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1 PREMESSA 

Il presente documento ha lo scopo di definire i servizi oggetto della fornitura in quantità, qualità 

e livelli di servizio per l’evoluzione ed il mantenimento del “Sistema Informativo dell’Area 

Amministrativa” (in breve SIAMM) del Ministero della Giustizia. 

Nel capitolo 2 è descritto il contesto in termini di caratteristiche applicative e di ambienti 

tecnologici. 

L’oggetto della fornitura è riportato nel capitolo 3, con lo scopo di definire a grandi linee i 

servizi richiesti. Nel capitolo 4 è fornita una descrizione dei servizi richiesti, nonché i parametri 

quantitativi e le figure professionali previste per la fornitura. Le modalità di esecuzione dei 

servizi e delle attività nonché gli aspetti qualitativi della fornitura sono descritti nel capitolo 5. 

Nei capitoli 6 e 7 sono descritte la direzione lavori, le modalità e gli strumenti per 

l’effettuazione dei collaudi. Gli indicatori di qualità richiesti sono nel capitolo 8. 

 

Sono parti integranti del capitolato le seguenti appendici: 

 

Appendice 1: Descrizione delle funzionalità applicative, delle caratteristiche tecnologiche e 

degli obiettivi di evoluzione del “Sistema Informativo dell’Area Amministrativa” della Giustizia 

 

Appendice 2: Strumenti di supporto alla gestione della fornitura 

 

Appendice 3: Indicatori di qualità  

 

Appendice 4: Cicli di vita e contenuti dei prodotti 

 

Appendice 5: Profili professionali 

 

Appendice 6: Template curricula 

 

Si ricorda che le prescrizioni contenute nel presente capitolato tecnico rappresentano i requisiti 

minimi della fornitura. 
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1.1 Definizione ed acronimi 

Nel seguito si useranno i seguenti termini: 

Fornitore uscente: Fornitore che attualmente è preposto alla erogazione dei servizi di gestione 

del SIAMM di cui al presente Capitolato, con il quale l’Amministrazione ha stipulato il contratto 

di prossima scadenza. 

Fornitore / Fornitore subentrante / Ditta/Impresa: Fornitore aggiudicatario della gara per la 

fornitura dei servizi di cui al presente Capitolato. 

Amministrazione: Ministero della Giustizia o altra struttura terza delegata. 

Capitolato: quando non diversamente specificato, si intende il presente documento. 

Contratto: contratto che verrà sottoscritto a seguito dell’aggiudicazione della gara. 

Fornitura: complesso delle attività e dei prodotti che il Fornitore è chiamato a compiere e a 

produrre per onorare il contratto. 

 

Di seguito vengono elencate le sigle usate nel presente Capitolato:  

Acronimo Significato 

ARSPG Sistema di Accertamento e Recupero Spese e Pene di Giusizia 

DGSIA Direzione Generale dei Sistemi Informativi Automatizzati del 
Ministero della Giustizia 

FAQ Frequently Asked Questions 

MEV Manutenzione Evolutiva di software 

MAD Manutenzione Adeguativa 

PF Punti Funzione 

RUAC Responsabile unico delle attività contrattuali 

SIAMM Sistema Informativo dell’Area Amministrativa 

SIPERT Sistema Informativo per il Personale 

SW Software 

UG Ufficio Giudiziario 

SLA Service Level Agreement – Livelli di servizio richiesti in appendice 3 
o come migliorati dalla proposta del Fornitore 
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1.2 Riferimenti normativi  

 
Il contesto normativo che presiede la materia delle Spese di Giustizia è stato oggetto di continui 

interventi  legislativi nel corso degli ultimi anni che ne hanno modificato il quadro complessivo 

di riferimento in materia di recupero dei crediti di giustizia, depositi giudiziari, confisca beni e 

somme sequestrate.   

 

Gli interventi più significativi sono:   

� Legge 24 dicembre 2007 n. 244 (legge finanziaria 2008); 

� Decreto legge 23 maggio 2008 n.92 convertito con legge 24 luglio 2008 n.125; 

� Decreto legge 25.06.2008 n.112 convertito con legge 6.08.2008 n.133;  

� Decreto legge 16.09.2008 n. 143;  

� Decreto legge 23.02.09 n.11 convertito con legge 23.04.2009 n.38;  

� Legge n.69 del 18.06.2009. 

 

A completamento di quanto indicato si rimanda all’Appendice 1 per avere un elenco più 

esaustivo delle numerose note e/o circolari emanate dalla Direzione Generale della Giustizia 

Civile che, istituzionalmente è competente in materia di spese di giustizia, di depositi giudiziari, 

di Fondo Unico Giustizia e che hanno determinato o determineranno interventi evolutivi sui 

moduli applicativi che compongono la piattaforma SIAMM.  
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2 IL CONTESTO 

2.1 Contesto funzionale e tecnologico 

Il contesto relativo alla presente fornitura riguarda il Sistema Informativo dell’Area 

Amministrativa del Ministero della Giustizia. 

Per la descrizione del Sistema nel suo complesso e dei sottosistemi di cui è composto si 

rimanda all’Appendice 1 che riporta, tra l’altro, le seguenti informazioni:  

• la descrizione dell’architettura e della configurazione degli ambienti di collaudo ed 

esercizio, delle infrastrutture e dei prodotti software; 

• la piattaforma software utilizzata dal sistema; 

• la descrizione funzionale dei sottosistemi e  degli utenti; 

• la descrizione degli obiettivi di evoluzione previsti, che comunque potranno essere 

variati in corso di esecuzione del contratto a seconda delle esigenze 

dell’Amministrazione. 

I prodotti software indicati potranno subire variazioni di release / livello nel corso della 

fornitura.  

2.2 Compatibilità 

In considerazione del fatto che i prodotti che compongono gli ambienti di sviluppo, 

manutenzione, collaudo ed esercizio possono subire variazioni di release/livello nel 

corso della fornitura, resta inteso l’obbligo del Fornitore di realizzare software 

compatibile con il release/livello effettivo di tali ambienti, attivi al momento in cui il 

software verrà utilizzato. 

Inoltre il Fornitore è tenuto sempre a verificare, in particolare nella fase di “Definizione 

dell’Obiettivo”, gli effettivi release e l’eventuale piano di evoluzione degli ambienti.  

Al fine di minimizzare eventuali criticità derivanti dal disallineamento dei vari ambienti, 

è obbligo del Fornitore predisporre e mantenere costantemente adeguati i propri 

ambienti di sviluppo e testing alle configurazioni degli ambienti dell’Amministrazione. 
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3 DEFINIZIONE DELLA FORNITURA 

3.1 Oggetto 

La presente fornitura riguarda l’affidamento dei servizi per il Sistema Informativo dell’Area 

Amministrativa (SIAMM) del Ministero della Giustizia e specificatamente per i seguenti 

sottosistemi:  

- Accertamento e Recupero Spese e Pene di Giustizia (ARSPG) 

- Automezzi 

- Depositi Giudiziari 

- Elettorale 

- Personale (SIPERT) 

 

Si richiede dunque l’erogazione dei seguenti servizi connessi all’evoluzione ed alla gestione del 

sistema SIAMM: 

A) Manutenzione evolutiva (MEV) di software ad hoc 

B) Assistenza agli utenti 

C) Gestione applicativi e basi dati 

D) Manutenzione adeguativa  

E) Supporto specialistico 

 

Si ritengono comprese nell’oggetto della fornitura le attività di addestramento a inizio fornitura 

ed il trasferimento di know how. 

I requisiti e le modalità di erogazione dei servizi richiesti sono specificati nei successivi 

paragrafi. 

3.2 Durata  

La durata contrattuale è di 48 (quarantotto) mesi a decorrere dalla “Data di inizio attività” che 

sarà comunicata dall’Amministrazione all’Impresa.  

Si precisa che nell’arco degli ultimi 12 mesi di durata contrattuale l’Impresa è tenuta ad erogare 

solo il servizio di manutenzione correttiva in garanzia sul software rilasciato e/o modificato nel 

corso dei 12 (dodici) mesi precedenti. 
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4 DESCRIZIONE DEI SERVIZI  

In questo capitolo sono descritti i servizi oggetto di fornitura, la loro dimensione e qualora 

applicabile la composizione a cui far riferimento per i gruppi di lavoro. Il Fornitore dovrà 

impiegare un mix di figure professionali corrispondenti a quelli di seguito riportati. 

 

4.1 Manutenzione evolutiva (MEV) di Software ad hoc 

4.1.1 Descrizione e requisiti del servizio di MEV di Software ad hoc 

Il servizio di Manutenzione Evolutiva di software ad hoc comprende la realizzazione di 

funzionalità applicative volte a soddisfare esigenze utente che riguardano funzioni aggiuntive, 

modificate o complementari al sistema esistente. 

Il servizio di manutenzione evolutiva si suddividerà in Obiettivi, ognuno dei quali può essere 

assimilato, dal punto di vista del Fornitore, ad un “progetto”, la cui esecuzione è suddivisa in 

fasi, secondo un ciclo di sviluppo come descritto nel paragrafo  5.2.1.  

Si sottolinea che l’attività di test è parte integrante del servizio di manutenzione evolutiva. E’ 

richiesto che ciascun requisito, funzionale o non funzionale, sia verificato mediante almeno un 

caso di test e che sia tracciato utilizzando le metodologie e gli strumenti offerti dal Fornitore. 

Ciascun obiettivo di manutenzione evolutiva rilascia prodotti che modificano la consistenza del 

parco applicativo misurato in Punti Funzione (PF) chiamata anche baseline del sistema, che di 

norma si incrementa, salvo casi di cancellazione contemporanea di funzioni obsolete od 

eventualmente sostituite da quelle nuove sviluppate. 

Si tratta quindi di implementazioni di nuove funzionalità che danno luogo a una nuova 

baseline del prodotto iniziale e il Fornitore è tenuto a fornire tutti gli elementi di 

misurazione necessari a mantenere aggiornata tale baseline, utilizzando lo standard di 

conteggio dell’International Funcion Point User Group (IFPUG), nella versione  4.2 o 

successive. 

Il servizio di MEV dovrà assicurare all’Amministrazione ed alle strutture di ausilio (servizio 

tecnici, ecc) l’avviamento in collaudo ed in esercizio del software realizzato, nonché la 

predisposizione dei relativi ambienti fisici, all’esecuzione dei test proceduralizzati ed 

automatizzati. Dovranno essere, dunque, ricomprese nel servizio di MEV di software ad hoc 

almeno le attività elencate di seguito e raggruppate per tipologia di attività: 
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• supporto alle attività di collaudo e testing proceduralizzato ed automatico, ad esempio: 

- assistenza all’Amministrazione o a persone da essa designate nella predisposizione 

dell’ambiente di collaudo ed alla riproduzione di testing proceduralizzato ed 

automatico; ovviamente tale attività assume una particolare rilevanza al termine 

della gestione sistemistica effettuata dall’impresa stessa nel primo anno 

contrattuale (o diverso termine indicato dall’Amministrazione);  

- presenza on site, su chiamata, entro 1 giorno lavorativo di particolari figure 

professionali (es. Specialista di Prodotto/tecnologia) in caso di anomalie gravi od 

anche parzialmente bloccanti sia in collaudo sia in esercizio;  

- passaggio di conoscenza sulle funzionalità realizzate ai team impiegati sulla 

fornitura; 

- assistenza all’Amministrazione o a persone da essa designate nell’esecuzione del 

collaudo al fine di rimuovere qualunque ostacolo (malfunzionamenti, inadeguata 

usabilità del sw, help on-line o manuale utente non sufficientemente esplicativi, 

riesecuzione di procedure automatizzate consegnate dal Fornitore, ecc..) 

all’esecuzione del collaudo stesso;  

- analisi, diagnosi delle problematiche emerse durante il collaudo ed immediata 

rimozione delle anomalie/malfunzionamenti del sw, delle basi dati, delle 

interfacce utenti e della documentazione sia funzionale sia tecnica, senza alcun 

onere aggiuntivo per l’Amministrazione; in nessun caso l’onerosità della 

risoluzione delle anomalie/malfunzionamenti potrà essere addotta dal Fornitore 

all’Amministrazione per aumentare l’effort dell’obiettivo;  

• supporto alle attività di passaggio del software in esercizio: 

- ausilio alle strutture tecniche dell’Amministrazione o a terzi da essa designati, 

nella predisposizione dell’ambiente di esercizio (configurazione dell’ambiente 

fisico, definizione e caricamento della base dati, installazione del software 

applicativo, personalizzazione del software di base) che potrà essere richiesto 

anche in un momento differito rispetto all’avvenuto collaudo; ovviamente tale 

attività assume una particolare rilevanza al termine della gestione sistemistica 

effettuata dall’impresa stessa nel primo anno contrattuale (o diverso termine 

indicato dall’Amministrazione);  

- analisi e diagnosi delle problematiche emerse durante l’avvio in esercizio ed 

immediata rimozione delle anomalie/malfunzionamenti sia in avvio sia per tutta 
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la durata della fornitura, senza alcun onere aggiuntivo per l’Amministrazione (in 

nessun caso l’onerosità della risoluzione delle anomalie/malfunzionamenti potrà 

essere addotta dal Fornitore all’Amministrazione per aumentare l’effort 

dell’obiettivo); 

• supporto diretto durante il primo periodo di esercizio (fase di avvio):  

- al servizio di “Gestione applicativi e basi dati” nelle attività di competenza, 

relativamente alle funzionalità nuove o modificate dall’obiettivo;  

- al servizio di “Assistenza agli utenti” sia attraverso sessioni di affiancamento sia 

con documentazione predisposta ad hoc, ad esempio FAQ, per la diffusione della 

conoscenza e la prevenzione delle criticità, relativamente alle funzionalità nuove 

o modificate dall’obiettivo, in modo da fornire tutti gli elementi necessari per 

rispondere in modo risolutivo alle potenziali richieste degli utenti. 

La durata della fase di avvio in esercizio è fissata in 3 (tre) mesi; in caso di obiettivi di 

limitate dimensioni e criticità potrà essere concordato un minor termine con 

l’Amministrazione in fase di pianificazione dell’obiettivo. 

 

Qualora nella esecuzione di un obiettivo si presentasse l’esigenza di supporto sistemistico, sarà 

cura del Fornitore integrarlo nei team senza oneri aggiuntivi per l’Amministrazione. 

Un’ipotesi dei macro obiettivi evolutivi individuati alla data è riportato nell’Appendice 1 del 

presente capitolato. Tale elenco non si può considerare esaustivo ed immutabile, ma potrà 

subire delle revisioni nel periodo di validità contrattuale.  Esso rappresenta la miglior stima delle 

attività da effettuarsi e dunque in nessun caso sarà vincolante per l’Amministrazione.   

Tutto il software sviluppato/modificato/rilasciato nell’ambito della fornitura in oggetto è da 

considerarsi in garanzia per tutta la durata della fornitura (paragrafo  3.2); quindi in caso di 

anomalie/malfunzionamenti su tale software l’assistenza agli utenti dovrà assegnare tali 

richieste di intervento al team di garanzia del Fornitore che provvederà alla completa rimozione 

ed al ripristino del corretto funzionamento a totale carico del Fornitore stesso. In nessun caso 

queste attività  potranno comportare alcun onere per l’Amministrazione; pertanto  non dovrà 

essere conteggiato nel dimensionamento del canone di gestione applicativi e basi dati per tutta 

la durata contrattuale1. 

                                                      

1 A tal scopo si precisa che per l’uscita dalla garanzia l’unità minima considerata è il processo elementare 
(inteso nell’accezione IFPUG), pertanto, ad es. la modifica anche di un solo processo elementare 
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4.1.2 Dimensioni del servizio di Mev di Software ad hoc 

Il servizio di Manutenzione Evolutiva di Software ad hoc è dimensionato in un massimale di Punti 

Funzione (PF), quale somma delle dimensioni stimate dei singoli interventi previsti e di una 

quota parte (residua) di disponibilità in caso di altre esigenze emergenti nel tempo. 

Si riportano i seguenti massimali suddivisi per anno:  

Tab. 1 – Massimali di MEV 

Totale I anno II anno III anno 

5000 1250 2.250 1.500 

 

La ripartizione dei massimali per anno non deve considerarsi vincolante per l’Amministrazione; il 

volume è stimato al meglio delle conoscenze attuali e, pertanto, sarà possibile una diversa 

ripartizione dei massimali, nel corso della durata contrattuale, sempre nel rispetto del 

massimale globale. 

Sulla base dei dati storici, in nessun caso vincolanti per l’Amministrazione, la dimensione media 

dei singoli obiettivi è di circa 100 Punti Funzione; per richieste evolutive non urgenti e di 

limitata entità DGSIA può procedere a raggruppare detti interventi in un unico obiettivo al fine 

di ottimizzare il processo. 

Nella stima del massimale i PF indicati si assumono di tipo “ADD” (previsione cautelativa ai fini 

dell’offerta economica). 

Trattandosi prevalentemente di manutenzione evolutiva il calcolo dei Punti Funzione riporterà i 

PF effettivi di ADD, CHG e DEL. Si precisa che ai fini della remunerazione i PF di tipo “Change” e 

i PF di tipo “Delete” corrispondono rispettivamente al 50% e 10% della tariffa unitaria del PF di 

tipo ADD così come contrattualmente previsto. 

4.1.3 Composizione dei Gruppi di Lavoro 

Per i servizi di manutenzione evolutiva, facendo la media di tutti gli Obiettivi, il Fornitore dovrà 

dichiarare in offerta ed impiegare un mix di figure professionali tale da rientrare nel range 

corrispondente a quello riportato nella tabella seguente in modo che, rapportandosi ad una 

singola giornata lavorativa, il mix proposto rappresenti il 100% del gruppo di lavoro. 

 

                                                                                                                                                                                
contenuto in una funzione in garanzia da parte di altre forniture comporterà il passaggio di tutta la 
funzione nella garanzia del sw sviluppato o modificato del “fornitore attuale”.  
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Tab. 2 – Mix figure professionali per MEV 

 

 

 

 

 
 
 
 
 

4.2 Assistenza agli utenti 

4.2.1 Descrizione e requisiti del servizio di assistenza agli utenti 

Il servizio di Assistenza agli utenti rappresenta un punto di accesso unificato per la ricezione, 

risoluzione o smistamento di tutte le richieste sulle diverse problematiche operative che 

incontrano gli utenti del sistema SIAMM. Il servizio si pone quindi come interfaccia primaria tra 

l’Amministrazione e l’utente finale per recepire e risolvere in maniera esaustiva le 

problematiche di accesso al sistema, i dubbi o i problemi nell’utilizzo delle diverse funzionalità 

dei sottosistemi.   

