ogni singola fase del

singolo obiettivo, la relativa tempificazione e le stime di impegno.

Rendiconto risorse

Il Rendiconto delle risorse € un riepilogo mensile, a corredo del Piano di lavoro Generale, che
dovra contenere per ogni servizio:
» elenco del personale impiegato dal Fornitore con l'indicazione del profilo professionale
ricoperto;

» dettaglio del tempo impiegato da ciascuna risorsa per ogni attivita svolta.

7.5 SPECIFICHE REQUISITI

Sono previste due tipologie del documento Specifiche dei requisiti:
. Specifiche dei requisiti di obiettivo

. Specifiche dei requisiti di applicazione

Entrambi i documenti contengono la descrizione dei requisiti, funzionali e non, emersi nella fase di
definizione delle esigenze utente e differiscono per I'ambito di riferimento: I'obiettivo per il primo

documento, l'intera applicazione per il secondo.
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7.6 DISEGNO DI DETTAGLIO

Sono previste due tipologie del documento Disegno di dettaglio:
. Disegno di dettaglio di obiettivo

. Disegno di dettaglio di applicazione.

| documenti si differiscono per I'ambito di riferimento: il primo I'obiettivo, il secondo l'intera

applicazione.

Entrambi i documenti contengono una specifica in cui le funzionalita sono trasformate ed
organizzate in moduli elaborativi strutturati. E compresa nel disegno di dettaglio la documentazione

del disegno logico e fisico dei dati.

Per quanto riguarda il disegno logico dei dati, la tecnica di rappresentazione puo variare in

funzione del DBMS utilizzato

7.7 PIANO DI TEST

Il Piano di Test € un documento che accompagna ogni obiettivo lungo tutto il ciclo di vita, ed &

pertanto un documento che si evolve nel tempo

Ha lo scopo di definire test specifici, tramite i quali, saranno sottoposti a verifica i prodotti della
realizzazione, con particolare riguardo alla loro validazione rispetto ai requisiti dell’'utente, nonché

documentare il loro esito.

Nel Piano di Test devono essere necessariamente compresi i test relativi alla verifica della corretta

predisposizione dell’ambiente di verifica/collaudo.

Deve essere garantita la tracciabilita con il documento di Specifiche funzionali, Specifiche requisiti

e Disegno di dettaglio.

7.8 DOCUMENTAZIONE UTENTE

La documentazione utente, rivolta agli utenti finali delle applicazioni, € composta dal Manuale

utente e dall’help on line.
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Nella documentazione utente rientrano anche le FAQ, FrequentlyAskedQuestions, con le relative
risposte, predisposte sia per gli utenti finali che, opportunamente riviste, per il personale dedicato

all'assistenza.
7.8.1 Manuale utente

Il manuale utente deve fornire una descrizione generale dell’applicazione e una guida operativa

all'utilizzo delle singole funzionalita utilizzabili.
La descrizione deve contemplare:
. la tipologia di utenza cui e destinata e le funzioni abilitate a ciascuna tipologia;

. gli eventuali flussi di dati scambiati con altri sistemi informativi o con specifiche

tipologie di utenze;

. le modalita di attivazione e chiusura della “sessione di lavoro”;
. descrizione delle funzioni e della navigazione tra di esse;
. la spiegazione dettagliata delluso delle singole funzioni di interfaccia utente

(comprensiva della funzione di richiamo dell’help);
. la descrizione degli algoritmi di calcolo utilizzati;
. la descrizione dei contenuti degli output della applicazione (es. stampe).

La descrizione delle funzionalita disponibili deve essere completo dell’elenco di tutti i codici
d’errore previsti, della messaggistica ad essi associata e delle azioni da intraprendere a fronte di

ciascuna segnalazione

7.8.2 Faq

Il documento di FAQ, FrequentlyAskedQuestions, deve descrivere le risposte alle domande piu
frequenti individuando soprattutto le situazioni legate all'utilizzo delle funzionalita piu critiche. I
documento di FAQ per gli utenti finali deve prevedere una modalita di diffusione il piu capillare

possibile.
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7.8.3 Manuale di gestione applicativo
Il Manuale di gestione applicativo é lo strumento necessario alle strutture preposte all'installazione
ed esercizio dell’applicazione. E’ un manuale rivolto a personale tecnico. Tale manuale dovra
essere corredato di uno schema riepilogativo contenente informazioni anagrafiche relative
all'applicazione, la dimensione e tipologia del DB, la dipendenza con altre applicazioni, i modelli di

interfaccia, i tool utilizzati per lo sviluppo, ecc.

