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1. PREMESSA
Fondartigianato, nel seguito riferito come
bito della legge 388/2000 e successive modifiche ed integrazioni sui fondi paritetici interprofes-
sionali nazionali per la formazione continua.

Fondartigianato propw e gestisce la formazione continua sulla platea delle imprese arti-
giane finalizzata all 6evoluzione competitiva
pazione.

La legislazione in materia attribuisce ai Fondi la programmazione e la gestidinead-
Zi ament i pubbl i ci destinati all o sviluppo di
aziendali, territoriali e settoriali, concordati con le parti sociali e in rapporto istituzionale con le
Province Autonome, le Regioni, il Ministedel Lavoro e delle Politiche Sociali.

Léattuazione di gueste politiche =~ support e
|l a programmazi one dei piani formativi e | 6org.
getti f or mat feavdelle impresé drtigianengdeidavopaioracoinvolti, in un ambiente

cooperativo tra la sede nazionale del Fondo e le articolazioni regionali.

Questo sistema informativo per gran parte & stato sviluppato per consentire al Fondo il
rispetto di tutti gli dblighi istituzionali, presenti o via via maturatisi nel tempo, nei confronti di
tutti gli altri soggetti interessati, tra cui agenzie tecniche e MLPS, sia in termini di interoperabilita
tramite scambio di informazioni di competenza che garantendo adégisaiarenza e tracciabi-
lita ai processi di controllo, amministrativi e di monitoraggio.

Il presente Capitolato ha il duplice obiettivo da una parte di garantire piena continuita e una

governanceiu efficiente e performante dei servizi ICT giainesseéra,| | 6 al tra quel l o
tere ed agevolare la naturale evoluzione del sistema informativo a supporto di una maggiore com-
petitivit”™ dell dofferta del Fondo.

Fondartigianato 5/ 92



2. |L FonDO

2.1. STRUTTURA ORGANIZZATI VA DEL FONDO

Il Fondo € organizzato in una struttura nazionale gdwerna e gestisce le articolazioni
regionali periferiche e che interagisce con enti e soggetti esterni al Fondo stesso

Articolazione
Regionale

Struttura Articolazione

Nazionale Regionale

Articolazione
Regionale

Figura 1 Struttura del fondo

A livello di settori di attivita la Struttura N&mnale & organizzata come
in figura seguente.

= Area Controllo

= Area Valutazion

Direzione
Nazionale
Area
Amministrazion

= Area Promozion

Figura 2 Struttura Nazionale
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Le articolazioni Regionali sono organizzate in:

Articolazione

Regionale

Comitato
Paritetico

Figura 3 Struttura Regionale

2.2. SOGGETTI COOPERANTIC ON IL FONDO
| soggettiesterni al Fondo con i quali il Fondo stesso interagisce sono:

Regioni e
Provincie
Autonome

Titolare Progetti
Formativi

Agenzie

Tecniche
Esterne (INAPP,
ITALIALAVORO,,

Ministero
Lavoro e
Politiche Solciali

ISTAT) a (i)
Lavoratori Ministero dello
coinvolti nei Sviluppo

progetti Economico
formativi (MISE)

Agenzia
Aziende Nazionale per le
aderenti al Politiche Attive
Fondo del Lavoro
(ANPAL)
Parti Sociali

Figura 4 Soggetti esterni al Fondo

2.3.  NUMEROSITA DEI SOGGET TI
Al Fondo aderiscono aziende artigiane e nondipendentemente dalla distribuzione geo-
grafica dellestesse, la numerosit&lte imprese artigiane stimabile in circd..057.113aziende
(dati ISTAT/ASIA 2017 per un totale di circd.296.853avoratori (dati sempre ISTAT/ASIA
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2017). Dati forniti da INPS indicano in circk48.471le aziende che hanno aderito al Fondo, per
un totale di circd77.699%avoratori.

2.4. M ODELLO ORGANIZZATIVOE ATTIVITADEL FONDO
Le attivita del Fondo sono riconducibili a:

1 Attivitd di gestione del Fondo, svolte dalla sede nazionale del Fondo e dalle sue
articolazioni regionali

1 Attivita propedeutiche connesse alla realizzazione dei piani formativi svolte dalla
sede nazionale del Fondo e dalle sue articolazioni regionali

9 Attivita Istituzionali, svolte dal Fondo e dalle Articolazioni regionali, per la ge-
stionedei progetti formativi

Attualmente il Fondo, che € gia operante da diversi anni, € dotato di un sistema informativo
sviluppato nell'ambito di precedenti gare di appalto, che implementa il modello organizzativo
descritto nel presente capitolo e i fluspeaativi collegati, erogando i servizi informatici per lo
sviluppo, il monitoraggio e la reportistica delle attivita del Fondo (intendendo con esso sia la
struttura nazionale che le articolazioni regionali/territoriali che i soggetti esterni cooperttinti) t
in modalita ASP e garantendo piena interoperabilita con i soggetti istituzionali con i quali il Fondo
interagisce.

Nel seguito, nella descrizione delle attivita del Fondo, si utilizzera un modello che nella
terminologia potrebbe richiamare spessoipo ti workflow essenzialmente basato su sistemi
manuali di trasmissione e comunicazione, prevedendo lo scambio di documentazione sia essa
cartacea o su strumenti informatici tra i soggetti competenti. Nonostante l'attuale sistema infor-
mativo implementi imodello organizzativo del Fondo, automatizzando in modo prevalente que-
sti processi e consentendo un ambiente di lavoro condiviso e cooperativo (pur nel rispetto di ruoli
e competenze), questa scelta descrittiva del funzionamento del Fondo é stata prefsid per
mantenere nella descrizione dei processi una terminologia piu "procedurale" e per evidenziare
meglio tipologie e modalita delle transazioni operative.

Quindi eventuali dizioni del tipaompilare una schedanviarla ad un soggetto simili
non debbono essere intese necessariamente come operazioni effettuate realmente su carta o su
strumenti informatici non integrati ma come estrapolazioni procedurali di operazioni effettuate
prevalentemente in modalita interattiva via WEB nell'ambito delibtsistema informativo del
Fondo.

2.4.1. ATTIVITADIGESTIONE DEL FONDO
Rientrano in questa categoria tutte le attivita trasversali rispetto ai pfogettitivi:

 costituzione
1 organizzaziong
1 gestione operativa

svolte dalle sedi nazioret regionali del Fodo.
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2.4.2. ATTIVITA PROPEDEUTICH E CONNESSE ALLA REAL 1ZZAZIONE DEI

PIANI FORMATIVI

Rappresentano tutte le attivita miranti alla diffusione della conoscenza del Fondo, allo svi-
adesione al Fondasercgibes s o,

l uppo

del

0
1
1
1
1
1
1
1
1

del pi ano
attivit™ i

informazione

pubblicit

di
st

tuzi

onal e:

promozione delle opportunita offerte dal Fondo

assistenza tecnica ai soggetti responsabili dei progetti forgnativi

analisi della domanda e dei fabbisogni formativi

raccolta, valutazione elszione dei progetti

predisposizione ed esercizio dei sistemi di controllo

predisposizione ed esercizio dei sistemi di monitoraggio fisico, finanziario e pro-

cedurale

2.4.3. ATTIVITADI GESTIONE DEI PROGETTIDI FORMAZIONE
Includono tutte le attivita finalizzatgla realizzazione dei Piani Formativi ed allo sviluppo
dei progetti formativi.

| az

i one

La

2.4.3.1PIANI FORMATIVI
| piani formativi sono accordi raggiunti dalle parti sociali interessate rispetto al livello di
operativita degli stessi. Ciascun Piano Formativo pud prevédalesalizzazione di uno o piu
progetti di formazione, individuando le esigenze formative, stabilendo gli obiettivi, il numero e
le qualifiche dei lavoratori coinvolti, i contenuti specialistici e/o trasversali e la durata ed artico-

)l

= =4 —a -4 —a -

Regione

Codice Piano Formativo
Ambito di riferimento (individuale, aziendalegcg
Finalita (competitivita, innovazionet®.

Settore/i (diviso per n° e categoria)
Territorio/i (n° e regione, provincia, comune)
Parti Sociali firmatarie (N° e sigle)

redazi one

chehaincaricb a t r as mi
sito WEB del Fondo.La stesura/sottoscrizione dei piani formativi viene effettuata dalle parti
sociali. Il piano formativguo esser@oltrato in allegato ai progetti di formazione nella richiesta

di ammissione da parte dei titolari del progetto.

del
SSi

| o
one

g eenventodornativalstebsb. 6 i n
| principali dati di un Piano Formativo sono:

schema tipo dei pi ani
d el | affirch® hedga aubldidattub Ar e a
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2.4.3.2INVITI PUBBLICI
Considerando la statistica quantitativa sulle dimensioni delle aziende aderenti al Fondo, il
Fondo stesso ha scelto |l a strada dell élnvito
finanziamento di progetti formativi.
La redazione ddiglnviti & effettuata dal gruppo di Direziorle.6 av vi s o di pubbl i
inserito nella GURI e, di solito, in due quotidiani a tiratura nazionale. Il testo integrale\dts|
viene pubblicato sul sito WEB del Fondo.

2.4.3.3PROGETTI DI FORMAZIONE
Il progettodi formazione & lo strumento operativo che definisce una iniziativa di forma-
zione nell 6ambito degl: indirizzi enunci at i n
| principali dati di unprogetto diformazione sono:

9 Titolare delprogetto, comprensivo di anadjca.
Piano Formativo di riferimento
Lista delle imprese coinvolte, comprensive di anagrafica e settore di appartenenza
Lista dei lavoratori coinvolti, comprensivi di anagrafica e profilo
Tutti i dati derivanti dalle attivitd di ammissione, valutazione e controllgmei
getti descritte in seguito
1 Metodologie e strumenti per il progetto
T Altri dati fisico-finanziari del progetto
Modulistica candidatura progetti
La candidatura di un progetviene effettuata dal Titolare del progetiioquale procede
alla compilazione ealla presentazione del formular@ progettazione sul sistemA tal fine
| 6Area Valutazione redigeeilretnasmet serameadhinl
per la loro pubblicazione sul sito WEB del Fondo

= =4 —a A

Acquisizione progetti di formazione
Area Valutazione - Struttura Tecnica Nazionale
Le relative macraattivita sono essenzialmente quelle di:
Ricezione della richiesta di finanziamento di un progetto formtwvo

Il soggetto presentatorelderogetto deve fornire la documentazione prevista per le candi-
dature di progetto. La richiesta viene ricevuta dalla struttura nazionale del Fondo.

Verifica termini di presentazione

L6OArea Val ut azi odeigernani di pesdntazionelda pragettr confriferc a
mento a quelli previsti dalldélnvito.

Registrazione del progetto

In caso di rispetto dei termini di present a
al Soggetto presentatore.

Protocollazione
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Il sistema informativo attuale implementa un sistema di protocollazione conforme alle
norme di Agid(ex CNIPA) per tutte le componenti documentali veicolate attraverso il sistema
informativo e relative alla gestione delle attivita istituzionali.

I documentj pervenuti o spediti direttamente su supporto cartaceo via fax o i documenti
ricevuti/spediti in allegato alle mail o le mail stesse sono 0 possono essere oggetto di protocolla-
zione centralizzata ma manuale con registri specifici per ogni regione.

Il sistema di protocollo automatico dell'attuale sistema € integrato con il sistema informa-
tivo ed e disponibile alla struttura nazionale e potenzialmente predisposto per essere esteso verso
le articolazioni regionali del Fondo. E fruibile su tutti documenthgrésso ed in uscita.

Ricezione

Ricezione della richiesta di finanziamento di un progetto formativo

Verifica

Iﬁ

Verifica termini di Presentazione

Registrazione

|4l

Registrazione del progetto

Figura 5 Sistema di protocollo

Ammissibilita - Valutazione - Graduatoria
Area Valutazione - Struttura Tecnica Nazionale
Léammi ssibilit”™ dei progetti presentat:i
Le relative macrattivita sono:
Registrazioni informazioni macro

Viene completata la scheda di ammissibilita del progetto candidato, inserendo i dati ottenuti
dall a sezione nADati e informazioni macr o sul
sistema informativo.

Rilevazione requisiti
Viene ®mpletda la scheda di ammissibilita per la verifica ed il controllo dei criteri e re-
qgui si ti previsti n e | pfogetti.nRilevazione individuale di anmissibir e a i
lita/non ammissibilita

Gruppo Tecnico di Valutazione Regionale e Gruppo Tecnico di Valutazione
Nazionale

Il Gruppo Tecnico di Valutazione Regionalé Gruppo Tecnico di Valutazione Nazionale
samannodi seguito denominasemplicement&TV .

Fondartigianato 11 92
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Le relative macrattivita sono

Valutazione quditativa: attribuzione dei punteggi

GTV effettua la valutazione individuale dei progetti ammissibili, sulla base di punteggi
definiti dalldédlnvito

e di una guida all 6uso d
Verbale riassuntivo
GTV predispone un vbale riassuntivo su tutti i progetti sottoposti a Valutazione.

Inoltro documentazione

Il GTV, al t er mi
zione

ne del,indltralta i d’o d U maednt avzail awrt ea za lolr

Registrazioni
Informazioni
macro

|

Rilevazione
requisiti

v

Valutazione
qualitativa

Verbale
riassuntivo

Inoltro
documentazione

Figura 6 Area Valutazione e Gruppo Techicoudilutazione

Area Valutazione (Struttura Tecnica Nazionale)
L6OArea Valutazione

progetti ricevutidal GTV Nazionalee Regionale

Stesura graduatoria
L6Area

cataloga ed archivia i

Val ut graduatomager il fmahziagnento lqepgetti.
Conformita dei Progetti

Struttura Nazionale
Le macreattivita relative sono:

Verifica conformita

Fondartigianato 12/ 92



La Struttura Nazionale verifica la conformita dei progetti in graduatoria agli Indirizzi Na-
zionali del Fondo.

Piani Formativi

In caso di conformita la Struttura Nazionale attribuisce al progetto candidato il codice del
Piano Formativo cui fa riferimento.

Graduatorie

La Struttura Nazionale completa le graduatorie regi@adizionalcon gli estremi di con-
formita.

Riepilogo quali-quantitativo

La Struttura Nazionale redige il riepilogo qualiantitativo delle conformita dei progetti
per singola regione di riferimentQuesta attivita é fatta, comunque, dal sistema informativo.

' : ' ' — ' ' ' ' Riepilogo '
C"-"Ei”ﬁcﬁ‘_r . P'E”T'J_ _ Graduatorie Quali-
onfarmita ormativi quantitativo

Figura 7 Conformita dei progetti

Direzione e Area Valutazione (Struttura Nazionale)
Prende visione e vista le schede di graduatoria/conformita redatte da STN.

Direzione del Fondo.

Sottopone al Consiglio di Ammi ni strpzione |
provazione delle graduatorie e le delibere di finanziamento. La delibera di finanziamento viene
notificata al titolare del progetto.

Area Valutazione
Le macreattivita relative sono:

1 Trasferimento dei dati del Soggetto presentatore e dei dati finanzigriabetti
all 6Area Controll o. Lddcumeatazior@er ngrogettil | o pr
ammessi e non ammessi a finanziamento.

Area Controllo
Le macreattivita relative sono:

1 Trasferimento dei dati finanziaridgi ogetti all 6 Area Ammini s

Fondartigianato 13/ 92



Trasferimento
dei dati
allArea

Caontrollo

Y 00

Trasferimento dei
dati finanziari
allArea
Amministrazione

Figura 8 Direzione e area Valutazione

Monitoraggio dei Progetti
Area Valutazione (Struttura Nazionale)

Le relative macrattivita sono:

1 Predisposizione di database per il monitoraggio dei dati fisici e finanziari dei pro-
getti inistruttoria

1 Predisposizione di database per il monitoraggio dei dati fisici e finanziari dei pro-
getti avviati

1 Riclassificazione e aggregazione di dati elementari per statistiche di controllo.

Fredisposizione peril
monitoraggio dei dati
fisici e finanziari dei
progetti in istruttoria

Y

FPredisposizione peril

monitoraggio dei dati

fisici e finanziari dei
progetti avviati

Riclassificazione e
aggregazione di dati
elementari

Figura 9 Monitoraggio dei progetti
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Controllo dei Progetti
Area Controllo (Struttura Nazionale)

L6Area Controllo (che ha unicamente una st
zioni di ver i progettadal dnentehtdimduithannoiritevuto th elalibera di finan-
ziamento.

Le macreattivita relative sono:
Variazioni del progetto

Acquisizione e percorso autoritativo per variazioni di budget e dati figsiaaziari inter-
corsi dall a delibera wufficiale di finanzi amen
sono pesentate dal titolare del progetto.

Awvio del Progetto

Acqui si zione e verifica della documentazi or
zione inizio attivita, calendario delle attivita, anagrafica delle imprese e dei lavoratori coinvolti,
altre dichiarazioni delle imprese coinvolte nel progétttichiarazionele minimisregolarita con-
tributiva, €c) e impostazione dei dati alla base delle successive attivita di verifica (data di avvio
del progetto e data di decorrenza per i termini obbligatahidita del progetto).

Svolgimento del Progetto

Acqui sizione e verifica della documentazio
anticipi e saldi. Durante tutta questa fase |
in:

9 Acquisizione egpercorso autoritativo per variazioni di calendario e lavoratori coin-
volti, presentate dal titolare di progetto in itinere.
9 Acquisizione e percorso autoritativo per variazioni di budget e datifisianziari
presentate in itinere dal titolare di progetto
1 Verifiche passive. Sono verifiche effettuate sulla base della rendicontazione e dei
registri presenze forniti dal Titolare darbgetto
91 Verifiche Attive. Sono verifiche effettuate in loco presso i luoghi deputati allo svol-
gimento dei progetti formativi.e verifiche sono affidate a soggetti revisori esterni
che svolgono le funzioni di:
o certificazione dei documenti di spesa (verifica amministrativo/contabile)
o auditing sullo svolgimento del proge

La verifica amministrativo/contabl e =~ obbl i gatori a per ogni p
tare del saldo ed =~ |1 d6ultimo passaggi o necess

La Avisita in itineredo viene invece effetto:

rica) anche piwolte per lo stesso progetto.
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La Avisita in itineredo pu, anche avval ersi
mari, smartphone, eccetera) per la rilevazione in tempo reale e la trasmissione al sistema centrale
dei dati riguardanti l'auditing tle svolgimento del progetto.

Definizione del campione su cui effettu

La numerosit”™ e |l a tipologia del campi one
definite dall 6Area Contr ol | dicat setiovaedei gragettt, o d e |
della dimensione delziende coinvolte e/o di altri elementi di interesse nella specifica situazione
congiunturale.

Attualmente la numerosita del campione corrisponde a circa il 25% dei progetti.

| dati rilevati durante l@isite in itinere, siano essi rilevati in maniera tradizionale o tramite
strumenti consumer di ultima generazione, sono stg#nizzati in modo da poter consentire al
Fondo sia di utilizzarli per eventuali azioni correttive da intraprendere in cagevdizione di
non conformita o inadempienze, sia di analizzarli al fine di formare classi di merito che possano
dare indicazioni su come meglio definire il campione e/o su come minimizzare la sua numerosita.

‘ Avvio del Progetto ‘

‘ Svolgimento del Progetto ‘

A
v - v | ) v o L4

Acquisizione/Autorizzazione
variazioni calendariflavoratori

Acquisizione/Autorizzazione

Verifiche Passive ‘ + Verifiche Attive ‘ variazioni dati fisicoffinanziari

» Verifica amministrativo
contabile

"‘ auditing ‘

Figura 10 Controllo dei progetti

Direzione

La Direzione viene coinvolta in questa fase per autorizzare le erogazioni ovvero per esa-
minare e fornire giudizi su eventuali irregolarita riscontrate in fase di verifica.
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2.4.3.4FLUSSI OPERATIVI
Nella figura successiva si riportanprincipali attori dei flussi sopra descritti:

INPS

RNA

] Anjcozion
Titokan Regionall
progetio Fonda
Struttura Nazmonake
Titokan Fondo
progetio
——
Ceriificatori

Figura 11 Attori flussi operativi

Tecniche

MLPS

ANPAL

Fondartigianato
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Di seguito e riportato il digramma di flusso dei principali passaggi operativi, con macro
visione dei diversi settori organizzativi del Fonddedle sue articolazioni regionali.

[
Titolare
—»  Progetto
Gruppo Tecnico di Valutazione Nazionale e Regionale
Canddatura ez Verbde
Progetto f
(Documentazi
one
[ ]
I i ]
L ¥
Area Valutazione Progetto 3:3"“- P —— Ared Controllo
L Motifica Non CELIE Proto Proto
i = — L Finanziato S collo collo
Registrazioni i i v Progetto
informazioni  |»| Rilevazione Non
macro requisiti b Ve mca. - i
Conformita Finanziato
Gestione
Fe'epiln_gn Variazioni -] Certificatori n
Quali- ¥ o Calendari
uantitativo [« Dati fisico-finanziari
q Annn:izmne Progetto
Verifica T
*  Termini e
Presentazione Monitoraggio
4 Controllo
FALSE v :
Graduatorie — Audior )
Rigetto
Ricevuta
+ Predisposizione
o8 Scheda .
ifi Progetio * Progetin
NtCa | Finanziato o 2EIGEE Finanziato Pr?‘,:
Finanziari o
Delibera h - x
) Acquisizione .|| Rendicontazione
: Approvazione Dati Finanziari| | Acconti Saldo
Struttura Nazionale tes. i v
Direzione Amministrazione
Proto
collo
Aziende l‘

Figura 12 Principali passaggi operativi
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3. IL SISTEMA INFORMATI CO DI GESTIONE DEL FONDO

3.1.

Il Fondo utilizza attualmentgn sistema informatico, realizzato a compimento di prece-
denti bandi di garandetti sulla base del modello organizzativo del Fodescritto nel paragrafo
specifico.

Di seguito si presenta comunque un estratto delle principali caratteristiche del sistema at-
tuale, rimandando per gli approfondimenti al resto della documentazione disponibile presso il
Fondo.

Nel merito esiste ampia documentazioneraoduli documentali, modelli ER del data-
base, i processi di workflow definiti nell'attuale sistema di gestione sui quali si articolano i pro-
cessi del Fonddutti i documenti che descrivono in dettaglio I'architettura del sistema attuale, la
sua copertura di funzioni e pegsi, la documentazione utente dell'applicativo, cosi come i docu-
menti che hanno governdwgare precedergono a disposizione dei soggetti interessati a parte-
ciparealla presente gaisecondo le modalita previste.