Attualmente Il bacino di utenza del servizio di Assistenza agli utenti è relativo al Ministero della 

Giustizia e riguarda in particolare gli Uffici Giudiziari così come indicato nella tabella seguente 

in cui è riportata indicazione della corrispondenza fra uffici e sottosistemi di SIAMM, nonché la 

numerosità di ciascuna tipologia di ufficio sul territorio nazionale. 

 

Tab. 3 – Le applicazioni SIAMM - Uffici Giudiziari 

 

Ufficio Giudiziario Applicazione 

Tipo Numero ARSPG Elett.le Autom.zi Depositi 

Giudiziari 

SIPERT 

Corte Suprema Di 

Cassazione 

1    X   X 

Procura Generale c/o 

Cassazione 

1     X   X 

Figura Professionale 
Min  

% Utilizzo 
Max 

% Utilizzo 

Capo progetto 2 10 
Analista Funzionale 20 40 
Analista Programmatore 20 40 
Programmatore 20 40 
Amministratore base dati 2 5 
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Corte d'Appello 29 X X X   X 

Procura Generale 29 X   X   X 

Tribunale Ordinario 

(comprese sezioni 

distaccate) 

386 X   X X X 

Procura della 

Repubblica 

165 X   X   X 

Tribunale dei Minori 29 X   X   X 

Procura dei Minori 29 X   X   X 

Tribunale di 

Sorveglianza 

29 X   X   X 

Ufficio di Sorveglianza 58 X   X   X 

Giudice di Pace 848 X         

Direzione Nazionale 

Antimafia 

1    X   

Direzione Distrettuale 

Antimafia 

26    X  X 

 

Durante la fornitura si prevede di diffondere progressivamente il SIAMM a tutti gli altri Uffici 

Giudiziari nonché di garantire il passaggio di competenze per il recupero dei crediti di giustizia 

(ARSPG) ad Equitalia.  

Se da un lato si presume l’entrata in gioco di nuovi utenti, quindi un aumento del numero 

complessivo di utenti che utilizzano il Sistema rispetto ai circa 5200 oggi serviti, è naturale 

ritenere una graduale e sempre maggiore autonomia da parte degli utenti che oggi utilizzano il 

sistema e un progressivo minor ricorso al servizio di assistenza.  

Le risorse che il Fornitore impiegherà nel servizio di Assistenza agli utenti dovranno avere e 

mantenere un‘ottima preparazione, funzionale e tecnica, sulle applicazioni del SIAMM nonché 

un’adeguata conoscenza delle tematiche giuridiche trattate nell’ambito del SIAMM. 

Particolare attenzione dovrà essere posta al colloquio con l’utenza che si attende una risposta 

tempestiva ed esauriente. 

Al servizio si richiede, durante il collaudo degli obiettivi, di partecipare alle attività e garantire 

l’affiancamento ai team di MEV e MAD per la preventiva acquisizione di know how sugli obiettivi 
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in rilascio, organizzata e gestita nell’ambito delle attività previste nel piano di lavoro 

dell’obiettivo. 

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

in un elenco non esaustivo, sono: 

• supporto funzionale e tecnico su utilizzo delle funzionalità applicative di SIAMM; si richiede 

di aiutare praticamente l’utente nell’inserimento dei dati tramite le interfacce delle 

applicazioni ed, inoltre, di guidare gli utenti finali indicando le funzionalità e i processi 

corretti da impiegare; 

• risoluzione problematiche giuridiche/amministrative, gestendo l’eventuale escalation verso 

l’Amministrazione e/o inviando eventuale documentazione di supporto; 

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

governando l’escalation verso il servizio di Gestione applicativi e basi dati per la risoluzione 

degli errori relativi al software preesistente o verso il team di garanzia - attraverso l’invio 

delle segnalazioni via e-mail o processo più efficace/efficiente proposto dal Fornitore -  per 

il software modificato o sviluppato nel corso della fornitura. A tal fine il servizio di 

Assistenza Utenti si avvarrà della soluzione dell’inventario funzionale del software (paragrafo 

 4.8.4) per poter discriminare tra software in garanzia e non; 

• Intercettazione e gestione delle richieste di manutenzione evolutiva del sistema: qualora 

l’utenza segnali requisiti amministrativi aggiuntivi o opportunità di completare le funzioni 

esistenti con nuove prassi amministrative o sopraggiunte attività di controllo e verifica. In 

questo caso il servizio classifica la richiesta come manutenzione evolutiva indicandone il 

grado di urgenza percepito dall’utenza e la sottopone all’approvazione del Responsabile 

unico di progetto dell’Amministrazione. Per gli interventi di Mev il RUP valuta l’istanza e 

procede a: 

o confermare e attivare il servizio di Mev;  

o chiudere la segnalazione;  

o modificare, ove necessario, la classificazione in correttiva.  

• reset delle password di accesso al SIAMM; 

• reset delle sessioni applicative di SIAMM rimaste eventualmente bloccate;  

• autenticazione/abilitazione al SIAMM. 

Il servizio di Assistenza agli utenti del SIAMM è erogabile solo utilizzando la stessa rete del 

sistema SIAMM; pertanto l’Amministrazione garantisce la messa a disposizione di locali idonei 

presso la sede dell’Amministrazione a Roma, dotata di scrivanie e sedie. 
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Sarà cura del Fornitore fornire ed installare: 

• le postazioni PC degli operatori; 

• le linee telefoniche; 

• lo strumento di gestione del centralino (fondato su strumenti/prodotti open source o in ogni 

caso garantendo che lo strumento rimanga di proprietà/uso illimitato a fine fornitura 

dell’Amministrazione);  

• l’hardware ed il software necessari all’erogazione del servizio.  

Si precisa che l’accesso al servizio di Assistenza agli utenti avviene attualmente tramite fax, e-

mail e telefono, con una prevalenza del fax e dell’e-mail.  L’erogazione del servizio nella 

presente fornitura non prevede l’utilizzo del fax come strumento di trasmissione delle richieste 

di assistenza.  La presa in carico di ogni richiesta utente può comportare l’apertura di uno o più 

ticket.  

Il Fornitore deve garantire la puntuale, tempestiva ed oggettiva tracciatura delle richieste 

utente e potrà proporre una razionalizzazione/automazione delle modalità di ricezione al fine di 

efficientare il servizio e integrare tutte le tipologie di richieste con gli strumenti di monitoraggio 

proposti.  

Se la segnalazione utente viene effettuata con una telefonata, lo strumento da cui trarre 

informazioni è lo stesso utilizzato per la gestione del centralino; se la segnalazione si realizza 

tramite e-mail o altro strumento/modalità proposto dal Fornitore in offerta al fine di 

razionalizzare ed automatizzare la richiesta, questa va inserita e monitorata nello strumento di 

tracciatura degli interventi.   

In ogni caso, qualunque sia la fonte dati, mensilmente va rendicontato, nel Consuntivo attività, 

un dettaglio minimo di informazioni per il servizio necessaria alla verifica della rispondenza dei 

livelli di servizio ed in genere dell’esecuzione delle attività a regola d’arte. Le principali 

informazioni da prevedere sono: il numero di segnalazioni ricevute, risolte dagli operatori, 

assegnate agli altri servizi, i tempi medi di lavorazione per ciascun servizio responsabile, i tempi 

di risoluzione, eventuali criticità, segnalazioni riaperte per ricicli correttivi od errata 

attribuzione, etc..  

Gli operatori preposti al servizio dovranno classificare le richieste per tipologia e per 

gravità/urgenza.  In caso di segnalazione relativa ad un malfunzionamento, l’operatore di 

assistenza dovrà applicare le indicazioni fornite in appendice qualità (appendice 3) per la 

classificazione e l’assegnazione ed in caso di inadempimento verrà emesso un rilievo sul servizio 
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che potrà comportare anche la richiesta di sostituzione per inadeguatezza del referente dei 

servizi continuativi.  

Le richieste effettuate telefonicamente o chiamate sono gestite tramite un numero unico messo 

a disposizione dall’Amministrazione. In particolare, per poter gestire le chiamate in arrivo il 

servizio deve essere dotato (a cura e spese del Fornitore) di un centralino che dispone, al 

minimo, delle seguenti principali funzionalità: 

• l’indirizzamento automatico delle chiamate degli utenti verso gli operatori disponibili al 

momento; 

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

• la sistematica e puntuale archiviazione degli elementi necessari per la predisposizione del 

consuntivo attività sul servizio da presentare all’Amministrazione per l’approvazione e dei 

parametri relativi ai livelli di servizio specifici del servizio (di cui nell’Appendice 3), nonché 

necessari a predisporre la reportistica all’Amministrazione. 

Il centralino inserisce in coda d’attesa le chiamate (almeno 3 per operatore), assegnando a tutte 

la stessa priorità in modo che, quando un operatore si rende disponibile, viene evasa la prima 

occorrenza accodata, qualunque sia la sua natura. 

4.2.2 Dimensione del servizio di assistenza agli utenti 

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

Nell’ultimo anno si sono registrate da 1.200 a 1.400 richieste utente mensili, ma si prevede un 

progressivo aumento delle segnalazioni fino a 1500-1600 al mese ed oltre, in relazione all'avvio 

di uffici giudiziari particolarmente complessi.  

Su base storica, indicativamente le richieste utente realizzate via telefono, nell’ultimo anno, 

sono circa il 20% delle richieste complessive, la durata media di una telefonata risulta essere di 

10 minuti e l’orario di punta è dalle 9:00 alle 14:00. In tale fascia oraria si registrano 

mediamente l’80% delle richieste giornaliere di assistenza.  

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

l’Amministrazione, il numero massimo di richieste utente da evadere durante il periodo 

contrattuale è stato stimato in 54.000 (corrispondenti mediamente a 18.000 chiamate annue); 

questa dimensione è stata utilizzata per calcolare il massimale relativo al servizio.  

Il corrispettivo da corrispondere per il servizio viene calcolato mensilmente sulla base delle 

richieste effettivamente evase così come risultano dal consuntivo attività approvato dal RUP. 
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Esclusivamente per il primo anno di fornitura, per ammortizzare costi di start-up, verrà 

garantito un corrispettivo pari a 12.000 (dodicimila) richieste evase.  

Qualora le richieste evase, alla scadenza di tale primo anno, siano inferiori a 12.000, la 

differenza sarà corrisposta al Fornitore in quote annuali di pari importo così come regolato 

contrattualmente.   

Nel caso di richieste erroneamente classificate ed attribuite ad un altro servizio, tali 

segnalazioni “di ritorno” non devono essere riconteggiate nel consuntivo segnalazioni, ma 

riaperte e assegnate al team corretto. Tali segnalazioni “riaperte” non dovranno comunque 

superare il  1 % delle richieste totali, diversamente l’Amministrazione emetterà un rilievo per 

ogni richiesta eccedente.  

L’andamento delle richieste utente ricevute ed evase, nonché gli elementi per dare modo 

all’Amministrazione di verificare l’efficacia del servizio viene determinato sulla base delle 

chiamate ricevute, non perse ed effettivamente risposte con stato chiuso dal centralino e dalle 

richieste di assistenza ricevute via e-mail e/o altro strumento proposto dal Fornitore in offerta 

tecnica e recepite nello strumento di tracciatura degli interventi e che risultano essere state 

chiuse nel periodo.  

L’Amministrazione, si riserva la facoltà di poter verificare la reale corrispondenza delle 

informazioni inserite nel rendiconto attività relativo al servizio (numero di telefonate, di e-mail, 

registrazioni specifiche segnalazioni su ulteriori strumenti eventualmente proposti dal Fornitore)  

con elementi oggettivi a sua disposizione (es. estrazioni da basi dati, segnalazioni dagli utenti, 

ecc..).  

Si precisa che a seguito della presa in carico di una richiesta possono comunque essere aperti 

uno o più ticket. 

I livelli di servizio dovranno essere mantenuti dal Fornitore anche in caso di superamento dei 

valori medi di richieste utenti (sia chiamate, sia segnalazioni) mensili sopra riportate ovvero nei 

picchi di attività.  

4.2.3 Composizione dei gruppi di Lavoro 

Per il servizio di “Assistenza agli utenti” è responsabilità del Fornitore progettare 

l’organizzazione e il dimensionamento ottimale del team, in relazione al numero di utenti, alle 

richieste (e suddivisione in chiamate/segnalazioni/ecc..) stimate ed effettivamente gestite, alle 

tecnologie e degli strumenti e delle modalità di supporto offerte nonché ai livelli di servizio 

richiesti. 
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E’ compito del Fornitore assicurare risorse con caratteristiche e competenze adeguate e 

capacità relazionali con l’utenza.  

Si precisa infatti che le risorse destinate al servizio di “Assistenza agli utenti” devono essere 

adeguatamente e tempestivamente istruite, nella fase di addestramento a inizio fornitura e per 

tutta la durata contrattuale in tutti i momenti di passaggio in esercizio di nuovi obiettivi.  

 

4.3 Gestione applicativi e basi dati 

4.3.1 Descrizione e requisiti del servizio di gestione applicativi e basi dati 

Il servizio di gestione applicativi e basi dati dovrà essere organizzato e gestito dal Fornitore. La 

responsabilità dell’organizzazione del servizio, dell’efficacia ed efficienza del servizio stesso è 

del Fornitore. 

Le principali attività che devono essere garantite sono:  

• la gestione ed il monitoraggio giornalieri del corretto funzionamento dei sottosistemi SIAMM, 

compreso il software di supporto alla fornitura dell’Amministrazione;   

• il rilascio in esercizio delle nuove funzionalità e/o versioni delle applicazioni e la relativa 

presa in carico;  

• la rimozione di difetti e/o malfunzionamenti del software preso in carico ad inizio fornitura 

(e non modificato nel corso della fornitura) e relativo aggiornamento della documentazione e 

delle conseguenze di tali difetti sulla base dati e/o sulle interfacce;  

• prodotti/servizi e/o piccoli interventi. 

Si precisa che nuove versioni di funzionalità e/o versioni delle applicazioni da rilasciare in 

esercizio sono legate a: 

• obiettivi di  manutenzione evolutiva;  

• attività di  manutenzione adeguativa;  

• interventi tipici di gestione, dettagliati di seguito, e correttivi.   

Alle risorse del servizio di gestione applicativi e basi dati potrà essere richiesto di partecipare al 

collaudo prima del rilascio in esercizio, per facilitare e rendere più rapida la presa in carico 

delle funzionalità da rilasciare.  

In tal senso, è importante definire l’approccio metodologico ed organizzativo che garantisca 

all’Amministrazione una conduzione strutturata e unitaria per il rilascio in esercizio e la presa in 

carico.   

Di seguito un dettaglio delle principali attività da prevedere nel servizio.  
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Monitoraggio applicativo SIAMM 

Il sistema necessita di un costante monitoraggio che permetta di prevenire, ove possibile, e, 

comunque, di individuare tempestivamente e comunicare all’Amministrazione eventuali 

problemi riscontrati sull’applicazione. 

Gli Uffici Giudiziari segnalano tutte le problematiche all’Amministrazione tramite il servizio di 

Assistenza agli utenti già descritto al paragrafo  4.2. 

Il servizio di  gestione applicativi e basi dati, in modalità autonoma e indipendente, realizzando 

un monitoraggio costante dei log applicativi, oppure a seguito di richieste da parte del servizio 

di assistenza agli utenti, è in grado di individuare potenziali problemi o interventi di 

ottimizzazione, recepire eventuali segnalazioni e mettere a punto la migliore soluzione, 

approfondendo le cause delle problematiche segnalate. 

La descrizione del problema individuato e la proposta di soluzione da adottare (ad esempio come 

piccolo intervento) viene segnalata tempestivamente al RUP e, qualora si tratti di un problema 

applicativo di competenza del servizio, viene immediatamente preso in carico dal servizio 

stesso. 

Nel monitoraggio applicativo rientra anche la verifica e l’individuazione di potenziali problemi 

e/o interventi di ottimizzazione di perfomance del sistema; questi, una volta identificati, vanno 

proposti al RUP che deciderà se attivare  il servizio di supporto specialistico per individuare in 

sinergia una soluzione.  

Presa in carico di nuove funzionalità in esercizio  

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

• schedulazione e pianificazione del rilascio in esercizio di nuove funzionalità; 

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

documentazione utente, manuale di gestione, definizioni relative ai dati, configurazione per 

ciascun ufficio;  

• completa fasatura, rispettivamente con il coordinamento del team di manutenzione 

evolutiva, adeguativa, di Supporto Specialistico o terzi a cui è affidata la gestione 

sistemistica per assicurare la predisposizione dell’ambiente di esercizio e quant’altro 

necessario a consentire l’inizio delle attività da parte degli utenti. 

 

Conduzione applicativa del sistema SIAMM 

Le principali attività di conduzione del sistema SIAMM sono:  
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• gestione delle utenze al fine di autorizzare nuovi utenti o prevederne la cancellazione, 

delegando all’Assistenza Utenti, tramite funzionalità specifiche, alcuni interventi da 

realizzare in modo tempestivo e automatico, ad esempio: reset delle password e delle 

sessioni applicative piuttosto che autenticazioni/abilitazioni ai diversi sottosistemi SIAMM;  

• ripristino di posizioni erroneamente cancellate dagli utenti; 

• presa in carico documentazione operativa prevista dai cicli di vita standard che descrive le 

modalità di esecuzione delle procedure/ attività del servizio di Gestione Applicativi e basi 

dati eventualmente in collaborazione con i gruppi di sviluppo;  

• affiancamento alle attività finali di collaudo ai fini della preventiva acquisizione di know how 

sugli obiettivi in rilascio organizzata e gestita nell’ambito delle attività relative al servizio di 

MEV/MAD;  

• pianificazione funzionale del servizio, in accordo con il RUP e informando il Supporto 

Specialistico o terzi a cui è affidata la gestione sistemistica, come ad esempio la 

movimentazione giornaliera dei batch, il controllo e la fasatura dell’introduzione di nuove 

versioni di software;  

• affiancamento al servizio di Supporto Specialistico o terzi a cui è affidata la gestione 

sistemistica, fornendo tutte le informazioni necessarie, per le attività legate alla gestione 

del sistema SIAMM al fine, ad esempio, di ottimizzare la configurazione di ambienti e/o di 

software, di parametri di esecuzione, definire avvio e chiusura delle applicazioni, le 

modalità di ripristino basi dati e/o di caricamento tabelle di sistema. 

• predisposizione procedure per allineamento della base dati da sviluppo a produzione ed 

eventuali aggiornamenti delle procedure di backup e restore, di concerto con il team di 

Supporto specialistico o terzi a cui è affidata la gestione sistemistica. 