Per quello che riguarda gli ambienti di verifica/collaudo ed esercizio il documento dovra esplicitare i
parametri di personalizzazione dei prodotti, le modalita di attuazione dei livelli di protezione dei
dati, le modalita di accesso al sistema e alle transazioni, le soluzioni tecniche necessarie alla

realizzazione di tali modalita.

7.9 PROTOCOLLI DI COLLOQUIO

La documentazione che riguarda eventuali scambi di dati attraverso flussi informativi (regole
tecniche) tra le applicazioni di altri organismi o amministrazioni, deve essere prodotta e mantenuta

aggiornata a livello di area applicativa. Essa deve contenere almeno le seguenti informazioni:

. descrizione del contesto organizzativo e tecnico;

. architettura applicativa tecnologia impiegata tracciati record dizionario dati
. algoritmi

. controlli, messaggistica ed azioni collegate.

7.10 DOCUMENTAZIONE DATI
La documentazione dati di area contiene la descrizione e la rappresentazione della base dati
dell'area, esplicita eventuali collegamenti con la base dati di altre aree o le regole tecniche con cui

I'applicazione scambia flussi informativi di dati con altre applicazioni.

La documentazione dati di area € obbligatoriamente articolata nelle seguenti componenti:
. Modello dei dati;

. Dizionario dati.
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Modello dei dati

Il modello dei dati € composto da:

Glossario che dovra contenere:

> descrizione di tutti gli oggetti degli schemi concettuali;
> descrizione di tutti gli oggetti degli schemi logici;

> mapping schema concettuale-logico.

schema concettuale e logico (a carico del Fornitore).

I modelli dati contenuti nei file dovranno comprendere:

> Diagramma E/R ;
> Nome e Descrizione delle Entita;

> Nome e Descrizione degli Attributi;

\%

Mapping Entitd/Tabella e Attributo/Colonna
mapping concettuale-logico

dizionario dati

Lo schema concettuale dovra contenere le seguenti informazioni:

schema grafico rappresentante le entita e 'associazione tra esse intercorrenti;

nome (e/o codice) e descrizione del significato delle entita;

nome (e/o codice) e descrizione del significato delle associazioni intercorrenti tra le
entita,;

nome (e/o codice) e descrizione del significato degli attributi appartenenti alle singole

entita e associazioni.

Lo schema logico dovra contenere:

Schema grafico rappresentante le relazioni;
Vincoli di integrita;

Relazioni fondamentali;

Relazioni associative;

Chiavi primarie e secondarie

I mapping concettuale-logico dovra contenere la corrispondenza tra le entita e associazioni

descritte nello schema concettuale e le relazioni descritte nello schema logico.
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Dizionario dati

Il dizionario dati dovra contenere:

. Nome della tabella

. Nome dellattributo

. Indicazione della chiave primaria

. Tipo e dimensione dell’attributo (char, number, date ecc.)

. Dominio

. nel caso di campi calcolati I'algoritmo che valorizza il campo

. riferimenti a controlli applicativi (anche a mezzo di trigger) che insistono sul campo
. descrizione dei codici di errore di tutti i controlli

8 VERIFICHE

Per le fasi progettuali di verifica I'attore responsabile & '’Amministrazione. Si precisa che prima di
dare avvio alle fasi di verifica, il Fornitore ha I'obbligo di testare opportunamente ogni intervento
effettuato sul software che potra essere consegnato al’Amministrazione; solo dopo I'esito positivo
di tutti i test progettati unitamente alla documentazione comprovante |'esecuzione positiva dei test

stessi, puo procedere alla consegna.

Le attivitd di verifica saranno svolte nei tempi previsti dal Piano di Lavoro, con il supporto del
Fornitore. La durata del verifica €& dipendente dalle caratteristiche, dimensioni, criticita
dell'intervento, disponibilitd del personale dellAmministrazione Regionale coinvolto nel verifica

stessa.