DESCRIZIONE GENERALE

Il sistema attua di gestione del Fondo implementa i processi istituzio-
nali del Fondo, secondo quanto descritto in premessa e nei suoi rapporti con:

1 Pubbliche Amministrazioni, in particolare

o0 Regioni

o INPS

o MPLS

o0 ANPAL

o MISE

o INAPP.
1 Enti di Formazione
1 Aziende

1 Soggettispettivi
In particolare I'attuale sistema di gestione permette:

1 la gestione completa dei piani formativi proposti dalle parti sociali interessate e,
nel loro ambito, dei progetti di formazione presentati al Fondo dalle imprese ar-
tigiane aderenti al Fondstesso o da terze parti denominate Titolari di progetto,
agenzie specializzate ed accreditate per la formazione, per il loro intero ciclo di
vita:

presentaziorne

accettazione/rigetto

istruttoria (conformita, graduatorie, €);

approvazione/delibera

moritoraggio e controllo in itinerg

O O o oo
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0 proposte dei titolari di progetto per variazioni in itinergccettazione/ri-

gettq
o rendicontazione ed erogazione dei finanziamenti deliberati (ac-
conti/saldi)
9 la comunicazione operativa con le articolazioni regionaliBed ndo per | 6es

tamento delle attivita di competenza territoriale

1 la comunicazione istituzionale tra il Fondo e le aziende aderenti al Fondo, per
attivita di verifica contributiva e per attivitd promozionali e di rilevazione bisogni
formativi,

1 la comuni@zione istituzionale con i Titolari di progetto, per la gestione dei pro-
getti formativj

9 la comunicazione istituzionale con il Ministero del Lavoro e Politiche soethli
ANPAL

9 la comunicaziondstituziorale con il Ministero dello Sviluppo Economico, attra-
verso la registrazione dei contributi concesdie aziende aderenti al Fondoel
Registro Nazionale degli Aiuti di Stato (RNA)

9 la comunicazione istituzionale con regioni, province ed agenzie te¢niche

T lacomunicazione istituzionale con | NPS p
contribuzione delle aziende artigiane verso il Fondo

Il sistema consente quindi al Fondo di implementare a livello informatico tutte le procedure
operative ed istituzionalipe | 6 assol vi mento dell e competenze
Attivita (P.O.A.), secondte direttive della circolare 36 del 18 novembre 2003 del Ministero del
Lavoro e delle Politiche Sociali sui Fondi paritetici interprofessionali per la formazomtiaua,
sulla base della struttura operativa del Fondo descritta nei precedenti paragrafi e sulla base delle
procedure operative del Fondo descritte sempre nei precedenti paragrafi.

Alle suddette funzionalita l'attuale sistema informativo di gestionaté arricchitonea
precederitaffidament dalle seguenti funzionthe sono parte integrante del sistema generale e
come tali vanno gestite e manutenute

1 Un sistema di protocollo, condiviso ed integratmstazioni di acquisizione ottica
deidocumenti camncei

1 unabase dati relazionale online/storica aumtiene e collegmprese, lavoratori,
progetti e tutte le informazioni accessgrie

1 funzionalita di gestione (CRUD CreateReadUpdateDelete, ricerche, reporti-
stica di base) di tutte le informazionivdilore applicativo ospitate nella base dati

T sistemi diBusiness Intelligence é replica della base dati

1 una gestione documentale efficiente ed efficace per garantire la corretta organiz-
zazione dei document i nel | 66aanrbci htiov idoe | a dsc
tato, ed il reperimento delle informazioni archiviate (information retrieval)
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f un motore di workflow per |l a definizionge
bito di una rigorosa politica dei ruol i
condo specifiche di tracciabilitateasparenza dei processi stessi

1 un sistema di verifica ispettivine fa uso di dispositivi mobili;

1 un sistema di ticketing online che é dedicato agli utenti interni al Fondo.

3.2. CONFIGURABILITADEL S ISTEMA

Per garantire &ondo una sufficiente produttivita e autonomia di gestione vi sono specifici
strumenti di configurazione e produttivita di alto livello

Model | i, modul i, procedure, i ordinamgedii nel
attuale. Infatti son@ostruti dinamicamente e interattivamente durante il normale esercizio del
sistema e gestiti dal sistema stesso come oggetti di lavoro da condividere, pubblicare, scambiare,
modificare, cancellare, validare.

3.3. CONFORMITA , FRUIBILITA E SICUREZ ZA
Per quanto riguaadla conformita dell'attuale sistema di gestione, essa €& conforme alla nor-
mativa vigente su protocollo informatico e gestione documentale nella Pubblica Amministrazione
rispetto ai primi 3 livelli definiti da DigitPA (ex AIPA/CNIPA)
1. nucleo minimgrotocollg
2. gestione documentale
3. workflow documentale

3.3.1. FRUIZIONE DEI SERVIZI DEL SISTEMA

L'attuale sistema prevede | 6accesso distrib
ternet in modalit”™ ASP (Application Services |
servi zi consentendo | 6ut ard dispanibili pgrea reteplintérnetd i f f u <

Léberogazione dei s e rHITP3in modalith pratesta (standand SSlly ot oc o |
sistema garantisce le prestazioni di cui ai livelli di servizio considerando accessi in banda larga
non dedicati.

Le interfacce attuali sono state progettate per soddisfare requisiti stringenti di usabilita ed
accessibilit? da parte dell 6utenza, |l i mitando
singole funzionalita. In particolare sono state implementate seguendoctemandazioni del
World Wide Web Consortium W3C, relative alle tecnologie XHTML e CSS2 e le direttive WAI
A sull éaccessibilit?s

3.3.2. ACCESSI, SICUREZZA E INTEGRITA DEL SISTEMA
Gli utenti di sistema sono tutti quelli che sono organici al Fondo, quindi difgendenti e
collaboratori del Fondo, e quelli che interagiscono istituzionalmente con il Fondo per la program-
mazione, la gestione, ed il monitoraggio dei progetti formativi, cioe i soggetti titolari dei progetti,
le aziende coinvolte, i soggetti certditori/auditor, ele agenzie tecnicheje@
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Léaccesso al sistema e |l a fruizione di
| 6i dentificazione, gli accessi, |l e autent
accessi ed opazioni e in partolarei |  si st e ma in grado di
firmati digitalmente

3.4. CARATTERISTICHE DI MA SSIMA
Léarchitettura applicativa di m afigusai sera
guente.
Identity Managment—Single Sign On—CPS
(%]
2 - :
o] 1-BPM 5.x Report Design Wizard
T Gestione piani formativi e ——
5 g g g BPM 3
S E A E = I H .
CRIHEEEHEE HHHE S
MIIHEHHHE HELEL I ==
L L : il ==
= £ : 2 > =
g - = Pentaho
Q I l N\ Business
< FAVIR I MBORT RS SGRAS ENGINE e Intelligence
CONSOLE WEB— (MISE-RNA) esvf o -
I o i S
[ HIBERNATE ] ) )
|
! ! I
o
T j
MySQL Master - MySQL Datawarehouse
\_’_/
Figura 13 Architettura Applicativa

Nella figura seguente si ripa lo schema di massima deldrastruttura hardware e di rete

attual mente presente per | 6erogazione del
Fondartigianato 22/ 92

ver

dat

caz

e

f

C



Dispositivi mobile

'Fo

Sedi Regionali

Sede Nazionale

Schema logico componente networking

Dizpoutivienoplia

s SediRegionat

viitual Da= center :
Backup Primafio

Schema logico dell'infrastruttura -

Figura 14 Schema di massingelle componenti di networkingdee inftagiruttura

L 6P per i Dispositivi Mobili & stata duppata per piattaforme Android ed é desiderio del
Fondq espresso in forma di requisito nel presente capit@atot ender e | gatd® P s ul |
forme piu diffuse.
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| sistemi diFAX e di Posta Elettronicaon sonasotto il protocollo poiché si & scelto di non

estendere il sistema di protocollo verso queste comporiesisite un Applicatiolserver che si

occupa della componente applicativa i€ale WEB) che si interfaccia con i dispositivi mobili.

Il sistema diicketingerealizzato con il software Eventyiche non ha soddisfatto le aspet-

tativedel FondoPer questo nella recente conduzionadcedentéornitore ha offerto al Fondo
la possibilita di utilizzo del prodotto opesource OTRS. Tuttaviajuesto nore statointegrato
nellénfrastruttura a supporto del gma informatico del fond@ quindi un requisito del preente

capitolato che venga effettuata tale integrazione.

Inoltre, € anche richiesto che:

Le componenti infrastrutturafirincipaliimpiegate per la fornitura in esercizio e disaster recoseng

le seguenti.

sia mantenuta la connettivita tra la sede nazionale del Fondo e l'infrastruttura di hosting

del sistema ifrormatico (attualmente supportata tramite una rete MPLS);
il server per il versioning (SVN) savessere ospitato dalla stesfastruttura che ospita
in sistema informatico del Fondo (attualmente tale sérespitato su altra infrastruttura

nondel Fondo);

venga integratall'interno del sistema, una soluzione per la formazione a distanza (FAD)
che sia basata su prodattin di proprieta del Fornitore al fine di evitare eventuali criticita

in termini di evolvibilitx;

lo sviluppo di un sistema di monitoraggio che permetta alle Articolazioni Regionali di
arricchire i progetti formativi di ulteriori informaziani
la sostituz o n e
di cui il fondo non abbia la proprieta dei sorgenti (in particolare Scritpa e CPS), al fine di

migliore le prospettive di manutenibilitd e modificabilita del sistema informatico

di

component.i

applicative,

Nome macchina

vCPU

RRAM

HDD1

HDD2

(GB)

(GB)

(GB)

Ruolo

Sistema Opera-
tivo

Applicazione (Web
Server/Application
Server/RDBMS)

EX Front -End
FAPF-FE-ESE 2 5 40 | 300 Repository Documen- MWS 2008 R2
: (64)
tale Scripta
FAPFFE-PROD 4 4 50 Front -End CentOS 6.8 Apache 2.2.15
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FAPF Application Ser-

MWS 2008 R2

tale Contratto

FAPFAS1-ESE 40 20 verl (64) Tomcat 6.0
DB Server(2 backup al
giorno
con 14 reco-
FAPFDB-ESE 60 100 very point mantenuti; MWS ?gi))S R2 MYSQL 5.6
sara possibile tornare
indietro fino a 7
99)
JBOSS 7.1 La
FAPF-BPM-ESE 40 | 20 JBPM Server MWS 2008 R2 versione di JBPM
(64) e quella integrata
nel S.0.
Tomcat 6.0
MYSQL 5.6
Pentaho 4.8
FAPF-DWH - ESE 40 | 120 SGRZZ”S“‘.’ Se;";;VER MWS 2528 R2 SGRAS & una Java A
ngine (64) plication(6) installata
come servizio Win-
dows
FAPE-MOBI -ESE 20 20 FAVIR Application Ser- MWS 2008 R2 JBOSS 7.1
ver (64)
SSO Server JBOSS 3.2.5
FAPFCPS 40 30 MWS(}6i()J16 La procedura di
IMPORT INPS import dati INPS
viene eseguita
come shell e in-
voca delle classi
javab6 facenti
parti del progetto
FAPFESA-MAQ
MWS 2008 R2 Microsoft SQLSER-
FAPFESA 50 50 ESA Server VIRTUALE 64) VER 2008r2
WPIT1 - Nuova macchina Windows Ser- Microsoft SQLSER-
FAGSQLO1 TeamSystem(ex -ESA) ver 2016 VER 2016
FAPFEL-ESE 50 20 E-learning MV\SZZ)OOS Elearning
FAPE-ALERESCO 50 Repository Documen- Linux CentOS Alfresco Community

6.8

v5.2.0

Le componenti infrastrutturali principali impiegate per la fornitura ingeercizio sono le

seguenti.
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RAM HDD1 | HDD2
Non;:?nmac— vCPU Ruolo Sistema Operativo Applicazione
china (GB) | (GB) | (GB)
FAPFFE- Repository ~
PRE Scripta MWS 2008 R2 (64)
FAPF-FE-
PREPROD Front -End CentOS 6.8 Apache 2.2.15
FAPFAS1- FAPF Applica-
PRE tion Serverl MWS 2008 R2 (64) Tomcat 6.0
FAFF’,';ED B- DB Server MWS 2008 R2 (64) MYSQL 5.6
JBOSS 7.1 La versione di
FAPERBI‘EPM' JBPM Server MWS 2008 R2 (64) JBPM é quella integrata nel
S.0.

Fondartigianato
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Tomcat 6.0
MYSQL 5.6
FAPFDWH - Pentaho Server Pentaho 4.8
PRE SGRAS Service MWS 2008 R2 (64) SGRAS é una Java Applica|
tion(6) installata come servi-
zio Windows
FAPFMOBI - FAVIR Applica- MWS 2008 R2 (64) JBOSS 7.1
PRE tion server
JBOSS 3.2.5
La procedura di import dati
FAPF-CPS- SSO Server ) INPS viene eseguita come
Windows 2003 ) )
PRE IMPORT INPS shell e invoca dellelassi
java6 facenti parti del pro-
getto FAPFESAMAQ
VM-PEN- Vulnerability
Centos
TEST Assessment
Le componenti infrastrutturali principali impiegate per la fornitura in collaudo sono le se-
guenti.
Nome RAM | HDD1| HDD2 SistemaOpera- .
. | vCPU Ruolo navp Applicazione
macchina (GB)| (GB) | (GB) tivo
Front -End
FAPFFE- Repository CentOS 6.8 Apache 2.2.15
COL .
Scripta
Macchina di .
Integrazione JBosEgl;pieLI;e?/lsrrsione
- JBPM S ’
FAP('::OAL51 Applica‘;g’ner MWS 2008 R2 (64) di JBPM & quella inte-
Server FAPF grata nel S.0.
Tomcat 6.0
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Macchina di Eclipse Kepler
sviluppo SGRAS & una Java Ap-
FAPFAS2- SGRAS En- Windows plication(6) installata
COL : R
gine SER- come servizio Win-
VER dows
FAPFDB-
coL DB Server Centos 6.1.0 MYSQL 5.6
FAPS'?/IDB' DB Server Centos 6.1.0 MYSQL 5.6
FAVIR Ap- Tomcat 6.0
plication MYSQL 5.6
FAPF .
server MWS 2008 R2 (64
MOBI -COL pentaho © Pentaho 4.8
Server JBOSS 7.1
JBOSS 3.2.5
Laprocedura di im-
SSO Server port dgtl INPS vieng
EAPF-CPS- Windows 2003 eseguita come shel
coL lMPOgT e invoca delle class
INP . . .
javab facenti parti
del progetto FARPF
ESAMAQ

Gli indicatori quantitativi prevalenti relativi alla complessita del sistperagquanto rigarda il codice
sagente e la partdati mantenuta a livello debmponent&RDBMS sono i seguenti:
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inguaggio Numero di files Righe vuote Commenti (righe) SLOEP
Java 5.552 135.026 187.184 598.369
HTML 834 22.323 11.593 182.782
JSP 767 17.866 6.774 147.981
Javascript 3.217 17.133 41.752 133.042
XML 578 4.108 3.655 52.439
XSD 36 534 179 5.116
CSS 107 1.798 371 11.053
LESS 37 495 996 3.381
DTD 2 141 177 804
JSON 8 5 - 375
Velocity Template Lar
guage 35 72 - 218
TOTALI 11.173 199.501 252.681 1.135.560
Shema totale tabelle totale record numero medio dimensi_one to- dirr_len_si_one totale | dimensione totale
record a tabella | tale dati (byte) indici (byte) tabelle (byte)
Ops 56 38,832 | 693 6,406,144 3,162,112 9,568,256
Eventum 71 5,024,755 | 70,771 584,461,608 109,165,568 693,627,176
fapf_isfol 43 21,113 | 491 1,605,632 - 1,605,632
fapf_ldap 11 33 |3 180,224 32,768 212,992
fapf_log 8 43,318 | 5,415 7,634,944 8,765,440 16,400,384
fapf08 311 19,602,565 | 63,031 13,509,181,440 | 1,928,282,112 15,437,463,552
Fapfreporting 48 46,624,540 | 971,345 7,658,941,932 2,143,902,720 9,802,844,652
fapf-vir-db 5 48,448 | 9,690 7,061,504 5,914,624 12,976,128
Hibernate 29 54,601 | 1,883 135,922,324 6,366,208 142,288,532
jbpm5 46 761,663 | 16,558 98,435,072 14,925,824 113,360,896
paq 38 60,754,065 | 1,598,791 11,901,599,744 | 5,837,094,912 17,738,694,656
protocollo 16 811,235 | 50,702 77,447,168 51,675,136 129,122,304
quartz 12 1|1 196,608 16,384 212,992
task 23 29 | 1 376,832 720,896 1,097,728
TOTALE 717 133,785,208 | 199,241 33,989,451,176 | 10,110,024,704 44,099,475,880
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3.5.

3.6.

UTENTI DEL SISTEMA
Il numero di utenti possibili per il sistema informatico € in linea teorica molto elevato,
comprendendo le imprese associate al Fondo. Il sistema ha una platea potenziale di almeno
200.000 utenti diversi.

Si prevede una crescita delle sessioni contemparaante attive sul sistema in esercizio.
Attual mente il carico di sessioni con3d@ mpor an
Attualmente non é possibile prevedere esattamente la dinamica di questa crescita attesa.

DATIDI USO DEL SISTEMA

Dall 6analisi estesa dei l og di uso del si st
3 anni corrispondenti al periodo da novembre 2013 a fine aprile(@@fi6oli recenti non sono
attualmente disponibilipmerge un uso prevalente nella fasciardrio dalle 8 alle 19. Nella
figura e nellaabella seguente i dettagli.

Distribuzione oraria degli accessi nei 36 mesi
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2016

Totale accessi per fascia oraria
Orario  Accessi Peso percentualg
00:00 593 0,209
01:00 154 0,059
02:00 70 0,029
03:00 41 0,019
04:00 45 0,029 0,77%
05:00 148 0,059
06:00 344 0,129
07:00 852 0,299
08:00 9.995 3,439
09:00 34.413 11,829
10:00 36.457 12,529
11:00 43.567 14,969
12:00 31.626 10,869
13:00 11.188 3,849 96,829
14:00 27.820 9,559
15:00 29.711 10,209
16:00 27.345 9,399
17:00 20.635 7,099
18:00 9.207 3,169
19:00 2.970 1,029
20:00 1.125 0,399
21:00 1.171 0,40% 2,41%
22:00 1.069 0,379
23:00 684 0,239
Totale 291230 100%

TabellaUso del sistema informatico per fascia orarél periodo Novembre 2013Aprile
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4. |L MODELLO ORGANIZZAT IVO PER LA GOVERNANCE DE L CONTRATTO

In questo capita viene illustrato il modello organizzativo proposto per una adeguata go-
vernance del contratto identificando ruol i e
viene presentato il sistema di Controllo e Governo deputato a contenere la dacionedei
sistemi, i dati sui livelli di servizio erogati e quelli relativi alle configurazioni software.

4.1. LE FIGURE DI RESPONSA BILITA PER IL FONDO

Per | 6esecuzi one il&dmdohominggar esent e fornitura
1. un"Direttore dell,édairzionudi supervisiond eddagrdina-
mento dell édintera Fornitura, nonch® con

getto per il Fondo;
2. uno o piu"Responsabili di Progetto (RP),'che mssonacoincidere con iDiret-
tore del | dikfangiecnudz Supvisiene e coordinamento di specifiche
parti della fornitura (es.: erogazione di uno o piu servizi oggetto della fornitura),
nonché con mansioni di supporto nei confronti del predetior et t or e del | 6
zione
3. un Gruppo Centrale di Riferimentqo "GCR"), con funzioni di verifica e con-
trollo delle attivita svolte dal Fornitore, dei risultatanche parziali)di volta in
volta raggiunti, del livello tecnologico e della qualita dei servizi erogati.

4.1.1. | COMPITIDEL DIRETTORE DELL 0 $ECUZIONE
I Di rett osecaziortled |16 responsabilit”™ dell desec.!
egli:

1. verifica il Piano Esecutivo;
2. verifica ed approva le modifiche o integrazioni apportate al Piano Esecutivo nel corso

del | 6esecuzione della fornitura;
3. sanziona la corretta esecuzmdella fornitura e la conformita dei risultati raggiunti agli

obiettivi attesi.

Perfarecio,iDi r et t ore del | 6 Esecuzi one
- coordina le attivita svolte dai Responsabili di Progetto e dal Gruppo Centrale di Riferi-
mento, curando la corretta diffusione deihformazioni;
- riceve rapporti dai Responsabili di Progetto in relazione alle specifiche attivita assegnate
a ciascuno di essi;
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- riceve rapporti dal Gruppo Centrale di Riferimento in relazione alle attivita di verifica e
controllo svolte;

- attiva eventualinterventi correttivi relazionandosi con la struttura del Fornitore;

- mantiene strettd.i rapport.i con | 6omol oga st

- evidenzia la necessita di eventuali azioni di monitoraggio.

IDi rettor e dpwetldsiolisnento detle saerfzmni, si avvale dun Sistema
Informatico di Governo e Controlim continuitd con quanto gia presente, che costituisca un re-
pository documentale con al suo interno almeno e non solo le misure dei livelli di servizio dei
servizi erogati, la documentazenegli stessi e degli interventi di manutenzione, la documenta-
zione di tutte le configurazioni.

4.1.2. | COMPITIDEI RESPONSABILI DI PROGETTO
In relazione alle specifiche attivita affidateglidai r et t or e d@adsdurbRes ec u z i
sponsabile di Progetto:

- effetua nei confronti del Fornitore attivita di project management in relazione alle spe-
cifiche attivita di sua pertinenza;

- coordina | e prestazioni svolte dal Fornito
ed il raggiungimento degli obiettivi irelazione alle specifiche attivita di sua pertinenza;
- trasmette aDi r et t or e dredfd pdErsteic upge roinedi ci contene

attivita ed i consuntivi degli interventi effettuati dal Fornitore in relazione alle specifiche
attivita di sua pertinenza;

- effettua le procedure di collaudo ed accettazione, in relazione alle specifioht att
sua pertinenza,

- definisce la pianificazione e la modalita dei rilasci.

