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ALLEGATO 2

GARA A PROCEDURA APERTA Al SENSI DEL D.LGS. 163/2006 E
S.M.l.  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

ID 694

OFFERTA TECNICA
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ALLEGATO 2 - OFFERTA TECNICA

La busta “B” - “Gara a procedura aperta ai sensi del D.Lgs. 163/2006 e s.m.i., per
U’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” ID 694 - Offerta tecnica”; dovra
contenere un indice completo di quanto in essa contenuto, nonché, a pena di esclusione
dalla gara, una Relazione Tecnica in lingua italiana priva di qualsivoglia indicazione
(diretta o indiretta) di carattere economico dalla quale si evinca in modo completo e
dettagliato, ed in conformita ai requisiti indicati dal Capitolato Tecnico, la descrizione dei
servizi offerti oggetto di gara.

Alla Relazione in originale dovranno essere aggiunte due copie, anche su formato
elettronico non modificabile (p.es. in formato “.pdf “).

Per quanto attiene alla produzione dei documenti su supporto ottico, si rimanda a quanto
espresso in proposito al paragrafo 5.3 del Disciplinare.

La Relazione Tecnica dovra essere firmata o siglata in ogni sua pagina e, a pena di
esclusione, sottoscritta nell’ultima pagina:
« nel caso di impresa singola, dal legale rappresentante/procuratore speciale
dell’impresa i;
« nel caso di R.T.l. costituito o di Consorzio costituito (di qualsiasi natura), dal legale
rappresentante/procuratore speciale dell’impresa mandataria o del Consorzio;
* nel caso di R.T.l. o consorzio ordinario di concorrenti di cui all’art. 34, comma 1,
lett. e) del D.Lgs. 163/06 costituendi, dal legale rappresentante/procuratore
speciale di tutte le imprese raggruppande o consorziande.

In particolare, la Relazione Tecnica dovra necessariamente contenere le caratteristiche dei
servizi offerti, le modalita di fornitura e di prestazione dei servizi oggetto della procedura,
con riferimento ai requisiti indicati nel Capitolato tecnico.

La suddetta Relazione Tecnica: (i) dovra essere presentata su fogli singoli di formato DIN
A4, non in bollo, con una numerazione progressiva ed univoca delle pagine e dovra essere
fascicolata con rilegatura non rimovibile; (ii) dovra essere contenuta entro le 80 (ottanta)
pagine (iii) dovra rispettare lo “Schema di risposta” di seguito riportato.

Si rappresenta che la Commissione procedera alla valutazione della sola Relazione Tecnica.
Nel caso in cui, pertanto, il Concorrente produca documentazione aggiuntiva, quest’ultima
non sara sottoposta a valutazione.

Si sottolinea che, pena I’esclusione dalla gara, la Relazione Tecnica deve descrivere le
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modalita di erogazione di ciascun servizio anche in assenza di miglioramento dei
requisiti minimi esposti nella documentazione di gara.

Si precisa che tutte le soluzioni proposte devono essere nella piena disponibilita del
Fornitore e senza oneri aggiuntivi per I’Amministrazione. Si precisa inoltre che quanto
descritto nella Relazione Tecnica costituisce di per sé dichiarazione di impegno del
Fornitore all’esecuzione nei tempi e modi descritti nella relazione stessa. Per tutte le

proposte indicate nella Relazione Tecnica dovranno essere forniti gli elementi oggettivi
di verifica o misurazione.

Inoltre, si rappresenta che il Concorrente € tenuto ad indicare analiticamente le parti
dell’Offerta contenenti segreti tecnici o commerciali, ove presenti, che intenda non
rendere accessibile ai terzi.

Ferme restando le indicazioni contenute nel Disciplinare di gara, la documentazione che il
Concorrente intenda produrre per comprovare l’esigenza di tutela sara prodotta in allegato
alla Relazione tecnica e non concorrera al computo delle 80 pagine.

Gara a procedura aperta ai sensi del D.Lgs. 163/2006 e s.m.i., per ’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

Allegato 2 - Offerta tecnica

3di10



V)

N\

SCHEMA DI RISPOSTA

RELAZIONE TECNICA

Gara a procedura aperta ai sensi del D.Lgs. 163/2006 e s.m.i., per I’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 - ID 694.