Prodotti/servizio 

Realizzazione di prodotti informatici o l’erogazione di servizi “ad hoc”, per soddisfare particolari 

e puntuali esigenze dell’utente, non risolvibili con le funzionalità disponibili nel sistema 

informativo, e che di norma non entrano a far parte stabile del parco applicativo. Rientrano in 

questa fattispecie attività quali ad esempio: 

• evasione delle richieste degli utenti di acquisire delle informazioni generiche relativamente 

a dati memorizzati nel sistema SIAMM; 

• interrogazioni di controllo e monitoraggio sulle attività degli uffici; 

• interrogazioni statistiche o di vario genere richieste dall’Amministrazione; 

• ricerca di dati archiviati a supporto dell’Amministrazione. 
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Piccoli interventi 

Realizzazione di software, che saranno parte stabile del parco applicativo, in condizioni di 

particolare urgenza e con risorse e tempi contenuti. I piccoli interventi possono comportare una 

variazione, di norma molto limitata, della consistenza della baseline. In tal caso il Fornitore è 

tenuto a fornire tutti gli elementi di misurazione necessari a mantenere aggiornata la baseline 

Rientrano in questo servizio attività quali ad esempio: 

• parametrizzazione delle tabelle di sistema per recepire variazione organizzative dei vari 

uffici giudiziari (aggregazione di diversi uffici, separazione di un ufficio in più uffici, ...); 

• monitoraggio ed eventuali correzioni sui dati storici (escluse correzioni dovute a 

malfunzionamenti di sw in garanzia) ; 

• modifica puntuale o massiva di dati per esigenze indipendenti da malfunzionamento 

dell’applicazione. 

Interventi correttivi sul sw non in garanzia 

Tale tipologia di interventi si ritiene occasionale, per le caratteristiche dei sottosistemi del 

SIAMM e per l’esperienza maturata negli ultimi anni.  

Si caratterizzano per la diagnosi e la rimozione delle cause e degli effetti, sia sulle interfacce 

utente che sulle basi dati, dei malfunzionamenti delle procedure e dei programmi in esercizio 

compreso l’eventuale software per il testing proceduralizzato e l’aggiornamento della relativa 

documentazione. 

Gli interventi di correttiva sono normalmente innescati da una segnalazione di impedimento 

all’esecuzione dell’applicazione/funzione non modificata nel corso della fornitura o dal riscontro 

di differenze fra l’effettivo funzionamento del software applicativo e quello atteso, come 

previsto dalla relativa documentazione o comunque determinato dai controlli che vengono svolti 

durante l’attività dell’utente. I malfunzionamenti imputabili a difetti presenti nel codice 

sorgente, o nelle specifiche di formato o di base dati, non rilevati a suo tempo durante il ciclo di 

vita o in collaudo, sono risolti dal Fornitore con la correzione del codice sorgente. I 

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

oggetto della presente fornitura, ma ad errori tecnici, operativi o d’integrazione con altri 

sistemi (ad esempio interruzione del collegamento, uso improprio delle funzioni, ecc.), 

comportano, da parte del servizio, il supporto ad ogni attività necessaria alla diagnosi del 

malfunzionamento, a fronte della segnalazione pervenuta, ma sono poi risolti da altre strutture 

di competenza. 
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Gli interventi di correttiva, di norma, non comportano la modifica della baseline; nei casi di 

eccezione, il Fornitore è tenuto a fornire tutti gli elementi di misurazione necessari a mantenere 

aggiornata la baseline. 

La discriminazione tra malfunzionamento e nuova esigenza è determinata dall’Assistenza agli 

Utenti, dandone visibilità al  RUP, sulla base della documentazione esistente o, per quanto non 

rilevabile dalla documentazione, dai regolamenti e dalle prassi amministrative. Nei casi di 

carenza di documentazione l’attribuzione verrà fatta secondo regole di correttezza, buona fede 

e ragionevolezza tecnica, in nessun caso l’onerosità della soluzione potrà essere valutata quale 

discriminante. 

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

di: 

• gestione della configurazione del sw di esercizio. Per tale attività il Fornitore deve 

individuare nell’ambito delle risorse dedicate al servizio di Gestione Applicativi e Basi dati, 

un “Gestore della configurazione”;   

• trasferimento di Know-how a fine fornitura (paragrafo  5.8). 

 

4.3.2 Dimensione del servizio di gestione applicativi e basi dati  

Sulla base delle esperienze pregresse, complessivamente si prevede che le risorse assegnate al 

servizio giornalmente dal lunedì al venerdì dovranno essere almeno 4 in modo da coprire l’orario 

di servizio. 

Il servizio è remunerato a canone mensile e pertanto sull’intero periodo contrattuale il 

dimensionamento è di 36 canoni mensili.   

4.3.3 Composizione dei gruppi di Lavoro 

Per il servizio di Gestione applicativi e basi dati il Fornitore dovrà costituire un team con le 

seguenti figure professionali:  

� analista funzionale 

� analista programmatore 

� amministratore basi dati  

� programmatore 

L’impegno di ciascuna figura  all’interno del gruppo di lavoro, sarà diverso a seconda del tipo di 

attività da porre in essere.  
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Di fatto è responsabilità del Fornitore strutturare il miglior gruppo di lavoro al fine di garantire i 

livelli qualitativi richiesti dalla fornitura, considerando l’estrema diversità delle attività previste 

nel servizio (monitoraggio applicativo, gestione basi dati, interventi correttivi, etc.).  

 

Le risorse del Fornitore preposte al servizio di Gestione Applicativi e basi dati dovranno avere e 

mantenere una ottima preparazione sulle applicazioni sia funzionale sia tecnica e lavorare in 

sinergia con i restanti team impegnati sugli altri servizi al fine di rispondere prontamente ed 

efficacemente alle diverse attività contenute nel servizio stesso. 

Eventuali richieste ricevute erroneamente e che a valle della presa in carico risultino non di 

competenza del servizio devono essere riattribuite al servizio di Assistenza Utenti per un 

corretto indirizzamento. 

 

4.4 Manutenzione adeguativa  

4.4.1 Descrizione e requisiti del servizio di manutenzione adeguativa  

La manutenzione adeguativa comprende le attività progettuali volte ad assicurare la costante 

aderenza delle procedure e dei programmi alla evoluzione dell’ambiente tecnologico del sistema 

informativo ed al cambiamento dei requisiti (organizzativi, normativi, d’ambiente). 

In particolare si intendono: 

• adeguamenti dovuti a cambiamenti di condizioni al contorno (ad esempio per variazioni al 

numero utenti, per migliorie di performance, per aumento delle dimensioni delle basi dati, 

ecc.); 

• adeguamenti necessari per innalzamento di versioni del software di base o d’ambiente (DBMS 

… ); 

• adeguamenti intesi all’introduzione di nuovi prodotti o modalità di gestione del sistema;  

• migrazioni di piattaforma; 

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

cambiamento di titoli sulle maschere, ecc). 

La “Manutenzione adeguativa”  si suddivide in Obiettivi, dimensionati in ggpp e realizzati con 

modalità progettuale a corpo (Capitolo 5).  

 

Ogni rilevazione di esigenze adeguative, con attribuzione della priorità dell’intervento, 

costituisce richiesta di intervento e verrà registrata dal Fornitore sullo strumento di tracciatura 



 

  
Gara a procedura aperta ai sensi del D.Lgs. 163/2006 e s.m.i. per 
l’affidamento di servizi di manutenzione evolutiva, gestione applicativa, 
manutenzione adeguativa, assistenza agli utenti e supporto specialistico per il 
“Sistema Informativo dell’Area Amministrativa” del Ministero della Giustizia 
 

 

 

Consip S.p.A. - Allegato 5 - Capitolato Tecnico  Pag.26 di 71  
 

degli interventi che il Fornitore dovrà rendere disponibile ad inizio fornitura. Il RUP dovrà 

validare l’attività, pianificarla per procedere all’attivazione dell’obiettivo. 

Il Fornitore è tenuto a definire e rispettare il ciclo di vita dell’obiettivo (le relative fasi e 

prodotti), un piano di lavoro ed il piano di qualità generale e/o dell’obiettivo. 

Il Fornitore ha l’obbligo di testare opportunamente ogni intervento effettuato sul software che 

potrà essere consegnato all’Amministrazione solo dopo l’esito positivo di tutti i test progettati 

unitamente agli script automatici e/o alla documentazione comprovante l’esecuzione positiva 

dei test stessi. 

La fine attività verrà comunicata all’Amministrazione, che si riserva di procedere al collaudo 

delle eventuali modifiche apportate al software, documentazione e base dati.  L’accettazione 

del sw avverrà unicamente dopo l’avvenuto collaudo positivo.  

Il Fornitore  per gli obiettivi di manutenzione adeguativa deve garantire:   

• per il collaudo, ausilio alle strutture tecniche dell’Amministrazione o a persone da essa 

designate nella predisposizione dell’ambiente di collaudo e durante l’esecuzione del 

collaudo stesso; 

• supporto alle attività di passaggio del software in esercizio alle strutture tecniche 

dell’Amministrazione o a terzi da essa designati, nella predisposizione dell’ambiente di 

esercizio;  

Si precisa che qualsiasi intervento di manutenzione adeguativa si potrà effettuare solo previa 

approvazione del piano di lavoro da parte dell’Amministrazione. 

La manutenzione adeguativa tipicamente non varia la consistenza della baseline; nei casi di 

eccezione, il Fornitore è tenuto all’aggiornamento della baseline. 

 

4.4.2 Dimensioni del servizio di manutenzione adeguativa  

Il servizio di manutenzione adeguativa è dimensionato in un massimale di 330 GP, a corpo, che 

potranno essere ripartiti negli anni in funzione delle esigenze di adeguamento che si rileveranno 

nel corso della fornitura. 

4.4.3 Composizione dei gruppi di Lavoro 

Per il servizio di Manutenzione Adeguativa il Fornitore dovrà costituire un team con le seguenti 

figure professionali:  

� specialista di prodotto/tecnologia 
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� analista funzionale 

� analista programmatore 

� amministratore basi dati  

� programmatore 

Di seguito la previsione di impegno in giorni persona per ciascuna figura professionale per 

l’intera durata contrattuale:  

Tab. 4 – Giorni persona per manutenzione adeguativa 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

4.5 Supporto specialistico 

4.5.1 Descrizione e requisiti del servizio di supporto specialistico 

Questo servizio comprende tutte le attività che, a fronte di una richiesta formale, prevedano il 

coinvolgimento di risorse con professionalità specifiche per far fronte a necessità puntuali, 

talvolta urgenti e discontinue. Tali risorse possono essere coinvolte, soprattutto, in interventi 

che riguardano:   

� Il supporto sistemistico e la gestione operativa; 

� l’addestramento funzionale e tecnico del personale.  

Per quanto riguarda il supporto sistemistico, le principali attività identificabili sono: 

• interventi tecnici specialistici per la risoluzione di problematiche particolari; 

• affiancamento a personale tecnico dell’Amministrazione o a terzi da essa designati, per le 

attività di installazione, configurazione di sistema, trasferimento di conoscenze per attività 

di conduzione operativa;  

• identificazione, di concerto con il team di Gestione applicativi e basi dati, di interventi di 

ottimizzazione nella configurazione di ambienti e di software, di parametri di esecuzione, di 

tabelle di riferimento o decodifica, di ripristino basi dati e/o caricamento tabelle di sistema;  

Figura Professionale 
Giorni 

persona  

Specialista di prodotto/tecnologia 60 

Analista Funzionale 40 

Analista Programmatore 100 

Programmatore 100 

Amministratore base dati 30 
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• gestione e risoluzione di eventuali anomalie specifiche dell’infrastruttura, evidenziando, per 

ogni anomalia, gli eventuali impatti sui servizi e fornendo i dati necessari per i rapporti di 

misura del servizio effettuato; 

• allineamento delle Banche Dati da sviluppo a produzione: messa in esercizio delle modifiche 

alle strutture delle tabelle e/o ai dati ed eventuali aggiornamenti delle procedure di backup 

e restore; 

• monitoraggio del sistema e della base dati SIAMM con identificazione di potenziali interventi 

migliorativi o risolutivi di problematiche relative alla performance del sistema e/o di 

funzionamento e prestazioni della basi di dati; tali interventi devono essere definiti e 

condivisi con il team di Gestione applicativi e  basi dati;   

• predisposizione dell’ambiente di esercizio e quant’altro necessario a consentire l’inizio delle 

attività da parte degli utenti;  

• supporto ad attività di comunicazione e di approfondimento tecnico da parte 

dell’Amministrazione;  

• redazione di studi di fattibilità e supporto per la definizione dei requisiti tecnologici di 

evoluzioni del sistema. 

 

Relativamente alle attività di addestramento del personale, le principali attività identificabili 

sono:   

• supporto ad attività di comunicazione e di approfondimento da parte dell’Amministrazione;  

• predisposizione ed erogazione di corsi formativi sulle funzionalità applicative. 

 

Per quanto riguarda il supporto sistemistico è possibile che l’Amministrazione identifichi attività 

non occasionali e per le quali si richieda l’impegno, sempre a tempo e spesa, di un team di 

risorse professionali previste nel servizio.  

Si prevede infatti che nel corso del primo anno della Fornitura (e comunque fino al 

completamento del passaggio delle attività sistemistiche di gestione CED a terzi designati 

dall’Amministrazione), il Fornitore debba garantire la gestione operativa del SIAMM attraverso 

un team di risorse sistemistiche dedicate al presidio dell’infrastruttura e degli ambienti. 

4.5.2 Dimensione del servizio di supporto specialistico 
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Il servizio di Supporto Specialistico, sia per la parte sistemistica che per la componente relativa 

all’addestramento, è dimensionato in un massimale di 2150 GP che potranno essere utilizzate 

nel triennio in funzione delle esigenze espresse dall’Amministrazione. 

4.5.3 Composizione dei gruppi di Lavoro 

Per il servizio di Supporto Specialistico i profili utilizzati dovranno essere quelli indicati in 

tabella che segue che riporta inoltre l’impegno stimato per figura professionale per tutta la 

durata della fornitura. 

Tab. 5 – Supporto specialistico - Numero giorni stimati per figura professionale  

 

 

 

 

 

 

Per l’addestramento funzionale del personale si prevede di utilizzare esclusivamente la figura di 

Analista Funzionale: sono stimate circa 400 GP nei 36 mesi di fornitura.  

Tutte le altre figure professionali, organizzate in team o singolarmente, contribuiscono ad 

assicurare copertura alle attività previste nel servizio.  

 

4.5.4 Trasferte 

Per le attività da erogare presso gli Uffici Giudiziari distribuiti sul territorio nazionale (supporto 

all’apprendimento, assistenza all’avviamento) è stato previsto, nel periodo contrattuale, un 

massimale di 400 giorni di trasferta.  

L’effettuazione delle trasferte con le modalità del viaggio va comunque previamente e 

formalmente autorizzata da parte dell’Amministrazione.  

Si precisa che l’intervento nella regione Lazio, anche al di fuori della sede prevalente di lavoro, 

è assimilato all’attività in sede e, pertanto, non dà luogo a rimborso delle spese sostenute. 

Il costo massimo previsto per il rimborso delle spese sostenute è definito nel contratto.  

 

4.6 Profili professionali richiesti 

Figura Professionale 
Numero GP 
stimati 

Specialista di prodotto/tecnologia 330 
Analista Funzionale 500 
Sistemista  440 
Sistemista junior 440 
Operatore CED 440 
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Le figure professionali proposte per lo svolgimento dei servizi oggetto della fornitura dovranno 

fare riferimento ai profili descritti in Appendice 5.  L’Amministrazione si riserva in ogni caso di 

accettare o meno una risorsa per una certa qualifica sulla base delle effettive capacità, 

esperienza ed attitudini al di là del suo profilo personale. Ad esempio, 5 anni addizionali di 

esperienza professionale nel settore informatico possono corrispondere ad una cultura 

equivalente ad una laurea in discipline scientifiche. 

I curricula vitae del personale da impiegare nei vari servizi dovranno essere resi disponibili 

all’Amministrazione secondo quanto previsto dal contratto e secondo quanto indicato 

nell’Appendice 6.   

Ogni riferimento ad attività (es. Disegno) o metodologie basate sull’adozione di prodotti e ogni 

riferimento a prodotti (es.Oracle) vanno intese in relazione ai prodotti e/o a componenti di essi 

che sono effettivamente adottati per i sistemi informativi gestiti dall’Amministrazione. Se 

possedute, queste sono apprezzate come competenze core per l’esecuzione della fornitura.  

Sono inoltre apprezzate competenze specifiche di adozione/integrazione di prodotti e/o 

componenti Open Source nelle attività relative al servizio di Manutenzione Evolutiva ed 

Adeguativa dei sistemi. Competenze su altri prodotti, non adottati, o su componenti di essi non 

utilizzate sono apprezzate in minor misura e comunque solo se associate alle competenze 

“core”. 

Tale scenario può cambiare in corso d’opera, in conseguenza dell’evoluzione delle piattaforme 

utilizzate. Pertanto, i profili delle figure richieste non sono da considerarsi esaustivi delle 

esigenze della fornitura, in quanto l’Amministrazione potrà richiedere in corso di esecuzione del 

contratto competenze specifiche in relazione ad ulteriori tematiche, prodotti, sistemi e 

metodologie. 

Si precisa che il mancato rispetto del valore dei mix relativi ai diversi gruppi di lavoro, 

comunicati e approvati dall’Amministrazione, comporterà l’emissione di una penale come 

previsto contrattualmente.  

4.7 Referenti 

Il Fornitore dovrà indicare il Responsabile unico delle attività contrattuali (RUAC) a cui 

l’Amministrazione, nella persona del Responsabile Unico del Progetto (RUP) o di persone da lui 

delegate, farà riferimento per gli aspetti generali e per ogni servizio/attività/risorsa riguardante 

la fornitura stessa; inoltre,  dovrà garantire il rispetto di tutti gli adempimenti contrattuali e 

garantire la  sinergia e l’integrazione su tutte le attività inerenti l’intera fornitura. 