Ciascun Responsabile di progetto, per lo svolgimento delle sue funzioni, si avvale del Si-
stema Informatico di Governo e Controllo.

4.1.3. | COMPITIDEL GRUPPO CENTRALE DI RIFERIMENTO
Il GCR é preposto allo svolgimento delle seguenti mansioni:

- verifica e controllo del livello di qualita dei servizi erogati dal Fornitore nonché del li-
vello di gradimento degli stessi da parte degli utenti;

- verifica della adeguatezza e della conformitdelebmponenti tecnologiche del sistema
(HW e/o SW) alle esigendel Fondo

- coordinamento e supervisione delle attivita svolte dal Fornitore, durante il periodo di
conduzione tecnicapplicativa e di manutenzioke | | 6i nt er o si st ema.

Da un punto di vistarganizzativo, il GCR sara costituito da:
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- le figure di responsabilith nominate dal FonfloDi r et t ore del |l 6 Esecuzi on
progetto) per il necessario contributo che esse porteranno in merito alla rilevazione dello stato
dei servizi erogati éelle eventuali criticita che dovessero presentarsi;

- le figure di responsabilitd che potranno eventualmente essere nominate dalle Amministrazioni
partecipanti al progetto;

- un campione di Utenti se utile e necessario (significativo sia in termini di nuitdeche di
conoscenza del contesto di riferimento) ;

- uno staff di esperti, coromprovata esperienza sia in campo tecnologico, sia in campo orga-
nizzativo, che porteranno il loro contributo nello svolgimento delle attivita di verifica e con-
trollo. A garanza di una migliore realizzazione del progetto, tale staff potra essere costituito

sia dal personale tecnicdel Fondp si a, eventual mente, da speci
individuati ed incaricatidal Fondq espertinella materiae, soprattutto, coraratteristiche di
effettiva e comprovata indipendenza e terziet

Per lo svolgimento delle sue funzioni, il GCR si avvale del Sistema Informatico di Governo e
Controllo.

4.2. LE FIGURE DI RESPONSA BILITA PER IL FORNITORE

4.2.1. |IL RESPONSABILE DI PROGETTO DEL FORNITORE
Il Fornitore nominera uRResponsabile di Progett quale verranno affidate le mansioni

di:
- responsabilit” dell a corretta esecuzion
Fondg
- supervisione e coordinamento di tutteatévita e prestazioni svolte dal Fornitore
stesso nell'esecuzione della fornitura;
- responsabilita del completo raggiungimento degli obiettivi attesi e, piu in gene-
rale, del successo dell éiniziativa
Il Responsabile di Progettoostituira l'unica interfaccia nei confronti dBlirettore
del | 6 E sneminato dabando

4.2.2. | RESPONSABILI DI SERVI ZIO DEL FORNITORE
Il Fornitore nominera inoltre uno o pResponsabili di servizia supporto al Responsabile
di Progetto. Ciascun Regpeabile di Servizio assumera specifiche competenze e responsabilita
nella esecuzione di una o piu parti della fornitura

4.2.3. ILSISTEMA DI CONTROLLO E GOVERNO
Il sistema informatico di controllo e governo si intende costituito dalle seguenti componenti
principali, nel seguito meglio descritte:
- il sistema di controllo dei livelli di servizio (SLA Server);
- il sistema di gestione della documentazione (DOC Server);
- il sistema di gestione della configurazione software (SW Server)
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il sistema di analisi dei trend pséazionali (PT Server)

| diversi sottosistemi che costituiscono il Sistema di Controllo e Governo, nonché tutte le
informazioni trattate e le procedure applicative impiegate per il loro trattamento, devono essere

basati

sul |l 6i mpi Bfgrmo gkidisppbne di npncaimbegte docudntle fruibile

via Web che dovra essere preso in gestione e in manutenzione per i presenti obiettivi.

4.2.3.1lL SISTEMA DI CONTROL LO DEI LIVELLI DI SE RVIZIO
Lo SLA Server risponde all'esigenza di dare visibilita dell'andéongi ciascun intervento
(all'interno di ciascun servizio prestato).

Di ciascun intervento lo SLA Server dovra registrare e rendere visibili le misure dei para-
metri indicatori dei livelli di servizio previsti, conformandosi ai seguenti requisiti arclviaite
funzionali di massima:

Integrazione, a livello di comunicazione, tra tutti i sistemi di registrazione/misura
dei parametri di servizio;

Unicita del data base delle misure;

Misura dei livelli di servizio per tutte le tipologie di servizio previste;

Reperimento automatico (in tempo reale, o in tempo differito con cadenza giorna-
liera) e inserimento automatico (non manuale) nel Data Base unico di tutti i para-
metri rilevabili dai sistemi informatici;

Reperimento ed inserimento manuale, con cadenza alssttimanale, dei para-
metri non reperibili nei sistemi.

4.2.3.2lL SISTEMA DI GESTION E DELLA DOCUMENTAZIO NE
Il requisito di base di tale sistema €& quello di rendere visibile, in ogni momento e con mo-
dalita da definire, tutti i prodotti documentali realizzati dalFni t or e nel corso
dei servizi e/o della fornitura di prodotti. A titolo indicativo e non esaustivo, rientra in tale ambito:

La documentazione di progetto (piani, prodotti di fase, test, ecc.);

La documentazione applicativa, inclusa queléstinata all'utente;

La documentazione operativa e gestionale;

La documentazione prodotta a supporto dei corsi di formazione erogati (slides,
dispense, brochure, etc.);

La documentazione prodotta per l'attivita di supporto.

Il sistema deve operare coriie € p 0 s det patrinyovio documentale e, in tale ambito,
deve rendere disponibili le seguenti funzionalita di massima:

A archiviazione/gestione di documenti in formati elettronici predeffndi d e s e mpi o 0.

A. pgfadglant endo idestichadedle versianimiiciasgua do€umento;

A archiviazione/gestione, per ciascun documento, difusac h e d a (gbstratt)edntie-c a 0

nente almeno le seguenti informazioni:
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titolo e tipologia del documento;

codice del documento;

Versione;

autore;

data diemissione;

data di ultima modifica;

procedura o prodotto software cui il documento € associato;

destinatari (lista di distribuzione);

elenco delle revisioni rispetto a precedenti versioni;

sintesi dei contenuti (su campi testuali);

A ricerca e consultaziondi documenti attraverso maschere di selezione con parametri defi-
nibili anche dagli utenti;

A archiviazione in locale dei documenti selezionati;

A stampa dei documenti selezionati.

DD D> D> D> D

Il sistema di gestione della documentazione si intende alimentato direttamidfoerstore
in modo contestuale con le fasi, attivitaiegrvizi erogatprevisti dal Piano Esecutivo.

4.2.3.3lL SISTEMA DI GESTION E DELLA CONFIGURAZIO NE SOFTWARE
Il requisito di base di tale sistema €& quello di rendere controllato e controllabile tutto il
patimonio software applicativo in esercizio, costituito dalle procedure, dai programmi e moduli,

dalle librerie e dagli eventuali prodotti software di mercato rilasciati e/o forniti nel corso del pro-
getto.

I SW Server deve operare come repository del patrimonio software applidativdn
manutenzione, in tale ambito, deve rendere disponibili le seguenti funzionalita di massima:

A archiviazione/gestione di procedure, programmi o prodotti software in farmat
sorgente gar ant gestbre delld verfionie e shargéranag 0  (
gemend degli stessi;

A archiviazione/gestione, per ciascun elemento software, diukac heda si nt et
(abstract)contenente almeno le seguenti informazioni:

- ldentificazionedel prodotto software nell'ambiente di sviluppo (codice, versione,
data di rilascio in esercizio, ecc.);

- ldentificazione del prodotto software nell'ambiente di esercizio (codice, versione,
data di rilascio in esercizio, ecc.);

- Descrizione dei processi suppati;

- Descrizione generale delle funzionalita;

- l'ink alla documentazione associata (coni

Il sistema di gestione della configurazione si intende alimentato direttamente dal For-
nitore in modo contestuale con le fasi, attivita ethsdi previsti dal Piano esecutivo.
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4.2.3.3.1. IL SISTEMA DI ANALISI DEI TREND PRESTAZ |ONALI
Come ga evidenziato, il volume degli utenti del sistema informatico yariare dinami-
camente secondo modalé trend scarsamanprevedibili. Inoltre, il software applittao € anche
esso soggetto ad evoluzione nel corso del tempo. Questo determina inevitabilmente delle varia-
zioni per quantoriguardamut ue r el azi oni che esistono nell 0
rie alléerogazione dei servizi.

In tale contesto @ssiamo discriminare risorse infrastrutturali (ad esempio CPU virtuali e
memoria) rispetto a quelle applicatifad esempio i dati che caratterizadm stato delle applica-
zioni , mantenut.i all 6i nt er no ed é&velloipfradirdtwale d i dat
non necessamente implica scalabidifperfetta, o0 adeguagta caisa di potenziali problematiche
relative a come la struttura d@lpplicazior (in tutti i suoi modul) va al impattare la contesa
nel |l 6uso di @desampio recorg dhterda delle hasi di dati) e

In tale ambito, il sistema di analisi dei trend prestazidmaltome scopo quelti fornire
uno strumento di analisi e disionale in relazione alla possibilita di garantire adeguati livelli
prestazionale difiuser experien@eanche a fronte di incrementi del volume di titeyo richieste
di esecuzione dei servizi nonché di variazioni della mole dei dati applicativi gestiti dai singol
servizi o dalle sing@ componenti applicative (o da interrelazidrd queste)oppure variazioni
legate alla riorganizzazione dei modulitegdre In effetti quindi si tratta di avere uno strumento
per eseguire corrette proiezioni, atte a supportare, se necessario, piani di lavoro che prevengano
potenziali problematichehe potrebbero manifestarsi in un futura pimeno lontano rispe al
corrente stato realizzativo e di utilizdei servizi

lIsistemadi anal i si dei trend prest azdetermmaati dovr
zioned e | ['imite di scalabilit”™ del sistema stes
del | 6esercizio del sla sotremtm eealizzdone diiparti delesoftwalet r e i |

applicativq o le configurazioni operative dello stesso e daimnentiinfrastrutturali a supporto,
potrebbe rivelarsi inadeguata dato il possibile scostamento da obiettivi di qualita di erogazione
dei servizi attesi.

Si prevede quindi come requisito pesistemadi analisi dei trend prestazidin&impiego

diaeguate metodol ogie quantitative per | 6anal.
dei servizi, sia di come la scalabilita possa essere garatfendo anche avere un supporto per
|l a fiwthaadanal ysi so0 da i mpi rhpinrraedazioae al variaziohildes de ci

workflow supportati, oppure alla introduzione di nuove istanze di flawk In generale, sar

necessario utilizzare metriche non solo riguardanti la mearatterizzazione della modalidi

risposta del sistema (quali pereemio le latenze per il prosgamento di richieste https), ma
riguardanti anche i singoli contributi (ad esempio legati al passaggio di hiestécatraveiso

specifici sotosistemi) che nelle interazioni etmtend vanno a caratterizzare le prestazieal-

mente osservabilQuesto approcciebasat o su una sorta di anal i si
quale pw essere di utila estrema per la determinazione anticipata di fenomenminaftti non

catturabili in modo efficace con analisi di tiper@mené macroscopico. A tal riguardo, per ri-

solvere le stesse problematiche smiesni altanente complessi, oltre alle eguatemetodologie,
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vengoro impiegati toole soluzionidi tracciamento e correlazione di evemgrana fine, caratte-
rizzanti appuntgquandocombinatitra loro)le interazioni endo-end.
Il PT Server deve operare come repository e console di analespdestazionilegli attuali
servizi, ed anche di costruzione di proiezioni, e deve quindi rendere disponibili le seguenti fun-
zionalitadi massima:
I access@dinformazioni di caratterizzaane del ciclo di vita delle richieste utente
all 6interno del Si st aadeguateéndepini di serse ad un
infrastruturali ed applicative coinvolte nel processamento;
1 esposizione diati statistici relativi alla caratterizzazione delle prestazioni osser-
vate per i sigoli micro-passi di gestione delle richieste;
1 esposimne di dati relativi al coefficiente di utiliazione delle risorse sia infra-
struturali che applicative coinvolte reloperazioni utente;
f documentazione di anali si basaddent-su t ec!
ficazione degli orizzot temporali potenzialmente critici per uno aimdicatori
prestazionali.

4.2.3.4M ODALITA DI ACCESSO A L SISTEMA DI CONTROLLO E GOVERNO
DA PARTE DEI REFERENTI DEL FONDO
Il Sistema di Controllo e Governo dovra essere accessibile da parte dei Referenti che ver-
ranno indicatidal Fondo(Di r et t or e d Rdspoidsabdi elicRwettd, @mpmnenti il
GCR, ecq, attraverso il solo impiego di un WEB Browser, senza la necessita di installare alcun

software particolare sulle stazioni driunl avoro
primo momento e a meno di diverse indicaziopiessamente rilasciate dabndq verra limitato
ai soli ut ent i che vé&andoanno all duopo autori zz
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5. REQuISITI

5.1. REQUISITI GENERALI

Il sistema di gestione del Fondo eroga e deve continuare ad erogare i suoi servizi in moda-
lita ASP (ApplicationServices Provisioning), e deve poter essere fruito in modalitébasdd.
Le caratteristiche generali che sono state alla base della progettazione dell'attuale sistema e che
devono continuare a restare linee guida inderogabili per tutte le attivita preeigiresent€a-
pitolatosono principalmente:

9 Architettura Enterprise: sulla base della struttura organizzativa e geografica
del Fondo, dei suoi processi operativi e dei suoi flussi informativi, dei suoi obiet-
tivi istituzionali e di mercato, il sistema e disporre di un'architettura enter-
prise in grado di regolare e seguire i processi di crescita edieffiamento,
controllare, gestire e prevenire i rischi operativi, garantire la qualita dei pro-
cessi e verificarne la conformita alle normative sia ineedel Fondo che am-
bientali. Il metamodello che definisce le classi informative, le loro proprieta,
classificazioni e relazioni, i framework architetturali utilizzati, la metodologia di
implementazione graduale per la gestione delle molteplici classi iatorened
i contenuti correlati, I'utilizzo di un Repository relazionale strutturato e condi-
viso devono garantire quell'architettura enterprise in grado di permettere al
Fondo di pianificare e gestire le proprie attivita e le proprie risorse, interagire
coni soggetti cooperanti e promuovere con la massima efficacia il proprio ruolo
economico e sociale, disponendo di piena e totale reperibilita, sicurezza ed affi-
dabilita dei dati, facilitazioni nell'analisi, pianificazione e gestione e trasparenza
dei procesi.

1 Flessibilita: considerando che non tutte le tipologie di transazione sono preven-
tivamente note e codificate e che comunque potranno cambiare nel tempo sulla
base di esigenze specifiche del Fondo o direttive Ministeriali di MLPS il sistema
deve esserftessibile per potere gestire senza modifiche interne al sistema nuove
tipologie di attivita/comunicazione istituzionaten particolare attenzione ma
non solo alle tematiche seguenti

1.l nteroperabilit ™. Permettere dgmifarr-nt egr a:
mati/ servi zi per | 6i mportazione/ esport
terne/ esterne all éorganizzazione del F C

2. Flussi di lavoro. Permettere la modifica dei flussi di lavoro gia definiti o la defi-
nizione di nuovi proces e procedimenti senza modifiche al sistema.

3. Reportistica. Permettere la modifica dei report gia definiti e la costruzione di
nuovi modelli per il reporting dei dati e la loro integrazione/pubblicazione sul
sistema senza modifiche al sistema.

4. Modulistica.Permettere la modifica dei moduli esistenti e la costruzione di nuovi
modelli e la loro integrazione/pubblicazione sul sistema per consentire in ottica
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evolutiva | 6interazione efficace ed eff
e alle aziendeainvolte nei progetti stessi.
5. Autenticazione/Autorizzazione. Permettere una completa gestione dei sistemi di

autenticazione/ autorizzazione sia all @i
estesa a tutti i soggetti cooperanti (titolari di progetiviende, agenzie tecniche,
ecc).

1 Scalabilita/Modularita. Considerando la dinamica dei fondi paritetici interpro-
fessionali per la formazione, si devono poter prevedere processi di crescita anche
repentini, sia in termini organizzativi interni che in termginiaziende che aderi-
scono al Fondo stesso. Il sistergaindi, deve prevedere la possibilita di erogare
i propri servizi ad un numero sempre crescente di soggettmettendo la sua
naturale evoluzioneQuesta caratteristica dovra valere sia per i comgruthsoft-
ware che per | o0infrastruttura hardware

9 Accessibilita e Usabilitall sistema deve offrire un'interfaccia tale da garantire
che la fruizione dei servizi applicativi sia semplice, immediata e veloce. A tal fine
devono essere generalmeatatate ridondanze, duplicazioni di imputazione, in-
terfacce eccessivamente nidificate, numero di operazioni necessarie per la frui-
zione dei servi zi , al fine di garantir e
i client applicativi che per i client dimministrazione del sistema.

1 Sicurezzall sistema deve essere sicuro. In particolare, nel pieno rispetto delle
norme attuali sulla privacy secondo D. Lgs. 196/03 e secondo uno specifico Do-
cumento Programmatico Sulla Sicurezza (DPSS) predisposto dallaeBdtu-
trice titolare dela precedente garad approvato dal Fondohe dovra essere
tenuto aggiornato dal soggetto aggiudicatario a seguito di ogni variazione e per
tutto il periodo dell 6affidamento con p
versionedel documento DPSS dovra essere approvata dal Fdrasoluzioni
presenti o future non dovranno richiedere specifici software aggiuntivi sulla po-
stazione client che non siano standard
tura di supporto di almeno 3 annnoltre, per tutti i componensoftwareinfra-
strutturali, dovranno essere evitate release pal supprtate, che non possano
quindi garantire la disponibila ed il dispiego di aggiornamenti criticiehri-
spetto di problematiche di sicurezza causatendave tipobgie di attachi ri-
volte a vulnerabilié originariamente non noteln particolare si devegarantire:

il backup/recovery dei dati
la cifratura dei dati sensibiji

a.l 6autenticazione sia debole che certifi
b.l 6accesso seletitivo ai servi zi e ai dat |
c. Il 6integrit”™, sikuaezzadebdgtr vat ezza e | a

d. la non ripudiabilita delle transazioni probatorie

e. il controll o e |l a prevenzione; di attacc!
f.

g.

Fondartigianato 40/ 92



h. un impiego pil esteso possibildelld u t i di politicheomandatoe per la deter-

minazo n e d i per messi (anche solo temporan
per quel che rigarda gli amministratori operativi delle infrastrutture delle ap-
plicazioni

i. ldmpiego pil estesgpossibile del meccanisme d i g(oramaitlabganente

supportati da una moltepliétdi componenti infrastrutturali quali i sistemipe-

rativi ed i databaseper la determinazione dpermessi di accesso ed uso di ri-

sorse eservizi e per tattuazione di schemi oméati a | Aminimo |ivello

gi o0 anche su base dinamica

1 Architettura client leggeral servizi del sistema devono essere fruiti da client

web attraverso il protocollo HTTR La rete di riferimento € la ret@ternet/in-
tranet . Per | dvarc’'c eessse rae ssuwefrfviicziie ndtoe | 6
internet standard. La postazione client non dovra richiedere software aggiuntivi
quali JVM, motore ActiveX, infrastruttura .net, o altri software o glughe
eseguano codice sul client al di fuori dello sadi indirizzi del browser. Do-
vianno essere supportati i principali e
HTTPS dovra essere supportato sia per i client applicativi che per i client di
amministrazione (console di sistema, ecc). Moduli softwarauatig potranno
essere ammessi per postazioni che governano funzioni/device particolari (scan-
ner, dispositivi di firma, ecc).

Architettura Web-based

Flessibilita Scalabilita Modularita

Architettura Enterprice Accessibilita Usabilita

Sicurezza

Figura 15 Principali requisiti
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5.2. LA CONTINUITA

5.2.1. Awio
| servizi offerti attualmente dal sistema atgeso la piattaforma J2EE dovranno essere
mantenuti dall'impresa aggiudicatarialdgiresente garsenza che questo passaggio causi dis-
servizi di alcun genere per il Fondo.

La continuita di servizio tra l'attuale sistema in esercizio gestito dall'atturali¢ofe e il
sistema gestito dal soggetto aggiudicatario della gara cui si riferisce il pr€sgitelatoe un
requisito primario che dovra essere garantito dal soggetto aggiudicatario.

La disponibilita e le caratteristiche dell'attuale sistema infacmabno fondamentali, agli
effetti del presente Capitolatejn particolare

1. ilsistemad o vr = maampi& excensatidath €opertudi servizi vitali per il
Fondo;

2. tutta la copertura informatica offerta dall'attuale sistema dovra essere presa in
carico dall'impresa aggiudicataria dla presente garaecondo le modalita, le re-
strizioni e le agevolazioni per il subentrante previste dalle condizioni di switch off
del sistema di cui al presen@apitolata

Il presenteCapitolatonon pone vincoli sullenodalita con cui tale continuita di servizio
deve essere garamtjtsalvo quanto specificatamente dettagliato nel paragrafo relativo ai servizi
di manutenziondn particolare nelle condizioni di switch off, tuttavia la praticabilita e la soste-
nibilita di soluzioni estreme (come quella di ripresentare le funzionalita del sistema attuale su una
piattaforma fisica completamente diversa, o viceversa quella di ripresentare il sistema attuale sulla
medesima piattaforma e le nuove funzionalita su una piattafdineesa) sara oggetto di attenta
valutazione. Nel caso di non superamento del Collaudo il Fornitore si impegna, comunque, a
garantire tutti i servizi previsti dal presei@apitolatoma nt enendo | 6attual e si ¢

Qualora il soggetto aggiudieato ritenga in ottica migliorativa e/o evolutiva di dovere
effettuare variazioni dell'architettura attualmente utilizzata dal sistema o di sostituire componenti
primarie (ad esempio il database) resta inteso che:

1. il proponente dovra motivare e documentr@roprie scelte

2. il proponente dovra documentare tutti gli eventuali feedback esistenti in termini di acces-
sibilita, fruibilita e performance del sistema da padtietutti i soggetti interessati;

3. il proponente dovra evidenziare tutti i fattori di risolimpliciti nella propria scelta

4. il proponente dovra evidenziare le ricadute sul Fondo in merito alla necessita/opportu-
nita di dovere effettuare un collaudo analitico e sistematico dell'intero sistema o di parti
di esso coinvolte dalle variazioni propostgiantificando analiticamente qualita e quan-
tita dei test necessari

5.0 | cambio dell dédarchitettura  comunque <cor
piano di Test per il collaudo su tutte le parti del sistema e sul sistema nella sua globalita.
N e Dffeida dovranno esser indicate tutte le strategie, metodologie e strumentazioni che
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si intendono seguire per il suddetto Piano di Test Collaudo correlato al cambio parziale
o totale dell darchitettura.