1. PREMESSA
2. PRESENTAZIONE E DESCRIZIONE OFFERENTE
3. ASPETTI GENERALI DELL’ORGANIZZAZIONE

3.1 Ripartizione dei servizi/attivita

(Illustrare i razionali sottesi alla ripartizione dei servizi/attivita oggetto di fornitura tra le
unita operative dell’azienda concorrente ovvero tra le aziende
raggruppande/consorziande/subappaltatrici/ausiliarie e le loro unita operative, in caso di
RTI, consorzio, subappalto o avvalimento, descrivendo in modo chiaro gli elementi
caratterizzanti ciascuna unita operativa/azienda
raggruppanda/consorzianda/subappaltatrice/ausiliaria nel massimizzare ’efficacia di tale

distribuzione nell’erogazione della fornitura stessa).

3.2 Addestramento del personale per la presa in carico dei servizi ad inizio
fornitura

(Descrivere la soluzione per 'addestramento del personale per la presa in carico di tutti i
servizi e delle attivita ad inizio fornitura. La soluzione sara valutata in termini di risorse,
strumenti e modalita operative che il Fornitore propone in modo da massimizzarne
I’efficacia e ridurre i rischi relativi al subentro, con particolare riferimento a:

» Piano delle attivita e gruppo di lavoro (dimensionamento e competenze);

= Strumenti adottati;

* Modalita di addestramento del proprio personale sulle tematiche funzionali,

amministrative, giuridiche e tecniche oggetto della fornitura;

= Utilizzo, nei servizi oggetto della fornitura, delle medesime risorse impiegate nella
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attivita di presa in carico con indicazione dei ruoli e dei servizi nei quali si propone

l'inserimento).

3.3 Modalita di erogazione del Servizio di Manutenzione Evolutiva

(Illustrare le modalita di erogazione del servizio di Manutenzione evolutiva soprattutto

relativamente a strumenti, risorse e/o modalita organizzative adottate per:

= la gestione dei cicli di vita degli obiettivi;

» garantire la qualita del software da rilasciare e una bassa difettosita in esercizio;

= lottimizzazione del processo di risoluzione delle anomalie/malfunzionamenti sul sw
rilasciato (correttive in garanzia);

= gestire tempestivamente le interazioni necessarie con 'Amministrazione per
problematiche riscontrate in collaudo e/o con gli altri team sia in fase di avvio in
esercizio sia in esercizio, al fine di evitare/limitare le interruzioni nella

disponibilita del sistema).

3.4 Passaggio di conoscenze al termine degli obiettivi

(Descrivere le modalita con cui il Fornitore intende effettuare il passaggio di conoscenza al
termine degli obiettivi verso i team impegnati nella fornitura (con particolare riferimento
alle risorse in Assistenza agli utenti e in Gestione Applicativi e basi dati), soprattutto
considerando:
= la soluzione organizzativa e gli strumenti proposti per garantire un passaggio di
conoscenza completa, costante e tempestiva;
= la proposta di documentazione aggiuntiva, rispetto a quella prevista nei cicli di
sviluppo del sw, finalizzata alla diffusione della conoscenza soprattutto attraverso

canali web).

3.5 Organizzazione e flessibilita nell’erogazione del servizio di Assistenza
agli utenti

(Descrivere le modalita di erogazione del servizio di Assistenza agli utenti, in termini di:
= organizzazione del servizio per garantire tempestiva ed oggettiva tracciatura delle
richieste a garanzia della costante rispondenza dello stato delle richieste con la

realta, in coerenza con la metodologia proposta di cui al successivo parag. 4.1.
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» grado di flessibilita del servizio relativamente alle modalita proposte per
fronteggiare picchi di richieste, garantendo la continuita del servizio e gli stessi
livelli di servizio, specialmente in corrispondenza di rilasci significativi;

= eventuali altri elementi proposti che possono arricchire la proposta).

3.6 Flessibilita per il servizio di Gestione applicativi e basi dati

(Illustrare la soluzione organizzativa, in termini di risorse, strumenti e modalita operative
per garantire un adeguato grado di flessibilita per il servizio di Gestione applicativi e basi
dati relativamente, soprattutto, alle modalita per fronteggiare picchi di attivita dovuti a

situazioni quali:

a. passaggio in esercizio di uno o pill obiettivi progettuali;

b. novita normative o scadenze amministrative (scadenze programmate);

c. prodotti servizi e/o piccoli interventi e/o attivita di particolare rilevanza;

d. costante e puntuale tracciatura delle attivita di propria competenza).