 

  
Gara a procedura aperta ai sensi del D.Lgs. 163/2006 e s.m.i. per 
l’affidamento di servizi di manutenzione evolutiva, gestione applicativa, 
manutenzione adeguativa, assistenza agli utenti e supporto specialistico per il 
“Sistema Informativo dell’Area Amministrativa” del Ministero della Giustizia 
 

 

 

Consip S.p.A. - Allegato 5 - Capitolato Tecnico  Pag.31 di 71  
 

Il Responsabile Unico delle attività dovrà operare in forte sinergia con le persone 

dell’Amministrazione ed in particolare: 

� dovrà riferire all’Amministrazione sulle tematiche contrattuali, quali ad esempio: 

• predisposizioni e variazioni dei Piani di lavoro della fornitura; 

• correttezza e tempestività dell’utilizzo delle soluzioni a supporto della fornitura; 

• predisposizione e garanzia del rispetto del Piano della Qualità tenendo conto delle specificità 

dei servizi richiesti; 

• livelli di servizio sulle attività oggetto della fornitura ed eventuali azioni correttive a fronte 

del mancato rispetto delle soglie previste e/o a fronte di rilievi; 

• risultati sugli indicatori di qualità ed indici di prestazione; 

• problematiche relative a scostamenti sui mix effettivi e/o su problematiche relative ad 

eventuale mancata aderenza delle risorse impiegate rispetto ai profili professionali richiesti 

con particolare riferimento alle competenze e conoscenze possedute dalle risorse impiegate. 

Deve inoltre svolgere le seguenti attività: 

• garantire l’unitarietà e l’omogeneità delle singole erogazioni realizzando tutte le possibili 

sinergie; 

• identificare possibili aree d’intervento per semplificare i processi; suggerire e concordare 

con l’Amministrazione possibili interventi organizzativi e/o evolutivi da intraprendere per 

migliorare in generale le attività degli utenti finali; 

• favorire la comunicazione e lo scambio di informazioni tra i vari attori coinvolti nella 

Fornitura; 

• fornire all’Amministrazione la visione integrata su tutti i servizi forniti; 

• pianificare e schedulare risorse quantitativamente e qualitativamente adeguate; 

• gestire le criticità e i rischi complessivi di progetto risolvendo tutti i potenziali conflitti e/o 

eventuali disservizi; 

• monitorare i livelli di servizio contrattualmente richiesti e la qualità complessiva della 

fornitura; 

• gestire le situazioni critiche, intervenendo tempestivamente con opportune decisioni/azioni 

prima che si verifichino impatti gravi sui progetti in corso; 

• coordinare l’aggiornamento dei documenti di progetto e  garantirne  la tempestiva 

comunicazione al RUP;  

• verificare la completezza ed il corretto avanzamento dei piani di lavoro comunicati 

all’Amministrazione; 
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Inoltre, per i servizi a carattere progettuale: 

• garantire che tutti gli obiettivi in corso siano realizzati in un’ottica di completa integrazione 

e di corretta sincronizzazione; 

• interfacciare i Capi progetto dell’Amministrazione, coinvolgendo ove nominato il 

responsabile di obiettivo, nella fase di recepimento dei requisiti utente, ed in tutte le fasi di 

progettazione e realizzazione; 

• collaborare con i Capi progetto dell’Amministrazione nella individuazione delle più idonee 

soluzioni realizzative;  

• coordinare gli obiettivi di manutenzione evolutiva, collaborando con il responsabile di 

obiettivo, garantendo una completa integrazione tra i diversi obiettivi e una pianificazione 

ottimale degli stessi,  avvalendosi a tal fine del Piano di lavoro riepilogativo; 

• per gli obiettivi di manutenzione evolutiva, assicurare la correttezza, accuratezza ed 

affidabilità del calcolo dei Punti Funzioni in linea con quanto disciplinato dal presente 

capitolato; 

per i servizi a carattere continuativo: 

• interfacciare il RUP, coinvolgendo  il Responsabile dei servizi continuativi,  per l’ottimale 

svolgimento dei servizi svolti in modalità continuativa e per ottemperare agli obblighi di 

pianificazione e rendicontazione attività e risorse;   

• garantire, di concerto con il Responsabile dei servizi continuativi:  

o la rilevazione ed il monitoraggio dei livelli di servizio relativi ai servizi 

continuativi; 

o garantire, nei casi eccezionali di criticità ed urgenza, le necessarie sinergie e la 

soluzione tempestiva delle malfunzioni aperte; 

o garantire l’ottimale e costante dimensionamento, in quantità e qualità,  del 

gruppo di lavoro.  

Tale figura dovrà essere operativa sin dall’inizio della fornitura e deve rispettare  almeno la 

seniority, le competenze ed esperienze professionali richieste per il profilo del Capo Progetto 

(vedi appendice 5).  

Essa non farà parte di alcuno dei gruppi di lavoro di cui ai punti 4.1, 4.2, 4.3, 4.4, 4.5 e non 

comporterà, pertanto, alcun onere aggiuntivo per l’Amministrazione; dovrà comunque essere 

presente presso la sede dell’Amministrazione presso cui sono svolti i servizi oggetto della 

fornitura almeno per il 50% del tempo di servizio e comunque sempre reperibile telefonicamente 

e presente in sede su chiamata dell’Amministrazione. Si precisa che tale risorsa sarà soggetta 
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alle stesse regole di rendicontazione (paragrafo  5.3.3.2) delle altre risorse presenti sui servizi 

continuativi. La mancata reperibilità telefonica comporterà l’emissione di una nota di rilievo 

sulla fornitura per ciascuna situazione di inadempimento. La mancata presenza in sede per 

almeno il 50% del tempo di servizio su base mensile o qualora richiesta dall’Amministrazione 

comporterà l’applicazione di una penale come indicato nel contratto.   

Oltre al Responsabile unico delle attività il Fornitore dovrà individuare, nell’ambito delle risorse 

già impegnate nel servizio di “Gestione applicativi e basi dati” un Responsabile dei servizi 

continuativi; tale risorsa deve possedere una buona visione d’insieme delle attività e ottime 

capacità relazionali, tale da consentirgli il coordinamento delle attività di Gestione applicativi e 

basi dati e di Assistenza agli utenti. Tale referente dovrà: 

• garantire costante e tempestiva comunicazione ed informazione del  Responsabile unico 

dell’Amministrazione;  predisporre tempestivamente piani di lavoro e consuntivi attività;  

• presidiare il corretto funzionamento dei Servizi continuativi rispetto alle indicazioni presenti 

nel Capitolato e dall’offerta tecnica, in merito soprattutto all’utilizzo dei sistemi informativi 

di supporto (strumento di tracciatura, strumento per inventario funzionale del software, 

ecc.) e all’assegnazione corretta e puntuale delle richieste utente ai gruppi competenti, 

all’attribuzione della corretta categoria al malfunzionamento segnalato, ecc.;  

• presidiare al rispetto e corretta rendicontazione dei livelli di qualità richiesti per i servizi 

continuativi;  

• essere un focal point per le attività relative ai servizi continuativi; 

• gestire le fisiologiche temporanee sostituzioni delle risorse (es. esempio ferie, malattie, 

indisponibilità in genere) al fine di garantire la regolare disponibilità del servizio ordinario;  

• monitorare costantemente la pianificazione al fine di gestire i periodi di picco o di 

particolare criticità ed, in generale, individuare ed assegnare le priorità su tutte le attività. 

 

Tra le figure chiave della fornitura vengono considerati i capi progetto/responsabili di obiettivo 

per i servizi a carattere progettuale che risponderanno all’Amministrazione di tutte gli 

adempimenti relativi agli obiettivi di cui sono responsabili.   

 

Per quanto riguarda le  figure di Responsabile dei servizi continuativi e di Responsabile di 

obiettivo,  si precisa che queste non sono da considerarsi impegnate full-time in tali attività di 

referenti; l’onere relativo al loro impiego è da considerasi compreso nelle attività ordinarie 

previste nei corrispondenti servizi, rispettivamente nel canone di Gestione Applicativi e basi dati 
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per il Responsabile dei servizi continuativi e nella tariffa unitaria del PF per il Responsabile di 

obiettivo, pertanto non determinano alcun onere aggiuntivo per l’Amministrazione.   

Le figure di referenti sopra descritte possono essere sostituite solo previa autorizzazione da 

parte dell’Amministrazione. L’eventuale inadempimento sarà sanzionato secondo quanto 

previsto nel contratto. 

Si sottolinea che, a prescindere dall’organizzazione che il Fornitore adotterà per l’erogazione 

dei servizi, è richiesto un alto grado di sinergia tra le varie figure impiegate nei servizi della 

fornitura al fine di garantire un costante e adeguato grado di conoscenza e di attenzione 

evitando discontinuità. E’ responsabilità del Responsabile unico delle attività assicurare la 

sinergia suddetta. 

 

4.8 Strumenti a supporto dell’operatività della fornitura 

 

4.8.1 Soluzioni per il test 

Il Fornitore renderà disponibile all’Amministrazione, al momento dell’attivazione della fornitura 

e per tutta la durata della fornitura, una soluzione di test management (senza oneri aggiuntivi 

per l’Amministrazione compresa la relativa gestione e manutenzione) con cui gestire la fase di 

test relativa ai servizi oggetto della presente fornitura (test proceduralizzato) compatibile con 

gli ambienti di collaudo messi a disposizione dell’Amministrazione.  

Con tale soluzione (metodologica e strumentale) quindi dovrà essere possibile, in caso di MEV, di 

manutenzione adeguativa e piccoli interventi, progettare i test, monitorare il grado di copertura 

degli stessi, verificare la completezza e la rispondenza dei test ai requisiti, controllare 

l’esecuzione e memorizzare i risultati, fornire tutti i report per le necessarie verifiche e 

consentire il riutilizzo dei test in successivi contesti.  

Nel caso di manutenzione su applicazioni per le quali sia stato già utilizzato un prodotto di test 

management per la progettazione dei test, questi dovranno essere riutilizzati, aggiornati e 

riconsegnati a fronte dell’intervento di manutenzione effettuato. 

A chiusura delle attività oggetto della fornitura, il Fornitore dovrà consegnare 

all’Amministrazione la base dati su cui ha eseguito i test opportunamente documentati. 

Il Fornitore, all’attivazione del primo obiettivo di tipo progettuale, dovrà rendere disponibili 

all’Amministrazione tutte le informazioni contenute negli strumenti di test management, 
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permettendo al personale dell’Amministrazione di verificare lo stato d’avanzamento del 

progetto. L’accesso deve essere garantito per ogni obiettivo durante tutto il suo ciclo di vita.  

Il Fornitore dovrà garantire che una parte dei test proceduralizzati  previsti nell’ambito del 

servizio di MEV siano anche automatizzati al fine di ottimizzare i tempi di esecuzione dei test e 

per creare su ciascuna applicazione un “patrimonio” utile alle fasi di test e collaudo previste 

anche su altri servizi (ad esempio piccoli interventi e/o correttiva). 

Nell’ambito dei test proceduralizzati ed automatizzati, devono essere compresi i test per la 

verifica della corretta predisposizione dell’ambiente di collaudo.  

L’automazione dei test (test  automatizzato) deve essere realizzata con modalità determinate in 

fase di pianificazione, di concerto con l’Amministrazione, e sulla base delle specifiche esigenze 

e caratteristiche del progetto. La scelta dei test da automatizzare verrà effettuata di concerto 

con l’Amministrazione. 

Dovranno essere resi automatizzati almeno il 20 % dei casi dei casi di test progettati.  

I casi di test, proceduralizzati ed automatizzati, devono essere progettati, eseguiti e 

documentati dal Fornitore conformemente agli standard e agli indirizzi metodologici indicati 

dall’Amministrazione o proposti dal Fornitore e approvati dall’Amministrazione e con 

caratteristiche di autoconsistenza, quindi oggettivi, ripetibili, riproducibili ed indipendenti da 

chi li ha realizzati e chi li esegue.   

Tra i casi di test il Fornitore dovrà prevedere ed eseguire anche i test legati ad aspetti 

prestazionali tenendo conto della caratteristica dell’obiettivo, del numero di utenti e dei periodi 

di picco. 

4.8.2 Soluzione di tracciatura degli interventi 

Il Fornitore renderà disponibile all’Amministrazione la soluzione completa, entro 2 mesi dalla 

data di inizio attività o entro il termine previsto nell’offerta tecnica, se migliorativo, e per tutta 

la durata della fornitura, l’utilizzo di uno strumento (senza oneri aggiuntivi per 

l’Amministrazione compresa la relativa gestione e manutenzione) per la tracciatura delle 

richieste pervenute al servizio di Assistenza agli utenti e degli interventi, a carico del servizio di 

Manutenzione Evolutiva e Adeguativa, di Gestione Applicativi e Basi dati e di Supporto 

specialistico (per interventi urgenti relativi alla componente di supporto sistemistico).   

La soluzione deve essere strutturata identificando due componenti:  

� un nocciolo di funzionalità minime (core) che consenta la registrazione delle richieste 

utente e l'attivazione dei servizi di assistenza utenti e gestione applicativi e basi dati. 
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L’accettazione di tali funzionalità da parte dell’Amministrazione costituisce prerequisito 

per poter attivare la fornitura;  

� la soluzione completa.  

Lo strumento deve comunque dare la possibilità al RUP di attivare un intervento di MEV in modo 

diretto, qualora l’intervento di manutenzione evolutiva non provenga da una segnalazione 

utente ma da un’esigenza identificata dal RUP e a cui si ritiene di dar seguito. Il RUP, a tal fine, 

deve poter richiedere un intervento di manutenzione evolutiva e procedere all’attivazione 

dell’obiettivo utilizzando lo strumento.  

All’interno del sistema le risorse del Fornitore preposte al servizio di Assistenza agli utenti, 

dovranno registrare le segnalazioni ricevute via e-mail a meno di una proposta di 

razionalizzazione/automazione da parte del Fornitore del processo di acquisizioni di richieste 

non telefoniche. Le chiamate telefoniche saranno tracciate dallo strumento di gestione del 

centralino ma, se definiscono un intervento a carico di altri team (Manutenzione Evolutiva – 

comprensiva della correttiva in garanzia, Adeguativa, Gestione Applicativi e basi dati, ecc..), 

questo deve essere trasferito in tale strumento di tracciatura e deve essere possibile monitorare 

tutto l’avanzamento sino alla chiusura.  

I dettagli da riportare per ciascun intervento devono essere, in una lista non esaustiva: utente 

segnalante, operatore, tempi (data, ora, minuto di ricezione), tempi di diagnosi, tempi di 

chiusura delle segnalazione dall’Assistenza Utenti o di assegnazione al gruppo competente, 

approvazione RUP (se necessaria), data di presa in carico, data di chiusura definitiva (II livello), 

flag di errata attribuzione, dati di riapertura della segnalazione, ecc..  

Pertanto, lo strumento deve tener traccia di tutti gli step successivi e consentire alle risorse 

chiamate in causa, per quanto di competenza, di inserire le informazioni necessarie in modo da 

poter quantificare, ad esempio, i tempi di risoluzione dei malfunzionamenti e/o di chiusura di 

un obiettivo.  

Lo strumento deve consentire inoltre:  

• la classificazione delle problematiche ricorrenti;  

• la descrizione delle soluzioni adottate; 

• l’archiviazione delle informazioni utili ad espletare il servizio come ad esempio: principali 

scadenze amministrative, elenco dei Prodotti Servizio,  indicazioni operative, Frequently 

Asked Questions  (FAQ) con le relative risposte, etc.;  

• l’apertura anche di più ticket a seguito della presa in carico di una richiesta utente.  
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Nella progettazione dello strumento particolare attenzione va riservata a soluzione che facilitino 

il reperimento delle informazioni, la rapidità della gestione delle informazioni stesse, la 

disponibilità del sistema, ecc.. 

Tale strumento dovrà essere di supporto per misurare il livello di qualità del sistema e/o di 

soddisfacimento da parte dell’Utente, e del carico di lavoro sia come effort che come 

tempistica.  

Il Fornitore si impegna, inoltre, ad aggiornare tale strumento, recependo eventuali richieste di 

miglioramento proposte dall’Amministrazione. 

Esso dovrà essere basato su un prodotto open source e in ogni caso rimanere di proprietà/uso 

illimitato dell’Amministrazione al momento della conclusione del contratto (comprensivo di base 

dati e di quanto necessario ad assicurare la continuità del popolamento e della fruizione); se nel 

corso della fornitura l’Amministrazione si dotasse di uno strumento analogo, il Fornitore dovrà 

assicurare il trasferimento dei dati storici sul nuovo strumento. 

L’accesso dovrà essere via Web e l’Amministrazione, con opportuni livelli di profilatura, deve 

essere abilitata a funzionalità di consultazione e aggiornamento.   

4.8.3 Portale di governo della fornitura 

Il Fornitore renderà disponibile all’Amministrazione entro 3 mesi  dalla data di inizio attività e 

per tutta la durata della fornitura, un “Portale di governo della Fornitura”. Il nuovo Portale deve 

essere integrato graficamente e funzionalmente nello strumento di “Portale della Fornitura”, 

descritto nell’Appendice 2, oggi utilizzato come punto unico di accesso ai sottosistemi SIAMM. 

L’obiettivo è quello di creare un unico portale, rivedendo opportunamente (senza oneri 

aggiuntivi per l’Amministrazione) l’attuale Portale, nel quale siano disponibili, in sezioni 

dedicate e opportunamente profilate, funzionalità che consentano: :  

• la consegna formale e la condivisione della documentazione di progetto. A tale sezione 

devono avere accesso il RUP e le persone dell’Amministrazione da questo indicate oltre ai 

Referenti e figure di responsabilità del Fornitore.  

• di semplificare e automatizzare le richieste di chiarimenti e/o segnalazioni di problemi da 

parte degli utenti.  

 

Nella prima sezione le informazioni minime che dovranno essere disponibili sono:  

• i documenti ed i prodotti previsti obbligatoriamente dalla documentazione contrattuale, 

senza peraltro che la catalogazione sul portale si sostituisca agli obblighi di comunicazione 



 

  
Gara a procedura aperta ai sensi del D.Lgs. 163/2006 e s.m.i. per 
l’affidamento di servizi di manutenzione evolutiva, gestione applicativa, 
manutenzione adeguativa, assistenza agli utenti e supporto specialistico per il 
“Sistema Informativo dell’Area Amministrativa” del Ministero della Giustizia 
 

 

 

Consip S.p.A. - Allegato 5 - Capitolato Tecnico  Pag.38 di 71  
 

previsti; 

• tutti i dati necessari alla predisposizione degli indicatori di qualità e degli incentivi di 

prestazione previsti dal presente capitolato nell’appendice 3 integrati dalle eventuali 

proposte migliorative del Fornitore nonché il calcolo degli indicatori di qualità e gli incentivi 

di prestazione medesimi; tali dati devono essere disponibili on-line per l’intera durata della 

fornitura;  

• la reportistica sulla rendicontazione degli SLA e sugli eventuali scostamenti. 