In qualunque caso:

1. 1l Fondo mantiene comunqgue il dio insindacabile di poter ritenere eccessivo il rischio
operativo e di esigere il mantenimento dell'attuale architettura per il sistema attuale.

2. Qualunque costo diretto o indiretto relativo alle variazioni di cui sopra proposte dal sog-
getto aggiudicatarig(se approvate dal Fondo) sara interamente a carico del soggetto
aggiudicatario stesso e non potra essere imputato al Fondo stesso né all'interno dei ter-
mini del presente contratto né esternamente ad esso.

3. Il Fondo ha come obiettivo quello di evitare ilpossibile soluzioni che possano provo-
care un lockin tecnologico verso prodotti di specifici vendor, specialmente per quanto
riguarda la realizzazione di tutte le componenti applicative.

In relazione al punto 3 di cui alla precedentelissultainvece di fondamentale impor-
tanza che il soggetto aggiudicatario attui come aitiliialta priorial 6i dent i fi cazi one
nent.i applicative, eventual mente present.i al |
sistema informatico délondo,che siano state realizzate da terze parti durante precedenti contratti
inerenti la gesone e manutenzi@the costituiscano punti critici dal punto di vista della manu-
tenibiltae de |l | dadad edem compbnertts pe ci f i ci d e lcdtivadicuc hi t et t
il Fondo non abbia la propréetei corrispettivi sorgentiln particolare, si evidenziano almeno
due componenti che dovranno essere prese in considerazione per tale processo, @iptaro: S
(gestione documentale e prototollo) e CPS (siatdinautenticazione)n relazione a tali compo-
nenti, il presente capitolato richiede che il soggetto aggiudicatapompyge soluzioni alternative,
primariamentd as at e su s of t weailaggo inpiegmaalivellorsia nafianadeeched
internazimale

5.2.2. SERVIZIE SISTEMA
Ogni prestazione, intervento e modifica correlata ai servizi richiesti nel pr&gpitelato
dovr”®™ garantire | a continuit”™ delle seguent.i

1 interoperabilita del Fondo cotutti i soggetti esterni che interagiscono istituzio-
nalmente con il Fondo stesso

T riduzione dell b6utilizzo e | a conservazit
1 indipendenza di modelli, moduli, procedure, ordinamenti e report che non sono
Acablati o e rig; di nel si stema attual e

1 conformita dell'attuale sistema di gestione alla normativa vigente su protocollo
informatico e gestione documentale nella Pubblica Amministrazione con rispetto
specifico di quanto previsto per le Pubbliche Amministrazioni da parte della Agid
(ex AIPA/CNIPADIgitPA);

1 accessibilita distribuita a tutti i servizi applicativi su rete intranet/internet in mo-
dalitd ASP (Application Services Provisioning)
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5.3.

compatibilitd nella erogazione dei servizi con i piu diffusi browser standard dispo-

nibili per la rete Internet

adozionenella erogazione dei servizi dei protocolli htthtgps esistenti

garanzia di prestazioni adeguate di cui ai livelli di servizio considerando accessi

in banda larga non dedicati

interfacce progettate per soddisfare requisiti stringentisdibilita ed accessibilita

da parte dell 6utenza, | imitando al mi ni |
singole funzionalita. In accordo con le raccomandazioni del World Wide Web Con-
sortium W3C, relative alle tecnologie XHTML e CSS2 e le diretthddeAV s ul | d ac -
cessibilita

fruizione di servizi del sistema in un contesto senza soluzione di continuita e di
coerenza visuale con la veste editoriale del sito web del Fondo

| 6accesso al sistema per tutti ga i ut en
requisiti di sicurezza per | 6identifica:
zioni e le sottoscrizioni, la tracciabilita di accessi ed operazioni comprendendo
anche | 6utilizzo di; dispositivi di firm
le transazioni di sistema nell'dsito di protocolli di sicurezza su TCP che imple-

mentano sistemi di cifratura SSL (Secure Sockets Layer) e SSH (Secure Shell).

L ARCHITETTURA

Date le caratteristiche enterprise che sono richieste, il sistema dovra essere basato su archi-
tettura multilivellosia riferita al piano dei servizi offerti, sia riferita alla componentistica di base
dellinfrastruttura che lo ospita. La logica specifica del dominio applicativo dovra essere intera-
mente ospitata in componenti autoconsistenti costituenti il middleweate ds i st e ma . Nel |
di questa architettura multitier le comunicazioni tra i livelli dovranno avvenire attraverso accessi
e protocolli standard e di mercato. In particolare dovranno essere standardizzate le comunicazioni
interlivello tra:

1. repository (d&, documenti, aziende e lavoratori, titolari di progetto, soggetti
esterni, utenti/ruoli e struttura organizzativa, procedimerit);e
2. servizi orizzontali del sistema (servizi di protocollazione, serviziatilazione
firma digitale, éc);
3. servizivertc al i del sistema (gestioné&.procedin
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Riferendosi al piano dei servizi lo schema generale del sistema puo essere raffigurato come

Servizi applicativi
Servizi di configurazione

Workfiow Workflow Workflow

valutazione controllo amministratii | | Protocollo G“"’"E Sito WEB | @@ @ | OLAP/Report \ Workfiow | Modul .memtmuu Utenti/Rucli ...

Servizi
autenticazione/autorizzazione s di i
Servizi di protocolio (@@ @ validazioni firme digitali e
documentale
Repository

Aziende Titolari RuoliUtenti . eeoe e Piani & Proge'm
Lavoratori Progetti Organizzazione Formativi

Figura 16 Architettura del sistema

L'attuale sistema mappaservizi di cui sopra su una tipica architettura J2EE i cui macro
componenti possono essere rappresentati dallo schema seguente:

Presentaion Layer
Ul Components 58
Ul Process Companents

Business Layer
e

Business Workflow

Data Access Layer
S

.

Figura 17 Macro componenti
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5.3.1. DATABASE

Il sistema dovra operare usando un databslsgionale e transazionale di tipo enterprise,
dotato di strument i per | 6erogazione web del |
nell '"attuale sistema di gestione del Fondo noi
copertura allesigenze di importazione/esportazione dei dati gia esistenti o che si rendessero ne-
cessarie per garantire la necessaria interoperabilita del sistema stesso con tutti i soggetti istituzio-
nali e non che operano in rapporto con il Fondo stesso.

Il database dara disporre di numero adeguato di CAL (Client Access Licence) per garan-
tire piena operativita al Fondo senza limitazioni sul numero di utenti che possano usufruire del
sistema di gestione

Il database dovra disporre anche delle eventuali licenze necgssatie gestione della
replica e per l'eventuale sistema di backup di cui alle alla manutenzione dell’hosting per la ge-
stione dei disastri.

Il database attualmente utilizzato dal Fondo € la versione Open Source MYSQL. Il soggetto
aggiudicatario della gamavra facolta sia di mantenere 'attuale database sia avra facoltd/obbligo
di aggiornarlo o cambiarlo qualora non risulti idoneo a supportare le nuove funzionalita o a man-
tenere i livelli di servizio richiesti.

5.4. | PROFILI PROFESSIONALI

5.4.1. LETIPOLOGIE

La descrzione delle risorse professionali impiegate nell'esecuzione della presente fornitura
dovra essere effettuata utilizzanelclusivamentta seguente classificazione:

1 Responsabile di progetto

2 Consulenti senior comprendenti i profili di:
Sistemista senid Analista senior
Consulente seniar
Docente.

3 Consulenti junior, comprendenti i profili di:
Sistemista junior / Analista junior
Consulente junior.

4 Tecnici-operatori, comprendenti i profili di:
Tecnico hw
Analista programmatore
Programmatore
Assistente
Operatore
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Il Fornitore siimpegn@ nt r o un mese dpréséntare gld-ondodtuttaib z i o n e
gruppo di progetto che deve essere accessibile durante tutta la durata del contratto.

Oltre alle tipologie standard del paragrafo precedenietsedono profili professionali in
grado di costituire ugruppo specializzato in ambito mobile/web, necessario per la gestione/ma-
nutenzione dell dattuale Sistema di Veri fica i

Undaltra figura atipilca dheupufit esered comrhp
torio per un massimo di 15gg per tutta la durata contrattuale.

Nel settore dell@usiness intelligencg devono garantire profili con competenza sulla suite
attualmente adottat®entahoQualorail fornitore voless@roporre altra soluzione deve comun-
que fornire profili competenti nella piattaforma prescelta

5.4.2. |REQUISITI PROFESSIONALI MINIMI
Per iconsulenti Seniore richiesta:

9 laurea in ingegneria od informatica o equivalente;

9 8 anni di esperienza specifica;

I documentata competenza sulle tecnologie, prodotti e servizi relativi alle
Macro Area delle attivita direttamente espletate nel progetto.

Per iconsulenti Junior e richiesta:

i Diploma di perito informatico o cultura superiore in ambito tecrico
scientifico;

1 4 anni di esperienza specifica;

I documentata competenza sulle tecnologie, prodotti e servizi relativi alle
Area delle attivita direttamente espletate nel progetto

Per itecnici-operatori & richiesta:

91 Diploma di perito informatico o cultura superiore in aitabtecnice
scientifico;
1 2 anni di esperienza specifica;
I documentata competenza sulle tecnologie, prodotti e servizi relativi ai ser-
vizi direttamente espletati nel progetto.
In particolaredovranno esser propodt@gure professionali specializzate suitutompo-
nenti applicativi e middleware integrati nel sistema di gestione del Fondo

5.4.3. LA SOSTITUZIONE DELLE RI SORSE PROFESSIONALI
A fronte dell'eventuale necessita, nel corso dell'esecuzione della presente fornitura, di so-
stituire risorse professionali appenenti alle categoriéd - Responsabile di progett@*2 - Con-
sulenti senior'di cui al precedente584.1, il Fornitore si impegna a:
1. proporre in sostituzione sbrse appartenenti alla medesima categoria e profilo
professionale delle risorse da sostituire;
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2. proporre in sostituzione risorse con capacita ed esperienza professionale almeno
equivalente a quella delle risorse da sostituire;
3. sottoporre alla preventiva approvazione del GCR e/oDlalr et t or e del | 0
zionedel Fondo, di cui al & le nuove risorse proposte, con un anticipo di almeno
1 mese solare rispetto alla data prevista di sostituzione.
Qualora sia necessario e comprovatD,il r et t or e ddel Fdndb Bu® gchiederé o n e
la sostituzione immediata di una figura profesaidtne al | 6i nt erno del grupp
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6. SERVIZI RICHIESTI

Il soggetto che si aggiudichera il presente appalto dovra garantire nell'ambito del contratto
di servizio l'installazione di tutta la piattaforma applicativa relativa al sistema attuale del Fondo
suuna adeguatserver farnme I'erogazione dei servizi applicativel present€apitolato

| serviziapplicativirichiesti sono seguenti:

Gestione Tecnica.
Manutenzione a canone fisso.
Manutenzione ad intervento.
Assistenza Tecnica

Switch Off.

Documentazine

-0 Qo0 Ty

6.1. ILSERVIZIODI GESTIONE TECNICA

Nella presente sezione sono descritte, in via non esaustiva, le attgettidne tecnica
che dovranno essere erogate in modalita continuativa per tutta la durata del Contratto

6.1.1. LA DESCRIZIONE DEL SE RVIZIO
Conparticolare riferimento all éattual e si
seguenti settori di attivita
- Hosting.
- Continuita operéva.
- Backup/Restore dei dati
- Disaster e Data Recovery
- Il servizio di gestione dei collegamenti in VPN
- Postaelettronica
- Formazione a distanza

In particolare i suddetti servizi sono caeaizzati come specificato di seguito.

HOSTING

Il soggetto aggiudicatario dovra predisporre e mantenere I'hosting applicativo del sistema
di gestione del Fondo per l'interardta del contrattoAgli effetti del servizio di hosting, per
sistema di gestione del Fondo si intendono:

9 il sistema in produzione o sistema di esercizio (attivo in via permanente)

1 il sistema di preesercizio (attivo in via permanente): un sistema cdpissistema
di esercizio che il Fondo potra liberamente utilizzare per qualsiasi attivita di test
0 sperimentazione

9 Il sistema adibito ai collaudi: (attivo per la durata dei collaudi)
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Per hosting applicativo si intende la predisposizione e la gestidntedle infrastrutture
hardware e software, di rete, di sicurezza, di backup e gestione dei disastri, necessarie per acco-
gliere e tenere in esercizio in sicurezza la piattaforma del sistema di gestione del Fondo e garantire
I'erogazione in modalita ASRieb based, senza soluzione di continuita e secondoli tvekr-
vizio previsti dei servizi e contenuti applicativi del detto sistema di gestierr@cadel Fondo.

Nel capitolo3 viene data una descrizione del sistema informatico del Fdradserver farm

presso la quale verra effettuato I'hosting dovra avere caratteristiche di affidabilita e sicurezza ade-
guate, comunque non inferiori a quelletimate dall'attuale fornitore e, in ogni caso, idonee a
garantire le condizioni ed i livelli di servizio previsti nel presétapitolato Per maggiori dettagli

in merito alla gestione ddventualidisastri si rimanda anche alle condizioni di Manutenzione

Hosting.

Networking

Il soggetto aggiudicatario dovra fornire accesso al sistema a tutti i soggetti accreditati sul

sistema e | 6erogazione dei servizi applicatiwv
stante degli SLA e indici di performance sffieati nel seqguitoL 6 accesso all a rete
parte degli utenti del Fondo e delle Articolazioni Regionali non & a carico della Ditta Aggiudica-
taria.

Sicurezza

La Ditta aggiudicataria de\garantire che i sistemi sianolocali adeguatamente agrzati
per la sicurezza dsistema, in termini di:

1 controllo fisico e tracciamento degli accessi
9 dispositivi antiintrusione
1 dispositivi antiincendio e antallagamento
1 impianti di condizionamento
che garantiscano la diligente custodia dei siationdo gli standard piu elevati.
La piattaforma hardware e software sulla quale vengono erogati i servizi del Sistema deve

essere protetta secondo i piu elevati ed aggiornati standard esistenti contro i possibili attacchi
informatici:

9 la piattaforma devessere schermata da un firewall

9 i servizi pit sensibili agli attacchi (server web, ftp) devono essere collocati su
una rete perimetrale (DMZ)

9 i servizi di posta elettronica devono essere protetti da un sistema di controllo
degli allegati e da un sistenak antispam

Per quanto riguarda componenti infrastrutturali software (sistemi operativi, database ser-

ver, applicaon server,etcenecessari o | 6i mpiego diidamotersi oni
sempreusufruire di rilasci di patch orientate adpetti di sicurezzad atte a contrastare attacchi
emergenti

CONTI NUI TAd OPERATI VA
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Dovra essere previsto un sistema di gestione della coatopétativa dei servizi a fronte
di guasti transient/o parziali dei componenti déiifrastruttura primari@i erogazionee della
necessadi restart di componenti individugfd esempio in relazione alla necesditattuazione
di patch che possano essere gestite senza fermi tebaicntinuitdoperativa avra quindi come
obiettivoquello digarantire ch il sistema informatico del Fondo sihlamentedisponibile.

Per tale obiett i aattyarelpditeche gd utilziae anecaanismd chal o v r
operino prettamente a livelinfrastrutturale (s hardware che softare) cosda nonavere riper-
cussioni sulla soluzione applicativa e su evoluzioni di questa che verranno messe in atto durante
lo svolgimento del contratto.

BACKUP/RESTORE DEI DATI
Dovra essere previsto un sistema di backup/restore deckatin modo sinergico rispetto

alle soluzioni per la comtuita operativa, dovagarantire il corretto gristino delfoperativié del
sistema in caso di scenari di disastre caratteristiche di questo sistema devono essere:

9 incrementale con una latenza di 4 ore lavorative, intendegrat latenza il pe-
riodo massimo di scopertura

1 settimanale
1 mensile
1 semestralp
M annuale

Il backup finalizzato al ripristino completo da condizioni di disastro dovra inclacetee

1 Protocollg

1 Documenti e Fascicqli
91 Procedimenti

1 Database

1 Email

Ognibackup dovra essere realizzato in duplice cdmalue copi@lovrannoessere custo-
dite con la massima sicurezza possibile in luoghi f@iglocati in modo tale da garantire la co-
pertura da rischi di disastro su una distanza di almeno 30 Km. Una cbpigpgerto di backup
mensile/annuale dovra essere trasmessa al Fondooasuoincaricato st a al | 6i nt er no
di Controllo e Governdl recupero dei dati applicativi e il disaster recovery sono governati dalle
condizioni specificate per lslanutenzione per Disaster/Data Recovery. |l ripristino da disastro
pud avvalersi di una replica integrale del sistema di esercizio come specificato al paragrafo suc-
cessivo.

DISASTER E DATA RECOVERY
Dovra essere garantito quanto segue:
1 lareplica delsistema di esercizio dovra essere mantenuta costantemente aggior-

nata ©n il sistema in esercizio;

1 lareplica del sistema di esercizio dovra essere installata ssenmvar farm posta
ad almeno 30 km da quella principale;
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1 lareplica del sistema di esercizilovra essere agibile entro 8 ore lavorative da
un incidente che pregi udi c hsuoripritiposner ci z i ¢
tempi certi;
1 il ripristino del sistema principale, con i livelli di servizio previsti nel Capitolato,
deve essere garatdi entro le successive 24 ore lavorative allo switch off sul si-
stema di backup.

Per la realizzazione della replica del sistema di esercizio, il Fornitore potra decidere di
appoggiarsi ad un provider esterno affidabile e conforme ai migliori standardededtm In
questo caso verra scomputato dai canoni fissi la quota parte relativa al presente servizio che dovra
essere esplicitamente indicata nell dofferta e
decurtato il canone del prezzo applicatomtalider esterno alternativo scelto.

SERVIZIO DI GESTIONE DEI COLLEGAMENTI IN VPN

Dovranno esser gestiti i collegamenti in VPN di volta in volta richiesti per soddisfare le
esigenze del Fondo.

POSTA ELETTRONICA

Lébaggiudicat ar i o idostarléttrogica sttudlmemte in dssers fielativoe ma ¢
all e casell e di posta messe a disposizione de
server di posta dove sono registrate le caselle del dominio fcartigianato.it . Vengono attualmente
utilizzate circar0 caselle che possono essere estese fino ad un massimo di 1000.

| servizi devono prevedere la gestione completa delle cassette di posta, le tematiche legate
all accesso, alle password e si mabackupegdro-i nf i ne
tezione della posta.

FORMAZIONE A DISTANZA

Léoaggiudicatar i o d olearning affualménie inessard relasivo alla e ma
Formazione a distanza per tutte le funzionalita del Sistema dedicate agli utenti esterni al Fondo.
Il sisterra dovra essere mantenuto aggiormator ant e | 6i ntero ciclo di v
dendo tutte le modifiche rese necessarie dalla manutenzione del sistema

6.1.2. MODALITA DI EROGAZION E
1 Servizio di Gestione Tecniaraserdzowiegn- gar an
tende | 6erogazione delle funzionalit”™ del Si s
teso come l'attuale sistema dopo lo switch off e di tutte le integrazioni/variazioni/evoluzioni suc-
cessivell Servizio di Gestione Technigovraessere erogato neél seguente orario:

dalle 8.00 alle 19.00 7 giorni su 7 e invece h24 7 giorni su 7 nei 5gg precedenti alla
scadenza di bandi del Fondo.

Date le caratteristiche di continuita operativa che il sistema deve mostrare, la disponibilit
del Ssistema stesso e quindi | 6 ecomugcueavivemiree del |
secondo un livello di servizib24 7gg su ,ffatto salo interruzionieventualmente pianificate ed
approvate dal Fondo o quelle rientranti nella gestiondidastri
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Limitatamente ai servizi di:

- Gestione dei collegamenti VPN.
- Formazione a distanza.

| 6orari o di e n a generdi dalle @ alle 18.d a | l uned

6.1.3. ELEMENTI PER IL DIMEN SIONAMENTO E LGDENTIFICAZIONE

Al fine della identificazione @limensionamento si rimanda alla descrizione e alla numero-
sita e complessita dei sistemi oggetto del seryirisente el capitolo3.

6.2. L SERVIZIO DI MANUTENZIONE A CANONE FISSO

6.2.1. LA DESCRIZIONE DEL SE RVIZIO

6.2.1.11 TIPIDI M ANUTENZIONE A CANONE
Questa manutenzione comprende tutte le fattispecie di manutenzione sulle componenti
hardware e software ad esclusione della manutenzione evolutiva straorclimasipondente ai
nNuovi sviluppi applicativi che dovessero esse
specifici per ogni intervento.