Durante il periodo di verifica saranno oggetto di verifica tutti i prodotti della fase realizzativa e la

loro congruenza con i prodotti delle fasi precedenti.

All'atto dell'accettazione della fornitura, in caso di esito positivo della verifica, verra redatto
e sottoscritto dallAmministrazione il verbale di verifica ed accettazione, cui sara
allegato il documento Rapporto di verifica in cui sono tracciate le attivita svolte durante il verifica

stesso.
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La presenza di anomalie che, a giudizio dellAmministrazione, per gravita o numerosita,
non consentano lo svolgimento o la prosecuzione delle attivita di verifica provochera
la sospensione del verifica stesso comunicata formalmente al Fornitore dall’Amministrazione.
La suddetta sospensione potrebbe comportare il mancato rispetto della data prevista
di fine verifica, per cause imputabili al Fornitore, e quindi l'applicazione della penale
prevista contrattualmente. Il termine della sospensione del verifica decorrera dalla
ta di consegna della versione corretta dei prodotti, comunicata formalmente
dal Fornitore.

9 INDICATORI DI QUALITA E LIVELLI DI SERVIZIO

Per gli indicatori di qualita si faccia riferimento a quanto riportato nelle tabelle dei livelli di servizio

per ciascun servizio oggetto della presente fornitura.

Nel caso in cui il Fornitore produca, in sede di offerta, degli indicatori di qualita aggiuntivi (IQA)
rispetto a quelli previsti e/o valori di soglia migliorativi di quelli richiesti e accettati
dal’Amministrazione, tale nuovo profilo di qualitd sara assunto come base di riferimento per il

Piano della Qualita Generale e/o di obiettivo a discrezione dell Amministrazione.

Le modalita di calcolo e gli algoritmi applicati per i singoli indicatori di qualita, fermo
restando i requisiti di misura espressi per ciascuno di essi, dovranno essere indicati nel

iano di Qualita proposto dal Fornitore ed approvato dall Amministrazione.
Il Fornitore e tenuto a rendicontare i risultati della misurazione di tutti gli indicatori di qualita per
tutta la durata contrattuale attraverso report (trimestrali e al termine dell’obiettivo).

9.1 QUADRO DI RIEPILOGO DEGLI INDICATORI DI QUALITA

CODIFICA LIVELLO DI SERVIZIO PERIODICITA AZIONE VALORE PENALE

CONTRATTUALE

RILIEVO PENALE

Sviluppo, manutenzione evolutiva, manutenzione adegu  ativa e correttiva

Qualitadelladocumentazio | Al termine della fase di
neprodotta realizzazione dell'obiettivo

Q1
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CODIFICA | LIVELLO DI SERVIZIO PERIODICITA AZIONE CONTRATTUALE VALORE PENALE