 

Si sottolinea la necessità di una gestione flessibile degli accessi per tipologia di utenza 

(Responsabile unico di progetto, responsabili dell’Amministrazione, responsabile unico per le 

attività contrattuali, responsabile per i servizi continuativi, ecc…).  

Sempre relativamente a tale sezione, la soluzione proposta dal Fornitore potrà offrire la 

disponibilità di altre informazioni al fine di  facilitare la verifica dell’effettivo andamento dei 

lavori, anticipare la gestione dei problemi ed efficientare le attività gestionali e il monitoraggio 

della fornitura.  

Il Fornitore si impegna, senza oneri aggiuntivi, ad alimentare tale strumento con la 

documentazione di progetto pregressa che sarà resa disponibile dall’Amministrazione nonché 

altra documentazione che nel corso del periodo di validità contrattuale verràessere prodotta.  

Il Fornitore si impegna inoltre ad aggiornare tale strumento senza ulteriori oneri, recependo 

eventuali richieste di miglioramento proposte dall’Amministrazione. 

Esso dovrà essere basato su un prodotto open source e comunque, al termine del  contratto, 

rimanere di proprietà dell’Amministrazione (comprensivo di base dati e di quanto necessario ad 

assicurare la continuità di popolamento e di fruizione). Qualora nel corso della fornitura 

l’Amministrazione si dotasse di uno strumento analogo, il Fornitore dovrà assicurare il 

trasferimento dei dati storici sul nuovo strumento. 

L’accesso dovrà essere via Web. 

4.8.4 Strumento per l’inventario funzionale del software 

Il Fornitore renderà disponibile all’Amministrazione uno strumento per la gestione 

dell’inventario dei Punti Funzione, a partire dal caricamento della baseline del software ad 

inizio fornitura e di tutte le relative variazioni che intercorreranno durante il periodo di validità 

contrattuale. Si precisa che il Fornitore è tenuto a gestire attraverso tale strumento l’inventario 

di tutto il software del SIAMM anche quello in garanzia.  
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A partire dalla data di decorrenza contrattuale e comunque entro la data di inizio attività,  il 

Fornitore dovrà effettuare, utilizzando lo standard IFPUG 4.2 o successivi e senza oneri 

aggiuntivi, il calcolo della baseline dei PF in esercizio comprensivi di quelli coperti da garanzia, 

da caricare nello strumento stesso. L’inventario della baseline così determinato sarà soggetto ad 

approvazione, previa verifica, da parte dell’Amministrazione. 

Le attività di popolamento e disponibilità in esercizio dello strumento per l’inventario 

funzionale, devono essere descritte nel Piano di Subentro, nel rispetto dei tempi e delle 

modalità descritte nel capitolato e nell’offerta tecnica se migliorative. 

Lo strumento, integrato con il sistema di configuration management, dovrà permettere di 

mantenere la storia e la dimensione degli interventi, evidenziando eventuale riuso di 

componenti presistenti e/o open source, quindi di estrarre la situazione ad una certa data 

mantenendo le informazioni risalenti a prima di una determinata modifica e permettere la 

rilevazione dei livelli di servizio (in particolare la difettosità in esercizio per funzionalità 

utente). Dovranno, pertanto, essere mantenute sulla base informativa tutte le informazioni 

relative agli elementi costituenti l’inventario (obiettivi/interventi, applicazioni, funzione, 

elementi funzione, dati ed elementi dato).  

Il mantenimento in base dati di tutti gli interventi che si sono succeduti a carico di un elemento 

dell’inventario consente di estrarre informazioni sull’andamento nel corso del tempo dei valori 

di dimensione, di fotografare i valori relativi all’applicazione ad una certa data, di visualizzare 

l’insieme degli elementi che hanno costituito un certo Obiettivo/intervento del passato. 

Il Fornitore si impegna inoltre ad aggiornare tale strumento senza ulteriori oneri, recependo 

eventuali richieste di miglioramento proposte dall’Amministrazione. 

Esso dovrà, al momento della conclusione del contratto, rimanere di proprietà 

dell’Amministrazione (comprensivo di base dati e di quanto necessario ad assicurare la 

continuità del popolamento e della fruizione); se nel corso della fornitura l’Amministrazione si 

dotasse di uno strumento analogo, il Fornitore dovrà assicurare il trasferimento dei dati storici 

sul nuovo strumento. 
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5 MODALITÀ DI ESECUZIONE 

5.1 Premessa 

L’Amministrazione si riserva di modificare le modalità di esecuzione descritte, di introdurre 

nuove modalità, di definire/modificare eventuali standard, anche in corso d’opera, dandone 

congruo preavviso al Fornitore. In aggiunta, tali modalità di esecuzione potranno essere 

congiuntamente riviste, su proposta del Fornitore, e potranno essere concordate opportune 

semplificazioni o variazioni in funzione delle specificità dei singoli Obiettivi/attività.  

L’Amministrazione si riserva di chiedere al Fornitore di utilizzare prodotti o modulistica 

specifica, messi a disposizione dall’Amministrazione stessa, di supporto alla gestione dei servizi 

oggetto della fornitura (ad esempio: registrazione errori, log interventi, richiesta attività, ecc.).  

Inoltre, in conseguenza delle esigenze della fornitura, l’Amministrazione potrà richiedere in 

corso di esecuzione del contratto l’utilizzo di ulteriori prodotti, sistemi, linguaggi di 

programmazione e metodologie rispetto a quelli definiti nel capitolato senza ulteriori oneri per 

l’Amministrazione. 

L’Amministrazione si riserva inoltre di avvalersi di terzi per il supporto allo svolgimento di 

attività di propria competenza, ferma restando la responsabilità globale dell’Amministrazione 

nello svolgimento di tali attività. Segue una descrizione più dettagliata delle modalità previste 

per l’esecuzione dei servizi. Si rimanda all’Appendice 4 per ulteriori approfondimenti in merito 

ai cicli di vita, alle fasi progettuali, ai prodotti ed ai contenuti informativi dei documenti di 

progetto da consegnare. 

Al Fornitore è richiesta, dove esistenti, l’osservanza dei processi e l’utilizzo degli strumenti 

dall’Amministrazione predisposti, ad esempio per l’interfacciamento con le strutture tecniche. 

5.2 Modalità di Esecuzione dei Servizi e delle Attività 

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

seguito esposta la matrice di corrispondenza tra i servizi stessi e le modalità di esecuzione: 
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Tab. 6 – Modalità  di esecuzione dei servizi 

 

5.2.1 Modalità Progettuale 

I servizi da erogare in modalità progettuale sono: 

� Manutenzione evolutiva di software ad hoc  

� Manutenzione adeguativa 

� Supporto specialistico    

Relativamente ai servizi di manutenzione evolutiva e di manutenzione adeguativa essi 

verranno scomposti in Obiettivi  a cui verrà attribuita una dimensione, in PF per gli obiettivi di 

MEV e in ggpp per gli obiettivi di manutenzione adeguativa, e una durata.  Gli Obiettivi saranno 

suddivisi temporalmente in una o più fasi, secondo il ciclo di vita che è possibile adottare per 

ciascun tipo di Obiettivo.  Le fasi sono delimitate da eventi (milestone), che sono gli atti, 

formali o sostanziali, indicati nella tabella seguente:  

 

                                                      
1 Eccezionalmente possono variare la baseline 

Servizi 
Variazione 
baseline 

Metrica 
Modalità di 
esecuzione 

Modalità di 
rendicontazione 

Ciclo di vita Sede 

 
Mev di software ad hoc 

 
Si 

 
PF 

 
Progettuale  

 
A corpo 

 
Ciclo standard o 
fase unica 
 

 
Amministrazione 

 
Manutenzione 
Adeguativa 
 

 

No1 

 
Ggpp  

 
Progettuale 

 
A corpo 

 
Ciclo fase unica 
o ad hoc 

 
 
Amministrazione 

 
Gestione applicativi e 
basi dati 
 

 

No1 

 
- 

 
Continuativa 

 
Canone 

-  
 
Amministrazione 

 
Assistenza agli utenti 

 
No 

 
Numero  
Richieste 
evase 

 
Continuativa  

 
Canone unitario 
per richiesta 
evasa  

-  
 
Amministrazione 

 
Supporto specialistico 

 
No 

 
Ggpp 

 
Progettuale  

 
A corpo 

 
Ciclo a fase 
unica o ad hoc 

 
Amministrazione 
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Tab. 7 – Milestone dei servizi in modalità progettuale  

 
Milestone Attore Descrizione 

Richiesta stima Amministrazione 
Richiesta al Fornitore di procedere alla stima dei tempi e costi di 
un Obiettivo  

Stima Fornitore Comunicazione dei tempi e dei costi previsti per l’Obiettivo 
 

Autorizzazione Amministrazione 
Autorizzazione al Fornitore ad attivare l’Obiettivo, dimensionato 
in costi e tempi  

Attivazione Amministrazione 
Individuazione del ciclo di vita ed avvio del Fornitore a procedere 
con le attività sull’Obiettivo 

Fornitore Rilascio dei prodotti di fornitura, sia intermedi (di fase) che finali 

Consegna 

Amministrazione 
Riscontro dei prodotti consegnati in quantità e tipologia 
(ricevuta), senza valutazione di contenuto  

Approvazione Amministrazione 
Approvazione dei prodotti intermedi di fornitura, previa verifica di 
merito 

Accettazione Amministrazione Accettazione del software, previo collaudo 

Fornitore Rapporto indicatori di qualità 

D
u
ra
ta
 

Consegna 
rapporto 
indicatori di 
qualità Amministrazione Riscontro sul rapporto sugli indicatori di qualità 

 
Il termine “durata” dell’Obiettivo è usato nel presente documento come sinonimo dell’intervallo 

di tempo decorrente tra la milestone “Attivazione” e la “Consegna del rapporto indicatori di 

qualità”. 

In ragione della dimensione, criticità e tipologia dell’Obiettivo sarà concordato con 

l’Amministrazione il tipo di ciclo da adottare coerentemente con quanto indicato nell’Appendice 

4 o diversamente specificato dall’Amministrazione ove necessario. 

Di norma, il ciclo a fase unica è previsto solo in caso di durata non superiore a 1 mese e di 

dimensione inferiore a 100 PF; anche in tale circostanza è richiesto al Fornitore un adeguato 

grado di flessibilità nella propria organizzazione al fine di garantire la realizzazione con tempi di 

intervento brevi.  

Il ciclo ad hoc, le cui fasi e prodotti vengono determinati dall’Amministrazione in funzione delle 

specifiche caratteristiche dell’obiettivo e/o dell’intervento, è tipico della MAD e del supporto 

specialistico.  

Si ribadisce che il Responsabile di Obiettivo del Fornitore, di concerto con il Responsabile Unico 

delle attività contrattuali, dovrà riferire all’Amministrazione su tutte le attività legate alla 

corretta esecuzione dell’Obiettivo quali, ad esempio, la stima, la pianificazione e la 

consuntivazione, gli adempimenti legati alla qualità, il controllo dell’avanzamento lavori, la 

verbalizzazione degli incontri con l’utenza, le attività di valutazione e contenimento dei rischi, 

l’efficacia e l’efficienza dell’attività di test.  Il Responsabile di Obiettivo è tenuto ad informare 
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tempestivamente il Responsabile unico delle attività sullo stato avanzamento dell’obiettivo e su 

eventuali criticità nell’esecuzione dello stesso. 

Relativamente al servizio di supporto specialistico gli interventi richiederanno una fase di 

definizione in cui verranno specificati i contenuti dell’intervento stesso nonché le risorse da 

impiegarsi (tra i profili disponibili), la durata e i prodotti. Il Fornitore è tenuto ad attivare le 

risorse necessarie entro 5 giorni lavorativi (o maggior termine indicato l’Amministrazione) ed a 

garantire la qualità delle risorse e l’esecuzione dell’attività concordata a regola d’arte. La 

modalità di rendicontazione e remunerazione è a corpo, derivante da una stima sulle necessità 

formulate dall’Amministrazione, ed eventuali scostamenti rispetto a quanto pianificato 

inizialmente devono essere concordate sempre con l’Amministrazione. In ogni caso l’impegno va 

rendicontato mensilmente dal Fornitore.  

5.2.2 Modalità Continuativa  

I servizi da erogare in modalità continuativa non sono scomponibili in fasi e sono: 

� Assistenza agli utenti 

� Gestione applicativi e Basi Dati 

L’attivazione dei servizi è prevista a partire dalla data di inizio attività e l’erogazione è senza 

soluzione di continuità fino alla data di fine attività, salvo diversa indicazione da parte 

dell’Amministrazione.  

 

5.2.2.1 Assistenza agli utenti 

Il servizio di Assistenza agli utenti viene erogato in modalità continuativa in quanto le richieste 

utente sono eventi non pianificabili. 

La regolamentazione contrattuale del servizio è a canone unitario, calcolato in base alle 

richieste evase e con un minimo garantito esclusivamente per il primo anno.    

Deve essere previsto la creazione e l’aggiornamento di un Piano di Lavoro per la gestione del 

servizio, soggetto all’approvazione dell’Amministrazione. 

Il servizio comprende principalmente la presa in carico e risoluzione delle richieste utente 

ricevute via centralino, via e-mail o con altro strumento/modalità proposta dal Fornitore.  

Si richiede alle risorse dedicate al servizio di Assistenza agli Utenti ottime capacità relazionali, 

ottima conoscenza delle funzionalità dei sottosistemi per garantire risposte competenti e 
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tempestive agli utenti, buona capacità di analisi per poter individuare la tipologia di 

problematica segnalata.  

Le situazioni di criticità e urgenza in cui è possibile che debbano essere svolte le attività  

richiedono, da parte del Fornitore, un elevato grado di flessibilità nel team di risorse dedicate 

all’assistenza con le necessarie competenze.  

Gli estremi di ogni richiesta utente trattata nell’ambito del servizio devono essere registrati 

sullo strumento di tracciatura degli interventi,  secondo le modalità concordate.  

Relativamente a interventi correttivi non in garanzia, si precisa che dal momento in cui la 

richiesta è comunicata al Fornitore decorrono i tempi relativi ai livelli di servizio definiti nel 

Piano della Qualità generale. Il Fornitore ha la responsabilità della esecuzione dell’attività ed è 

tenuto ad aggiornare le informazioni di propria competenza sullo strumento adottato per la 

tracciatura, secondo le modalità indicate, fino alla risoluzione del malfunzionamento stesso o 

alla chiusura dell’intervento con la opportuna e dettagliata diagnosi. 

 

5.2.2.2 Gestione Applicativi e Basi Dati  

La regolamentazione contrattuale del servizio di gestione applicativi e basi dati è a canone fisso.   

L’erogazione del servizio dovrà prevedere un alto grado di responsabilizzazione delle risorse del 

Fornitore, capacità di operare in team e rispetto delle scadenze pianificate.  

Pertanto è prevista, da parte del Fornitore, la creazione e l’aggiornamento di un Piano di Lavoro 

per la gestione del servizio, soggetto all’approvazione dell’Amministrazione. 

In particolare, ferma restando la regolamentazione contrattuale a canone, le attività 

pianificabili dovranno essere stimate a preventivo in termini di date di completamento, e le 

eventuali variazioni dovranno essere comunicate e concordate con l’Amministrazione, ponendo 

la massima attenzione alla garanzia dei tempi ed alla qualità dei prodotti (es. per i piccoli 

interventi, prodotti/servizi).  

Per le attività così pianificate, la responsabilità di esecuzione è del Fornitore.  

Le principali attività comprese nel servizio sono quelle indicate nel paragrafo  4.3.1.  

Si richiede alle risorse dedicate al servizio di gestione applicativi e basi dati una elevata 

capacità di analisi, al fine di individuare la soluzione più idonea a risolvere l’esigenza utente ed 

in linea con le strategie evolutive del sistema informativo. E’ inoltre indispensabile la capacità 

di relazione con le diverse strutture al fine di coinvolgere i supporti più adeguati, anche creando 

sinergie con gli eventuali altri gruppi coinvolti che non fanno parte della presente fornitura. 
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Le situazioni di criticità e urgenza in cui è possibile che debbano essere svolte le attività, 

richiedono elevate capacità tecniche e professionali: prontezza, precisione, affidabilità e 

competenza.   

E’ essenziale perciò che il Fornitore garantisca per l’erogazione del servizio risorse con elevate 

competenze.  

5.2.3 Orario di Servizio 

L’orario di servizio in cui il Fornitore deve assicurare tutti i servizi oggetto della presente 

Fornitura va, dal lunedì al venerdì, dalle 09:00 alle 18:00, nei giorni feriali (senza turnazione e 

con un’ora di pausa).  

L’Amministrazione, in casi eccezionali, potrà richiedere una diversa articolazione di tale orario 

di lavoro in funzione di specifiche esigenze operative. Il nuovo orario dovrà essere recepito nel 

Piano della Qualità e nel Piano di Lavoro. 

 

5.2.4 Ambienti e luoghi di lavoro  

I servizi oggetto del presente Capitolato saranno svolti presso la sede della Direzione Generale 

per i Sistemi Informativi Automatizzati del Ministero della Giustizia – (D.G.S.I.A.) ove è posto il 

CED Balduina  - Sala server nazionale sistemi centralizzati, in Via Damiano Chiesa, Roma.  

Secondo modalità che saranno indicate dall’Amministrazione, sarà registrato l’orario di entrata 

ed uscita del personale del Fornitore. 

Tutti i sistemi elaborativi che ospitano il SIAMM sono ubicati in locali dell’Amministrazione.  

Tutto l'hardware e il software in esercizio è di proprietà dell’Amministrazione. 

Ogni altro software di ambiente a supporto degli applicativi o qualsiasi ulteriore software il 

Fornitore intenda installare sui sistemi, tranne quello indispensabile al corretto funzionamento 

degli strumenti proposti per il supporto all’operatività della fornitura, dovrà essere 

preventivamente concordato con l’Amministrazione.   

Non sarà in nessun caso consentito al Fornitore l’installazione presso le sedi 

dell’Amministrazione di server di sua proprietà se non preventivamente autorizzato 

dall’Amministrazione.  

Tutti i prodotti software sviluppati, dopo essere stati testati, dovranno essere installati e testati 

dal Fornitore in ambiente di collaudo, messo a disposizione dall’Amministrazione (paragrafo  7) e 

solo successivamente al collaudo con esito positivo, in ambiente di esercizio.  
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L’ambiente di sviluppo e quello necessario ad ospitare le soluzioni migliorative proposte sarà 

invece a totale carico del Fornitore, il quale dovrà provvedere a rendere disponibili le necessarie 

dotazioni individuali di attrezzature informatiche per il proprio personale, nonché le risorse 

hardware e software necessarie per lo sviluppo e la memorizzazione delle procedure oggetto del 

contratto e per l’esecuzione dei test interni. L’ambiente di sviluppo dovrà essere connesso con 

l’ambiente di collaudo e di esercizio; la connessione sarà messa a disposizione a cura e spesa 

dell’Amministrazione. 