Il soggetto aggiudicatario dovra garantire la manutenzione completa dell'attuale sistema di
gestione del Fondo

Eventuali anomalie preesistenti nel sistema, di qualunque natura esse possano essere, ivi
comprendendo eventuali difetti di architettura o difetti strutturali, non potranno in alcun caso co-
stituire fondamento per pretese aggiuntive rispetto a quanttiatppa

Le tipologie di manutenziore canone fissohe dovranno essere garamsono:

a. manutenzione ordinaria del sistemantendendo per manutenzione ordinaria
quella eventualmente necessaria per aggiornamenti di qualsiasi tipo dei sistemi
operativi o diqualunque altro sottosistema utilizzato nell'ambito del sistema di
gestione del Fondo. Qui e in seguito, anche dove non esplicitamente dichiarato, i
dispositivi mobili di ispezione, limitatamente a quelli messi a disposizione dal
Fondo, si intendono facdnparte integrante del sistema di gestione del Fondo.
Quindi qualunque necessita di manutenzione che dovesse essere necessaria per
modifiche hardware/software sui modelli prescelti dal Fondo o per la loro sostitu-
zione sul mercato con apparecchi diversnti@ a pieno titolo nella manutenzione
ordinaria di cui al punto presente

b. manutenzione del sistema di hostipgr garantire il rispetto dei livelli di servizio
al variare di qualunque condizione ambientale dskaver farm, di malfunziona-
mento e/o di olidescenza dell’hardware in generale. Rientrano in questa catego-
ria tutte le operazioni eventualmente necessarie per modifiche ambientali struttu-
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rali 0 meno a sistemi deputati al servizio di hosting ed anche gli interventi even-
tualmente necessari nell'ambitielle politiche dicontinuit operativa,disaster e
data recovery per garantire il pieno rispetto delle Condizioni Gengerali

c. manutenzione straordinaria di interoperabilithecessaria per variazioni esterne
imposte o richieste dai soggetti con il qualé-dndo coopera o per opportunita
individuate dal Fondo nell'ottica di rapporti competitivi con tutti i potenziali sog-
getti cooperanti. A titolo di esempio non esaustivo si prgpool 06 | ,N MLPS
e il MISEcon le variazioni delle modalita di scambio id@a asincrono a sincrono
0 viceversa) o dei tracciati di scambio dati. Rientrano quindi nella manutenzione
straordinaria tutti gli interventi necessari a garantire nel tempo il livello di inte-
roperabilita necessario al Fonco

d. manutenzione straordinaria perativanecessaria per il mantenimento dell'opera-
tivitd corrente del Fondo in caso di anomalie e non conformita di qualsiasi tipo e
per variazioni endogene o esogene rispetto al Fondo sul workflow dei processi o
sulla reportistica utilizzata.

6.2.1.2M ANUTENZION E ORDINARIA
Rientra in questa tipologia la manutenzione necessaria per garantire piena funzionalita a
fronte di variazioni o necessitaidiervento e/sostituzione su qualunque sottosistema utilizzato
nell'ambito del sistema di gestione del Fondo, sestqusistema una componente hardware 0 una
componente software.

Per sottosistemi si intendono tutte le entita come, a titolo esplicativo e non esdeistivo,
piattafornme hardware, sistemioperativ, la suite dell'application server, il motore di workflow
il database, la piattaforma hardware/software dei dispositivi mobili ispettivi, ecc., sia per le rela-
tive eventuali componenti hardware che software.

Non comporta eccezione alcuna la causa e natura della variazione, sia essa un semplice
aggiornamento ofdario/straordinario/evolutivo effettuato dal soggetto costruttore del sottosi-
stema o un qualungue diverso motivo di discontinuita, finanche l'indisponibilita di mercato per
eventuali sostituzioni.

Rientra sempre in questa categoria I'eventuale sostiiziioun sottosistema divenuto ob-
soleto, non pit mantenuto, non pit adeguato alle esigenze del sistema di gestione del Fondo al
fine del mantenimento delle funzionalita e dei livelli di servimievistied alle necessita di ma-
nutenzione evolutivadDal purto di vista della garanzia della sicurezza dei sistemi sara importante
tenere aggiornati con il necessario tésno tutti i moduli, plugns e componenti software uti-
lizzati con particolare riguardo alle componenti opensource, per evitare che vulnesabjiée
negli stessi possano invalidare la sicurezza del sistema

La manutenzione ordinaria prevede anche che alla presa in carico del sistema, vengano
identificake tutte le componenti che appaiono come avverse ad aspetti di manutesibéiol-
vibilita, come ad esempio componeagiplicatives vi | uppat e nel |l 6ambito
di cui il Fondo non possegga i relativi sorgenti, al fine di sostituirle. Tale identificaziona dovr
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awenire tramite interazione con personalaies del Fondo, chabbia una adeguata conoscenza

del | 6attuale architettura del si st ema.
Il noltre | a manutenzione ordinaria dovr " ri s
possibilitad di wutlizzo di AppogqgsirailtabAppanchea mbi t o

su piattaforme di altri vendor principali.

Condizioni

Le condizioni di manutenzione prevedono azione proattiva da parte del fornitore aggiudi-
catario che garantiaan livello di knowhow tale da poter prevedere e reagire tempestivamente
a variazimi ambientali sui sottosistemi, valutando con diligenza e competenza tecnica la necessita
di un aggiornamento o di una sostituzione al fine di garantire la necessaria continuita operativa e
il mantenimento dei livelli di servizio al sistema di gestioneFad#ldo nel pieno e totale rispetto
delle Condizioni Generali.

Questa tipologia di manutenzione rientra completamente nel canone di manutenzione pre-
visto dal contratto di servizio, senza alcun onere diretto o indiretto aggiuntivo per il Fondo.

6.2.1.3M ANUTENZIONE HOSTING
Rientrano in questa tipologia il mantenimento di tutte le condizioni per I'hosting applicativo
dell'intero sistema di Gestione del Fondo, secondo i livelli di servizio di seguito descritti.

Rientrano in questa categoria di manutenzione tutte lapipai eventualmente necessarie
per modifiche ambientali, strutturali 0 meno, ai sistemi deputati al servizio di hosting di cui al
precedente paragra8ervizi di HostingL'utilizzo eventuale di una server farm di terza parte non
costituisce in alcun madpretesto per deroghe a quanto previsto, fermo restando che il soggetto
aggiudicatario € in ogni caso e comungue l'unico responsabile del mantenimento delle condizioni
del presente contratto nei confronti del Fondo.

Condizioni
Le condizioni dimanutenzione sono distinte per:

I manutenzione programmata
1 manutenzione per disaster/data recovery

Questa tipologia di manutenzione rientra completamente nel canone di manutenzione pre-
visto dal contratto di servizio, senza alcun onere diretto o indirggfiorativo per il Fondo.

6.2.1.4M ANUTENZIONE STRAORDINARIA DI INTEROPERABILITA

L'eventuale necessita di aggiornamento/modifica sia delle procedure di interoperabilita che
dei tracciati dei dati, indipendentemente dalla causa, sia essa endogena al Fondo peitapportu
istituzionali o di mercato o esogena imputabile ai soggetti con i quali il Fondo ha rapporti istitu-
zionali o di mercato, richiede tempestivi interventi di manutenzione per garantire il mantenimento
del livello di interoperabilith necessario al FonQuiesta tipologia di manutenzione rientra com-
pletamente nel canone di manutenzione previsto dal contratto di servizio, senza alcun onere di-
retto o indiretto aggiuntivo per il Fondo.
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6.2.1.5M ANUTENZIONE STRAORDI NARIA OPERATIVA
La manutenzione straordinaria operatoontempla principalmente:

a. interventi necessari per la correzione di anomalie, siano esse individuate dal sog-
getto aggiudicatario o segnalate dal Fondo

b. variazioni richieste dal Fondo in merito al workflow dei processi in termini di mo-
difica/aggiunta/elinmazione di stati e percorsi

c. variazioni richieste dal Fondo in merito all'aggiunta/eliminazione/modifica di dati
a corredo dei processi

d. variazioni richieste dal fondo in merito alle interfacce di fruizione del sistema di
gestione

e. variazioni richieste dafondo in merito alla modulistica integrata nel sistema di
gestione del Fondo

f. variazioni richieste dal fondo in merito alla reportistis@ integrata nel sistema
di gestione del Fondohe pubblicata sulla piattaforma di BI.

Condizioni
Le condizioni dimanutenzione prevedono:

a. apertura di un ticket da parte del Fondo

valutazione del ticket da parte del soggetto aggiudicatario
approvazione da parte del Fondo

Sviluppo, test e collaudo da parte del soggetto aggiudicatario
Collaudocongiunto tra il Fornibre e ilFondg

Rilascio e pubblicazione sul sistema di gestione del Fondo in esercizio

~® Qo0 o

La valutazione da parte del soggetto aggiudicatario deve prevedere in forma strutturata

descrizione dell'intervento

valutazione delle eventuali dipendenzgnalazione al Fondo delle stesse
valutazione dei fattori di rischio

valutazione degli elapsed time per collaudo e rilascio in esercizio

eventuali opportunita in merito al rilascio, proponendo eventuali accorpamenti
con altri rilasci.

® 20 oo

Questa tipologiali manutenzione rientra completamente nel canone di manutenzione pre-
visto dal contratto di servizio, senza alcun onere diretto o indiretto aggiuntivo per il Fondo.

6.2.2. LA VALUTAZIONE DEGLI INTERVENTI

6.2.2.1M ANUTENZIONE ORDINARI A
Tultti gli interventi si intendono efttuati a corpo e rientrano senza oneri specifici aggiuntivi
rispetto a quelli di aggiudicazione nel contratto di appalto e relativi al canone di manutenzione a
fifcanone fissoo, secondo u-RixegpPricel.i |l o contratt

6.2.2.2M ANUTENZIONE HOSTI NG
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Tutti gli interventi si intendono effettuati a corpo e rientrano senza oneri specifici aggiuntivi
rispetto a quelli di aggiudicazione nel contratto di appalto e relativi al canone di manutenzione a
Acanone fissod, seconddusivehixegpPricef.i | o contrattua

6.2.2.3M ANUTENZIONE STRAORDINARIA DI INTEROPERABILITA
Tultti gli interventi si intendono effettuati a corpo e rientrano senza oneri specifici aggiuntivi
rispetto a quelli di aggiudicazione nel contratto di appalto e relativi al canom@ndienzione a
fi ¢ a n o n esecbndosua prafilo contrattuale "All Inclusi¥éxed Price".

6.2.2.4M ANUTENZIONE STRAORDI NARIA OPERATIVA

Anomalie

Tutti gli interventi relativi ad anomalie di qualsiasi tipo e di qualunque causa, compren-
dendo nel concetto di anomalia glli errori che eventuali difformita e/o carenze di prodotto/ser-
vizio, sia relative a componenti software che hardware, anche relative a sottosistemi di terze parti,
si intendono effettuati a corpo e rientrano senza oneri specifici aggiuntivi rispptedliadi ag-
giudicazione nel contratto di appaltoerelatvi canone di manutenzi one
condo un profilo contrattuale "All Inclusivéixed Price".

Non costituisce motivo di eccezione il fatto che l'errore, la non conformita o la caienza
prodotto/servizio sia imputabile a fattori pregressi presenti in modo palese o occulto nell'ambito
dell'attuale sistema di gestione del Fondo.

La valutazione della documentazione effettuata dal soggetto partecipapiesénte gara
costituisce, nel aso di aggiudicazione, accettazione implicita con piena e consapevole cono-
scenza dello stato di fatto del sistema di gestione del Fondo, ivi comprendendo eventuali varia-
zioni che dovessero essere effettuate dall'attuale fornitore nel periodo che intatardata di
pubblicazione del banddella presente gafino alla data di switch off da parte del soggetto
aggiudicatario.

Il Fornitore si deve prendere carico di contattare i proprietari di eventuali software com-
merciali e/o proprietario utilizzatidlli nt er no del sistema di gesti or
regolare |icenza dbéuso illimitata, al fine di
onere aggiuntivo per il Fondo

Modifiche a workflow di processo

Tutti gli interventi necessari per modifiche a workflow di processo gia implementati si in-
tendono di norma effettuati a corpo e rientrano senza oneri specifici aggiuntivi rispetto a quelli di
aggiudicazione nel contratto di appalto e reladivcanone dmanut enzi one a HAcan
secondo un profilo contrattuale "All Inclusirxed Price".

Tali modifiche dovranno essere preferibilmente effettuate e documentate per mezzo di un
conveniente strumento di configurazione del workflow.

Condizioni di autonomi a

Qualora le modifiche siano possibili utilizzando gli strumenti di produttivita e di autonomia
gia disponibili e resi disponibili al Fondo, qualora agli incaricati del Fondo sia stata provvista
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adeguata informazione/formazione sugli strumenti stessiteqmeslifiche potranno essere effet-
tuate direttamente dagli addetti del Fondo. Nel caso in cui il Fondo nonostante la disponibilita
degli strumenti e la formazione del proprio personale per qualsivoglia motivo chieda che dette
modifiche siano effettuata dabggetto aggiudicatario questi sara tenuto ad eseguirle con dili-
genza nell'ambito di detta manutenzione e senza oneri aggiuntivi oltre quelli previsti dal canone
del contratto di servizio.

Modifiche a interfacce di gestione o report

Tutti gli interventi necessari per modifiche a interfacce di gestione e report gia implemen-
tati si intendono di norma effettuati a corpo e rientrano senza oneri specifici aggiuntivi rispetto a
quelli di aggiudicazione nel contratto di appaltoerelaii anone di manutenzior
fi ssod, secondo un pr eFfixedlPice'contrattual e " Al I

Le modifiche riguardanti report dovranno essere preferibilmente effettuate e documentate
per mezzo di un conveniente strumento di produzione di reprat@tientato all'utente finale.

Condizioni di autonomia

Si intendono valide e produttive di effetti le medesime condizioni di autonomia descritte
nel precedente paragrafo sulle Modifiche a workflow di processo

Richieste di dati aggregati

Tutti gli interventi necessari per la fornitura al Fondo di dati aggregati/analisi estraibili
dalla base dati sottostante il sistema di gestione si intendono di norma effettuati a corpo e rientrano
senza oneri specifici aggiuntivi rispetto a quelli di aggiudicazioneamgtattodi appalto e rela-
tiovi al canone di manutenzione a ficanone fiss
Fixed Price".

Qualora l'estrazione dei dati e la loro aggregazione siano possibili utilizzando la replica
della base dati, qualora cgia replica sia stata resa disponibile ed accessibile al Fondo, qualora
questa base dati di replica sia aggiornata al sistema centrale, qualora agli incaricati del Fondo sia
stata provvista adeguata informazione/formazione sull'utilizzo della base a@eicolare sul
modello dei dati in termini di singole entita e loro relazioni, qualora siano stati resi disponibili al
Fondo gli strumenti di analisi e business intelligence necessari ad operare in ambiente visuale
sulla base dati, queste estrazionifegazionisarannceffettuate direttamente dagli addetti del
Fondo.

Nel caso in cui il Fondo nonostante la piena ed aggiornata disponibilita della replica e la
formazione del proprio personale per qualsivoglia motivo chieda che dette estrazioni/aggrega-
zioni/analisi siano effettuate dal soggetto aggiudicatario questi sara tenuto ad eseguirle con dili-
genza nell'ambito di detta manutenzione e senza oneri aggiuntivi oltre quelli previsti dal canone
del contratto di servizio.

6.2.3. MODALITA DI EROGAZION E
Il servizio di Manutenzione a Canone seguira gli orari indicati per ogni tipologia di manu-
tenzione ove espressamente indicati. In I'inea
18 dal lunedi al venerdi esclusi i festivi.
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6.2.4. L'ELEMENTIPER IL DIMEN SIONAMENTO ED IDENTIFICAZIONE

Al fine della identificazione @limensionamento si rimanda alla descrizione e alla numero-
sita e complessita dei sistemi oggetto del seryirésente netapitolo3.

6.3. IL SERVIZIO DI MANUTENZIONE AD INTERVENTO

6.3.1. LA DESCRIZIONE DEL SE RVIZIO
Questa manutenzionkatta aseguito di specifiche richieste del Fondo per evoluzioni
del | 6at t érdoladcenipaganentaspecifici per ogni interveri@nominatamanu-
tenzione straordinaria evolutiva & specificgper limplementazione e sviluppo di nuove carat-
teristiche e/o funzionalita che si rendessero necessarie per garantire al Fondo la piena operativita
rispetto a mutazioni dei contesti organizzativi e/o0 normativi e/o di poter essere competitivo nel
suo mercato di riferiment@d esempio, introduzione del conto aziendale)

Per lo sviluppo delle nuove funzionalita dovra espeeeisposto un micrprogettoe pre-
vi sta | 60er og a zZidrnoanane necedsdrid a giudiziotinsiedhcatddeFondo La
formazione é destinata a consentire agli utenti del sistema di acquisire la piena conoscenza delle
eventuali variazioni introdotte. Gli utenti del sisteseeno suddivisi in:

1 Personale del Fondo
9 Utenti esterni che interagiscono sul sistema

Nel caso in cui nellambito di una richiesta del Fondo che ricada prevalentemente a titolo
funzionale nell'ambito delle manutenziamicanone fissagia individuabile unaa@mponente di
"manutenzione straordinaria evolutiva", riconducibile a modifiche evolutive a supporto dell'inter-
vento principale, questa componente evolutiva rientrera a pieno titolo nell'ambito dell'intervento
principale e quindi nel canone fisso senza itlseggetto aggiudicatario possa richiedere oneri
aggiuntivi.

L'offerta relativa al "micreprogetto” dovra specificare: la quantificazione in termini di
giorni/uomo suddiisi per profili professionali.

Interventi appartenenti secondo il soggetto aggiuditat questa categoria ma ritenuti dal
Fondo non correttamente inquadrati e imputabili alle altre formeadutenzion@otranno essere
sottoposti alla procedura di arbitraggio come disciplinato in seguito.

Non rientrano comunque nella manutenzione stiimaria evolutiva ma nelle precedenti
forme di manutenzione sopra descritte e, quindi, dovranno essere effettuati senza oneri aggiuntivi
per il Fondo oltre al normale canone del contratto di servizio, tutti gli eventuali interventi relativi
alla necessitdi mantenimento della piena operativita del sistema di gestione intendendo per piena
operativita il rispetto di tutti i requisiti funzionali, operativi, di fruibilita, prestazionali, di intero-
perabilita.

Le condizioni di manutenzione sono simili a quegidescritte per la manutenzione straor-
dinaria operativa, con la differenza che l'apertura del ticket prevede normalmente la redazione di
un micreprogetto strutturato come precedentemente indiddéd.caso in cui la richiesta non
pervenga attraversodistema di ticket online il soggetto aggiudicatario aprira comunque d'ufficio
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un ticket sul sistema online. Nel caso di indisponibilita da parte del richiedente all'utilizzo del
sistema di ticket online il soggetto aggiudicatario provvedera comunquesttdat le comuni-
cazioni sui canali alternativi previsti dall'help desk.

Le condizioni di servizio garantite dal soggetto aggiudicatario prevedono la valutazione
della richiesta in termini tecnici e di quantificazione fornendo la valutazione stessa@j &aind
40 ore lavorative dalla data di apertuta.comunicazione puo esser fatta via posta elettronica o
preferibilmente alldinterno del sistema di
aggiornato per poter tracciare e rilevare i livellservizio.

Qualora la complessita della richiesta comporti la necessita di approfondimenti il soggetto
aggiudicatario potra nella valutazione specificare il carattere preliminare della valutazione chie-
dendo fino ad altre 40 ore lavorative di tempo peonztare la propria valutazione.

La proposta presentata dal soggetto aggiudicatario richiedera approvazione esplicita da
parte deFondoper poter divenire esecutiva.

6.3.2. M ODALITA DI EROGAZION E
In risposta alla richiesta di un nuovo sviluppo da parte del FahBornitore dovra redi-
gere un micreprogetto che riporti in modo esaustivo:

I.  Specifiche funzionali della richiesta.

ii.  Specifiche implementative.

iii.  Eventuali variazioni nei diagrammi-R del Database.

iv.  Descrizioni di tutte le eventuali dipendenze.

V. Analisi degli impatti prestazionalinclusi quelli inerenti task che non sono og-
getto del micreprogetto, ma che vengono comungque ad essgrattati per effetto
di modifiche necessarie alla nuova realizzazione.

vi.  Analisi del Rischio.

Vii. Ipotesi di rilascio,con modalita e tempistickeer t e dal |l a data di
vento
viii. Quantificazione in termini di giorni/uomo suddivisi per profili professionali.

Le proposte relative presentate dal Fornitore richiederanno approvazione esplicita da parte
del Fondo pepoter divenire esecutivSia le specifiche funzionali che le specifiche implemen-
tative dovranno evidenziare esplicitamente le caratteristiche che consentono la classificazione
dell'intervento come manutenzione evolutiva straordinaria, escludendo caiegorie la classi-
ficazione all'interno delle forme di manutenzione alternative descritte nei paragrafi precedenti e
comprese nel canone fisdeer i livelli di servizio della manutenzione evolutiva straordinaria
vedasi il paragraf6.7

6.3.3. ELEMENTI PER IL DIMEN SIONAMENTO
Si preve@ un massimo d2.000giorni uomo ripartito rispetto al mix di figure coinvolte
negli interventi di manutenzione evolutiva straordinaria.
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6.4. IL SERVIZIODI ASSISTENZA TECNICA

Il servizio di Assistenza Tecnica comprende il servizio di Help Desk e il servizio di Back
Office, ambedue descritti nei paragrafi successivi.

6.4.1. LA DESCRIZIONE DEL SE RVIZIO

6.4.1.1L BELP DESK TECNICO

La Ditta aggiudicataria fornira un lpedesk telefonico/email al personale del Fondo o sog-
getti cooperanti con il Fondo.lxCentact Centerrdéleesr o0 p e
gato alla funzione di Help Desk dovra avere una struttura qualitativa/quantitativa in ggado di
rantire un livello di assistenza conforme ai migliori standard del mercato.

Questo centro di assistenza dovra fornire pieno supporto tecnico/operativo agli utenti del
si st ema, sia interni che esterni ddisterRrap gamad o , i n
lato utente finale che lato amministratore del sistema.

Il centro di assistenza dovra fornire pieno supporto tecnico/operativo per:

1 definizione/modifica sistema degli accessi
9 assistenza operativa generale sul sistema e le sue funzionalita
L'help desk dovra avere un canale dedicato, eventualmentectortitato direttamente su
specifici referenti del soggetto aggiudicatario, per gli accessi del Fondo e relativi a richieste di
manutenzione inoltrate direttamente dal Fondo e in particalare s

9 definizione/modifica di moduli/modelli documentali
9 definizione/modifica profili di workflow
T definizione/ modifica for mat;i di i ntersc:
1 definizione/modifica sistema degli accessi
1 definizione/modifica configurazioni del sistem
La presenza della documentazione e dei manuali non potra essere in nessun caso motivo
per non fornire assistenza on demand.
La disponibilita del servizio di ticket online non pud costituire motivo o pretesto per la
mancata o carente fornitura di questovizio di help desk.
Resta comunque inteso che qualora la richiesta pervenga all'Help Desk senza apertura di
un ticket sul sistema di ticket on line (ad esempio tramite telefono o email) sara a carico dell'Help
Desk aprire ufficialmente il ticket per gantire la piena tracciabilita della richiesta e dei successivi
sviluppi conseguenti all'evasione della richiesta stessa.
L 6 Héésh deve essere strutturato in maniera da poter essere riconfigurato/ristrutturato
dinamicament@er rispondere ai livelli diegvizio richiesti dal Fondo in funzione delle esigenze
che possono variare durante | 6intera durata d

6.4.1.21L SERVIZIO DI BACK OFFICE
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Il Soggetto aggiudicatario dovra garantire un servizio di Back Office in grado di effettuare
analisi, estrazioni edlaborazioni complesse dei dati, produzione di report e dati statistici ad hoc,
invio di comunicazioni a soggetti istituzionali collegati al Fondo, e personalizzarle secondo
le esigenze straordinarie del Formbmmprendendo anche, se richiesto, invaissivi.