RILIEVO PENALE
Esito  neaativo  del Al termine della fase di 5% dell'importo previsto, con
1Q2 Verifica/colgaudo verifica/collaudo X un minimo di 5.000 Euro, per
dell'obiettivo il progetto
Tempestivita di 0,8 per mille dellimporto
ripristino dell'operativita EL%'/?I% Cgpounninclllrt]elzr:;grgloég
1Q3 in esercizio a seguito di | Mensile X | . pd' 9 do impi
malfunzio-namenti  di avoranya_ ! r_|tar 0 |mp|egata
categoria 1 per I'eliminazione dei malfun-
9 zionamenti
Tempestivita di 0,6 per mille dellimporto
ripristino dell'operativita EL%'/?% cgrn ounniTlll?eI:ng rgl 0?2
1Q4 in esercizio a seguito di | Mensile X | . pd' 9 do impi
malfunzio-namenti  di avoratlvla I'I r_|tar 10 |mp|egeéta_
- per ‘eliminazione ei
categoria 2 malfunzio-namenti
Tempestivita di 0,3 per mille dellimporto
ripristino dell'operativita EL%'/?% cgrn ounniTlll?eI:ng rgl 03;2
1Q5 in esercizio a seguito di | Mensile X | . pd' 9 do impi
malfunzio-namenti  di avoratlvla I'I r_|tar 10 |mp|egeéta_
- per ‘eliminazione ei
categoria 3 malfunzionamenti
Tempestivita di
ripristino dell'operativita . ,.
1Q6 in esercizio a seguito di | Mensile X O’rgistzer mille - delfimporto
malfunzio-namenti  di P
categoria 4
Al termine della fase di Il mancato rispetto del valore
1Q7 Difett(_)s_ita in awvio di realizzazione X di soglia potrfél comportare
esercizio dell'obiettivo una penale pari allo 0,15 per
mille dell’'importo previsto
108 Efficacia _ della Mensile X
manutenzione
Gestione degli applicativi e delle basi dati
T, 200€ per ogni ulteriore ora
1Q9 ;Ir']e(r:’r;[:iiznwta di presa Mensile X lavorativa di ritardo rispetto al
valore soglia
Sviluppo, manutenzione evolutiva, manutenzione adegu ativa e correttiva
N . 200€ per ogni ulteriore ora
1Q10 :;e:rsﬁ);sg'ggﬁ.o erativit(;l Mensile X lavorativa di ritardo rispetto al
P P valore soglia
Puntualita di consegna
1Q11 Piano delle attivita | Mensile X
continuative
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AZIONE CONTRATTUALE
CODIFICA LIVELLO DI SERVIZIO PERIODICITA VALORE PENALE
RILIEVO PENALE
Supporto specialistico
Puntualita di consegna
1Q12 Mensile X
piani e rendiconti
Puntualita di consegna . . 150€ per ogni ulteriore giorno
Q13 prodotti Specifica del piano X lavorativo di ritardo rispetto
alla scadenza pianificata
Slittamento
1Q14 nell'erogazione di un | Mensile X
corso di formazione
Assistenza agli utenti
0,5% del canone mensile del
servizio nel periodo di
1015 Tempo d| disponibilita Mensile X osservazione per og_ni punto
del servizio percentuale (o frazione) di
scostamento dal valore di
soglia
Efficacia di risoluzione
1Q16 del servizio di | Mensile X
assistenza agli utenti
0,5% del canone mensile del
Tempo medio di presa servizio nel periodo di
1017 in carico per chiamate | \ensile X osservazione per ogni punto
) percentuale (o frazione) di
0 e-mail scostamento dal valore di
soglia

9.2

ADEGUATIVA E CORRETTIVA

AZIONE CONTRATTUALE

LIVELLI DI SERVIZIO PER SVILUPPO , MANUTENZIONE EVOLUTIVA, MANUTENZIONE

LIVELLO DI X
CODIFICA PERIODICITA VALORE PENALE
SERVIZIO
RILIEVO PENALE
Qualita della Numero di ricicli per Contegglq id ﬁellf maneae
101 documentazione Approvazione <=2 approvazioni della documentazione
prodotta consegnata.
I Verbale di Verifica/collaudo
102 Esito negativo della Esito della fase di POSITIVO riportera l'esito della fase di
Verifica/collaudo verifica/collaudo verifica/-collaudo (POSITIVO/
NEGATIVO).
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LIVELLO DI AZIONE CONTRATTUALE

CODIFICA

SERVIZIO

PERIODICITA

RILIEVO

PENALE

VALORE PENALE

Per applicazioni/obiettivi
classe di rischio A:

4h

X=100% per
entro 8h

Per applicazioni/obiettivi

X>95% su risoluzione entro

risoluzione

Percentuale, sul totale, del numero
di segnalazioni di categoria 1
chiuse con tempo di