E’ obbligo del Fornitore predisporre e mantenere costantemente adeguati i propri ambienti di 

sviluppo e testing alle configurazioni degli ambienti dell’Amministrazione, per minimizzare 

eventuali criticità derivanti da disallineamenti tra gli ambienti del Fornitore e quelli target 

dell’Amministrazione. 

Il Fornitore dovrà supportare l'Amministrazione nel collaudo e nell'avvio in esercizio del software 

realizzato per l’esecuzione della fornitura. 

A fronte di una richiesta dell’Amministrazione, il Fornitore dovrà garantire anche la disponibilità 

ad effettuare trasferte (paragrafo  4.5.4) sul territorio nazionale, per addestramento di 

personale o, eccezionalmente, per svolgere riunioni, presentazioni o prestare servizio di 

Supporto Specialistico; comunque la richiesta di trasferte non può superare i limiti stabiliti nel 

presente Capitolato.   

Relativamente ai posti di lavoro l’Amministrazione metterà a disposizione locali idonei ad 

accogliere gruppi di lavoro, dotati della normale attrezzatura di ufficio (escluso il materiale di 

consumo) e cablati per il collegamento agli elaboratori, in modalità di tipo Ethernet.   

Il Fornitore è tenuto ad attrezzare a proprie spese tali posti di lavoro del necessario corredo di 

strumenti Hardware e Software (anche software di base, dei programmi antivirus e tutti gli 

strumenti software necessari all’esecuzione dei servizi  contrattuali, come ad esempio prodotti 

per lo sviluppo di software applicativo). Non è permesso al Fornitore utilizzare 

contemporaneamente le stazioni di lavoro per il collegamento alla rete Ethernet e remotamente 

via modem.   

In relazione ai posti di lavoro attrezzati a proprie spese dal Fornitore, le apparecchiature (PC, 

server e stampanti) necessarie all’erogazione del servizio, il cui costo è ricompresso nel 

corrispettivo globale della fornitura, dovranno essere conformi all’ultima versione dello standard 

ENERGY STAR, risultante dal sito www.eu.energystar.org/it/254.shtml. In caso di 

inadempimento, il Fornitore si impegna a sostituire l’hardware con la versione richiesta e per 

ogni giorno di ritardo sarà emesso un rilievo sulla fornitura.  
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Ogni variazione durante il periodo contrattuale, del numero di posti di lavoro disponibili presso 

la sede dell’Amministrazione, rispetto a quanto definito a inizio fornitura, sarà concordata tra le 

parti. 

Ogni elemento non esplicitamente indicato nella descrizione degli ambienti, ma che il Fornitore 

consideri indispensabile, o comunque utile per l’erogazione dei servizi di cui sopra, come a titolo 

esemplificativo e non esaustivo hardware, software o altri apparati, è da intendersi parte 

integrante della fornitura dei servizi e come tale dovrà essere reso disponibile dal Fornitore fino 

alla conclusione delle attività contrattuali. 

5.3 Gestione della Fornitura 

5.3.1 Gestione degli Obiettivi 

5.3.1.1 Stima e Attivazione Obiettivi 

Nel caso l’Amministrazione richieda la stima di un Obiettivo prima della sua attivazione, lo 

comunicherà al Fornitore indicando l’impegno massimo da impiegare per effettuare la fase di 

Definizione. Nel caso l’iniziativa abbia poi seguito, tale impegno sarà poi riassorbito nei costi 

dell’Obiettivo. 

La richiesta è in genere corredata da un insieme di informazioni utili alla definizione 

dell’Obiettivo, del tipo: 

• data prevista di inizio attività; 

• data prevista di fine attività; 

• data limite richiesta per il completamento della fase di Definizione; 

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

• riferimenti a documentazione esistente, ad esempio studi di fattibilità, requisiti utente 

già espressi, ecc.; 

• impegno necessario per la definizione dell’obiettivo. 

Il Fornitore è tenuto a produrre la stima iniziale entro il termine della fase di Definizione  

(oppure entro e non oltre 5 giorni lavorativi dalla richiesta o diverso termine di consegna 

concordato con l’Amministrazione). 

Al termine della fase di Definizione, previa autorizzazione da parte dell’Amministrazione alla 

prosecuzione dell’Obiettivo, anche in considerazione del Piano di Lavoro di obiettivo e della 

stima di costo proposti dal Fornitore, l’Amministrazione procederà all’approvazione dei prodotti 
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della fase di Definizione (attivazione) e ne darà comunicazione al Fornitore, con gli effetti 

operativi e contrattuali che ne conseguiranno. 

5.3.1.2 Valutazione delle Dimensioni degli Obiettivi    

Il dimensionamento degli obiettivi di MEV,  in termini di impegno progettuale, dovrà essere 

effettuato utilizzando le regole di conteggio dell’International Function Point User Group ver. 

4.2 o successive.  

La produttività media del team di manutenzione evolutiva è stata stimata in 1,6 PF per giorno 

persona. 

Obiettivi Misurati in Punti Funzione 

Il dimensionamento degli obiettivi misurati in Punti Funzione dovrà avvenire nei seguenti 

momenti: 

� Stima iniziale - in fase di Definizione;  

� Stima di revisione - al termine della fase di “Analisi e Disegno”; 

� Consuntivo - termine della fase di Realizzazione 

La stima iniziale va effettuata con la massima accuratezza sulla base degli elementi a 

disposizione. 

Qualora la stima di revisione sia maggiore della stima iniziale il Fornitore dovrà motivare lo 

scostamento e se tali motivazioni saranno accettate da l’Amministrazione, nel limite di uno 

scostamento massimo del 10% rispetto alla stima iniziale, la stima di revisione sostituirà la stima 

iniziale. In caso contrario ai fini della fatturazione si utilizzerà la stima iniziale. Dunque ai fini 

della fatturazione, il valore definitivo dei PF di impegno dell’Obiettivo non potrà superare la 

stima iniziale aumentata del 10%. 

Nel caso di ciclo a fase unica la dimensione dell’Obiettivo risultante a consuntivo sarà assunta 

come riferimento ai fini della fatturazione, salvo il caso in cui superi di oltre il 10% la stima 

iniziale. In tal caso, ai fini della fatturazione, se le motivazioni dello scostamento saranno 

accettate dall’Amministrazione, il valore definitivo dei PF di impegno dell’Obiettivo sarà pari 

alla stima iniziale aumentata del 10%. 

Obiettivi Misurati in Giorni Persona 

Per la manutenzione adeguativa e il supporto specialistico, il dimensionamento degli interventi 

dovrà avvenire in fase di Definizione. Tale valore costituisce un riferimento fisso ai fini della 
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fatturazione, indipendentemente dall’effettivo consumo di risorse a cui il Fornitore potrà andare 

incontro in corso d’opera.  Solo in casi eccezionali, a fronte di eventi imprevisti di forza 

maggiore, tale valore potrà essere riconsiderato, previa approvazione da parte 

dell’Amministrazione. 

5.3.1.3 Cancellazione Obiettivi 

Nel caso di non approvazione della fase di Definizione e quindi di abbandono dell’iniziativa, per 

cause non imputabili al Fornitore, verrà riconosciuto allo stesso un corrispettivo massimo pari 

all’impegno massimo da impiegare, specificato dall’Amministrazione, per effettuare la fase di 

Definizione. 

Nel caso di cancellazione degli Obiettivi al termine delle altre fasi di lavoro, per cause non 

imputabili al Fornitore, verranno riconosciuti i Punti Funzioni calcolati utilizzando la seguente 

formula: 

PF riconosciuti = PF dell’obiettivo cancellato  x  % avanzamento cumulativo 

 

dove la % avanzamento cumulativo da utilizzare è quella relativa all’ultima fase completata al 

momento della cancellazione, secondo la tabella riportata: 

Tab. 8 – Percentuale di riconoscimento – obiettivi cancellati 

Fase Impegno1 
Avanzamento 
cumulativo 

Definizione 10% 10% 
Analisi e Disegno 40% 50% 
Realizzazione 40% 90% 

Collaudo 10% 100% 
 

Ciò non vale nel caso la cancellazione sia motivata da eccezioni da parte dell’Amministrazione di 

mancato adempimento contrattuale da parte del Fornitore.  

5.3.1.4 Gestione del cambiamento dei requisiti funzionali in corso d’opera 

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

evolutiva  può ripercuotersi  in più modi sulle dimensioni del progetto: può richiedere di creare 

nuove funzionalità logiche o strutture dati e/o può avere ripercussioni sul modo in cui altre 

funzionalità logiche o strutture dati devono essere trasformate o cancellate.  

                                                      
1 Le percentuali di impegno si riferiscono alle fasi di un ciclo di vita standard  o ad analoga fase per gli altri 
cicli di vita. 
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Si possono distinguere tre casi: 

� nel caso di nuovi requisiti che richiedano lo sviluppo di nuove funzionalità verranno 

contate in PF le funzionalità aggiunte;  

� nel caso di modifica dei requisiti se questa rientra nel volume di PF delle funzionalità 

realizzate indipendentemente dall’entità del cambiamento, non sarà riconosciuto 

alcun corrispettivo aggiuntivo; 

� nel caso di requisiti nuovi, ma cancellati in corso di progetto, verranno riconosciuti i 

PF ottenuti utilizzando la seguente formula:  

 

PF riconosciuti = PF del requisito cancellato x % avanzamento cumulativo 

 

dove la % avanzamento cumulativo da utilizzare è quella relativa all’ultima fase completata al 

momento della cancellazione secondo la tabella in figura 8. 

Nel corso della fase di definizione il cambiamento dei requisiti è considerato fisiologico.  

5.3.2 Rilievi 

 I rilievi sono le azioni di avvertimento da parte dell’Amministrazione conseguenti il non rispetto 

delle indicazioni contenute nella documentazione contrattuale (contratto, capitolato e sue 

appendici, offerta, Piano della Qualità Generale e suoi allegati, Piano della Qualità Obiettivo e 

Piano di Lavoro di obiettivo, ecc.). Quindi possono essere emessi rilievi oltre che per i casi 

contemplati nell’Appendice 3 anche per qualunque altra non conformità ai dettami contenuti 

nella documentazione contrattuale e tutti i suoi allegati.  

Essi consistono di comunicazioni formali al Fornitore che non prevedono di per sé l’applicazione 

di penali, ma costituiscono avvertimento sugli aspetti critici della fornitura e, se reiterate e 

accumulate, possono dar adito a penali,  secondo quanto previsto in Appendice 3 e determinato 

nel contratto. 

Si precisa che relativamente alla documentazione prodotta, l’Amministrazione emetterà un 

rilievo ogni qualvolta il contenuto della documentazione sia tale da impedirne l’approvazione (a 

titolo esemplificativo e non esaustivo: totale mancanza della trattazione di un argomento 

previsto, non rispetto dei requisiti concordati in fase di definizione dell'intervento, ecc.). 

I rilievi possono venire emessi dal RUP  e/o da strutture dell’Amministrazione preposte o di 

supporto al controllo e/o monitoraggio della fornitura, e sono formalizzati attraverso una nota di 

rilievo che sarà comunicata al Fornitore.  
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Si precisa che mediante una nota di rilievo possono essere notificati al Fornitore uno o più rilievi 

e che ai fini della rilevazione degli indicatori di qualità i rilievi verranno riferiti e conteggiati a 

livello di obiettivo. 

Qualora il Fornitore ritenga di procedere alla richiesta di annullamento del rilievo dovrà 

sottoporre all’Amministrazione un documento con elementi oggettivi ed opportune 

argomentazioni entro 5 giorni lavorativi dall’emissione della nota di rilievo. Trascorso tale 

termine il rilievo non è più annullabile. 

5.3.3 Pianificazione e Consuntivazione 

 
Di seguito si indicano i deliverables principali prodotti a fronte di attività di pianificazione, di 

verifica delle attività in corso d’opera (SAL) e di consuntivazione.  

5.3.3.1 Piano di Subentro 

Il Fornitore dovrà indicare, nel Piano di subentro, le attività di inizio fornitura, compreso 

l’addestramento di inizio fornitura (paragrafo  5.3.4.), previste dal capitolato e dall’offerta del 

Fornitore in termini di modalità e tempistica.  

5.3.3.2 Piani di Lavoro e Consuntivazione 

Ad inizio fornitura, dovrà essere predisposto e mantenuto costantemente aggiornato dal 
Fornitore  il “Piano di Lavoro Generale”.  

Il Piano sarà costituito da due sezioni:  

1. Piani di Lavoro 

2. Consuntivo attività 

 

Piani di lavoro 

La sezione relativa ai piani di lavoro dovrà contenere attività, tempi e impegno, con la seguente 

articolazione: 

� per i servizi a carattere continuativo, un piano per ogni servizio,  

� per le attività a carattere progettuale, un piano per ogni obiettivo. 

La versione iniziale di ciascun piano dovrà essere prodotta dal Fornitore e approvata dal RUP:  

� per i servizi a carattere continuativo, a inizio fornitura o alla loro prima attivazione; 

� per i servizi a carattere progettuale, durante la fase di Definizione. 
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La pianificazione iniziale verrà approvata considerando le modalità previste (paragrafo  6.1.2) in 

funzione delle tipologie di servizio, sotto forma di verbale o di lettera di approvazione. 

Successivamente sarà cura del Fornitore comunicare e concordare con il RUP ogni eventuale 

ripianificazione delle attività, aggiornando e riconsegnando al Responsabile stesso il relativo 

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

Il Piano di Lavoro Generale e le sue modifiche, come formalizzate nei verbali, certificano ai fini 

contrattuali gli obblighi formalmente assunti dal Fornitore, e accettati dal RUP, su stime e tempi 

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

Nel Piano di lavoro per i servizi di “Gestione applicativi e basi dati”, “Assistenza agli utenti”  

dovranno essere indicate le attività pianificabili in particolare: organizzazione dei gruppi 

dedicati all’Assistenza e alla Gestione applicativi e basi dati, i prodotti/servizio, l’esecuzione 

preventiva di procedure particolarmente critiche, corsi e/o affiancamento agli utenti e, in 

generale, qualsiasi attività nota e pianificabile in termini temporali e di risorse.  

Nel Piano di Lavoro degli Obiettivi, si dovrà inserire in fase di Definizione, l’indicazione della 

esatta composizione del team che il Fornitore intende impiegare sull’Obiettivo con riferimento 

ai curricula vitae (CV) consegnati, alla figura professionale, alla percentuale stimata di impiego.  

Eventuali modifiche di questi dati genereranno un aggiornamento del Piano di lavoro che dovrà 

essere approvato dal RUP. Nel piano di lavoro di obiettivo, la durata delle singole attività 

elementari non può superare di norma le 2 settimane solari; nel caso di attività la cui durata sia 

superiore alle 2 settimane, in ogni modo, dovranno essere previste milestone intermedie con 

indicazione dei prodotti attesi, anche semilavorati.  

Qualsiasi pianificazione verrà approvata con le tempistiche previste nel paragrafo  6.1.2 sotto 

forma di verbale o di lettera di approvazione. 

Il Fornitore è tenuto a comunicare proattivamente e con la massima tempestività e comunque 

prima del termine della fase/milestone, qualsiasi criticità, ritardo o impedimento che 

modificano il piano concordato e ad inviare una ripianificazione delle attività, aggiornando e 

riconsegnando all’Amministrazione il relativo Piano di Lavoro.  I razionali della ripianificazione 

dovranno essere contenuti nel Piano di Lavoro, eventualmente facendo riferimento a relativi 

verbali.  

In qualunque momento l’Amministrazione può richiedere la consegna dei Piani di lavoro che 

dovranno contenere tutti gli aggiornamenti concordati. 
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In nessun caso potrà essere rivisto il Piano di Lavoro in seguito ad uno o più rilievi emessi su 

prodotti di fase, tali rilievi possono solo dar luogo ad una ripianificazione delle date di 

accettazione/approvazione da parte del responsabile del progetto/servizio. 

I Piani di lavoro e le loro modifiche, accettati dall’Amministrazione, certificano ai fini 

contrattuali gli obblighi formalmente assunti dal Fornitore su stime e tempi di esecuzione delle 

attività e sulle relative date di consegna dei prodotti (scadenze).  

 

Consuntivo attività 

La consuntivazione delle attività svolte con modalità continuativa dovrà essere predisposta dal 

Fornitore mensilmente nel Consuntivo Attività, relativamente a ciascun servizio. 

L’Amministrazione si riserva la facoltà di rivedere le modalità di rendicontazione delle risorse in 

servizio.  

Il consuntivo attività relativo al servizio di Assistenza agli utenti, deve dare evidenza del numero 

di richieste utente risolte nel periodo poiché in base a tali elementi sarà effettuata la 

remunerazione. Tale numero deve considerare le chiamate ricevute e non perse dal centralino e 

le richieste di assistenza inserite nello strumento di tracciatura degli interventi e che risultano 

essere state chiuse nel periodo.  

Il Consuntivo Attività per i servizi continuativi,  corredato dal Rendiconto Risorse (documento 

descritto in Appendice 4), è oggetto di approvazione da parte dell’Amministrazione.  

La consuntivazione delle attività svolte con modalità progettuale dovrà essere inserita sia nei 

singoli Piani di lavoro di obiettivo sia nel Piano di Lavoro Generale, evidenziando le fasi chiuse 

ed eventuali scostamenti rispetto alla pianificazione concordata. 

5.3.3.3 Stato avanzamento lavori 

Il Fornitore dovrà mantenere aggiornato lo stato di avanzamento dei lavori (SAL) relativamente 

ai Piani di Lavoro approvati, fornendo tempestivamente indicazioni sulle attività concluse ed in 

corso, esplicitandone la percentuale di avanzamento, su eventuali criticità/ritardi, su azioni di 

recupero e razionali dello scostamento. 

  

5.3.4 Addestramento ad Inizio Fornitura 

A partire dalla data di decorrenza contrattuale, il Fornitore subentrante sarà tenuto ad usufruire 

di addestramento per un periodo massimo di 2 mesi, al fine di permettere al proprio personale la 
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presa in carico delle attività di fornitura.  Tale addestramento consisterà in corsi di formazione 

(in particolare almeno 15 giorni nel primo mese), riunioni di lavoro, esame della documentazione 

esistente con assistenza di personale esperto, affiancamento nell’operatività quotidiana di 

Assistenza, Gestione applicativi e basi dati condotta dal Fornitore uscente (in particolare nel 

secondo mese).  