Dovra inoltre, su eventuale richiesta del Fondo, poter pubblicare i risultati sulla piattaforma
di BI.

Il servizio dovra essere erogato da personale specializzato con competenze tecniche spe-
cialistiche idonee a gestire e supportare un sistema goetl® descritto nel presenfapitolato

Il servizio di back office dovra recepire, gestire e dare esecuzione alle richieste inoltrate al

soggetto aggiudicatari o, s i a n /o isisternat detickpte r v e n u
online

6.4.2. MODALITADI EROGAZIONE
Il servizio di Assistenza Tecnica avra il seguente orario di lavoro:
Help-desk
Lunedii venerdi (non festivip9-18 e ilsabatd9-13

Back Office
Lunedii venerdi (non festivi) dalle00 alle18.00.

Per i livelli di servizio correlati si veda il corrispondente paragrafo nel gito

6.4.3. ELEMENTI PER IL DIMEN SIONAMENTO
Al fine del dimensionamentd emanda alla descrizione e alla numerosita e complessita
dei sistemie della numerosita degli utertggetto del servizidescritti nelcapitolo3 e in parte
nel capitolo2.

6.5. ILSERVIZIODI SwiTCH OFF

6.5.1. LA DESCRIZIONE DEL SE RVIZIO
Per switch off si intende lo spegnimento dell'attuale sistema in hosting essedr farm
dell'attuale fornitore e la pubblicazione del nuovo sistema, in hosting presso il nuovo soggetto
aggiudicatario, senza soluzione di continuita, fatto salvo quanto descritto nel ppesagtafo

Il soggetto aggiudicatario dovra:

1 Predisporreun ambiente per I'hosting applicativo, avente caratteristiche di affi-
dabilita e sicurezza analoghe o superiori a quelle attualmente fornite e conformi a
tutte le specifiche di esercizio di seguito descritte.

1 Garantiremodalitadi switch off rispondent quanto specificataelle Condizioni
generalie nel paragrafc/.3.3.
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Il nuovo sistema di gestione del Fondo, che sara pubblicato sulla famwescelta dal
soggetto aggiudicatario delpresente gardovra riproporre inizialmente tutta la copertura infor-
matica in termini di contenuti applicativi gia offerta dall'attuale sistema, garantendo continuita di
servizio e di operativita al Fondo.

Il presenteCapitolatonon pone vincoli sulle modalita con cui il sistema venga riproposto
e la continuita di servizioanga garantita: il soggetto aggiudicatario potra decidere di operare
modifiche sulla composizione del sistema e anche decidere di sostituire moduli autoconsistenti
(motore di database, motore di workflow, eccetera).

La praticabilita delle variazioni evarglmente proposte dal fornitore sara attentamente va-
lutata secondo i seguenti criteri:

a. il sistema risultante non dovr"®™ present:
facce, e modalita operative rispetto a quanto offerto dal sistema attuale del;Fondo
b. l'intero sistema risultante dovra essere erogato sostanzialmente sul medesimo tipo
di piattaforma e di componentistiegplicativg
c. tutte le variazioni di architettura, componentistica, interfacce, che il soggetto ag-
giudicatario riterra di voler applicare dvranno essere chiaramente documentate
nell'offerta, evidenziando le motivazioni della scelta, i benefici attesi, i fattori di
rischio, le eventuali dipendenze, le eventuali variazioni indotte a livello di inter-
faccia e usabilita in merito alle modalita dtiuizione dei servizi da parte del
Fondo. Queste variazioni hon potranno in alcun modo
9 comportare oneri aggiuntivi per il Fongdo
9 comportare perdita di configurazioni e funzionalita del sistema nel suo
complesso, comprendendo anche gli strumenti accessom a titolo di
esempio non esaustivo gli strumenti di produttivita e autonomia
9 diventare pretesto per deroghe alle condizioni di servizio e alle tempistiche
di rilascio.

6.5.2. M ODALITA DI EROGAZION E E VARIAZIONI ARCHITETTU RALI
Per quanto riguarda eventualinazioni in merito all'architettura o a componenti del si-
stema attuale proposte a qualsiasi titolo dal soggetto aggiudicatario dopo l'aggiudicazione stessa,
e non presentate preliminarmente in offerta &€ necessario che ogni variazione proposta sia presen-
tata al Fondo in tempo utile a garantire comunque il pieno e totale rispetto delle tempistiche di
cui alle Condizioni generali e tenendo conto che:

1 il Fondo avra diritto a 15 giorni lavorativi per approvare o rigettare la proposta
ricevuta.

1 L'eventualecomponente di collaudo finale da parte del Fondo relativo diretta-
mente o indirettamente alla variazione/sostituzione richiedera risorse temporali
aggiuntive rispetto a quelle gia previste che dovranno essere quantificate dal sog-
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6.6.

getto aggiudicatario nellanopposta e consideta aggiuntive rispetto a quelle pro-
poste fermo restando il pieno, totale ed inderogabile rispetto delle Condizioni ge-
nerali.

La proposta di variazione/sostituzione dovra contenere:

a. motivazione/necessita tecninzionale della variazioe/sostituzione

b. valutazione qualitativa e quantitativa di impatto della variazione/sostituzione
sull'intero sistema e sulla sua fruibilita operatjva

c. documenti di progetto sulla variazione/sostituzione e su tutte le sue dipendenze

d. analisi dei fattori dirischio dipendenti direttamente o indirettamente dalla varia-
zione/sostituzione

e. descrizione qualitativa e quantitativa delle necessita incrementali in termini di te-
sting e collaudo causattalla variazione/sostituzione

Nel caso in cui la proposta di vaziane del soggetto aggiudicatario non sia approvata dal
Fondo nei termini anzidetti, il soggetto aggiudicatario dovra diligentemente proseguire le attivita
previste, fermo restando il diritto del Fondo di agire secondo i propri diritti, in particolareseco
guanto specificatmel Paragraf.1 del presente Capitolatgualora il soggetto aggiudicatario
non accetti la decisione insindacabile del Fondo o non viegjtagon diligenza.

E data facolta al Fondo, qualora reputi la proposta valida ed opportuna, di accettare anche
deroghe dalle Condizioni Generali che fossero necessarie per effetto della variazione proposta.
Queste deroghe dovranno essere concesse formtalnesplicitamente e per iscritto al soggetto
aggiudicatario e non costituiranno comunque precedente alcuno per acquisizione di diritti da parte
del soggetto aggiudicatario oltre quelli previsti nel presente capitolato. Tutti i costi diretti o indi-
retti, interni al Fondo o esterni al Fondo, relativi a variazioni proposte dal soggetto aggiudicatario
e salvo diversamente e formalmente pattuito tra il soggetto stesso ed il Fondo, sono comunque
interamente a carico del soggetto aggiudicatario e non potragere émputati in alcun modo al
contratto @lla presentgara.

Quanto detto riguarda le variazioni architetturali o di componenti proposte e da effettuare
preventivamente allo switebif.

Per i livelli di servizio corriati si veda il corrispondentearagréo nel punto6.7. Per ulte-
riori modalita di erogazione si veda quanto previsto nel paragrafo delle Condizioni Generali.

IL SERVIZIO DI DOCUMENTAZI ONE

6.6.1. LA DESCRIZIONE DEL SE RVIZIO
La Ditta aggiudicataria deve fornire al Fondo i seguenti materiali, in nuova redazione o in
aggiornamento della redazione esistente:

1 documentazione/manuali di tutti i software di terze parti eventualmente integrati
nel sistena nell'ambito dell'esecuzione di quanto previsto nel servizio di manuten-
zione.
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1 Specifiche del DBMS e modello ErtiRglationship (ER), mantenuto aggiornato
nell'ambito delle eventuali variazioni necessarie nell'esecuzione di quanto previsto
dal presenteCapitolata.

1 Piano di collaudo per lo switch off.

1 Manuale di installazione del sistema, mantenuto aggiornato nell'ambito delle
eventuali variazioni necessarie nell'esecuzione di quanto previsto nel pr€sente
pitolato.

1 Manuali Utente per il personale del Fom e per i soggetti esterni al Fondo (Tito-
lari dei progetti, éc.) mantenuti aggiornato nell'ambito delle eventuali variazioni
necessarie nell'esecuzione di quanto previsto di quanto previsto nel pr€sente
pitolato.

T Manual.i Utente per | 0amministrazione
bito delle eventuali variazioni necessarie nell'esecuzione di quanto previsto di
quanto previsto nel presen@apitolata

1 Short list di tutte le modifiche effettuate nell'ambigtila@ manutenzione ordinaria,
straordinaria, evolutiva del sistema. La redazione e I'aggiornamento della short
list & a carico del soggetto aggiudicatario che, previa approvazione da parte del
Fondo, dovra provvedere alla pubblicazione online. La shortbista anch'essa
essere strutturata in sezioni secondo i medesimi criteri di accessibilita previsti per
il manuale utente.

1 Manuale dei principali casi d'uso del sistema. La redazione e I'aggiornamento del
manuale dei casi d'uso € a carico del soggettowtjgatario. || manuale dei casi
d'uso dovra anch'esso essere strutturato in sezioni secondo i medesimi criteri di
accessibilita previsti per il manuale utente.

9 copia di tutti i sorgenti software, di base e applicativi, sviluppati e/o usati per la
realizzaione del sistema e che non siano riconducibili a prodotti software com-

mer ci al i O proprietari di cCui S i di sponr

ultimi dovr”™ depositare |icenza dobéuso
dovra essere illiméta o comunque tale da permettere la piena evoluzione quali-
tativa e quantitativa del sistema secondo l'ottica di crescita descritta nel presente
Capitolata | sorgenti software dovranno essere corredati di documentazione ade-
guata che copra tutte le fasi dviluppo dei medesimi dal livello concettuale di
analisi (ER, DFD, UML, etc) al livello di progettazione fisica fino a quello relativo
alla configurazione di esercizio.

Tutto il materiale dovra essere fornito su carta e su supporti elettronici non scrivibili. Dovra
inoltre essere pubblicato onlinatraverso specifico portatiel Sistema di Controllo e Governo
di cui al capitolo 4 che dovra essere tenuto aggiornato, sviluppato od adeguato se necessario
senza alcun onere ulteriorea Ditta aggiudicataria si impegna a mantenere aggiornato tutto il
materialed ur ant e | 0vitandelesistema, comprendendb tutte le modifiche rese neces-
sarie dalla manutenzione del sistema.
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La documentazione e i manuali dovranno essere fruibili separatamente dalle diverse fun-
zioni aziendali (ruoli). Pertanto dovranno essere organizzati in iemhdultabili separatamente
in funzione dei ruoli di appartenenza e sulla base delle credenziali di accesso al sistema.

Il Fondo mettera a disposizione tutta la documentazione a sua disposizione al soggetto che
si aggiudichera l'appalto oggetto del pres€apitolato.

6.7. CRITERI DI VALUTAZION E E LIVELLI DI SERVI ZIO ATTESI
Per la valutazione quantitativa e qualitativa dei servizi di:

1 Gestione Tecnica
Manutenzione a Canone fisso
Manutenzione ad intgenta
Assistenza Tecnhica

Switch off

1 Documentazione

= =4 —a -

vengono utilizzati gli indicatori di qualita di seguito illustrati.

Aderenza alla pianificazioneQuesto indicatore viene utilizzato per valutare l'efficienza
dell'organizzazione del Fornitore riguardo alla capacita di pianificazione ed esecuzione delle
attivita:

Api _ %ZEéIEi— .IPi)g

IPi

ove:

Api:Aderenza alla pianificazione del servizieg§imo";

IP;: Impegno pianificato per l'attuazione del servizi@&§imo"(in giorni solari);

IEi: Impegno effettivo erogato per l'attuazione del servizesiimo"(in giorni solari).
Il valore percentuale viene calcolato sul valore assoluto della frazione.

Questionari di valutazioneQuesti indicatori, proposti dallo stesso Fornitore in sede di

offerta, vengono utilizzati per verificare la customer satisfactioni deghti in merito all'uso
di un determinato prodotto o servizio o di una sua specifica componente o funzionalita. | pre-
detti questionari vengono compilati direttamente dagli utenti sulla base di una scala di valuta-
zione del prodotto/servizio che deve maere minimalmente i seguenti livelli:

- scarso: inadeguatezza agli obiettivi/risultati attesi;

- sufficiente: non completa rispondenza agli obiettivi/risultati attesi;

- buono: completa aderenza agli obiettivi/risultati attesi.

Orari di servizia Questiindicatori vengono utilizzati per definire i periodi temporali in
cui si ritiene disponibile e fruibile un determinato servizio. | valori sono espressi in termini di
fasce orarie, eventualmente distinte per ciascun giorno della settimana
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Disponibilita tatale. Questo indicatore viene utilizzato per valutare quantitativamente e
qualitativamente le modalita di impiego di risorse umane e tecnologiche connesse con l'opera-
tivita del sistemaLa disponibilita totale desistema("'D:"), inteso nella suglobalita, € data

da:
a M) 9]
e 7 di 8
Diot = za- —i= 63 100%

.n N(Dt)t_ P
e (0]
e ajfl JQ

ove le variabili:

Dror: Disponibilita totale delSistema

O+ Periodo di osservazione (mensile);

di: Durata del disservizio “esimo";

M: Numero totale di disservizi int";

t;: Periodo di servizio deklemento terminale -gsimo”;
N: Numero di elementi terminali attivi int",

hanno il significato di seguito illustrato.

- elementi terminali: rappresentano gli apparati tecnologici o le interfacce attra-
verso cui i servizi deébistemarengono resi disponilbagli utenti;

- periodo di osservazione: rappresenta l'intervallo di tempo di riferimento della mi-
sura di "Disponibilita delSstemd: essoé pari ad 1 mese;

- periodo di servizio: rappresenta il "periodo di servizio &s$tema, ovvero l'in-
tervallo di tenpo, continuo e misurato in ore solari, nel quale gli utenti devono
essere in grado di fruire dei servizi daistema

- disservizio dell'elemento terminale: ciascuno "elemento terminale” si considera
"disservito" nel caso in cui esso inibisca la disponibilita dei servizi erogati dal
Sistema

- durata del disservizio: rappresenta il periodo di tempo, misurato in ore solari e
frazioni, compreso tra I'apertura e la chiusura di un determinato disservizio.

Tempo medio di intervento/ripristinoQuesto indicatore viene utilizzato per valutare
I'efficienza del Fornitore, in termini di qualita di distribuzione del lavoro e di suppalia
pianificazione, in merito agli interventi di assistenza e manutenzione effettuati sulle componenti
HW, SW di base e di servizio, SW applicativo costitueBistemall "tempo medio di inter-
vento/ripristino” (Tm) puo essere calcolato, in riferirteela ciascun periodo di osservazione
Dr =1 mese solare, come media dei singoli tempi di intervento/ripristino effettuati nel predetto
periodo di osservazione, attraverso la seguente formula
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ove:

Tm(5):Tempo medio di interventopristino nel periodo di osservazione considef@
=1 mese solare)

N:Numero totale di interventi nel periodo indicato;

di:Durata totale dell'interventb-esimo'

Servizio delle chiamateQuesto indicatore viene specificatamente utilizzatosplertare
I'efficienza del servizio di Helpeskd e | | 6 As s i s, atteavers@i sepuweictiparamatri
- n° di chiamate perdute, valutato rispetto al numero totale di chiamate pervenute
su base mensile;
- tempo massimo di attesa, inteso come tempo mediteda delle chiamate, prima
del servizio operatore, valutato su base mensile;
- rapporto chiamate/linee entranti, valutato su base giornaliera
La rilevazione dei precedenti indicatori verra effettuata Ftahitore attraverso una co-
stante e puntuale attivita di monitoraggio dei livelli quantitativi e qualitativi dei servizi erogati
per permettere aDi r et t or e da &l IG6GHHa lero valiizzanameanche ai fini
del |l 6eventual e applicazioni dell e penald.
Il sistema dovra erogare i servizi applicativi H24, 7/7 giorni, rispettando SLA (Service Le-
vel Agreement) relativi alle performance del sistema in erogazione dei servizi e in termini di
disponibilita del sistema e dei servizi applicativi.
Il sistema attuale éocredato di uno SLAMS (Sistema di rilevazione automatica dei livelli
di servizio) in grado di rilevare automaticamente a cadenze temporali prefissate e pubblicare on-
line alcuni dei livelli correnti e mediati richiesti. Questo SLAMS facendo parte integiahte
sistema rientra a pieno titolo nelle condizioni di manutenzione.

6.7.1. LIVELLIDI SERVIZIOP ER LA GESTIONE TECNICA
I livelli di servizio per la conduzione tecnica dovranno essere garantiti in relazione alle
seguenti categorie:

A. orari di servizio d GestioneTecnica
orari di servizio deSistema
disponibilita totalee parzialedel sistema;
tempo di risposta del sistema;

numero di sessioni attive

moow
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A. Orari di servizio d Gestione Tecnica

Con riferimento agll'orari di servizio" (di cui al punto 3 del preceden§6.7), il Centro
di Gestione Tecnicdovra risultare operativo, per tutta la durata contrattiralepdo da garantire
| 6eser ci zidalle 8@lalle $9.08 7 giamasu 7ireveceh24 7 giorni su hei 5gg
precedenti alla scadenza di bandi del Foi@mo comunque auspicabili livelli di servizio h24
7gg su 7.

B. Orari di servizio delSistema

Con riferimento agli 6rari di servizid (di cuial punto 3 del precedent6.8), tutti i servizi
erogati dal sistema dovranno risultare operativi e fruibili, nei seguenti orari:

h24 7 giorni su 7ad accezione dittivita di manutenzione concordate ed approvate dal
Fondo ed a situazioni riguardanti scenari di disastro.

C. Disponibilita totalee parzialedel Sistema

La disponibilit”™ =~ un concetto | egato all de
Gli SLA che il sistema deve rispettare sono di 4 tipologie:
1. Kps Coefficiente medio di disponibilita del sistema mediato sul tempo
2. Kpa Coefficiente medio di disponibilita dei servizi erogati dal sistema, mediato sul
tempo e sui servizi
3. KsmaxDurata massima di indisponibilita del sistema
4. KamaxDurata massima di indisponibilita dei singoli servizi
Nel computo della disponibilita dei servizi e del sistema vanno considerati sia i fermi legati
alla manutenzione preventiva/correttiva/evolutiva alvause accidentali.
Gli indicatori debbono essere rilevati automaticamente ed essere disponibili online per gli
amministratori del fondo.

Kps rappresenta un indicatore del livello di funzionamento continuativo del sistema nel
suo complesso a fronte féirmi sistema.

Kps= 100-100*F/T
F = DURATA COMPLESSIVA FERMI IN ORE (E FRAZIONI) NELLOARCO DEL MESE
T = NUMERO ORE MESE

Koa rappresenta un indicatore del livello continuativo di erogazione dei servizi applicativi,
sal vo casi di f ehenmantradoenél tomputo el o0 si st ema ¢
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F = DURATA COMPLESSIVA BLOCCHI EROGAZIONE SERIZIO APPLICATIVO .
sivo IN ORE (E FRAZIONI) NELLOARCO DEL MESE

N = NUMERO SERVIZI APPLCATIVI RILEVATI
T = NUMERO ORE MESE

Ksmax e laDuratamassima di un fermo totale sistema
Kamax € il valore massimo dei fermi applicativi relativi agli specifici servizi
0 ® DO LWL
n= numero di servizi applicativi rilevati.
Tali indicatori di cui sopra debbono rispettaregsgenti SLA:

Kobs >=98%
Kpa >=98%
K Smax 4nn
Kamax 4nn
D. Tempo di risposta del Sistema
Léindicatore di performance ha | o scopo di
prestazioni applicative da parte del sistema.

tore é il page response time.

0 B — YYY'Y YO'Y6O 'R
Dove:
0 = Page Response Time
i = servizio esimo
N = numero servizi rilevati
0 ™ Page Size
0 6 = Minimum Bandwidth
Y “Y2/Round Trip Time
“Y=Turns
"YO '2%¥Server Processing Time
6 0 2(Client Rocessing Time
Le r il evazivo nverramhe fatte €uirete éhtrane¢a 100 Mbs con aggiornamento

automatico a cadenze prefissate (max 2 ore) attraverso specifici programmi predisposti dalla at-

tuale Ditta fornitrice. Il soggetto aggiudicatadela presente Gardovra predisporre strumenti
analoghi.
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Il coefficiente dovra essere mediato sui principali senvision critical Le rilevazioni
saranno rese disponibili online per gli amministratori del Fondo.

In caso di giudizi di nosoddisfazione espressi dal Fondo su particolari servizi il soggetto
aggiudicatario dovra inserire questi servizi, se non gia presenti, tra quelli per i quali viene effet-
tuata la rilevazione.

L6indicatore di performance deve rispettare
Carico <100 sessioni attive <500 sessioni attive <1000 sessioni attive
Kprt 1 sec 2 sec 4 sec

E. Numero di sessioni attive del Sistema

Per quanto riguarda gli utenti operativi sul sito si prevedono i seguenti
indicatori di servizio:

Cumin Numero minimo di utenti registrabili su sistema senza necessita di upgrading hard-
ware/software. Qualora fosse necessario aumentare questo numero non dovranno essere necessa-
rie modifiche architetturali ma solo una eventuale semplice espansione hardwaaeésof

KsLa1000 Coefficiente di riduzione consentita degli SLA per ogni mille ulteriori sessioni
attive contemporaneamente oltre alle prime mille

KsLamin Soglia massima ammissibile di riduzione degli SLA, non superabile indipendente-
ment e dal | suecesgvh detcaetficientaitioooogni nuove migliaia di sessioni attive

contemporaneamente
1 calcolo delle sessioni attive contempor g
solare, cioe il numero totale di sessioni attive in una singolal oramiero di sessioni attive deve
essere rilevato e pubblicato online sulla con
Gli SLA contrattuali devono prevederseguenti valori per gli indi¢ari:
Cumin >=200.000
K'sLa1000 <=20%
KsLamin >=20%
Restasalvalaapaci t”™ per | damministratore di segm

gazione dei servizi al fine di garantire la normale attivita istituzionale del Fondo.