risoluzione, al netto

di TRO, minore di 4/8 ore lavorative

:;S:insﬁ’i‘?fg'v'ta di classe di rischio B: (240/480 minuti)
103 dell'opgrativita _ in % X>90% su risoluzione entro X=(Tot_ctgl_Ok /Tot_ctg1)*100
esercizio a seguito di 4h
malfunzionamenti di ) .
categoria 1 X=100% per risoluzione ' '
entro 8h (TRO = tempo di sospensione della
risoluzione di un malfunzionamento
di categoria 1 (sospensione) a
Per applicazioni/obiettivi causa dell'indisponibilita dell’
classe di rischio C: ambiente di correzione, o per
ragioni non imputabili al Fornitore)
X>85% su risoluzione entro
4h
X=100% per risoluzione
entro 8h
Per applicazioni/obiettivi
classe di rischio A:
X>95% su risoluzione entro
6h
X=100% per risoluzione
entro 16h
o Percentuale, sul totale, del numero
N . Per applicazioni/obiettivi . S .
T.emp.eSt'V'ta di classe di rischio B: dl' segna-lazioni (_jl _ categorla 2
ripristino chiuse con tempo di risoluzione, al
104 dell'operativita in % X>90% su risoluzione entro | netto di TRO, minore di 6/16 ore

esercizio a seguito di
malfunzionamenti di
categoria 2

6h

X=100% per
entro 16h

Per applicazioni/obiettivi
classe di rischio C:

6h

X=100% per
entro 16h

risoluzione

X>85% su risoluzione entro

risoluzione

lavorative (360/960 minuti)
X=(Tot_ctgl_Ok /Tot_ctgl)*100
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AZIONE CONTRATTUALE

RILIEVO PENALE

Z~POR
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VALORE PENALE

Tempestivita di
ripristino dell'operativi-

Per applicazioni/obiettivi di
classe di rischio A:

X>90% su risoluzione entro
8h

X=100% per risoluzione
entro 24h

Per applicazioni/obiettivi di
classe di rischio B:

X>85% su risoluzione entro

Percentuale, sul totale, del
numero di segna-lazioni di
categoria 3 chiuse con tempo di
risoluzione, al netto di TRO,
minore di

1Q5 ta in esercizio a % sh 8/24 ore lavorative
seguito di malfunzio-
namenti di categoria 3 X=100% per risoluzione | (480/1440 minuti)
entro 24h X=(Tot_ctgl_Ok /Tot_ctg1)*100
Per applicazioni/obiettivi di
classe di rischio C:
X>80% su risoluzione entro
8h
X=100% per risoluzione
entro 24h
Per applicazioni/obiettivi di
classe di rischio A:
X>90% su risoluzione entro
16h
X=100% per risoluzione
entro 48h
Percentuale, sul totale, del
numero di segna-lazioni di
- . Per applicazioni/obiettivi di | C2ted0ra 4 chiuse con tempo di
;'i-;:insrt’iiit'v'ta di classe di rischio B: :
106 dell'operativita in % X>85% su risoluzione entro di TRO, minore di

esercizio a seguito di
malfunzionamenti  di
categoria 4

16h

X=100% per risoluzione
entro 48h

Per applicazioni/obiettivi di
classe di rischio C:

X>80% su risoluzione entro
16h

X=100% per risoluzione
entro 48h

16/48 ore lavorative
(960/2880 minuti)
X=(Tot_ctgl_Ok /Tot_ctg1)*100
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AZIONE CONTRATTUALE
CODIFICA LIELLO) D] PERIODICITA’ VALORE PENALE

SERVIZIO

RILIEVO PENALE

DFAE  (ctg 1) <= 1 Numero totale di difetti c_he
hanno causato malfunzio-

Difettosita in awvio di Difetti DFAE(ctg_2) <=2 namenti di una categoria dell'ap-

esercizio DFAE (ctg_3) <= 3 | plicazione (Totale_difetti_ctg))
DFAE(ctg_4) <=3 DFAE (ctg) = Totale_difetti_ctg

1Q7

Il calcolo viene fatto come
rapporto tra:

1. Numero di Ma-nutenzioni
Correttive con data chiusura nel
108 Efficacia ' della % 9 mese, che fanno riferjmento a

manutenzione un Precedente Tagliando di
Manutenzione  Correttiva (gia

chiuso);

2. Totale delle Manutenzioni
Corret-tive chiuse nel mese

9.3 LIVELLI DI SERVIZIO PER GESTIONE DEGLI APPLICATIVI E DELL E BASI DATI

MODALITA’ DI
CODIFICA LIVELLO DI SERVIZIO METRICA SOGLIA DI ACCETTAZIONE
CALCOLO
Tempestivita di presa in - 1 ora per guasti gravita 1
carico