Le risorse del Fornitore subentrante che parteciperanno all’affiancamento dovranno essere 

quelle che prenderanno in carico i diversi servizi. Durante le attività di training on the job la 

responsabilità delle operazioni continuerà ad essere in capo al Fornitore uscente. 

L’Amministrazione garantirà la presenza di personale esperto, che potrà essere sia 

dell’Amministrazione stessa che di terzi da essa designati. 

Per tutto il periodo di affiancamento di inizio fornitura, il Fornitore non percepirà alcun 

corrispettivo per le attività e i servizi oggetto della presa in carico. 

Durante le attività di subentro il Fornitore subentrante dovrà provvedere anche a istruirsi per 

poter effettuare, utilizzando lo standard IFPUG 4.2 o successivi e senza oneri aggiuntivi, il 

calcolo della baseline dei PF in esercizio comprensivi di quelli coperti da garanzia. L’inventario 

della baseline così determinato sarà soggetto ad approvazione previa verifica da parte 

dell’Amministrazione, e andrà ad alimentare lo strumento per l’inventario funzionale del 

software. 

Terminati i due mesi di addestramento, a partire dal primo mese di avvio dei servizi, il nuovo 

Fornitore opererà assumendo la piena responsabilità del servizio. 

 

5.3.5 Comunicazione Formale 

Ogni comunicazione formale relativa alla gestione e all’esecuzione del contratto dovrà essere 

indirizzata all’attenzione dell’opportuno referente dell’Amministrazione e pubblicata sul Portale 

di governo della fornitura nella sezione corrispondente. La consegna dei supporti 

ottici/elettronici (cd, dvd, ecc.) di fornitura va effettuata accompagnandola da una 

comunicazione scritta al responsabile dell’Amministrazione (lettera di consegna, di cui il 

supporto ottico contenente il materiale di consegna è l’allegato). 

Quanto sopra potrà subire evoluzioni derivanti dall’introduzione di strumenti automatici a ciò 

deputati.   

5.4 Gestione della Configurazione  
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La gestione della configurazione è un processo che ha lo scopo di assicurare la conoscenza, la 

completezza, l’integrità, la consistenza e la correttezza delle componenti software di un 

sistema, in particolare in relazione alle dipendenze esistenti tra le stesse, attraverso la 

registrazione della configurazione iniziale e la conoscenza dello stato delle modifiche proposte, 

della loro motivazione, della loro approvazione, della loro attuazione e della loro evoluzione.  

La gestione della configurazione sul Sistema SIAMM viene realizzata, mentre si redige tale 

documentazione di gara,  utilizzando il prodotto VisualSourceSafe.  

 

Al Fornitore si richiede oltre alla conoscenza di tale prodotto, in quanto dovrà essere utilizzato 

per tutte le attività di propria competenza, di individuare una figura di riferimento che, 

designata tra le risorse impegnate nella “Gestione applicativi e basi dati”, assuma la 

responsabilità di “Gestore della configurazione”.  

 

L’Amministrazione si riserva di poter cambiare, durante il periodo di durata contrattuale, lo 

strumento utilizzato per assicurare la gestione della configurazione. In questo caso il Fornitore 

deve garantire il corretto trasferimento dei dati verso il nuovo strumento.  

 

Il Fornitore, per il software di applicazioni ancora non gestito dal prodotto di configurazione,  

dovrà garantire la prima alimentazione del repository per tutte le componenti software 

costituenti il sistema, senza alcun onere aggiuntivo per l’Amministrazione. 

In fase di offerta il Fornitore entrante potrà proporre un diverso prodotto da quello attualmente 

in uso per il controllo della configurazione del software e, se accettato dall’Amministrazione in 

fase di avvio della fornitura, sarà cura del Fornitore garantire la migrazione dei dati per 

l’alimentazione del repository. 

Il Fornitore è tenuto alla gestione della configurazione dell’intero sistema informativo anche per 

software realizzato e/o in garanzia da parte di un altro Fornitore. Pertanto, quando richiesto 

dall’Amministrazione, dovrà rilasciare il software sotto controllo di configurazione all’altro 

Fornitore per poi rimettere sotto configurazione, a valle del collaudo positivo, il software 

modificato.  

5.5 Prodotti della Fornitura 
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I prodotti previsti nella fornitura sono descritti in Appendice 4. In assenza di standard 

dell’Amministrazione il Fornitore è tenuto a proporre nel Piano della Qualità Generale un 

proprio modello sottoposto ad approvazione dell’Amministrazione. 

5.5.1 Elenco dei Prodotti di fase 

La tabella che segue riporta i prodotti di fase, adottati per le attività svolte in modalità 

progettuale. 

La colonna “ambito” esprime la copertura del documento: 

� nel caso di documento riferito ad una determinata applicazione dell’area applicativa esso 

dovrà essere mantenuto aggiornato al rilascio di qualsiasi intervento relativo 

all’applicazione indipendentemente dal ciclo di vita adottato, tale documento sarà 

pertanto unico per applicazione e verrà aggiornato di volta in volta; 

� nel caso di documento riferito al singolo obiettivo, esso verrà prodotto ed aggiornato 

durante il ciclo di vita dell’obiettivo stesso ed i suoi contenuti dovranno essere integrati, 

organici e congrui  con i contenuti degli altri prodotti di area o applicazione previsti dal 

ciclo di vita utilizzato. 
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Tab. 9 – Elenco dei prodotti di fase della fornitura 

Prodotti Ambito di riferimento 
Ciclo di vita 
standard 

Piano di Lavoro dell’Obiettivo Obiettivo SI 

Piano della Qualità dell’Obiettivo Obiettivo Eventuale 

Requisiti utente Obiettivo SI 

Specifiche dell’intervento Obiettivo SI 

Prototipo Obiettivo Su richiesta 

Piano di test  Obiettivo SI 

Script di Test automatici  e codice di test e collaudo Obiettivo1 SI 

Codice sorgente Obiettivo SI 

Software di corredo al codice sorgente Obiettivo SI 

Piano di adeguamento degli ambienti Obiettivo SI 

Lista oggetti software Obiettivo SI 

Conteggio PF Obiettivo SI 

Rapporto Indicatori di Qualità Obiettivo Obiettivo SI 

Documentazione utente Applicazione SI 

Manuale di gestione applicativo Applicazione SI 

Documentazione delle procedure batch/DTS Applicazione SI 

Documentazione dati Applicazione SI 

 

La tabella ha valore indicativo e non è esaustiva nella casistica.  Eventuali altri prodotti 

potranno essere previsti e concordati di volta in volta, a seconda delle specifiche esigenze 

dell’Obiettivo.  In caso di manutenzione adeguativa, in aggiunta o sostituzione dei documenti 

previsti in tabella, potranno servire, ad esempio: 

� analisi di impatto; 

• analisi di performance;  

• studi comparativi. 

 

L’Amministrazione si riserva di aggiornare il formalismo attuale e il contenuto dei prodotti 

descritti nell’Appendice 4, nonché di emettere nuovi standard, sia come contenuti che come 

modalità di produzione, anche durante il corso della fornitura.  Verranno concordate di volta in 

                                                      
1 Con l’obbligo di utilizzare eventuali script di test preesistenti per l’applicazione e di mantenere aggiornati 
gli script di test di applicazione 
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volta le modalità di adozione dei nuovi standard, per gli Obiettivi in corso e per quelli a venire, 

nei casi in cui l’aggiornamento comporti un particolare onere per il Fornitore. 

5.5.2 Modalità di Consegna dei Prodotti 

Di seguito vengono descritte le modalità di consegna dei prodotti software e della 

documentazione. L’adozione di modalità diverse da quelle concordate con l’Amministrazione 

equivale a ritardo o mancata consegna dei prodotti. 

5.5.2.1 Consegna dei prodotti software 

Il software deve essere consegnato tramite l’utilizzo del prodotto di Configuration Management. 

L’Amministrazione si riserva di chiedere la contestuale consegna di una copia del software anche 

su supporto magnetico/ottico. 

Quanto sopra previsto non esclude in alcun modo l’obbligo del Fornitore di accompagnare la 

consegna di oggetti software con il documento di lista oggetti software (LOS) completa di tutte 

le informazioni necessarie all’Amministrazione per la gestione della configurazione. 

5.5.2.2 Consegna di documentazione 

La consegna della documentazione deve essere realizzata su un supporto digitale (cd, dvd, ecc.) 

in formato nativo (.doc, xls, ppt, mpp, ecc…), firmata digitalmente e accompagnata dalla  

lettera di consegna in formato cartaceo. La lettera di consegna dovrà  contenere l’elenco della 

documentazione consegnata (codice, versione, tipologia di documento) e il razionale di consegna 

nel caso di documenti con versioni successive alla prima.   

La consegna è ritenuta valida se il documento consegnato è completo di tutti gli allegati e di 

eventuali macro/script incorporate nei documenti (vedi ad es. documento piano di test).  

Nel periodo di durata contrattuale l’Amministrazione può richiedere al Fornitore di seguire una 

diversa modalità per la consegna della documentazione (es. pubblicazione sul portale).  

5.5.2.3 Assenza di Virus 

Tutti i prodotti consegnati dovranno essere esenti da virus.  L’Amministrazione si riserva di 

verificare l’assenza di virus secondo le modalità e gli strumenti che riterrà più opportuni. 

5.5.3 Vincoli Temporali sulle Consegne 

5.5.3.1 Piani della Qualità 
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Il Piano della Qualità Generale dovrà essere consegnato entro 20 giorni lavorativi dalla data di 

decorrenza contrattuale. Gli eventuali Piani della Qualità specifici per singolo Obiettivo 

dovranno essere consegnati entro la fase di Definizione. 

Nel caso in cui l’Amministrazione formalizzi rilievi a fronte dei quali occorra apportare variazioni 

di contenuto ai Piani della Qualità sia Generale che di Obiettivo; i documenti aggiornati 

dovranno essere consegnati entro 10 giorni lavorativi dalla formalizzazione dei rilievi e 

comunque per non più di 2 volte. 

5.5.3.2 Piani di Lavoro 

Il Piano di lavoro Generale dovrà essere consegnato entro 7 giorni lavorativi dalla data di 

decorrenza contrattuale e si compone inizialmente  

� del Piano di subentro comprensivo di tutte le attività necessarie all’acquisizione del know 

how necessario alla presa in carico di tutti i servizi nonchè alla modalità per la messa a 

disposizione di tutte le soluzioni, sistemi e migliorie offerte dal Fornitore (se necessario 

dovranno essere redatti singoli piani per ciascun sistema offerto); 

� della sezione risorse proposte per l’erogazione dei servizi della fornitura. 

Entro 10 giorni lavorativi dal termine del subentro il Piano di lavoro Generale dovrà essere 

integrato dal Piano di Lavoro dei servizi erogati in modalità continuativa (“Gestione Applicativi e 

Basi dati” ed “Assistenza”) e su richiesta dell’Amministrazione del Piano di Lavoro di Obiettivo. 

Successivamente alla data di inizio attività, per tutte le attività svolte in modalità progettuale, 

il Piano di Lavoro di obiettivo e l’aggiornamento del Piano di lavoro Generale dovranno essere 

consegnati entro la fase di Definizione o secondo quanto previsto dal ciclo di vita adottato in 

funzione delle specifiche caratteristiche dell’Obiettivo.  

Ogni pianificazione/ripianificazione di obiettivo comporterà anche l’aggiornamento del Piano di 

lavoro generale che dovrà essere consegnato insieme al Piano di lavoro di obiettivo.  

Mensilmente entro 5 giorni lavorativi dal termine del mese solare di riferimento, il Fornitore 

dovrà aggiornare i Piani di Lavoro di Gestione Applicativi e Basi Dati e Assistenza agli Utenti, con 

particolare cura alla pianificazione delle attività relative ai servizi di gestione del mese di 

riferimento e  alle risorse nella sezione Consuntivo Attività del mese in chiusura (per ciascuna 

attività). Il piano così aggiornato è soggetto all’approvazione da parte dell’Amministrazione, 

unitamente al Rendiconto Risorse. 

Ogni scostamento rispetto ad un qualsiasi  piano di lavoro deve essere comunicato  dal Fornitore 

in tempo utile e formalizzato nel Piano di Lavoro oggetto di modifica. Il Piano di Lavoro 

aggiornato, secondo le modalità concordate con l’Amministrazione, dovrà  essere riconsegnato 
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entro 3 giorni lavorativi dalla comunicazione da parte del Fornitore. Tale termine si applica 

anche per la riconsegna in caso di mancata approvazione. 

Tutti i piani sono soggetti all’approvazione esplicita da parte di dell’Amministrazione (ivi 

comprendendo il Rendiconto Risorse). Non è consentita approvazione per tacito assenso. 

5.5.3.3 Prodotti di Fase 

Le attività svolte in modalità progettuale prevedono la consegna di oggetti (prodotti) prestabiliti 

in base al ciclo di vita adottato. Generalmente i prodotti devono essere consegnati al termine 

della fase a cui appartengono ad eccezione di alcuni che, fornendo indicazioni utili anche 

all’Amministrazione o a terzi da questa delegati ad eseguire attività sugli ambienti, devono 

essere consegnati anticipatamente, come ad esempio: 

• i manuali di gestione, le procedure di definizione e caricamento delle tabelle, il 

documento di supporto alle attività di trasferimento ed installazione in ambiente di 

collaudo, ed in genere ogni informazione necessaria alla predisposizione degli ambienti di 

collaudo dovranno essere consegnati almeno 5 giorni lavorativi prima della fine della 

fase di realizzazione; 

• il Piano di adeguamento degli ambienti dovrà essere allegato, alla richiesta di 

cambiamento da far pervenire alle strutture tecniche, almeno 5 giorni lavorativi prima 

della fine della fase di collaudo; 

• Gli oggetti software necessari alla predisposizione dell’ambiente di collaudo e di 

esercizio  dovranno essere consegnati almeno 5 giorni lavorativi prima dello scadere del 

termine previsto per la consegna del codice sorgente. 

Si fa presente che la documentazione prodotta nell’ambito di obiettivi svolti con  ciclo a fase 

unica, deve essere consegnata al  massimo entro un mese solare dalla consegna del software. 

I prodotti di fase soggetti al rilievo/osservazione dovranno essere riconsegnati corretti entro 

massimo 3 giorni lavorativi.  

5.5.3.4 Rapporto indicatori di qualità di fornitura e di obiettivo      

Annualmente, entro 10 giorni lavorativi dalla fine dell’anno di riferimento,  in ottemperanza 

con quanto previsto nel piano di qualità, deve essere prodotto e/o aggiornato il documento 

Rapporto Indicatori di qualità della fornitura.  
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Semestralmente, entro 10 giorni lavorativi dalla fine del semestre di riferimento,  in 

ottemperanza con quanto previsto nel piano di qualità, deve essere prodotto e/o aggiornato il 

documento Rapporto Indicatori di qualità dei servizi di Gestione Applicativi e Basi Dati.  

Mensilmente, entro 5 giorni lavorativi dalla fine del mese di riferimento,  in ottemperanza con 

quanto previsto nel piano di qualità, deve essere prodotto e/o aggiornato il documento Rapporto 

Indicatori di qualità del servizio di Assistenza agli utenti.  

Per ciascun obiettivo e per ciascuna fase, in ottemperanza con quanto previsto nel piano di 

qualità, deve essere prodotto e/o aggiornato il documento Rapporto Indicatori di qualità dei 

servizi erogati in modalità progettuale.  

Il suddetto Rapporto deve essere consegnato, in forma incrementale per ciascuna fase e in forma 

definitiva al termine dell’ultima fase prevista dal ciclo di vita adottato. . 

I Rapporti indicatori di qualità soggetti a rilievo/osservazione dovranno essere riconsegnati 

corretti entro massimo 5 giorni lavorativi dalla data di emissione della lettera di rilievo.  

5.5.4 Baseline in Punti Funzione 

Ogni intervento sul parco applicativo, qualora generi una modifica alla dimensione in Punti 

Funzione della baseline, deve prevedere al suo termine l’aggiornamento della baseline. Il 

Fornitore è tenuto alla gestione della baseline dell’intero sistema informativo oggetto della 

fornitura anche per software in garanzia da parte di un altro Fornitore. 

5.6 Assicurazione Qualità  

Nell’esecuzione delle attività contrattualmente previste il Fornitore dovrà: 

• rispettare i principi di assicurazione e di gestione della qualità della norma EN ISO 9001 

rispetto alla quale gli è stata richiesta la certificazione; 

• attenersi ed essere conforme a quanto previsto dal Piano della Qualità  Generale e dai 

Piani della Qualità dei singoli Obiettivi approvati e dal proprio Sistema di Gestione della 

Qualità. 

Il Piano della Qualità Generale definisce le caratteristiche qualitative cui deve sottostare 

l’intera fornitura, mentre il Piano della Qualità Obiettivo definisce quelle specifiche relative alla 

singola attività o del singolo intervento o le eventuali deroghe al Piano della Qualità Generale. 

Il Piano della Qualità Obiettivo non dovrà essere prodotto se non esistono specificità 

dell’Obiettivo o deroghe a quanto previsto nel Piano della Qualità Generale, mentre le attività 

di tipo continuativo saranno disciplinate nel Piano della Qualità Generale. 



 

  
Gara a procedura aperta ai sensi del D.Lgs. 163/2006 e s.m.i. per 
l’affidamento di servizi di manutenzione evolutiva, gestione applicativa, 
manutenzione adeguativa, assistenza agli utenti e supporto specialistico per il 
“Sistema Informativo dell’Area Amministrativa” del Ministero della Giustizia 
 

 

 

Consip S.p.A. - Allegato 5 - Capitolato Tecnico  Pag.62 di 71  
 

Il Piano della Qualità Generale e il Piano della Qualità Obiettivo saranno redatti dal Fornitore 

sulla base dello schema esposto nell’Appendice 4 e costituiranno il riferimento per le attività di 

verifica e validazione svolte dal Fornitore , all’interno dei propri gruppi di lavoro. 

Per quanto riguarda le soluzioni migliorative proposte dal Fornitore in sede di offerta, il Piano 

della Qualità Generale o di Obiettivo, dovrà descrivere le modalità realizzative e garantirne 

l’adeguatezza rispetto agli obiettivi durante tutta la fornitura. 

Il Piano della Qualità Generale e i Piani della Qualità Obiettivo saranno sottoposti 

all’approvazione dell’Amministrazione. 