Il sistema dovra garantire il rispetto di tutti i parametri di accessibilita specificati nel pre-
senteCapitolato(livelli di servizio, indici di performance, licenze) pgimeno 1000 sessioat-
tive contemporanedNei 5 giorni prima e 5 giorni dopta migrazione verso i sistemi virtuali
| 6applicazione o meno de iioneltdcnica ¢ delegatd &l GBGRechevi z i o
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dovra tenere in conto di possibili e fisiologici disservizi concentrati nei giorni di cambiamento
architetturale

6.7.2. LIVELLIDI SERVIZIOP ER LA MANUTENZIONE A CANONE
Livelli di Servizio Manutenzione Ordinaria
La definizionedei Service Level Agreement (di seguito SLA) nell'erogazione di questa
attivita prevede l'effettuazione di eventuali fermi sistema per aggiornamenti/installazioni nei
giorni non lavorativi, preferibilmente festivi piuttosto che prefestivi come il salmaderminarsi
comunque entro le ore 8 del giorno feriale successivo oppure in fasce orarie a bassa operativita
concordate prima con il Fondo.

Livelli di Servizio Manutenzione hosting programmata M.H.P.

La manutenzione programmata che comporti fermi dedreis di gestione del Fondo deve
essere effettuata nei giorni non lavorativi e/o in fasce orarie concordate con il Fondo e a bassa
operativita (ad esempio dalle 18.30 in poi). Nei limiti consentiti dalla durata dell'intervento e
dall'urgenza dell'interventblavori di manutenzione dovranno essere effettuati soprattutto nei
giorni festivi e non prefestivi (sebbene non lavorativi) come il sabato. Gli interventi dovranno
comunque ripristinare la piena operativita entro leSattel giorno feriale successivo.

k/ivHeII[i) di Servizio Manutenzione hosting per disaster/data recovery

La manutenzione in condizioni di disastro contempla il fermo sistema accidentale com-
pleto/parziale del sistema di gestione del Fondo o anche di solo alcune sue componenti durante i
giorni lavorativi.

Le politiche di backup/mirroring dell'intero sistema applicativo e dei dati in particolare
devono essere tali da garantire sia il ripristino dell'operativita del sistema che l'integrita dei dati.

I livelli di servizio da garantire sono:

9 ripristino operativita di esercizio entro 8 ore lavorative dalla condizione di fault.
Si accetta che il ripristino dell'operativita comporti un degradassimo del 30%
di prestazioni del sistema ripristinato, seppure non tale da compromettere |'ope-
rativita del Fondo. Entro le 24 ore lavorative successive il ripristino dovra essere
completo, con il pieno raggiungimento dei livelli di servizio ordinari

9 ripristino dei dati con una eventuale latenza massima (si intende per latenza I'e-
ventuale periodo di tempaaperto da backup e quindi con perdita dei dati acqui-
siti in quel lasso di tempo) pari a 4 ore lavorative. Si accetta quindi come periodo
massimo di tempo scoperto da backup della componente dati le 4 ore antecedenti
alla condizione di fault

La richiestadi restore dei dati applicativi potra essere fatta dal Fondo sia sul sistema in
esercizio per incidenti e situazioni di emergenza che eventualmente sul sistemasairpizo
qualora esista la necessita per il Fondo di fare verifiche o recuperareedditsma senza dovere
intervenire sul sistema in esercizio.
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In particolare il Fondo avra facolta di richiedere ed ottenere senza alcun onere aggiuntivo
il ripristino di un backup del solo database su una piattaforma non di esercizio ma disponibile al
Fordo per potere fare verifiche o estrazioni su dati storici.

Livelli di servizio e Condizioni Manutenzione Straordinaria di Interope-
rabilita M.S.1.

Le condizioni di manutenzione prevedono il ripristino del livello di interoperabilita entro:

1 40 ore lavoratie per modifiche necessarie a seguito di variazione di tracciato
dati;

1 80 ore lavorative per modifiche che coinvolgono variazioni architetturali del pro-
cesso di interoperabilitd. Questo caso si riferisce a titolo esemplificativo ma non
esaustivo a passagda gestione asincrona a gestione sincrona, etc

La decorrenza di questi livelli di servizio si intende a partire dalla data in cui la necessita
viene comunicata al soggetto aggiudicatario. Una eventuale deroga sui precedenti tempi di inter-
vento, motivata d elementi di comprovata complessita, dovra essere esplicitamente accordata per
iscritto dal GCR del Fondo di cui al capitalalel presente Capitolato.

Questa tiplogia di manutenzione rientra completamente nel canone di manutenzione pre-
visto dal contratto di servizio, senza alcun onere diretto o indiretto aggiuntivo per il Fondo.

Livelli di servizio Manutenzione Straordinaria Operativa M.S.O.

I livelli di servizio di seguito descritti si intendono validi e da applicare indipendentemente
dalla modalita con cui la richiesta di intervento é stata effettuata, sia utilizzando il sistema di Help
Desk, sia il sistema di ticketing online sia attraverso normale emailrgades~Fondo.

Nel caso in cui la richiesta non pervenga attraverso il sistema di ticket online il soggetto
aggiudicatario aprira comunque d'ufficio un ticket sul sistema online. Nel caso di indisponibilita
da parte del richiedente all'utilizzo del sistedinticket online il soggetto aggiudicatario provve-
dera comunque ad effettuare le comunicazioni sui canali alternativi previsti dall'help desk.

Il Soggetto Aggiudicatario deve garantire

a. presain carico di un ticket/richiesta entdoore lavorative dalla sua apertura;

b. nel caso in cui il ticket si riferisca alla segnalazione di un‘anomalia o non confor-
mita questa dovra essere trattata in conformita alla priorita segnalata dal Fondo
nel ticket o nella richiesta;

c. anomalie bloccanti: dowanno essere messe in produzione immediatamente e rila-
sciate online (previo testing e collaudo) senza attendere gli eventuali rilasci pia-
nificati entro 8 ore lavorative dalla data di apertura del ticket. Per data di apertura
del ticket, si intende dal punth vista del calcolo dei livelli di servizio la data in
cui il ticket approvato dal Fondo risulta ufficialmente aperto per il fornitore o la
richiesta sia pervenuta ufficialmente al soggetto aggiudicatario tramite Help Desk
o email del Fondo;

Fondartigianato 73/ 92



d. anomalie norbloccanti: dovranno essere messe in produzione e rilasciate online
(previo testing e collaudo) senza attendere gli eventuali rilasci pianificati entro 32
ore lavorative dalla data di apertura del ticket o di comunicazione della richiesta;

e. modifiche di wokflow e/o modifiche di interfaccia di gestione/modulistica/repor-
tistica: dovranno essere analizzate, sviluppate e messe in produzione (previo te-
sting e collaudo) entro 72 ore lavorative dalla data di apertura del ticket o di co-
municazione della richiestdNei limiti del possibile dovranno esser fatte con gli
strumenti di produttivita gia disponibili ma l'indisponibilita temporanea e non di
detti strumenti o la loro non adeguatezza alla tipologia di modifica richiesta o la
mancanza/carenza di informazione/fma zi one i mpedi sca al
catario di poter agire direttamente, le modifiche stesse dovranno essere effettuate
nei tempi di cui a detto punto e rientranti a pieno titolo nel canone del contratto di
servizio;

f. nel caso in cui il ticket o la rluesta sia relativa ad attivita di back office per la
fornitura di aggregazioni di dati e qualora la replica della base dati non sia di-
sponibile temporaneamente o non per qualsivoglia motivo, qualora non sia ag-
giornata per gualsivoglia motivo o qualoraRondo risulti carente di informa-
zioni/formazione per poter operare direttamente su detta replica le eventuali ri-
chieste dovranno rispettare i livelli di servizio previsti e rientranti a pieno titolo
nel canone del contratto di servizio senza oneri accessaggiunti diretti o indi-
retti per il Fondo

Per orario standard di lavoro si intende dal lunedi al venerdi dalle ore 9 a&lteé&lper
tutta la Manutenzione a canone.

6.7.3. LIVELLIDISERVIZIOP ERIL SERVIZIO DI M ANUTENZIONE AD
INTERVENTO
Con riferimento al parametr@derenza alla pianificazione" (di cui al punto 1 del prece-
dente 86.7), si richiede il seguente livello di servizio, da intendershe@alore massimo di
ritardo computato rispetto al tempo previsto:

9 Per il servizio dimanutenzione ad intervento
- Ay(avvio) €6,67 %
Inoltre vanno rispettati i livelli di servizio presenti nella seziérg1

6.7.4. LIVELLIDISERVIZIOD | ASSISTENZA TECNICA

I livelli di servizio per la struttura di Helpesk dovranno essere garantiti in relazione alle
seguenti categorie:

- orari di servizio dell dhelp desk
- orari di servizio del back office
- servizio delle chiamate.
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- tempi di evasioni richieste di Back Office
Orari di servizio deHelp Desk

Con riferimento agli'orari di servizio" (di cui al punto 3 del precedenteg), 16 He | p
Deskdel Fornitore dovra risultare operativo nei seguenti orari:

- dal lunedi al venerditalle ore9.00 alle ore 18.00;
- sabato:dalle ore9.00 alle ore B.00.

con tolleranza massima dell'1% valutata su base giornaliera.
Orari di servizio di Back Office

Con riferimento agli'orari di servizio" (di cui al punto 3 del precedent&s§), il Back
Office del Fornitore dovra risultare operativo nei seguenti orari:

- Lunedii Venerdi (non festivi) dalled00 alle18.00.
con tolleranza massima dell'1% valutata su base giornaliera
Servizio delle chiamate

Con riferimento al paramettservizio delle chiamate" (di cui al punto 6 del precedente §
6.7), il Fornitore dovra garantire i liveltli servizio illustrati nella seguente tabella:

TOLLERANZA
SERVIZIO DELLE CHIAMATE
MAX.
Chiamate perdute:
Percentuale di chiamate entranti perdute, rispetto al 1%
pervenuto, valutata su base mensile.
Tempo massimo di attesa: 10 sec.
Tempo massimo di attesille chiamate prima del ser (95 % dei casi)
zio operatore, valutato su base mensile.
Rapporto"Chiamate / Linee er.ltrantl o | Ne/Nie < 1
Rapporto N/Ne", ove Nc eil N di chiamate che i (98% orario di ser-
ogni momento sono servite dal sistemalutato su bas i
c L o : : vizio)
giornaliera ed "I\&" & il "N° di linee entranti nel sisten|
di Help DeskK'.

Tempo di evasione richieste di Back Office
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Il Fornitore dovra garantire i livelli di servizio illustrati nella seguente tabella:

TOLLERANZA
MAX.

SERVIZIO DELLE CHIAMATE

Richieste Complesse fra cui ad esempio e non in m
esaustivo: Report oppure Analisi complesse (che in
cano estrazioni, elaborazioni significative di dati)

3 gg massimo
(95 % dei casi)

Richieste Semplici fra cui acesempio e non in moc 1 gg massimo
esaustivo: Richieste di Report o Analisi semplici (95 % dei casi)

Il periodo di osservazione é trimestrale.

Il Fornitore dovra inoltre garantire la gestione e raccolta delle richieste via Fax-oeih e
ancheald f uor.i del |l 6orari o di servizio sopra ind

La verifica del rispetto dei livelli di servizio indicati potra essere anche effettuata dai com-
ponenti delGCRattraverso chiamate a campione.

6.7.5. LIVELLIDI SERVIZIOP ERIL SERVIZIO DI SWITCH -OFF EAVVIO
DEL SISTEMA
Con riferimento al parametr@derenza alla pianificazione" (di cui al punto 1 del prece-
dente 86.7), si richiede il seguente livello di servizio, da intendersi coalere massimo di
ritardo computato rispetto al tempo previstalla Pianificazione

1 Peril servizio di avvio del Sistenaaseguito dello Switcbff:
- Ay(avvio) €6,67 %.

6.7.6. LIVELLIDI SERVIZIO PER IL SERVIZIO GENERALE
Con riferimento afquestionari di valutazione" (di cui al punto 2 del precedenterg§ da
utilizzarsi nel corso decontrattg si richiede il raggiungimentminimale dei risultati di seguito
indicati, elaborati direttamente dagli utenti interes€a€R ed utenzacampione’) sui predetti
guestionari comperiodicitasemestrale:

9 Valutazioni attese al termine del &Ano digestionedel Sistema:
- non irferiore a "sufficiente":per il 60% dei rilevamenti;
- non inferiorea "buono” : per il 30% dei rilevamenti.
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9 Valutazioni attese al termine del 2Anodi gestionedel Sistema:
- non inferiore a $ufficiente":per il 70% deirilevamenti;
- non inferiore d'buono" : per il 35% dei rilevamenti.
1 Valutazioni attese al termine del 3° anno di gestione del Sistema:
- non inferiore a $ufficiente":per il 90% dei rilevamenti;
- non inferiore d'buono" : per il 45% dei rilevamenti

Il raggiungimento dei suddetti livelli di servizi® condizione necessarier la possibile
valutazione da parte del GCR della opportunitd 0 meno, in funzione di una attenta valutazione del
contesto, dei danni subiti, delle cause determinanti il disservizioeerdidlre proposte dal For-
nitore per evitare il ripetersi, di applicazione delle penali legate al non rispetto dei livelli di servi-
zio. A tal fine i suddetti questionari possono esser definiti specificatamente per i servizi di inte-
resse e s o oienzardel setvizi@adi interesde Hi @ui si vuole monitorare la percezione
diqualtae | a sua soddi sfazione ddébuso degli stessi
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7. CONDIZIONI GENERALI

Le attivit”™ del Fornitore devono essere i mp
efficacia eriservatezza. |l Fondo si riserva di modificare le modalita di esecuzione descritte, di
i ntrodurre nuove modal it "™, di definire/ modi fi

done congruo preavviso al Fornitore. In aggiunta, tali modalitaetiuggone potranno essere
congiuntamente riviste, e potranno essere concordate opportune semplificazioni o variazioni in
funzione delle specifiche esigenze. Il Fondo si riserva di chiedere al Fornitore di utilizzare pro-
dotti o modulistica specifica, messisposizione dal Fondo stesso, di supporto alla gestione dei
servizi oggetto della fornitura (ad esempio: registrazione errori, log interventi, richiesta attivita,
ecc.).

Al | 6 i ncorgrattoil Fdneldillustrera in dettaglio le attivita, gia descritte nel presente
Capitolato, che saranno affidate al Fornitore. In tale occasione verranno segnalate eventuali va-
riazioni, sia nei contenuti che nei tempi, eventuali diverse modalita di esecuzione, stangphard e
altro aspetto utile alla esecuzione delle attivita stesse e ad una loro corretta pianificazione. Sara

i noltre presentata al Fornitore | 6organizzazi
nitura.

Si sottolinea che al Fornitore é riclties |, durante | 6esecuzione de
senteCapitolatq il rispetto degli standard e delle linee guida eventualmente in essere o adottate
in corso doéopera dal Fondo. 1 Fornitore dev:

propriointerno tali conoscenze, di applicarle proattivamente e di recepirne tempestivamente even-
tuali variazioni.

Il Fornitore € tenuto ad utilizzare per la composizione dei gruppi di lavoro che erogheranno
il servizio in modalita continuativa le risorse professnal i i cui curricul a so
ferta tecnica o equivalenti se impossibilitato per motivi non dipendenti dalla volonta del Fornitore.

Qualora il Fornitore abbia proposto nella propria offerta tecnica, come condizione miglio-

rativa,lamess a di sposi zione e | 6utilizzo di piatta
richiesti dal presente Capitolato, essi dovranno essere messi a disposizione entro tre mesi a partire
dall éavvio del contratto, a pena di rilevo fo

7.1. GENERALITA
Il sistema informativo del Fondo €, e deve continuare ad essere, un sistema in grado di

adattarsi all 6evoluzione continua delle attiwv
in termini di variazioni procedurali imposte dalla normativa cui fa riferito il Fondo stesso, sia
| 6evoluzione in termini di crescita delle ris

amministrera, sia l'evoluzione in termini di diversificazione delle procedure di interoperabilita
necessarie al Fondo per comuniceawa i suoi partner istituzionali.

La crescita delle risorse potra comportare un aumento proporzionale dei progetti formativi
programmati e della numerosita di aziende e lavoratori coinvolti.
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Tutte le suddette caratteristiche devono essere mantenusgmiatove carenti anche in
funzione dellenuove funzionalitd che dovra essere necessario sviluppérspetto delle Con-
dizioni generali

Eventuali carenze o non conformita del sistema attualmente in esercizio rispetto a quanto
dichiarato nel seguito a quanto riportato nella documentazione fornita dall'attuale Fornitore o
eventuali carenze/non conformita architetturali, strutturali o di documentazione del codice sor-
gente che verra messo a disposizione del soggetto aggiudicataipréskente Garaion po-
tranno costituire pretesto né per perdita o diminuzione di validita di alcuno dei requisiti applica-
tivi, di servizio o di esercizio descritti nel prese@ipitolatoné per oneri aggiuntivi a carico del
Fondo oltre a quelli a base d'asta.

| parteci@nti ala presente gara manlevano il Fondo da qualunque contestazione in merito
alla documentazione fornita dal Fornitore dell'attuale sistema. Si precisa infine che le caratteristi-
che generali e i macfobiettivi specificati nel presente capitolo dovramssere mantenuti e ri-
spettati anche nell'ambito di tutte le modifiche, siano esse di manutenzione ordinaria o straordi-
naria o evolutiva, effettuate nel corso di validita del contratto oggettmtelsente gara

Tutte le tipologie di servizio e manuteore previste, riguardanti sia l'attuale sistema di
gestione del Fondo preso in carico dal soggetto aggiudicatario che le nuove funzionalita integra-
tive derivanti da interventi di manutenzione ordinaria, straordinaria, evolutiva del pr€sgie
tolatofanro parte del contratto di servizio dakesente Capitolato

7.1.1. DIRITTI ,LICENZE E PROPRIETA SUL SOFTWARE
Tutti i sorgenti applicativi, le configurazioni di ogni tipo e la base dati sviluppate per rea-
lizzare l'attuale sistema sono di proprieta del Fohdouriche eccezioni riguardano le compo-
nenti Scripta e CPS per le quali, come gia indicato, il Fondo non ha a disposizione i relativi sor-
genti.

Le licenze relative a componenti di terze parti integrate nel sistema attuale sono intestate
al Fondo. Il sistema infmativo attuale ed ogni sua integrazi@veluzione é concessolinenza

déuso illimitata al Fondo. La propriet”™ intel
il software sviluppato saranno di esclusiva pertinenza del Fondo. Pecoutiponenti applicativi

e middl eware integratd.i nel sistema che sarann
del |l appalto e non s iopropoetaglovia essevefconeessa a Fondo lmme r c |
relativa | i cenz ato, skdza lgnitazieni stul aumpro di utdnti delmsistéma, di-
sponibilita ed uso di risorse, 0 qualsiasi altra limitazione se non prevista esplicitamente nel pre-
senteCapitolato Tal e | i cenza sar”™ comprensiva dell e |
limitazioni di tutte le eventuali componenti commerciali integrate nel sistema, oltre quelle gia in
possessodelFondQu al or a i | Fornitore decidesse di ut i
gestione del Fondo eventuali software commeracigioprietari Il e Ilicenze dbéuso

suo carico, senza ulteriori oneri per il Fondo, e verranno poi passate al Fondo al termine del con-
tratto senza oneri aggiuntivi.
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Il soggetto aggiudicatario dovra essere titolare di ogni licenza di proprieta/usearelat
mente alle apparecchiature hardware e disposi
applicativi del sistema, atte a garantire il pieno e libero utilizzo del sistema al Fondo, senza limi-
tazioni su numero di utenti, risorse, ecc. Sono quimaduse ad esempidicenze per:

- sistemi operativi di ogni tipo;

- database e strument. per OLTP/ OLAP, non
guati a garantire gli SLA previsti in termini di sessioni utente e performance;

- software commerciali di baseapplicativi di terze parti

La Ditta aggiudicataria dovra depositare presso il Fondo copia di tutti i sorgenti software,
di base e applicativi, sviluppati e/o usati per la realizzazione del sistema e che non siano ricondu-
cibili a prodotti software commeiai o proprietarid i cCui S i di sponga di s e
Per quest:i ul t i mi dovr”®™ depositare |licenza db6
vra essere illimitata o comunque tale da permettere la piena evoluzione qualitativa atiya@antit
del sistema secondo l'ottica di crescita descritta nel preSapitlato

Qual ungue modi fica o variazione necessari a
Fondo. La disponibilita, la proprieta intellettuale e i diritti di sfruttamento cowiaderdi tutto il
software sviluppato (nonché procedure, configurazioni, ecc) saranno di esclusiva pertinenza del
Fondo al quale l'aggiudicatario garantira il legittimo e pacifico possesso. Per tutti i componenti
applicativi e middleware integrati nel @sta dovra essere concessa al Fondo la relativa licenza
débuso a tempo illimitato e senza | imitazioni
dell e licenze dbéuso per periodo illimitato e
componenti commerciali integrate nel sistema.

Il Fondo, nell'ambito dei suoi pieni diritti di proprieta, uso e sfruttamento commerciale avra
facolta di utilizzare il software per:

1 Effettuare o far effettuare modifiche di manutenzione preveeto@orrettiva e/o
evolutiva rientranti nei Servizi di manutenzione richiesti per il sistema applicativo
se la Ditta aggiudicataria non le effettuera nei tempi e nei modi previsti dal con-
tratto. In questo caso i costi sostenuti dal Fondo (siano interni che estetarinea
detratti dal canone annuo previsto per il Servizio di Manutenzione o comunque
addebitati alla Ditta aggiudicataria, senza che cido implichi rinuncia alcuna da
parte del Fondo ad azioni legali per maggior danno. Cio per l'intera durata del
contratta

M Effettuare o far effettuare intervent:. S
non previste neCapitolatog u al or a | 6 -@dofiomicatpeesentatacdalla ¢ o
Ditta aggiudicataria non sia competitiva qualitativamente o quantitativamente.
Ci , mtera dudaté del contratto

9 Effettuare o far effettuare modifiche di manutenzione preveeto@orrettivae/o
evolutiva éo straordinarie di qualsiasi tipo dopo la cessazione del contratto
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7.1.2. CONDIZIONI DI ESERCIZ 10
Per eserci zi o sdelleifunziomalitadddel Sistémrea in angdalitaiABR) web
based, detto sistema inteso come l'attuale sistema dopo lo switch off e di tutte le integrazioni/va-
riazioni/evoluzioni successive.
L'esercizio dovra avvening24 7 giorni su Tatte salvde interruzionieventualmente pia-
nificate ed approvate dal Fondo o quelle rientranti nella gestione dei disastri.