3.7 Passaggio di conoscenze del Supporto Sistemistico a terzi designati
dall’Amministrazione

(Descrivere le soluzioni che il Fornitore si impegna a mettere in atto, nellambito delle
attivita inerenti il Supporto Specialistico - Supporto Sistemistico, per garantire il passaggio
di conoscenze a terzi fornitori, designati dall'amministrazione, per la conduzione operativa
del sistema. La proposta deve riguardare:
= strumenti, documentazione, risorse rese disponibili per garantire passaggio di
conoscenze;
= modalita organizzative ed operative per garantire un affiancamento e,
contemporaneamente, continuita ai servizi oggetto della presente fornitura e il

passaggio di conoscenze).

3.8 Formazione e aggiornamento delle risorse impiegate

(Descrivere le soluzioni che il fornitore si impegna a mettere in atto per garantire la
formazione e ’aggiornamento continui delle risorse impiegate nella fornitura. La proposta

deve riguardare:
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= la formazione relativa alle tematiche contabili/amministrative/giuridiche trattate
nell’ambito del SIAMM. La proposta dovra riguardare, in particolar modo, le risorse
assegnate al servizio di assistenza agli utenti;

= [’aggiornamento relativo agli strumenti/prodotto/metodologie di Information

Technology in uso nell’ambito della fornitura).

4 METODOLOGIE

4.1  Metodologia per identificare e classificare le richieste utente

(Illustrare la metodologia, processi e strumenti proposti per identificare e classificare tutte
le richieste utente, al fine di:

» ottimizzare e automatizzare le modalita di comunicazione delle richieste da parte
degli utenti eliminando completamente il fax come richiesto dal codice
dell’Amministrazione Digitale;

= proporre degli indicatori oggettivi che consentano di misurare e di migliorare gli
attuali livelli di servizio (tempi di risoluzione delle richieste);

=  proporre strumenti per facilitare il controllo da parte dellAmministrazione (es:
documentazione specifica, strumenti automatici);

La proposta sara valutata considerando la semplicita, concretezza e misurabilita della

metodologia e degli strumenti proposti).

5 SOLUZIONI

5.1  Strumento di tracciatura degli interventi

(Descrizione della soluzione proposta per la realizzazione entro 2 mesi dalla data di inizio

attivita, di uno "Strumento di tracciatura degli interventi".

In particolare il punteggio, per la "Soluzione proposta” (a, b, c), verra cosi attribuito:
a). proposta complessiva della soluzione, soprattutto in termini di tecniche o
tool/prodotti (open/source) specifici proposti per la registrazione e gestione delle
segnalazioni ricevute e smistate, nonché delle soluzioni di consultazione, notifica e
reportistica:
b). modalita integrazione con lo strumento di gestione del centralino e/o con il
portale della fornitura e/o altri strumenti a supporto della fornitura;

c). Proposta di funzionalita minime di registrazione delle richieste utente
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finalizzata a permettere l'attivazione dei servizi di assistenza utenti e gestione
applicativi e basi dati.
Sara inoltre considerata la disponibilita da parte del Fornitore a rilasciare la soluzione

complessiva entro 1 mese dalla data di inizio attivita).

5.2  Soluzione di test management

(Illustrare la “Soluzione di test management” in termini di risorse, strumenti, modalita
organizzative che il fornitore adottera per massimizzare la qualita del software, anche
garantendo [’utilizzo del test automatico. Saranno presi in esame tra ’altro gli aspetti
connessi con:

= ['organizzazione della test factory;

= le eventuali soluzioni che il fornitore intende mettere in atto per facilitare
l'interazione con le strutture dell’Amministrazione;

* la modalita di verifica e controllo che il fornitore intende mettere in atto per
consentire all’Amministrazione di verificare lo stato di avanzamento dei test
eseguiti. Verra tra laltro considerata la frequenza delle verifiche dei test eseguiti;

= le soluzioni per il mantenimento dell’allineamento del codice di test automatico in
relazione alla numerosita degli interventi di manutenzione evolutiva, correttiva ed

adeguativa che insistono sulle medesime applicazioni).