Il Piano della Qualità Generale e i Piani della Qualità Obiettivo dovranno essere aggiornati a 

seguito di significativi cambiamenti di contesto in corso d’opera o, comunque, su richiesta 

l’Amministrazione ogni qualvolta lo reputi opportuno.  Essi devono essere riconsegnati aggiornati 

a livello di intero documento, e non per le sole parti variate, e dovrà essere possibile individuare 

le modifiche effettuate. 

 

5.7 Gestione della sicurezza 

Nell’ambito dei Sistema Informativo dell’Area Amministrativa dovranno essere adottati  criteri di 

controllo degli accessi, identificazione ed autenticazione, gestione delle utenze e tracciatura 

delle operazioni finalizzati a garantire la sicurezza logica del sistema. Pertanto il sistema di 

sicurezza dovrà amministrare il diritto di accesso ai dati ed ai servizi, in modo da verificare la 

validità di ogni tentativo di accesso e stabilire l’identità dell’utente. Il Fornitore si impegna 

inoltre a gestire e mantenere registrazioni relative agli accessi, adottare misure per l’integrità 

dei dati e prevedere procedure per la rilevazione di attacchi sistematici. 

E' previsto inoltre l’obbligo per il Fornitore: 

• di consentire, a norma dell’art. 9 del D.L. 31.07.1987 n. 320 convertito con 

modificazioni in Legge 3.10.1987 n.401, così come richiamata dall’art. 5 del D.L. 

17.09.93 n. 364, convertito con modificazioni in Legge del 15.11.93 n. 458, che il 

personale addetto sia chiamato ad assumere formale impegno, anche mediante 

giuramento, ad adempiere all’incarico conferito ed a mantenere il segreto su tutte le 

informazioni di cui verrà a conoscenza; 

• di utilizzare personale in possesso dei requisiti richiesti per i dipendenti della Pubblica 

Amministrazione nonché per i dipendenti del Ministero della Giustizia. 
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5.8 Trasferimento di Know How a fine fornitura  

Il Fornitore deve garantire il completo passaggio di conoscenze (di contesto, amministrative, 

organizzative, funzionali e tecniche) al nuovo Fornitore, all’Amministrazione od a terzi da essa 

designati nei tempi fissati dall’Amministrazione e comunque non superiori a 2 mesi e nominerà 

un program manager responsabile della predisposizione di un Piano di Lavoro unitario del 

trasferimento globale del know how (Piano trasferimento di know-how), garante del 

coordinamento tra i vari obiettivi, dell’efficacia ed efficienza della soluzione proposta. Questa 

attività è ricompresa nel servizio di Gestione Applicativi e Basi Dati come indicato al paragrafo 

 4.3.1 e pertanto non comporterà alcun onere aggiuntivo per l’Amministrazione. 

Tale piano dovrà contenere obbligatoriamente le seguenti fasi/documenti: 

• presentazione esaustiva, nell’ambito di specifiche sessioni formative, degli aspetti 

organizzativi, amministrativi, tecnici, architetturali e funzionali del sistema SIAMM e dei 

processi di riferimento quali ad esempio le attività di gestione applicativi e basi dati di 

SIAMM (struttura logica e fisica delle basi dati,  Monitoraggio e assistenza Banca Dati, 

Backup e Recovery, ecc.); 

• estrazione, verifica e consegna di tutti gli oggetti software in formato elettronico, 

opportunamente organizzati, al fine di permettere la predisposizione di un ambiente 

operativo parallelo; 

• estrazione dalle base dati, su cui sono registrati tutti i dati di gestione e monitoraggio del 

sistema, di SLA, FAQ, statistiche opportunamente documentati per poterli acquisire 

autonomamente nell’ambito della nuova fornitura e comunque secondo un formato e 

modalità concordate con l’Amministrazione;  

• estrazione, verifica e consegna di tutti i documenti in formato elettronico, 

opportunamente organizzati, previsti dal presente contratto;  

• predisposizione di quadri di sintesi architetturali e funzionali; 

• predisposizione di questionari e/o sessioni di domande/risposte per verificare il grado di 

apprendimento sia sugli ambienti tecnologici, sia funzionali e tecnici;  

• presentazione degli aspetti di criticità di ogni servizio con l’esposizione chiara delle 

soluzioni proposte ed attuate durante la fornitura; 

• presentazione delle modalità organizzative, degli obiettivi e delle risorse richieste per la 

predisposizione della test factory. 
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Il trasferimento di know-how comporta un alto grado di responsabilizzazione delle risorse del 

Fornitore, attitudine all’affiancamento per il trasferimento di conoscenza, capacità di operare in 

team e rispetto delle scadenze secondo quando concordato nel piano predisposto per il 

trasferimento.   

Non è compreso nel trasferimento di know-how l’aggiornamento della documentazione relativa 

al sistema SIAMM; tale aggiornamento deve essere garantito all’interno dei servizi oggetto della 

presente fornitura. Nel caso in cui uno o più documenti non siano totalmente allineati, è cura 

del Fornitore, senza alcun onere aggiuntivo, riconsegnare i documenti prima dell’inizio della 

fase di erogazione del trasferimento di know-how. Tali considerazioni valgono anche per gli 

oggetti software e per il software di test. 

Il piano dovrà inoltre prevedere un periodo di affiancamento nell’operatività quotidiana relativa 

ai servizi di Assistenza agli utenti e Gestione Applicativi e Basi Dati (compresi gli interventi 

correttivi). L'obiettivo generale di questa fase di affiancamento del Fornitore subentrante 

consiste nel mettere effettivamente in grado il personale subentrante di gestire autonomamente 

l'insieme dei servizi contrattualmente previsti, riprendendo il ciclo della relativa erogazione, 

senza interruzioni e riduzione dei livelli di servizio. In questa fase di affiancamento, la 

responsabilità del raggiungimento dei livelli di servizio contrattuali, continuerà ad essere in capo 

al Fornitore uscente.   

5.9 Garanzia 

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

Deve essere garantita, come parte integrante dei servizi previsti nella fornitura, la correzione 

gratuita dei difetti riguardanti: 

� gli oggetti software nuovi e/o modificati; 

� le basi dati deteriorate come ripercussione dei difetti; 

� la documentazione; 

con gli stessi livelli di servizio previsti nell’Appendice degli indicatori di qualità secondo la 

tempistica: 

� per i primi 36 (trentasei) mesi di erogazione dei servizi, per tutti i prodotti collaudati (o 

forma equivalente); 

� per i dodici mesi successivi, per tutti i prodotti collaudati (o forma equivalente) nel corso 

dei dodici mesi precedenti. 
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Le suddette garanzie devono essere prestate in proprio dall’Impresa anche per il fatto del terzo, 

intendendo la Consip restare estranea ai rapporti tra l’impresa e le ditte fornitrici. 
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6 DIREZIONE LAVORI 

6.1 Modalità di Approvazione dei Prodotti 

Per tutti i prodotti della fornitura soggetti ad approvazione, la presenza di anomalie di gravità 

tale da impedire lo svolgimento delle attività di verifica interromperà il termine per 

l’approvazione, con le conseguenze relative anche per gli Indicatori di qualità applicabili 

(Appendice 3). 

6.1.1 Piani della Qualità 

L’approvazione del Piano della Qualità Generale deve sempre essere esplicita e non può essere 

per tacito assenso. Finché esso non è approvato valgono gli indicatori di qualità presenti in 

capitolato e sue appendici, eventualmente migliorati dall’offerta. 

Il Piano della Qualità Generale dovrà essere concordato con i responsabili dell’Amministrazione, 

recependo le eventuali osservazioni. Queste saranno comunicate formalmente.  

In caso di non approvazione si rimanda  agli obblighi previsti  al paragrafo 5.5.3.1. ed alle norme 

contrattuali. 

Nel caso in cui il Fornitore certificato rispetto alla norma EN ISO 9001 non risolva le osservazioni 

notificate dall’Amministrazione, questa si riserva di effettuare un'apposita segnalazione al 

SINCERT. 

L’approvazione del Piano della Qualità generale non implica approvazione dei Piani della Qualità 

Obiettivo, che saranno oggetto di valutazione singola all’interno degli Obiettivi di pertinenza. 

6.1.2 Piani di Lavoro  

L’Amministrazione dovrà approvare tutti i Piani di lavoro di cui al paragrafo 5.3.3.2. Non è 

prevista approvazione per tacito assenso.  

Dopo la prima approvazione, sarà cura del Fornitore comunicare tempestivamente e concordare 

ogni eventuale ripianificazione delle attività, aggiornando e riconsegnando all’Amministrazione il 

relativo Piano di Lavoro secondo i vincoli temporali di cui al paragrafo 5.5.3.2. I Piani di lavoro 

così aggiornati dovranno essere approvati dall’Amministrazione anche sotto forma di verbale/e-

mail. 

I Piani di lavoro e le loro modifiche, come formalizzate nei verbali e/o negli stessi Piani di 

lavoro, certificano ai fini contrattuali gli obblighi formalmente assunti dal Fornitore, e accettati 
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dall’Amministrazione, su stime e tempi di esecuzione delle attività e sulle relative date di 

consegna dei prodotti (scadenze). 

6.1.3 Rapporto Indicatori di Qualità 

I rapporti sugli indicatori di qualità non sono soggetti ad approvazione da parte 

dell’Amministrazione.  

La responsabilità della puntale raccolta, registrazione dei dati, la loro totale corrispondenza alla 

realtà dei fatti, ai fini del calcolo degli indicatori di qualità, è a totale carico del Fornitore; 

qualora siano riscontrate anomalie o incongruenze sui rapporti, si procederà all’emissione di un 

rilievo ed alla richiesta di sostituzione del responsabile unico delle attività contrattuali. La 

nuova versione del rapporto dovrà essere consegnata entro 5 giorni lavorativi dalla data di 

emissione della lettera di rilievo. 

 

6.1.4 Prodotti di Fase  

Per procedere all’approvazione, quando prevista, dei prodotti relativi alle fasi delle attività 

progettuali, l’Amministrazione si riserva almeno 10 giorni lavorativi dalla consegna. 

L’approvazione sarà effettuata attraverso comunicazione formale. Non è prevista l’approvazione 

per tacito assenso. 

Nel caso in cui, all’interno di una fase, siano previsti più documenti, questi potranno essere 

approvati singolarmente, fermo restando che tutti i documenti previsti dovranno essere 

approvati perché sia possibile dichiarare conclusa la fase.  

Per i rapporti sugli indicatori di qualità, qualora siano riscontrate anomalie si procederà 

all’emissione di un rilievo sulla fornitura.   

6.2 Valutazione risorse 

Il Fornitore garantisce che tutte le risorse che impiegherà per l’erogazione dei servizi oggetto 

della fornitura, sia in fase di presa in carico dei servizi sia durante la fornitura stessa in caso di 

integrazioni e/o sostituzioni, rispondono ai requisiti minimi espressi dal presente capitolato e 

dalle sue Appendici. A tal fine il Fornitore, con le modalità ed i tempi previsti dal contratto, 

sottopone all’Amministrazione per la valutazione i Curriculum Vitae (CV) del personale da 

impiegare nelle attività previste dalla fornitura. 
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Per l’accettazione del personale proposto, l’Amministrazione si riserva la possibilità, secondo le 

modalità e i tempi definiti nel contratto, di procedere ad un colloquio di approfondimento per 

verificare la corrispondenza delle competenze elencate nel CV. 

Per il personale ritenuto inadeguato, qualunque sia il ruolo ed il servizio impiegato, 

l’Amministrazione procederà alla richiesta formale di sostituzione che dovrà avvenire, seguendo 

le modalità ed i tempi previsti dal contratto. 

Si applicheranno le sanzioni previste contrattualmente in caso di non rispetto dei mix di risorse 

proposti, dei tempi di inserimento e/o sostituzione o assenza di preventiva comunicazione 

qualora richiesta.    

6.3 Indici di prestazione  

Nella fornitura sono fissati specifici indici di prestazione cui è legata una quota del corrispettivo 

maturato.  

Essi sono legati di volta in volta al raggiungimento delle soglie previste per uno o più indicatori 

di qualità. 

Nell’Appendice 3 sono riportate delle tabelle in cui vengono schematizzati gli indicatori di 

qualità cui è legato l’indice di prestazione e la quota percentuale (% Quota) dei corrispettivi 

maturati che sarà erogata solo al raggiungimento dell’indice stesso. 

In altri termini, il mancato raggiungimento del previsto valore di soglia anche di un solo 

Indicatore di qualità comporterà il mancato raggiungimento dell’Indice di prestazione correlato. 

Ciò avrà efficacia per il complesso dei corrispettivi maturati nel periodo di riferimento. 

Nel caso in cui il Fornitore in sede di offerta proponga miglioramenti dei valori di soglia, siano 

essi legati ad indicatori di qualità generale che ai livelli di servizio, tali nuovi valori saranno 

assunti come nuovo profilo della qualità.  In tal caso i “valori di raggiungimento indice” degli 

indici di prestazione saranno adeguati a tale nuovo profilo.   
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7 COLLAUDI 

Per la fase progettuale di Collaudo l’attore responsabile è l’Amministrazione o terzi da essa 

delegati. 

Si precisa che prima di dare avvio alla fase di collaudo, il Fornitore ha l’obbligo di testare 

opportunamente ogni intervento effettuato sul software che potrà essere consegnato 

all’Amministrazione; solo dopo l’esito positivo di tutti i test progettati unitamente agli script 

automatici e/o alla documentazione comprovante l’esecuzione positiva dei test stessi, può 

procedere alla consegna. La fine attività verrà comunicata all’Amministrazione, che si riserva di 

procedere al collaudo delle eventuali modifiche apportate al software, della documentazione e 

della base dati.   

Il collaudo sarà svolto nei tempi previsti dal Piano di Lavoro, con il supporto del Fornitore.  La 

durata del collaudo è dipendente dalle caratteristiche, dimensioni e criticità dell’intervento ed 

esclude il periodo di predisposizione e di verifica della corretta predisposizione dell’ambiente, 

salvo quanto diversamente specificato per singoli obiettivi.  

L’attività di collaudo verrà svolta negli ambienti (collaudo)  dell’Amministrazione, secondo gli 

standard e gli indirizzi metodologici concordati con l’Amministrazione, a partire dal Piano dei 

test prodotto dal Fornitore cui potranno essere aggiunti ulteriori casi di test definiti 

dall’Amministrazione.  

La fase di preparazione dell’ambiente di collaudo è determinante per la corretta esecuzione del 

collaudo stesso. A tal fine il Fornitore deve collaborare con le strutture tecniche 

dell’Amministrazione per la predisposizione dell’ambiente fisico, predisponendo la 

documentazione tecnica per la corretta installazione ed esecuzione del software e fornendo 

supporto in loco all’Amministrazione o a persone da essa delegate.  

Al termine della predisposizione dell’ambiente di collaudo il Fornitore dovrà verificarne la 

correttezza eseguendo i casi di test a tal fine pianificati. 

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

la loro congruenza con i prodotti delle fasi precedenti. 

Durante le attività di collaudo il Fornitore è obbligato ad assicurare all’Amministrazione il 

supporto necessario che costituisce parte integrante dell’intervento progettuale. Allo stesso 

modo costituisce parte integrante dell’intervento progettuale l’esecuzione di test di verifica 

dell’aderenza agli standard, della compatibilità alle piattaforme di riferimento delle postazioni 
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utente, della compatibilità con le altre applicazione che condividono la stessa rete e lo stesso 

parco client.  

All’atto dell’accettazione della fornitura, in caso di esito positivo del collaudo, verrà redatto e 

sottoscritto dall’Amministrazione il verbale di collaudo ed accettazione, cui sarà allegato il 

documento Rapporto di collaudo in cui sono tracciate le attività svolte durante il collaudo 

stesso.  

La presenza di anomalie che, a giudizio dell’Amministrazione, per gravità o numerosità, non 

consentano lo svolgimento o la prosecuzione delle attività di collaudo provocherà la sospensione 

del collaudo stesso.  Il collaudo potrà riprendere solo dopo che il Fornitore avrà rimosso le cause 

che hanno determinato la sospensione. 

La rimozione delle eventuali anomalie riscontrate durante la fase di collaudo non dovrà 

comunque implicare un ritardo nella data pianificata di fine collaudo. In caso contrario si 

applicheranno le sanzioni previste per gli indicatori applicabili (Appendice 3).  
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8 INDICATORI DI QUALITÀ 

Il profilo di qualità richiesto dalla fornitura ed i relativi indicatori di qualità sono descritti 

nell’Appendice 3. 

Nel caso in cui il Fornitore produca, in sede di offerta, degli indicatori di qualità aggiuntivi (IQA) 

rispetto a quelli previsti e/o valori di soglia migliorativi di quelli richiesti e accettati 

dall’Amministrazione, tale nuovo profilo di qualità sarà assunto come base di riferimento per il 

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

Si precisa che il mancato rispetto del valore di soglia degli indicatori aggiuntivi proposti dal 

Fornitore in sede di offerta ed accettati dall’Amministrazione, comporterà l’emissione di una 

penale. 

Le modalità di calcolo e gli algoritmi applicati per i singoli indicatori di qualità, fermo restando i 

requisiti di misura espressi per ciascuno di essi, dovranno essere indicati nel Piano di Qualità 

Generale proposto dal Fornitore ed approvato dall’Amministrazione. 

Il Fornitore è tenuto a rendicontare i risultati della misurazione di tutti gli indicatori di qualità 

per tutta la durata contrattuale attraverso report (annuali, semestrali, mensili e al termine 

dell’obiettivo), da comunicare all’Amministrazione.   

8.1 Revisione degli indicatori di qualità 

Durante l’intero periodo contrattuale ciascun indicatore di qualità potrà essere riesaminato su 

richiesta dell’Amministrazione; il riesame potrà derivare da nuovi strumenti di misurazione non 

disponibili alla data di decorrenza contrattuale e/o dall’adeguamento delle metodiche atte alla 

rilevazione dei singoli indicatori di qualità che sono risultate non efficaci. 

L’Amministrazione ed il Fornitore, in caso di necessità, concorderanno eventuali modifiche ai 

metodi di calcolo successivamente riportati. 

8.2 Strumenti per la misurazione e la documentazione degli indicatori di qualità  

Per la verifica del rispetto degli indicatori di qualità contrattuali il Fornitore si impegna a 

predisporre ed installare, senza alcun onere aggiuntivo per l’Amministrazione, idonei strumenti 

di misura hardware e/o software e, ove non possibile, ad effettuare rilevazioni manuali dei 

parametri da misurare. 

 