7.1.3. DURATA DEL CONTRATTO DI SERVIZIO
La durata del servizio, comprensiva di tutte le prestazioni richieste, é fissata in 4 anni (qua-
rantotto mesi) decorrenti bgiorno successivo alla stipula del contratto ovvero dalla data di ef-
fettivo avvio delle attivita, se anticipato

7.2. M ODALITA DI ESECUZION E E GESTIONE DELLA F ORNITURA

| servizi oggetto della presente fornitura saranno erogati in modalita "continuativa" a ca-
none, e Aa consumoo a richiesta. Di seguito si
erogazione.

7.2.1. MODALITA OCONTINUATIVA OA CANONE
La modalita continuativa presuppone che l'erogazione del servizio sia senza soluzione di

continuita pertuttald ur at a dell a fornitur a, a decorrere
della fornitura vengono specificate |l e attiuvi
zione e le modalita di lavoro attraversdiano di Lavoro delle attivita continuative; il Piano

sar” rivisto mensil mente. La valorizzazione

per tutta la durata del contratto. Tale canone mensile &€ quello esplicitato dal Fornitore in sede di

gara nella propria offerta economicaudlsiasi onere del Fornitore connesso con le prestazioni
attivate in modalit? fcontinuativao, anche in
sistema informativo, fatte salve le casistiche esplicitamente indicate alla sezione successiva, € da
ritenersi incluso nel canone mensile fisso sopra specificato.

7.2.2. MODALITA OA CONSUMO O A RICHIESTA
La modalit”™ a consumo presuppone che | 6erog

cita del Fondo e viene misurata sulla base delle giornate erogate ndbpdirriferimento dalle
risorse attivateLa fase di definizione in questo caso é orientata alla qualificazione delle risorse
da attivare, delle attivita per le quali sono attivate e della tempistica di massima del loro utilizzo
da partedel Fondo Questamodalita &€ specificatamente definita per gedéinéchieste connesse
agli interventi di manutenzione evolutiva straordinarie. Tale fase avra come prodotto finale il
Piano di Lavoro delle attivita a consumce la metrica diiferimento € il giorno/persona

Tale modalitd a consumo potra essere richiesta per far inokesa picchi di attivitd non

prevedibili e non dipendenti dalla volonta éeeinda A t it ol o di esempi o: r
frastruttura ICT a seguito di riorganizzaziongvoluzioninormative che richiedano improvvise
e urgenti modifiche strutturali dei servizi; i ent r o dal | 6atti vaattivtane del

Fondartigianato 81/ 92



da svolgere necessariamente durante il fine settimana, o in turni serali in caso di necessita di
attivitadiportry o rilasci che non consentano | 6indi sty
rativo.

7.3. CONDIZIONI SULLE FASI DI CAMBIAMENTO
In questa sezione vengono indicate le condizioni principali che si applicano prevalente-
mente nelle fasi contrattuale soggetteepatalmente a significativo cambiamento tecnologico od
organizzativo e dunque a maggiore criticita. Dal punto di vista tecnologico le fasi di rilascio e
messa in esercizio di nuove funzionalita applicative oppure nuove soluzioni infrastrutturali, dal
puntodi vista organizzativo la fase delicata di subentro e avvio, altrove anche denominata swith
off, e la fase di termination del contratto.

7.3.1. PERIODO DI AFFIANCAME NTO INIZIALE

A partire dalla data di avvio delle prestazioni, sara previsto, ove necassgr@odo di
affiancamentaon il presente Fornitori tre mesivolto a garantire quanto segue:

1 fornitura da parte del fornitore uscente del servizio e delle modalita di garanzia di

continuita nella fase di trasferimento;

acquisizione da parte del fornitoraoli, responsabilita, autorizzazioni e risorse;

gestione dei diritti di proprieta intellettuale: licenzec;e

due diligence su documentazione, contenuti, nonché altre obbligazioni previste

trasferimento knowledge base da sistemi di trouble ticketing

trasferimento dati del database di configurazione o strumento simile adottato dal

fornitore uscente;

gestione della sicurezza;

T tutto quanto necessaria facilitare la presa in carico dei servizi con particolare
riguardo allaassistenza necessaria erogatd Bornitore in essere
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Tale addestramento consistera in riunioni di lavoro, esame della documentazione esistente
con assistenza di personale esperto del fornitore usagmecatualmentdel Fondq affianca-
ment o nell 6oper at i vogyetto dggara tconddtia dahFornitdre isteste at t i v
eventualmente dalersonalalel Fondo Durante le attivita di training on the job la responsabilita
delle operazioni continuera ad essere in capo al fornitore uscente. Il Fornitore dovra in ogni caso
essere in grado di prendere in carico i servizi anche in assenza di affiancamento cdori forn
uscente.

Le modalita di fruizione e la relativa pianificazione di tale addestramento dovranno essere
concordate coiil Fondg anche sulla base delle proposte che il Fornitore potra fare in sede di
offerta.ll Fondogarantira la presenza di personaedperto, che potra essere saondostess
chediterzidaesslesi gnati . LO&6inizio del periodo di aff
verbale di inizio affiancamenta

Periprimtremesi successivi all 6avvuraodegdi$lLAsaraogazi o
utilizzata a fine di tuning per una corretta impostazione delle attivita contrattuali e non saranno
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applicate penal. per SLA r bYerisgettoalrtarget. Smoedsdi-6 a mb i
vamente la misura degli SLA dovra coresiarsi pienamente operativa anche ai fini di monitorag-
gio della fornitura e del calcolo delle penali, cosi com€alaitolato

7.3.2. TERMINATION E TRASFERIMENTO DI KNOW HOW
Nel presente paragrafo vengono descritte le attivita e le procedure che saranne athiest
Fornitore nella fase finale del rapporto contrattuale, per il rilascio del servizio, per il passaggio
delle consegne al subentrante designato (Fornitore Entrantédmtdde per il trasferimento al
relativo personale di tutte le conoscenze necesaagérantire la fluida transizione nella eroga-

zione e |l a continuit”™ oper atliFonda Appaescadehzédel e n z a
contratto il Fornitore prester”™ | 6aalBdndot enz a
o al nuow Fornitore per un periodo pariatremgsa | | 6avvi o del servizio c

La fase di Exit management, oltre a quanto detto, contempla i seguenti aspetti:

A fornitura del servizio e delle modalita di garanzia di continuita nella fase di tra-
sferimento;

A gestione del processo di trasferimento: ruoli, responsabilita, autorizzazioni e ri-
sorse da assegnare;

A diritti di proprieta intellettuale: accordi necessari, licenze, etc.;

A due diligence: definizione della documentazione e dei contenuti da rasdér
Fornitore entrante, nonché la definizione delle altre obbligazioni e penalita previ-
ste;

A contratti e licenze;

A trasferimento knowledge base da sistemi di trouble ticketing;

A sicurezza

La fase finale del periodo contrattuale sara finalizzata, daane, @lla prosecuzione dei
servizi contrattualmente previsti, con il mantenimento dei livelli di servizio consolidati, dall'altra,
a mettere in grado il personale tecnico indicatbFbndoad un efficace subentro nei servizi in
questione. Per tale ragione, il Fornitore si deve impegnare nei confronti del subentrante ad un
completo passaggio delle consegne ed alla fornitura di tutta la documentazione e il supporto ne-
cessari a consentire ugevole avvio del nuovo ciclo di servizio. Per gli obiettivi di cui sopra le
attivita saranno organizzate nelle seguenti fasi:

a. fase di programmazione del passaggio di consegne:

b. predisposizione e raccolta della documentazione per il passaggio di consegne
(procedure, report, strumenti, etc.);

riunione/i preparatoria/e con il Fondo;

pianificazione incontri di passaggio delle consegne;

fase di affiancamento:

consegna della documentazione per il passaggio di consegne;

effettuazione degli incontri finalizzati ahpsaggio delle consegne;

training on the job (affiancamento) del personale subentrante per consentire la
prosecuzione dei servizi senza significativi decadimenti di qualita

S@ "o a0
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Attivita, tempi e modalita saranno descritte nel Piano di trasferimento detkmewsog-
getto ad approvazione debndq che il Fornitore deve rispettaegaedigere e sottoporre al Fondo
per approvazione almeno 6 mesi prima del termine del contratto

7.3.3. COLLAUDI
Sia il collaudo del sistema per quanto riguarda le funzioni attualmente erogate e riproposte
dal subentrante secondo quamteglio specificato immerito allo switckoff, sia il collaudo per il
rilascio delle nuove funzionalita associate alla manutenziookite/a straordinaria, comprese
quelle di supporto all'esercizio del sistema e alla sua manutenzione sara eseguito dal Fondo con
la stretta e diligente cooperazione del personale del aggiudicatario.

Il collaudo, avvenga sull'intero sistema o su nuove @orapti integrate dovra avvenire
sempre nell'ambito di un piano di collaudo predisposto dal soggetto aggiudicatario che deve pre-
vedere gli scenari di collaudo ("test scenario") per le diverse tipologie di utenti necessari a garan-
tire la copertura del sistem. Nell 6ambito di ogni scenario il
la "batteria di prove" ("test suite") con i singoli test case.

Ogni test case dovra aveakneno i seguenti attributi:

a. un identificatore o numero progressivo;

b. una descrizione dello scoplella prova;

€. una sequenza di operazioni necessarie per portare il sistema nelle condizioni ini-
ziali per la prova;

d. una sequenza di operazioni necessarie per riportare il sistema nelle condizioni di
base dopo la prova;

e. le dipendenze, cioé gli identificatatei casi di prova che devono aver avuto suc-
cesso affinché abbia senso effettuare questa prova;

f. le operazioni che sollecitano il software da collaudare;

g. il risultato atteso;

h. il tempo massimo ammissibile per ricevere il risultato

Dur ant e | 0 sisgelidestzdselanpeovaddevia essere documentata dal collauda-
tore specificando almeno:

i autore della prova;
ii. data e ora di esecuzione;
iii. identificatore della versione collaudata;
iv.  esito (successo o fallimento);
V. in caso di fallimento, breve descrizione dpbtdi fallimento

Per ogni test case dovra essere indicata anche la data della eventuale correzione in caso di
esito negativo.

Il piano di collaudo, sia esso generale o specifico per nuova funzionalita, dovra essere ge-
stito interattivamente via WEB per caemtire ai collaudatori di prendere visione degli scenari e
dei test case, sia quell:] eseqguiti che quelli
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case, prendere visione dei regression test resi necessari da modifiche implementativa)-docume

tare le anomalie. In particolare per ogni test case di esito negativo sara compito del soggetto ag-
giudicatario segnalare quali test case dovranno essere ripetuti per verificare la correzione e per
controll are | 6assenza dnodifieaefietiubta (regression feftesel. i s e

Sara comunque facolta del Fondo effettuare tutte le verifiche che giudicasse necessarie per
il collaudo stesso, anche al di fuori dal piano di collaudo fornito dal soggetto aggiudicatario.

Il collaudo potra esse preceduto da un precollaudo a richiesta del Fondo da effettuare su
ambiente di preesercizio di collaudogon i dati attualizzati in modo opportuno secondo direttive
del Fondo. L'eventuale scelta da parte del Fondo di effettuare il collaudo diregamesercizio
non pregiudica il diritto da parte del Fondo di richiedere in altre situazioni il precollaudo qualora
il Fondo stesso ravvisasse a suo insindacabile giudizio I'esistenza di particolari criticita o oppor-
tunita.

Durante il collaudo il soggettaggiudicatario si impegna a correggere le anomalie/gua-
sti/nonconformitariscontrate dal Fondo entro 5 giorni lavorativi dalla leegnalazione, salvo
concordato diversamente ed esplicitamente dalle parti per eventuali anomalie pit impegnative.

Le anoméie potranno riguardare sia funzionalita non corrispondenti alle specifiche, sia il
mancato rispetto delle specifiche di accessibilita, sia le modalita di erogazione delle funzionalita
stesse ivi comprese anche le performance di erogazione, 0 comungquegaaituazione che
comporti il mancato rispetto delle Condizioni Generali di Esercizio o comunque renda il sistema
0 una sua parte non adeguata ai requisiti oggetto del pr&gpitelato

Nel caso anomalie/guasti/non conformita riscontrate dal Forekentizio valgono i livelli
di servizio previsti per la gestione del sistema e la sua manutenzione del pCegetuiato

Durante il periodo di collaudo dovra essere predisposto dalla Ditta un help desk tecnico
attivo in orario di ufficio per fornirehiarimenti o spiegazioni ai tecnici del Fondo in merito a
specifiche questioni o chiarimenti.

Il collaudo, sia quello finale che eventuali collaudi intermedi concordati tra le parti, do-
vranno essere verbalizzati formalmente tra le parti. Il collaudo si intendera concluso positiva-
mente solo dopo | dapprovazi onasitivb di tutthiatdsteasel a p ar
predisposti e di quelli eventualmente effettuati autonomamente dal Fondo.

Il verbale del collaudo dovra contenere almeno:
1. Elenco degli scenari di test.
2. Elenco dei test case eseguiti per ogni scenario. Per ogni test casegrmaua
ripetizione dovranno essere indicati
9 nome collaudatore;

9 Identificatore della versione collaudata;
i data di esecuzione;

i esito;

1 data di correzione (per esito negativo).

Fondartigianato 85/ 92



7.4. PIANIFICAZIONE ECONSUNTIVAZIONEDELLEATTIVITA

Le modalitadi gestione della pianificazioreedella consuntivazioneiportatedi seguito si
riferisconoatutte leattivita previste nella fmitura.

7.4.1. PIANI DI LAVO RO
In considerabned e | | 6 a r teicompldsith Zldi semviarichiedi, il Fornitore dovra
predsporre e manénere costantemente aggiornati empoi seguenti Rani:
i Pianodi LavaoGererale (ainizio forniturae quandorichiesto dal Fondo)
Pianodi subentro(ainizio fornitura);
Pianodilavoro delle attivita continuative (mensilnente);
Pianodi lavoro delle attivita a consumo(mersilmente),
PianodellaQudita (ainizio forniturae quandorichiesto dal Fondo)
9 Pianoditrasferimento delknowhow(afinefornitura);
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Il Piano di Lavoro Gererde, il Piano della gualita dovrannoessere consgnati entro 15
giorni solari dalla data di stipuladel contratto ovvero dalla data di avvio delle attivita, se antici-
pata

Il Piano di subentrodovraessereconsgnao nonoltre la data diinizio affiancamentqre-
sentenel Verbaledi inizio affiancamento.

Mensilmenteentro10 giorni lavorativi dal temrmine del mese solare di riferimento, il For-
nitore dovra consgnare e pubblicare nel sistemagtstione dellalocumentazioneelativamente
ai servizicontinwetivi e ai serviziaconsumo, il Piano di lavoro déé attivita continuative Piano
di lavoro delle attivita a consumo; essiaaamocompdti da unasezione per ogni area applica-
tiva/servizioterendoin considerazionée risorsedi servizio eteso e di reperibilita.

Il piano di trasferimento del knotvow, dovra essere consegnato entro tre mesi dalla sca-
denza del contratto.

Tutti i Piani sopra citati ed ogni loro aggiornamento dovranno essere approvati dal Fondo.
Non €& prevista approvazione per tacito assenso.

Il Piano di Lavoro Generale € il documento checjsa le particolari modalita operative, le
risorse e le sequenze delle attivita relativen determinato prodotto, progetto, o contratto. Esso
deve:

1 esplcitarele disposizioni organizzative (descrizionedel gruppi di lavoro previsti
con nominativi, profesionalita, esperiema, giornate/uomopreviste per ciascun
compomnte del gruppodi lavoro) e metodoloighe adottate dal Fornitore, allo
scopo di raggiungeregli obiettivi tecnici e di qualita contrattualmente definiti;

9 dettagliare i metodidi lavoro mess in atto dal Fornitore, facendoriferimento o a
procedurerelative al proprio sisterms, e per cio descritte nel manwalequalita, o a
proceduresviluppate per lo specifico contrattuak, a suppato delle attivita in es
descritte,in questo casodaallegare al Piano;
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9 garantire il corretto e raziomle evolversi delle attivitd contrattualnente previste,
nondé latrasparenzae la tracciabilita di tutte le azioni messe in atto dalle parti
in causy, il Fornitore, il Commttente, |'eventuale organismo di ispezione o0 soggetto
(‘ad esempio in funzione di monitoraggio della fornitura ai sensi della circolare 38
Cnipa ora Agid)accredtato dal Fondo

Il Piano della qualit& il documento cheprecisale particolari modalita operativis risorse
e le sequerze delle attivita relative alla qualidi un determinato pddto, progetto, o contratto.

Il Fornitore deve predisporreun Piano della qualita generale che:

1 forniscalo strumentoper cdlegare i requisiti specifici dei serviz contrattudmente
richiesti, con le proceduregenerali delsistemaqualita del Fornitore gia esistenti;

1 esplciti le disposizioni organizzative e metodoloighe adottate dal Fornitore, allo
scopo diraggiungere gli obiettivi tecnici e di qualita contrattualmentedefiniti;

9 dettaglii metodidi lavoromess in atto dal Fornitore, facendoriferimentoo a pro-
cedurerelative al proprio sisterra, e per cio descritte nel manwale qualita, 0 a
proceduresviluppateper lo specifico contrattuak, a suppato delle attivita in es
descitte, in questo caso daallegare al Piano;

9 garantisca il corretio e raziomle evolvers delle attivita contrattualnente previ-
ste, nondé latrasparenzae la tracciabilita di tuttele azioni mess in atto dal Forni-
toreedal Fondo

Il Piano di Subentroae conenere il dettaglio delle attivita che devono essere esplette
ad inizio Fornitura, la relativa tempificazionee le stime di impegno. In particolare, coererntemente
con le caratteristicheff ertedal Fornitore e concordate aoil Fondo, il Ranoriportera:

I nomeedescrizionedele attivita di subentro;
1 prodoti delle singole attivita oveapplicabili;
1 impanoin GP, stimato ed effettivo,oveapplicabile, suddiviso figura professionale;
1 ganttddle attivita, contenente:
o datediinizio efine, previste ed effettive, delle singdle attivita;
0 datediconsegna, previste ed effettive, dei singoli prodoti.

Dopo la prima approvazione, sara cura del Fornitore comunicare tempestivamente e con-
cordare ogni eventuale ripianificazione delle attivita, aggiornando e riconsegaaRdndo il
relativo Piano di Lavoro secondo i vincoli temporali di cui al paragrafo successivo.

Il Piano di lavoro delle attivita continuativeal il Piano di lavoro delle attivita a consumo
contengono la previsione delle attivita da svolgere nel mestedinento, rientranti rispettiva
mente nei servizi erogati a canone in modalita continuativa e nei servizi erogati a consumo a
richiesta. | Piani contengono il dettaglio degli interventi che sono la declinazione delle attivita
continuative previste nel gsenteCapitolatoe quelli richiestidal Fondg la relativa tempistica e
le stime di impegno di risorse. In particolare, coerentemente con le caratteristiche del servizio, i
Piani di lavoro riporteranno:
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1 nome alescrizionedelld i nenteadirelativo stato (attivato, in corso, raggiunto,
sospeso, cancellato, ecc.), anche per le attivita di natura continwativa erogatein
modadita a consumo;

1 elerco delle attivita erelative datediinizio efine;

9 rilasci previgti dalle singoleattivita, conrelative date di consegna;

1 impegno dd infervento perrisorsa e perfigura professionale nel caso delle attivita
erogate inmodlita a consumo;

9 cronopogramma dHe attivita

7.4.2. STATO AVANZA MENTO LAV ORI

Il Fornitore dovramanenere aggiornatdo stato di avanzamento dei lavori relativamente
ai Hani di lavoro gprovati,nonchésulle attivita di manuenzionedegli gpparati hardware svolte
nelperiodo, fornendo indicazioni slle attivitd conduse edin corso, esplicitandonda percentude
di avanzamento, su eventuali rischi/criticita/ritardi, s eventuali impatti dei rischi/criticita,us
azioni di recuperoerazionali dello scostamento, sulle attiviileservizio eteso edin reperibilita.

Il Fornitore deve consegnareon periodicitatrimestrale entro 10 giorni lavorativi succes-
sivi al periodoal quale si riferisce, iloaumentodi Stato Avanzamento Lavori e Rapporto dei
Livelli di Servizio.

Larendcontazionenello Stato AvanzamentoLavori delle singoleattivita indicate nei Rani
di lavoro saa articolata ome specificatodi seguito:

9 descrizione ddlattivita in corso e/o completatanelperiodo;

1 per le attivita esegite nella madalita a consumo a richiega | elenco nomirativo
del personale impiegato dal Fornitorecon| 0 icazi@he del profilo professionale ed
il detaglio dei giorni o frazioni di giornoimpiegati daciascunarisorsa perogniatti-
vita svolta nelperiododi riferimento;

1 percentale di avanzamento dellGattivita;

dataa cuisi riferisce lo stato di avanzamento;

9 razionali diripianificazione, scodamentcewentude delle date, del impegno e del vo-
lume;

9 vincoli/criticita erelative azioni daintraprendere €/o intraprese

E]

Larendicontazionedei livelli di servizio nella sezione Rppotto dei Livelli di Serviziodeve
conienere per ciascun indicatore soggetamisurazione:

9 laschedaddl 6 icatok cosi comeprevista dal Capitolato tecnico;

il periododi riferimento dellamisura;

riferimento agli strumentidi misura utili zzati;

i dati rilevati;

il valore rilevato dell 6 icatock idi qualita;

eventuale scodamentodal valore di soglia (anche nel caso in cui il periodo di
osservazionecontrattualenon coincida conil mese; taleindicatore non serveinfatti
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