5.3 Portale di governo della fornitura

(Descrivere la soluzione di “Portale di governo della fornitura” con particolare
riferimento a quanto di seguito indicato:
= completezza nella proposta di riuso e di evoluzione del "Portale della Fornitura” gia
utilizzato dagli utenti dei sottosistemi SIAMM, specificando funzionalita aggiuntive
proposte;
» esaustivita nella soluzione proposta di sviluppo di una sezione, opportunamente
profilata, dedicata alla consegna formale della documentazione di progetto da
parte del Fornitore e finalizzata a facilitare la comunicazione tra fornitore e
Amministrazione;
= semplicita nella proposta di soluzione per centralizzare e veicolare via portale le
richieste di assistenza o informative da parte degli utenti distribuiti sul territorio in
modo da ottimizzare la registrazione sullo strumento di tracciatura).

5.4  Strumento per I’inventario funzionale del software
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(Illustrare lo “Strumento per I’Inventario funzionale del software” in termini di:
= semplicita, concretezza, esaustivita ed usabilita della soluzione;
= completezza e coerenza della soluzione rispetto allo standard IFPUG 4.2 o
successive;
= modalita e tempi per il trasferimento dei dati attuali nel nuovo strumento
proposto).

5.5 Soluzione di Customer satisfaction

(Descrivere la soluzione progettuale proposta, compresa nel corrispettivo globale della
fornitura, per ’automazione delle rilevazioni di Customer Satisfaction integrata nel
“Portale di governo della Fornitura”. La soluzione, che rimarra di proprieta
dellAmministrazione a fine contratto, deve prevedere |’utilizzo di uno strumento Open
Source, un'estrema flessibilita nella costruzione di questionari, in funzione delle
funzionalita e delle tipologie di utenti destinatari. Si terra conto soprattutto:

= delle metodologie, strumenti, tecniche di rilevazione e di copertura dei campioni;

= delle modalita di raccolta, di elaborazione e di fruizione dei dati;

= degli interventi proposti a fronte dei risultati delle rilevazioni effettuate al fine di

migliorare continuamente il rapporto con l'utenza).

5.6 Aggiornamento documentazione funzionale e tecnica

(Descrivere la soluzione, in termini di strumenti e modalita operative, che il fornitore
propone e si impegna a mettere in atto per garantire l’aggiornamento, nel tempo, per
lintera durata contrattuale, della documentazione funzionale e tecnica del sistema SIAMM

da parte di tutti i servizi della fornitura.

5.7 Documentazione ad hoc

(Descrivere la proposta di una soluzione, , in termini di strumenti e modalita operative,
che il fornitore propone e si impegna a mettere in atto per produrre una documentazione
ad hoc da presentare all’utente, per condividere nuove esigenze e facilitare la successiva

approvazione).

6 ASPETTI RELATIVI AL GPP (GREEN PUBLIC PROCUREMENT)
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6.1  Soluzione per ottimizzare comunicazione

(Descrivere la soluzione proposta, senza oneri aggiuntivi per ’Amministrazione e di
limitato impatto logistico ed infrastrutturale, per ottimizzare la comunicazione tra
I’Amministrazione e il Fornitore, in particolare relativamente a:
= servizio di videoconferenza;
= servizio di “desktop sharing”;
= altre soluzione per minimizzare gli spostamenti in caso, ad esempio, di riunioni o di
formazione a distanza o, pil in generale, per facilitare rapporti con utenti degli
uffici giudiziari.
La soluzione proposta, comprensiva di hardware e software, sara considerata in termini di:
funzionalita, usabilita, efficienza energetica (Standard Energy Star nell’ultima versione),

SW “open source”, manutenibilita).

7 MONITORAGGIO E QUALITA

7.1 Soluzione per monitoraggio attivita e qualita del contratto

(Descrivere la soluzione per il monitoraggio delle attivita e degli aspetti di qualita del
contratto quali il controllo e la verifica degli indicatori  previsti.
Dovranno essere indicati U’hardware ed il software che saranno messi a disposizione
dellAmministrazione, le modalita del supporto e le modalita di verifica dell’efficacia e

dell’attuazione della soluzione proposta).

8 Documentazione coperta da riservatezza

(Nel presente paragrafo il concorrente e tenuto ad indicare analiticamente le parti della
documentazione presentata che ritiene coperte da riservatezza, con riferimento a marchi,

know-how, brevetti ecc..)
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