- 2 ore per guasti in gravita 2
- 4 ore per i rimanenti

Gravita 1 =Malfunzionamenti
bloccanti (problemi che comportano o
lindisponibilita dell'intero sistema agli | In base a orari di

1Q9 Ore utenti o che comportano [lindi- | registrazione chiamata
sponibilita di funzionalita critiche per | e di presa in carico dal
gli utenti). tecnico

Gravita 2 =Malfunzionamenti non
bloccanti relativi a problemi che
comportanol’indisponibilita di funzio-
nalita non critiche del sistema o che
non hanno alcunimpatto immediato
sull’'operativita degli utenti
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MODALITA' DI
CODIFICA LIVELLO DI SERVIZIO METRICA SOGLIA DI ACCETTAZIONE

CALCOLO
Tempestivita di ripristino - 4 ora per guasti gravita 1 In base a orari di
dell'operativita B . registrazione chiamata

1Q10 Ore - 8 ore per guasti in gravita 2 . . .
e di presa in carico dal

- 2 gg ore per i rimanenti tecnico
Puntualita di consegna Scostamento tra data
Piano delle attivita consegna effettiva e
1Q11 continuative Giomi X<599

data consegna prevista

X = Data_eff -Data_prev

9.4 LIVELLI DI SERVIZIO PER SUPPORTO SPECIALISTICO

MODALITA’ DI
CODIFICA LIVELLO DI SERVIZIO METRICA SOGLIA DI ACCETTAZIONE
CALCOLO
Puntualita di consegna Scostamento tra data
piani e rendiconti X <5 gg e comungue non oltre il consegna effettiva e data
1Q12 Giorni 10% dell’elapsed previsto per la consegna prevista
consegna dei piani
X = Data_eff -Data_prev
Puntualita di consegna Scostamento tra data
prodoti X <5 gg e comungue non oltre il consegna effettiva e data
1Q13 Giorni 10% dell'elapsed previsto per i consegna prevista
prodotti
X = Data_eff -Data_prev
Slittamento o o ) ) )
) ) o = 0 giorni lavorativi per ogni corso di | X = Data_Erogazione-
1Q14 nellerogazione di  un Giorni . . .
) . formazione Data_Piano_Erogazione
corso di formazione
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9.5 LIVELLI DI SERVIZIO PER ASSISTENZA AGLI UTENTI

SOGLIA DI
CODIFICA LIVELLO DI SERVIZIO METRICA MODALITA’ DI CALCOLO
ACCETTAZIONE
Tempo di disponibilita del Rapporto percentuale tra la
servizio disponibilita effettiva mensile e

la  disponibilita  concordata
mensile, cal-colate in base agli
orari di attivita del servizio di
Assistenza degli Utenti.

Per “non disponibilita” si intende
Q15 % >98% la raggiungibilita Servizio (per
guasto ma  anche per
saturazione dei canali telefonici
in ingresso), la indisponibilita
della piattaforma di rilevazione
contatti o, in generale, qualsiasi
tipo di impedimento bloccante

del sistema
Efficacia di risoluzione del %
servizio di assistenza agli (Il risultato della Numero di richieste risolte
utenti misura va dall'assistenza agli utenti
arrotondato: (N_segnalazioni_risolte)
IQ16 - per difetto se la >=98% e Numero totale di richieste
parte d_emmale e entranti  nel periodo  di
<=05 riferimento risolvibili
- per eccesso se dall'assistenza agli utenti
la parte decimale (T_segna-lazioni) per 100
€>0,5)
Igpegrte:ilee?:?r% :I?e dallassistenza agli utenti
p &2 0.5) (T_segnalazioni) per 100
Tempo medio di presa in entro 4 ore lavorative nel | Media totale mensile dei tempi
1Q17 carico per chiamate % 90% dei casi di presa in carico per chiamate
0 e-mail 0 e-mail

Fanno parte integrante del presente capitolato i s eguenti allegati:

Allegato A: Descrizione funzionale e tecnologica del Sistema
Allegato B: Template Curriculum Vitae
Allegato B1: Esperienze lavorative

Allegato C: Schema per la presentazione dell’offerta tecnica.

Il Direttore del Servizio

Dott. Emerenziana Silenu
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